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MARKETING COMMUNICATION IN THE CONTEXT OF SUSTAINABILITY: ANALYSIS
OF YOUTUBE ADS IN THE SCOPE OF SUSTAINABLE DEVELOPMENT GOALS

SURDURULEBILIRLIK BAGLAMINDA PAZARLAMA iLETiSIMi: YOUTUBE
REKLAMLARININ SURDURULEBILIR KALKINMA HEDEFLER{ KAPSAMINDA
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ABSTRACT

At the point reached by the increase in production and consumption within the
capitalist system, the risk of running out of resources has been faced.This danger has
brought the concept of sustainability to the agenda. Businesses that organize
sustainable campaigns have also started to use social media and advertisements, which
they use to achieve their sales targets, to convey their sustainable practices to target
audiences. In this direction, the purpose of this study is to analyze YouTube
advertisements, one of the marketing communication activities of the brands
determined with a purposeful sample, within the scope of sustainable development
goals. First of all, in the study; The concepts of marketing communication, sustainable
marketing, advertising, sustainability and sustainable development goals are explained
theoretically by reviewing the literature. Then, within the scope of "Sustainable
Development Goals", YouTube ads of five different brands from the service and
production sectors were examined by content analysis method. As a result, it has been
revealed that Isbank advertisement is the one that meets the Sustainable Development
Goals the most. The ranking continued as Koton, Sabanci Holding, and Finish and
Tchibo, which received equal proportions.

0z

Kapitalist sistem igerisinde iiretimin ve tiketimin artmasiyla gelinen noktada,
kaynaklarin tiikenmesi riskiyle karsi karsiya kalinmistir. Bu tehlike stirdirtlebilirlik
kavramini giindeme getirmistir. Stirdiiriilebilir kampanyalar diizenleyen isletmeler,
satis hedeflerini gerceklestirmek iizere kullandiklar1 sosyal medyay1 ve reklamlari,
stirdiiriilebilirlik uygulamalarini hedef kitlelere iletmek i¢cin de kullanmaya baslamistir.
Bu dogrultuda g¢alismanin amaci;; amagh Orneklemle belirlenen markalarin
stirdiiriilebilirlik baglaminda yaptiklar1 pazarlama iletisimi ¢alismalarindan YouTube
reklamlarinin, sitirdiiriilebilir kalkinma hedefleri kapsaminda analizinin yapilmasidir.
Calismada oncelikle; pazarlama iletisimi, stlirdiiriilebilir pazarlama, reklam,
stirdiiriilebilirlik ve stirdiiriilebilir kalkinma hedefleri kavramlar: literatiir taramasi
yapilarak, teorik olarak aciklanmistir. Ardindan “Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri”
kapsaminda hizmet ve liretim sektdrlerinden bes farkli markanin YouTube reklamlari
icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Sonug¢ olarak “Siirdiiriilebilir Kalkinma
Hedefleri’ni en ¢ok karsilayanin s Bankasi reklami oldugu ortaya cikmistir. Siralama
Koton, Sabanci Holding ve esit oranda karsilayan Finish ve Tchibo olarak devam
etmistir.

© 2023 JOBDA All rights reserved

* Corresponding Author,

E-mail: fatmacakmak@mu.edu.tr (F. CAKMAK)

86



1| GIRIS

Sanayilesme ve modernizmle hayatimiza giren,
postmodernizmle postendiistriyel ve postkapitalizm
seklinde devam eden Kkapitalizmin siddetli etkisi
bireyleri, toplumlar1 ve orgiitleri daha fazla
liretmeye ve tiikketmeye yoOneltmistir. 21. Yiizyil
teknolojinin ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle
birlikte, kaynaklarin 6zensizce kullanildigi ve
gereginden fazla tiiketimin baslica yasam bigimi
oldugu bir cag olarak siiregelmektedir. Bu gidisat
kaynaklarin somiiriilmesine ve zamanla
tiilkenmesine yol agmakta, icinde yasanilan gezegeni
yok olma tehdidiyle karsi karsiya birakmaktadir.
Tehlikenin farkina  varilmaya  baslamasiyla
siirdirilebilirlik kavrami dogmustur ve artik birgok
bilim alaninda 6nemle ele alinmaktadir. Akademik
olarak kavramin éneminin fark edilmesi ve birgok
alanda siirdiiriilebilirlik iizerine ¢alisma yapiliyor
olmas1 konunun giincelligini ve 6nemini ortaya
koymaktadir.

Giliniimiizde kurumlarin kar saglamaya yonelik
faaliyetlerinde doga dostu bir anlayisi benimsemesi
gerekliligi dogmaktadir. Yesil iirtin kullanimin tesvik
eden bu yeni model pazarlama iletisimi anlayisi ile

dogal kaynaklarin strdiirilebilirligi
hedeflenmektedir. Stirdirtlebilir Kalkinma
Hedefleri'ni merkeze alarak pazarlama iletisimlerini
gerceklestiren isletmeler dogaya, gezegene ve
gelecek nesillere onemli katkilarda
bulunmaktadirlar.

Bu arastirmada 6ncelikli olarak pazarlama iletisimi
kavrami ele alinmistir. Pazarlama iletisimi
uygulamalar1 olarak siirdiiriilebilir pazarlama ve
reklam kavramlarina yer verilmistir. Diger boliimde
siirdirilebilirlik  kavramina gec¢ilmis, kavram,
rekabetci ve yakin vadeli strdiiriilebilirlik ¢oztimleri
kapsaminda ele alinmistir. Ardindan 2023 yilinda
“Kiiresel Strdirilebilirlik  Gelisim Raporu”nda
yayimlanan “Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri’ne
yer verilerek, bu hedefleri ¢alismalarina yansitan
Sightsavers Ornegine deginilmistir. Calismanin son
boliimii ise metodolojiden olusmaktadir ve bu
kapsamda calismada uygulanan nitel icerik analizi
yontemi, drneklem, sinirhiliklar, arastirma sorulari ve
bulgular kismi yer almaktadir. Bu dogrultuda hizmet
ve lretim sektorlerinden siirdiiriilebilir pazarlama
iletisimi uygulayan bes farkli markanin YouTube
reklamlary, 17 maddeden olusan “Sirdirilebilir
Kalkinma Hedefi” kapsaminda igerik analizi ile
incelenerek sonuclar paylasiimistir.

2. Pazarlama iletigimi

Pazarlama iletisimi; tiiketicileri satin alma eylemine
yoneltmek  amaciyla, pazarlama yoneticileri
tarafindan yapilan her tiirlii eylem ve uygulamayi
ifade etmektedir (Odabas1 ve Oyman, 2002, s. 35).
Diger taraftan bakis agisinin miisteri merkezli bir
yaklasima ge¢cmesi ve kavramin kapsaminin

87

F. Cakmak / Journal of Business in The Digital Age 6(2), 2023, 86-97

genislemesiyle Dbiitiinlesik  pazarlama iletisimi
kavrami giindeme gelmistir. Bu noktada biitiinlesik
pazarlama iletisimi daha kapsayici olmakla birlikte
reklam, dogrudan satis, satis tutundurma, halkla
iligkiler gibi cesitli iletisim disiplinlerine biitiinsel bir
yaklasimla gelistirilen pazarlama iletisimi
planlamasidir (Duncan ve Everett, 1993, s. 31).

Pazarlama iletisimi faaliyetlerine “reklam” ya da
“promosyon” adlari altinda rastlanmaktadir (Pickton
ve Broderick, 2005, s. 4). Koekemoer'e gore
pazarlama iletisimi ve promosyon kavramlari ayni
anlama gelen ve birbirlerinin yerine kullanilabilen
kavramlardir. Promosyon; pazarlamacinin
potansiyel miisterilere yonelik iiriin hakkinda bilgi
sunma, Uriinii hatirlatma, iirtini kullanmaya ya da
satin almaya ikna etmeye c¢alismak amaciyla
yuritilen c¢alismalar, Kkullanilan materyaller ve
medya c¢alismalarinin tiimiinii kapsamaktadir (2004,
s.11).

Gegmis yillarda “pazarlama iletisimi” yerine siklikla
“tanitim” ya da  “promosyon”  kavramlari
kullanilmistir. Akademik kullanimda ise
“tutundurma” kavrami yaygin olarak goriilmektedir.
Diger yandan reklam kavrami diger tanitim
metotlarinin timini kapsayacak sekilde
kullanilmaktadir. Ancak gecen zaman ile birlikte,
ozellikle 1990'lh yillarda “pazarlama iletisimi”
kavrami literatiirdeki yerini almistir. Bu terim
akademisyenler arasinda popiiler bir konuma
gelmistir. Pazarlama karmasi unsurlart (lriin, fiyat,
dagitim, tanitim) arasinda bulunan dért bilesenden
biri olan tamitim, genis bir anlam kazanarak
“pazarlama iletisimi” adin1 almistir (Tungel, 2009, s.
118). Halkla iligkiler, reklam, satis tutundurma,
dogrudan pazarlama, sponsorluk ve yeni medyanin
tiiketicilerle iletisimdeki rolii elzemdir ve bu durum
gelecekte de bu sekilde devam edecektir. Bununla
birlikte pazarlama iletisiminin gelecegine iliskin
hicbir tartisma internet ve Word Wide Web’e atifta
bulunulmadan gegerli sayilmayacaktir. Bu giglii
iletisim araci, pazarlamacilarin iletisim stratejileri
lizerinde simdiden ¢arpici bir etkiye sahiptir ve bu
durumu korumaya devam edecektir (Koekemoer,
2004, s. 25).

Pazarlama iletisiminde, reklamciliktan ¢ok daha
fazlas1 olarak, modern pazarlarda mevcut ve
potansiyel miisterilerle iletisim olanag1 sunan temas
noktalari birer firsat olarak gorilmektedir (Rossiter,
vd. 2018, s. 3). Giiniimiizde pazarlamacilar bu firsati
yaratmak icin ¢cabalamaktadirlar. Pazarlamacilar i¢in
hedef kitle ile etkili bir sekilde iletisim kuramamak
bir risktir. Etkisiz iletisim basarisizliga neden
olacagindan dolayi, pazarlamacilar pazarlama
iletisimi stratejilerinden yararlanarak iletisimdeki
etkinliklerini  artirabilmektedirler = (Koekemoer,
2004, s. 2). Pazarlama iletisiminin, gelecekte
pazarlama cephaneligindeki en biiyiik silah olacag:
yoniinde diisiinilmektedir. Basarili olmanin temel



yolu pazarlama iletisimi faaliyetlerine sahip
olmaktan gec¢mektedir (Schultz, 1992, s. 104).
Cagdas toplumda ise reklam her yerde karsimiza
¢ikmaktadir. Bireyler reklam ile karsilasmadan
sokakta yiirliyemez, alisveris yapamaz, televizyon
izleyemez, postalarina bakamaz, internete giremez,
gazete okuyamaz, trene binemez durumdadir.
Reklamlar kullanilan bir triiniin etiketinde bile olsa
her zaman birey ile bir aradadir. Bu yayginlik goz
oniine alindiginda, bir¢cok insanin reklamlara dikkat
etme konusunda isteksiz olmasi garip
karsilanmaktadir (Cook, 2001, s. 1). Reklamcilik bir
marka tarafindan zevklerine en iyi sekilde hitap
edilen ve boylece reklami gérme olasiligi en yiiksek
olan hedef kitleye yonelik olarak sunulan, goriiniiste
biiyili bir pazarlama stratejisidir (Nelson, 1974, s.
734). Diger taraftan giinlimiizde kapitalist sistemin
geldigi noktada asir1 liretim ve tiiketim, kaynaklarin
tikenmesi  riskini  yaratmistir. Bu noktada
dijitallesmenin ve dijital reklamlarin yayginlagsmasi
da etkili olmustur. Dijital kitle iletisim araglarinin
giicli etkileri cercevesinde daha fazla tiiketim soz
konusu olmakta, bu tiketimle tiiketicilere
kendilerini ifade edebilecekleri yeni bir iletisim
evreni sunulmaktadir (Bilisli, 2022, s. 72). Cagin
meselesi olan daha fazla tiikketme konusu hem
stirdriilebilirligin 6nemini giindeme getirmekte hem
de dijital araclar iizerinden konuya dikkat ¢ekilmesi
acisindan 6nemli olmaktadir. Bu durum isletmeleri
stirdiirtlebilir pazarlamaya yoneltirken, tiiketicileri
de konu iizerinde diisiinmeye ve bu tiir uygulamalari
takip etmeye yoneltmistir. Isletmeler hem bir
sorumluluk bilinciyle hem de fark yaratmak amaciyla
pazarlama iletisimi ¢alismalarini strdiirtlebilir bir
bilingle yapmaya baslamistir. Fisk’e (2001) gore
pazarlamanin; diinya c¢apinda kalkinmayi tesvik
etme, yasam standartlarim1 yiikseltme konularinda
onemli rolii bulunmakta ve siirdiiriilebilir pazarlama,
stirdiirtilebilir ~ bilincin  desteklenmesinde  ve
yayllmasinda bir kaynak olarak yer almaktadir. Ayni
dogrultuda Martin ve Schouten’e (2013) gore
pazarlama; siirdiiriilebilirlik i¢in bir ara¢ olarak
diinya ekosistemlerinin Kkorunmasinin 6nemini
yaymanin alternatifleri arasinda yer almaktadir.
Dolayisiyla siirdiiriilebilir pazarlamanin, pazarlama
icerisinde artik 6nemli bir paya sahip oldugunu
soylemek yerinde olacaktir.

3. Siirdiiriilebilirlik

Bir politika kavrami olarak strdiirilebilirlik, 1987
tarihli Brundtland Raporu’na dayanmaktadir. Bu
rapor, insanligin daha iyi bir yasama yonelik
O0zlemleri ile diger yandan doganin dayattigi
sinirlamalar arasindaki gerilimle ilgilidir. Portney’e
gore (2015) sturdiriilebilirlik kavrami, 1980’lerin
ortalarinda akademik sozliige girmeye baslayarak o
tarihten bu yana 6énemli bir evrim ge¢irmistir. Daniel
Mazmanian ve Michael Kraft (2009), ABD’nin ti¢lincii
bir ¢aga veya cevresel endise doénemine girmeye
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basladigim 6ne siirmektedir. ilk ¢ag biiyiik dlciide
cevresel hasarin yeniden arabuluculuguna ve
onlenmesine odaklanan federal komuta ve kontrol
diizenlemesine ve ikinci ¢ag cevre korumada daha
fazla ekonomik verimlilik elde etmeye odaklandiysa,
liclincli cag daha genis anlamda siirdiriilebilirlige
odaklanmaktadir ~ (Portney, 2015, s. 1-2).
Siirdirilebilirlik kavrami genel olarak 3 boyutta ele

alinmaktadir: Ekonomik, sosyal ve c¢evresel
surdirilebilirlik. Ekonomik surdirulebilirlik;
ekonomik maliyetlerle cevresel yararlarin dengeli
politikalarla bir araya getirilmesi anlamina
gelmektedir. Bu dengeli olma hali ekonomik
uygulamalar  yapilirken, dogal kaynaklarin
korunmasini ve bilingli tiiketilmesini, dolayisiyla
yenilenebilir olmasina dikkat edilmesini,
yenilenemeyenlerde ise ikame kaynaklar

bulunmasini icermektedir (Akgiil, 2010, s. 156).
Sosyal stirdiiriilebilirlik; siirdirilebilir kalkinmanin
hedefleri arasinda en Onemlisi olmakla beraber,
insana dair birtakim temel haklara ve 6zgiirliiklere
dayanmaktadir.  Bunlarin  igerisinde  baslica,
kusaklararas1 dengenin ve esitligin saglanmas1 yer
almaktadir. Sosyal siirdiiriilebilirlik ile her birey icin
uzun vadede barinma, is, egitim, saghk ve kiiltiirel

faaliyetler gibi temel insani yasama haklarim
karsilama, 0zel gereksinimli bireyleri topluma
kazandirma, nitelikli yasam saglama, gelecek

kusaklarin yasamimi giivence altina alma gibi
olanaklar yer almaktadir (Yilmaz ve Bakis, 2015, s.
2256). Cevresel siirdiiriilebilirlik ise; hava ve su
kaynaklarinin kirlenmesi, kaynaklarin tiikenmesi,
kiiresel 1sinma, ekosistemin bozulmasi gibi her tiirlii
yasamsal kaynaga dair sorunlar1 icermektedir
(Johnson ve Lundvall, 2013, s. 2). Siirdiiriilebilirligin
bu denli 6nemli oldugu bir ¢cagda miisteriler de
isletmelerden  bilingli bir {iretim beklemeye
baslamistir. Hem tiiketicilerin hem de isletmelerin
bu konudaki farkindaliklarinin artmasiyla
stirdiirtlebilir pazarlama c¢alismalar1 daha 6nemli
olmaktadir. Dahasi isletmelerin, tiiketicilerin
bilinglenmesi noktasinda oncli olmasi
beklenmektedir. Bu dogrultuda isletmeler pazarlama
calismalarin1  sirdiiriilebilir pazarlamaya dogru
yoneltmektedir.

4, Stirdiiriilebilir Pazarlama

Pazarlama mal satma, tiiketime tesvik etme ve kar
etme amaglarina sahip oldugundan dolayi, dogasi
geregi surdirilebilirligi saglama potansiyelini goz
ard1 edebilmektedir. Ancak geleneksel pazarlama
lizerinde bu konudaki endiseler ve baskilar
artmaktadir  (Gordon vd. 2011, s. 145).
Siirdiiriilebilir pazarlama anlayisi temelinde miisteri
odakli olan, ¢evre korumasi fikriyle eyleme gecen,
toplumsal deger yargilara karsi saygi duyan, maliyeti
uygun bir yapiya sahiptir. Uriin ve hizmet
sunumundaki odak noktasini misteri degeri
olusturmaktadir. Geleneksel pazarlama anlayisiyla



faaliyetlerini siirdiiren isletmeler yeni arayislara
gectiklerinde farkli bir pazarlama anlayis1 olan
stirdiirtilebilir  pazarlama ile tanismaktadirlar
(Kayiker vd. 2019, s. 89). Bu noktada 4P’nin 4C
versiyonu  siirdliriilebilir =~ pazarlama  karmasi
elemanlar1 olarak anilmaktadir. Miisterilerin ihtiyag
ve  beklentilerini giiven ortami igerisinde
siirdliirebilmek misteri degeri (customer value),
iiriin ve hizmetlerin miisterilere ve ¢evreye yarattig
maliyeti dikkate almak miisteri maliyeti (customer
cost), miisterinin slrdiiriilebilir iirtinlere ulasmasi

miisteriye uygunluk/kolaylik (customer
convenience), misteriye sunulan degerin
stirdiirilmesi miisteri iletisimi (customer

communication) olarak tanimlanmaktadir (Stimer ve
Eser, 2006, s. 176).

Siirdiiriilebilir pazarlamanin 3 yolu bulunmaktadir
(Gordon vd. 2011, s. 146-147) :

1. Yesil Pazarlama: Daha strdiiriilebilir {iriin
ve  hizmetler gelistirmek ve  pazarlamak.
Siirdiiriilebilirlik  ¢abalarim1  pazarlama ve is

slirecinin merkezine yerlestirmek.

2. Sosyal Pazarlama: Sirdiiriilebilir davranisi
tesvik etmek i¢in pazarlama uygulamalarinin giicini
kullanmak.

3. Elestirel Pazarlama: Rehberlik etmek igin
elestirel teoriye dayali bir yaklasim kullanarak
pazarlamay1 analiz etmek ve diizenleme, kontrol ve
siirdirilebilirlige odaklanarak pazarlarda yeniligi
tesvik etmek. Ayrica, daha strdiirilebilir bir
pazarlama disiplini insa etmek i¢in kapitalist ve
pazarlama sistemlerinin bazi baskin kurumlarina
meydan okumak.

Geleneksel pazarlamanin yani sira dijitallesme ile
birlikte, dijital pazarlama uygulamalari
yayginlasmaya  baslamistir.  Isletmeler, dijital
pazarlama stratejilerini stirdiirilebilirlik ilkeleri ile
birlestirerek cevresel ve toplumsal agidan daha
sorumlu bir yaklasim benimseyebilir. Ornegin;
cevrimici reklamcilik geleneksel basili reklamlara
gore kagit tiiketimini azaltarak dogal kaynaklarin
korunmasina katki saglar (Bilisli, 2023, s. 2254).
Teknolojinin ¢agimizda bu denli gelisimi birgok
alanda yenilik ve kolaylik saglamis olsa da
beraberinde kaynaklari da tehlikeye siiriiklemis ve
stirdiirtlebilirligin 6nemini giindeme getirmistir.
Dolayisiyla bir taraftan c¢agin geregi olarak dijital
teknolojilerden geri kalmamak diger taraftan ise
siirdirilebilir uygulamalar1 hayata katmak o6nemli
hale gelmektedir.

5. Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri

Siirdiiriilebilir kalkinma 2015 yilinda Birlesmis
Milletler Uye Devletlerince kabul edilerek,
giliniimiizde ve gelecekte gezegenimiz ve insanlarin
nezdinde baris ve refah saglamak amaciyla yapilan
bir planlamadir. Odak noktasinda gelismis ve
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gelismekte olan tiim devletler icin acil eylem g¢agrisi
olan 17 maddeden olusan Sturdiiriilebilir Kalkinma
Hedefleri (SKH) yer almaktadir. Yoksullugun ve
diger konulardaki eksikliklerin son bulmasi, saglik ve
egitim alanlarinin iyi konuma getirilmesi, esitsizligin
azaltilmasi ve ekonomik biiylimenin saglanmasina
yonelik gereklilikler bulunmaktadir. SKH
kapsaminda tiim bunlarla savasilirken, diger yandan

da okyanus ve ormanlarin korunmasi hedefi
bulunmaktadir (United Nations, 2023).
Siirdiiriilebilir ~ Kalkinma  Hedefleri  sunlardir

(Birlesmis Milletler Tiirkiye, 2023) :

Hedef 1: Yoksulluga son

Hedef 2: A¢liga son

Hedef 3: Saglik ve kaliteli yasam

Hedef 4: Nitelikli egitim

Hedef 5: Toplumsal cinsiyet esitligi

Hedef 6: Temiz su ve sanitasyon

Hedef 7: Erisilebilir ve temiz enerji

Hedef 8: Insana yakisir is ve ekonomik biiyiime
Hedef 9: Sanayi, yenilikgilik ve altyap1

Hedef 10: Esitsizliklerin azaltilmasi

Hedef 11: Siirdiiriilebilir sehirler ve topluluklar
Hedef 12: Sorumlu iiretim ve tiiketim

Hedef 13: iklim eylemi

Hedef 14: Sudaki yasam

Hedef 15: Karasal yasam

Hedef 16: Baris, adalet ve giiclii kurumlar
Hedef 17: Amaglar i¢in ortakliklar

Siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerinden sirasiyla
yoksulluga son; yoksullugun tiim bicimlerini her
yerde sona erdirmek (sdgs/1), aghiga son; agligi
bitirmek, gida giivenligine ve iyi beslenmeye
ulasmak ve siirdiriilebilir tarimi desteklemek
(sdgs/2), saglik ve Kkaliteli yasam; saglikli ve kaliteli
yasami her yasta giivence altina almak (sdgs/3),
nitelikli egitim; kapsayic1 ve hakkaniyete dayanan
nitelikli egitimi saglamak ve herkes i¢cin yasam boyu
O0grenim firsatlarin1  tesvik etmek (sdgs/4),
toplumsal cinsiyet esitligi; toplumsal cinsiyet
esitligini saglamak ve tiim kadinlar ile kiz ¢ocuklarini
giiclendirmek (sdgs/5), temiz su ve sanitasyon;
herkes icin erisilebilir su ve atik su hizmetlerini ve
stirdiirtilebilir su yoénetimini giivence altina almak
(sdgs/6) ana hedefleri dogrultusunda detayl alt
hedeflerle ilerlemeyi amag¢lamaktadir. Stirdiirtlebilir
kalkinma hedeflerinden erisilebilir ve temiz enerji;
herkes i¢in karsilanabilir, giivenilir, stirdiiriilebilir ve
modern enerjiye erisimi saglamak (sdgs/7), insana



yakisir is ve ekonomik biiyiime; istikrarli, kapsayici
ve siirdurilebilir ekonomik biliyiimeyi, tam ve
iiretken istihdami ve herkes i¢in insana yakisir isleri
desteklemek (sdgs/8), sanayi, yenilikgilik ve alt yapi;

dayanikli altyapilar tesis etmek, kapsayic1 ve
stirdiirtilebilir ~ sanayilesmeyi  desteklemek ve
yenilikgiligi giiclendirmek (sdgs/9) , esitsizliklerin

azaltilmasi; iilkeler icinde ve arasinda esitsizlikleri
azaltmak (sdgs/10), sirdirilebilir sehirler ve
topluluklar; sehirleri ve insan yerlesimlerini
kapsayicy, giivenli, dayanikl ve siirdiiriilebilir kilmak
(sdgs/11) ana hedefleri dogrultusunda birgok alt
hedefi  gerceklestirmek {lizere tasarlanmistir.
Siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerinden sorumlu
uretim ve tiikketim; surdirilebilir tretim ve tiikketim
kaliplarini saglamak (sdgs/12), iklim eylemi; iklim
degisikligi ve etkileri ile miicadele i¢in acilen eyleme
gecmek (sdgs/13) amaciyla hareket etmektedir.
Sudaki yasam; siirdiriilebilir kalkinma i¢in
okyanuslary, denizleri ve deniz kaynaklarinm
korumak ve siirdiiriilebilir kullanmak (sdgs/14),

karasal yasam; Kkarasal ekosistemleri korumak,
iyilestirmek ve stirdiiriilebilir kullanimini
desteklemek; siirdiriilebilir orman yonetimini

saglamak; c¢ollesme ile micadele etmek; arazi
bozunumunu durdurmak ve tersine c¢evirmek;
biyolojik cesitlilik kaybini engellemek (sdgs/15) ana
hedeflerinden yola ¢ikarak birgok alt hedefe
ulasmay1 amac¢lamaktadir. Son olarak baris, adalet ve
giiclii kurumlar; siirdiiriilebilir kalkinma i¢in barisgil
ve kapsayiclt toplumlar tesis etmek, herkes icin
adalete erisimi saglamak ve her diizeyde etkili, hesap
verebilir ve kapsayict kurumlar olusturmak
(sdgs/16) ve amaclar i¢in ortakliklar; uygulama
araglarmi giiclendirmek ve siirdiiriilebilir kalkinma
icin kiresel ortakligi canlandirmak hususlarinda
gelistirilen birgok alt hedefe ulasmay1
amaglamaktadir (sdgs/17). (turkiye.un.org/tr/sdgs).
Siirdiiriilebilir kalkinma giiniimiizde bilime ilham
kaynagi olmus durumdadir. Konuya iliskin bazi
akademik calismalar bulunmaktadir. Siirdiirtilebilir
kalkinma hedeflerine iliskin bilgilerin en ¢ok yer
aldig1 calisma alani kamuoyu arastirmalaridir. 2019
yilinda farkl iilkelerde 27.000 katilimciya uygulanan
bir anket calismasinda, ankete katilanlarin
neredeyse yarisinin  siirdiriilebilir  kalkinma
hedeflerine asina oldugu bilgisine ulasilmistir.
Ankete katilanlar tarafindan ortaya koyulan en
onemli 3 hedef sunlardir (Global Sustainable
Development Report 2023, s. 51) : Hedef 13- iklim
eylemi; Hedef 3- saglik ve kaliteli yasam ve Hedef 4-
egitim.

Bir diger ¢alisma ise 2021 yilinda 28 iilkede 20.000
katilmc1 ile yiritilen anket c¢alismasidir. Bu
calismanin verilerine dayanilarak belirlenen en
onemli 3 hedef ise sunlardir (Global Sustainable
Development Report 2023, s. 51) Hedef 1-
yoksulluga son; Hedef 2- saglk ve kaliteli yasam;
Hedef 3- acliga son.
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Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri'ni ¢alismalarina
yansitarak ilerleyen Sightsavers, bu hedeflerine
calismalarinda yer vererek 2030 yilina kadar
yoksullugu ortadan kaldirmayi, gezegeni yasanabilir

kilmayn ve herkesin refaha erismesini
amagclamaktadir.
Sighsavers 17 adet olan SKH’den 7 tanesini

benimseyerek calismalarini yiiriitmektedir. Bunlar
(Sighsavers, 2023) : Hedef 1- yoksullugun ortadan
kaldirilmasi; Hedef 3- saglikli ve kaliteli yasam;
Hedef 4- kaliteli egitim; Hedef 5- toplumsal cinsiyet
esitligi; Hedef 6- temiz su ve sanitasyon; Hedef 10-
esitsizliklerin azaltilmasi; Hedef 17- hedefler icin
ortakliklar (yerel, ulusal, uluslararasi kuruluslar,
hiikiimetler ve STK’lar ile).

3| YONTEM

Calismada siirdiriilebilirlik  odakli reklamlarin
stirdiirtilebilir  kalkinma hedeflerini  kapsayip
kapsamadigim1i ve reklamlarda bu hedeflerden

hangilerinin, nasil temsil edildigini tespit etmek
amaclanmaktadir. Bu ama¢ kapsaminda asagidaki
sorulara yanit aranmistir:

S.1. Incelenen markalarin pazarlama iletisimi
kapsaminda yaptiklart reklamlar 17 maddeden
olusan  siirdiiriilebilir ~ kalkinma  hedeflerinin
hangilerini karsilamaktadir?

S.2. incelenen markalar reklamlarinda siirdiirtilebilir
kalkinma hedeflerinden en fazla hangisini
vurgulamigtir?

S.3. Incelenen markalar reklamlarinda siirdiiriilebilir
kalkinma hedeflerini vurgulamak iizere ekonomik
faktorleri kullanmis midir?

S.4. incelenen markalar reklamlarinda siirdiirtilebilir
kalkinma hedeflerini vurgulamak tzere sosyal
faktorleri kullanmis midir?

S.5. Incelenen markalar reklamlarinda siirdiiriilebilir
kalkinma hedeflerini vurgulamak iizere cevresel
faktorleri kullanmis midir?

S.6. Incelenen markalarin reklamlar1 belirttikleri
siirdirilebilir kalkinma hedeflerine nasil ulasilacagi
noktasinda tiiketicilere oneride bulunmakta midir?

Calismada nitel arastirma yodntemi kapsaminda
icerik analizi teknigi kullamlmustir. Icerik analizi,
metinlerin ve gorsellerin temalari, oriintiileri ve
iligkileri belirlemek amaciyla sistematik olarak
incelenmesini icerir (Krippendorff, 2013, s. 18-21).
Nesnel, olciilebilir, dogrulanabilir bilgilere ulasmak
amaciyla dokiiman, metin ve evrak gibi pek ¢ok farkli
materyali belli kurallar dahilinde (6rnekleme,
kodlama, kategori vs.) analiz etmeyi amaclar (Metin
ve Unal, 2022, s. 273).

Nitel arastirmanin arkasindaki ana fikir; insanlari,
onlarin  soylediklerini, yaptiklarini  yasadiklari



kiiltirel ve sosyal baglaminda degerlendirmektir.
Nitel arastirma nicel arastirmadan farkli olarak,
“sosyal diinyada dogal olarak meydana gelen belirli
olgularin sikligini 6lgmek yerine bu olgulan
tanimlamaya, ¢dzmeye, tercliime etmeye ve baska bir
sekilde anlamlandirmaya calisan bir dizi yorumlayici
teknikleri icermektedir. Bu tekniklerle ne olduguy,
neden, nasil ve ne zaman olduguna yonelik sorular
cevaplanmaya calisilir (Creswell, J. W. ve Creswell, J.
D., 2018, s. 236-237). Bu arastirmayla eylemlerin
gerceklestirildigi baglamin goriilmesi ve anlasilmasi
saglanmaktadir (Myers, 2013, s. 24). Nitel igerik
analizi ¢alismalarinda betimleyici (nasil, nedir vs.) ve
aciklayici (neden, nigin gibi) sorular yer almaktadir.
icerigin goriinen boyutlarindan ziyade yiizeysel
olarak gorinmeyen gizil mesajlarina ve iletilerine
ulasilmaya ¢alisilmaktadir (Yiiksel, 2019, s. 142).

Sirdiriilebilirlik  odaklhi  pazarlama  iletisimi
uygulamalarina yer veren iriin ve hizmet
markalarindan amacgh 6rneklem yoluyla secilen 5
markanin ~ Youtube’da yayimlanan reklamlari
¢alismaya dahil edilmistir.

Calismada siirdiirilebilirlik baglaminda pazarlama
iletisimi uygulamalar1 merkeze alinmistir. Pazarlama
iletisimi c¢alismalarinin ¢ok genis olmasi sebebiyle
reklamla simirlandirilmis, reklam araglarinin ¢ok
genis olmasi sebebiyle, secilen markalarin
YouTube’da yayimladiklari ve siirdriilebilirlik temal
mesajlari iceren birer reklami ile sinirlandirilmistir.

4 | BULGULAR

Tirkiye i§ Bankasi, Finish, Koton, Tchibo ve Sabanci
Holding reklam kampanyalarinin incelenmesi
sonucunda elde edilen veriler asagida paylasilmistir.

4.1. Tiirkiye Is Bankas1 Reklamm

Arastirma kapsaminda Tiirkiye Is Bankas’nin
“Diinya Bizim Gelecek Bizim” (2022) reklami
incelenerek su bulgulara ulasilmigtir:

Gorsel 1: Diinya Bizim Gelecek Bizim Reklami

Kaynak: (https://www.youtube.com/watch?v=5N75
cPHEFeM)

Gorsel 1'de yer alan reklam, Tiirkiye Is Bankasi
YouTube hesabi aracilifiyla 2022’de yayimlanmustir.
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Reklam bir kiz cocuguyla baslamaktadir. Reklamdaki
kiz ¢ocugu kurak bir ortamda, sozleri “Bekle beni,
bekle beni, ben gelecegim” olan sarkiy1 sdyleyerek
yuriimektedir. Bu climlede yer alan; “gelecegim”
ifadesiyle; hem gezegenin geleceginin ¢ocuklar
oldugu hem de adeta kurtarici roliinde gelecegin
yetiskinleri olarak cocuklarin geldikleri
anlasilmaktadir. Goriintiideki kiz ¢ocugu kiiciik bir
kutuda yesil fidanlar1 tasimaktadir. Tam o esnada,
kurak ortamin gosterildigi goriintii birden degiserek
yerini, mavi denizde yol alan bir tekneye
birakmaktadir. Arka fondaki sarkinin sézleri de
gorintii ile es zamanh olarak “Denizin mavisinin,
ormanin sarkisinin, derin bir nefes almanin degerini
bilecegim.” seklinde devam etmektedir. Reklamin
devaminda; “Kadin erkek, cocuk biiyiik, zengin fakir
nedir bilmeden attigim her adimi iyi diisiinecegim”
sarki sozleri ile cinsiyet esitligine, zengin-fakir
ayrimi olmaksizin insanlifa vurgu yapilmaktadir.
Sarki, bireylerin sorumluluk alarak hareket etmeleri
gerektigi, gelecek nesillere birakilacak en giizel
mirasin giizel bir diinya oldugunu anlatan so6zlerle
devam etmektedir. ilerleyen saniyelerde, reklamin
ilk sahnesinde yer alan kiz ¢ocugu kutuda yer alan
fidam1  kurak  topraklarla  bulusturmaktadir.
Gorilintiideki diger ¢ocuklarin elinde de ¢op torbalari
bulunmaktadir. Bu durum c¢evre temizliginin
O6nemini yansitan bir gorintidiir. Ayrica reklamda
¢ocuklar, ormanlar ve denizin yani sira hayvanlari
temsilen bir kedi ve kopek de goze carpmaktadir.
Sonug olarak; “Diinya Bizim Gelecek Bizim” reklami
ile yarmm1 diisinmeden hareket etmenin yanlis
oldugu diislincesi  vurgulanmaktadir. Gelecek
nesillerin kurak topraklar icerisinde mutsuz ve
tehlike altinda bir nesil olarak yetismemesi icin,
icinde bulundugumuz zamanlarda dogaya gereken
onem verilmelidir. Bu bilingle hareket edilmesi
durumunda reklamda da oldugu gibi kurak topraklar
yerini ormanin  yesiline, denizin mavisine
birakacaktir.

4.1.1. Siirdirilebilir Kalkinma Hedefleri Kapsaminda
Tiirkiye Is Bankasi Reklam Analizi

”

Tiirkiye Is Bankas'min “Diinya Bizim Gelecek Bizim
adli reklam, stirdiirilebilir kalkinma hedeflerinden 9
tanesini karsilamaktadir. Reklam icin secilen
parcanin “Kadin erkek, cocuk biiyiik, zengin fakir
nedir bilmeden attigim her adimi iyi diisiinecegim”
boliimiinde; yoksulluga son, ac¢liga son, toplumsal
cinsiyet esitligi, esitsizliklerin azalmas1 maddelerine
vurgu yapilmaktadir. Bu ifade ile siirdiiriilebilirligin
boyutlarindan olan sosyal boyuta dikkat cekildigi
gorilmektedir. “Benden sonrasi tufan, deyip de
gecmeyecegim. Boyle gelmis boyle gider, deyip de
durmayacagim.” sozleriyle; sorumlu iretim ve
tiiketim, amaglar i¢in ortakliklar Kriterleri o6ne
cikarilmaktadir. “Adim adim cesaretle, bile bile, gére
gore, bu diinyaya ben iyi bakacagim.” ifadeleriyle;



kaliteli yasam, siirdiiriilebilir sehirler ve topluluklar
maddelerine yer verilmektedir.

4.2. Finish Reklam

Arastirma kapsaminda Finish'in “Yarmn Suyu Icin
86z Ver” (2019) reklami incelenerek su bulgulara
ulasilmistir:

Gorsel 2: Yarinin Suyu i¢in S6z Ver Reklami

Kaynak: (https://www.youtube.com/watch?v=07E2
dé6gl0do)

Gorsel 2’'de yer alan reklam Finish YouTube hesabi
araciligiyla  2019°da yayimlanmistir.  Reklam,
lizerinde Finish logosu yer alan bir bardagin iizerine
catalla birka¢ kez vurularak cikan sesle izleyici
dikkatini iizerinde yogunlastirarak baslamaktadir.
Bir aile yemegi sonrasinda mutfakta bulasiklar
makineye yerlestirmek {izere sudan geciren bir
kadin ve kiigiik kiz cocugu goriintiide yer almaktadir.
Kiz ¢ocugu gereginden fazla agilarak bosa akan suya
endiseli gozlerle bakmaktadir. Bu sirada “Tiirkiye
yakin gelecekte su fakiri olma tehlikesiyle karsi
karsiya.” climleleri ile seslendirme yapilmistir.
Ardindan Burdur Goli’'niin kurak gorintiisii, kurak
toprak iizerinde kalmis bir kayig1 suya dogru itmeye
calisan bir erkek cocugu ve bir yetiskin erkegin
gorintiisii ile birlikte verilmektedir. Ardindan, bir
¢ocuk toplulugunun da aynm1 kurak bolgedeki
muslugun  neden  akmadigiyla  ilgilendikleri
goriintiisii ekrana gelmektedir. Ayni zamanda kurak
bolgeye endiseli bir sekilde bakan bir kiz ¢ocugu da
goriintiiller arasindadir. Reklam goriintiisii yesile,
goliin icerisinde kana kana su igerek mutluluk
¢igliklar1 atan ¢ocuklara, kurak toprak tzerindeki
kayigin gol iizerindeki goriintiistine déniismeden
hemen 6nce soyle bir seslendirme yapilmistir: “Oysa
biz, bulasiklari sudan gecirdikce her yikamada 57
litre suyu israf ediyoruz. Bu aliskanliktan
vazgecelim.” seslendirmesinin ardindan kiz ¢ocugu,
reklamin ilk sahnelerinde yer alan bosa akan
muslugu kapatir. Goriintii birden degisir ve
guzellesir. “Yarinlarimiz icin, cocuklarimiz icin, haydi
soz verin birlikte her sene bir gél dolusu suyu
kurtaralim. Biz bulasiklarinizi sudan gecirmeden
tertemiz yapacagimiza so6z veririz.” ifadeleriyle
reklam son bulmaktadir. Sonuc olarak; “Yarinin Suyu
Icin S6z Ver” reklam ile bulasiklar1 her sudan
gecirmede bir g6l dolusu kadar suyun israf edildigi,
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bu durumun gelecek nesiller i¢in tehlike olusturdugu
anlatilmaktadir. Finish, trettigi bulasik makinesi
tabletiyle bulasiklar1 sudan gecirmeden tertemiz
yapacagina soz veren bir marka olarak
konumlandirilmistir.

4.2.1. Siirdiriilebilir Kalkinma Hedefleri Kapsaminda
Finish Reklam Analizi

Finish’in “Yarmn Suyu Igin Séz Ver” adli reklam,
siirdtrilebilir kalkinma hedeflerinden 9 tanesini
karsilamaktadir. Reklamin 00:27- 00:37 saniyeleri
arasinda yer alan “Oysa biz, bulasiklari sudan
gecirdikce her yitkamada 57 litre suyu israf ediyoruz.
Bu aliskanliktan vazgecelim.” ifadeleriyle; sorumlu
liretim ve tiiketim kriterine vurgu yapilmistir.
“Yarinlarimiz icin, ¢cocuklarimiz icin, haydi séz verin
birlikte her sene bir gol dolusu suyu kurtaralim. Biz
bulasiklarinizi sudan — gecirmeden tertemiz
yapacagimiza soz veririz.” ifadeleriyle; sorumlu
liretim ve tliketim kriteri bir kez daha vurgulanmis
ve amaglar icin ortakliklar, sudaki yasam, karasal
yasam, saglikli ve Kkaliteli yasam, temiz su ve
sanitasyon, erisilebilir ve temiz enerji, stirdiirtilebilir
sehirler ve topluluklar Kriterleri 6ne g¢ikarilmistir.
Ayrica bu ifade ile siirdiiriilebilirligin boyutlarindan
olan sosyal ve ¢evresel boyuta dikkat ¢ekilmektedir.

4.3. Koton Reklami

Arastirma kapsaminda Koton'un “Suya Saygi”(2023)
reklami incelenerek su bulgulara ulasilmistir:

Gorsel 3: Suya Saygi

SAHIKAERCUMEN

KeTeN

SUYA SAYGI

Kaynak: (https://www.youtube.com/watch?v=AhH5
YgnRipE)

Gorsel 3’te yer alan reklam, Koton YouTube hesabi
araciligiyla 2023’te yayimlanmistir. Reklam Serbest
Dalis Rekortmeni  Sahika Erciimen’in  dalis
goriintiileriyle baslamaktadir. Aynm1 esnada, “Koton
olarak, gezegenimizin gelecegi icin sorumlu liretime
devam ediyoruz ...” sozleri ve devaminda Koton'un
siirdirilebilirlik  baglaminda yaptigi  projeler,
paydaslariyla gelistirdigi is birlikleri hakkinda
bilgiler hem alt yazi olarak hem de dis ses tarafindan
paylasilmaktadir. Ardindan Sahika Erciimen’in deniz
kenarindaki  goriintiisii = ekrana  gelmektedir.
Reklamin 1:09- 1:32 saniyeleri arasinda plastik



kullanimini azaltmay1 hedefleyen Plastiksiz Kas
Projesi Sahika Erciimen tarafindan anlatilmaktadir.
Gorintiiler arasinda plastik siselerle dolu bir ortam
dikkat ¢ekmektedir. Ayrica Suya Saygi Koleksiyonu
ile yapilan tasarruflar rakamlarla ifade edilmektedir.
Reklam, Sahika Erciimen’in denizin altinda actigy,
lzerinde “Sahika Erciimen Koton Suya Saygi” yazili
bir afisle ve devaminda Sahika Erciimen’in ‘“her sey
yolunda isaret!’ yaptig1 goriintiisii ve “Koton Suya
Saygi”yazisimin ekrana gelmesiyle son bulmaktadir.

4.3.1. Siirdiriilebilir Kalkinma Hedefleri Kapsaminda
Koton Reklam Analizi

Koton'un “Suya Saygi” adli reklam, siirdiirtilebilir
kalkinma hedeflerinden 9 tanesini karsilamaktadir.
“Koton olarak gezegenimizin gelecegi icin sorumlu
liretime devam ediyoruz.” ifadeleriyle; sorumlu
iretim ve tiiketim kriteri vurgulanmaktadir. “Sahika
Erciimen Suya Saygi koleksiyonu, her sezon suyu
korumay1 amaclayarak gelisen daha iyi bir diinya
icin  devamli olarak degisen bir koleksiyon.”
sozleriyle; sudaki yasam Kriteri 6ne c¢ikmaktadir.
“Diinya Serbest Dalis Rekortmeni Sahika Erciimen ile
stirdiirdigiimiiz Suya Saygi is birliginin 5. sezonunda
da stirdiirtilebilir moday1 ulasilabilir kilma hedefiyle
ilerlemeye devam ettik. Suya Saygi anlayisiyla
denizlerimizde artmakta olan plastik kirliligine karsi
onemli bir adim atiyoruz. Etki Cemberleri Vakfi'nin
UNDP Kiiresel Cevre Fonu ve yerel mentor olarak
Raw Vakfi ile gelistirdigi Plastiksiz Kas Projesi’ni
hayata geciriyoruz. Boylece Plastiksiz Isletmeler ile
Etki  Pozitif Doniisiim Projesi ile Kas'ta tek
kullanimlik  plastik kullanimini azaltmayi
hedefliyoruz.” ifadeleriyle; amaclar icin ortakliklar
kriteri vurgulanmaktadir. Reklam Sahika Ercltimen’in
su sozleriyle devam etmektedir: “Bu projede
ozellikle Akdeniz Bélgesinde ve Kas'ta tek
kullanimiik plastiklerden bu bélgenin arinmasini ve
dolayisiyla da plastigin ekosisteme olan etkisini
azaltmayi hedefliyoruz. Kas’in dogal giizelliklerine
béylece katki saglamak istivoruz. (iinkii su an
Diinya’min en biiyiik sorunlarindan birisi plastik
atiklar. Umarim bu projeyle de tiim gelecegimiz icin
ve Diinyamiz icin katkida bulunacagiz.”Bu ifadelerle
bir kez daha sorumlu tretim ve tiiketim kriteri
vurgulanmaktadir. Ayrica bu ifadelerle saglik ve
kaliteli yasam, amaglar i¢in ortakliklar, erisilebilir ve
temiz enerji, sorumlu Uretim ve tiikketim, sudaki
yasam ve karasal yasam vurgulanmaktadir. “Denize/
biyocesitliligin ~ korunmasina  katki  sagliyoruz,
isletmeler ile gortisiiyor, yol arkadasligi yapiyoruz.”
ifadeleriyle bir kez daha amaclar icin ortakliklar ve
sudaki yasam kriterleri 6ne ¢ikmaktadir. “Bu sezon
liretim stireclerimizde stirdiiriilebilirlik
yolculugumuzda ilerlemeye devam ediyoruz. Sahika
Erciimen Koton Suya Saygi Koleksiyonu’nun yapim
asamalarinda simdiye kadar tam 10 milyon 783 bin
litre su tasarrufu edildi. 721 bin 694 adet pet sise
geri doniistiirildi. 823 bin kilogram daha az karbon
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emisyonu saglandi.” ifadeleri temiz su ve sanitasyon,
sorumlu iretim ve tiiketim, sudaki yasam
kriterlerine vurgu yapmaktadir. Ayrica bu ifade ile
siirdirilebilirligin  boyutlar1 arasinda yer alan
cevresel faktorlerin vurgulandigi gorilmektedir.
“Suya Saygi Koleksiyonu'na kadinlarin el emegi
degdi ve suyun yolculugu derinlemesine bir
calismayla modayla bulustu. Diinyayr daha iyi
glinlere tasimak bizim elimizde. Sirdiiriilebilir bir
gelecek icin Suya Saygr” ifadeleriyle toplumsal
cinsiyet esitligi, insana yakisir is ve ekonomik
biiytime kriterleri vurgulanmaktadir. Ayrica bu ifade
ile Koton'un siirdiiriilebilirligin boyutlar1 arasinda
yer alan ekonomik ve sosyal faktorleri vurguladigi
goriilmektedir. Sonug olarak; bir kriterin birden fazla
ifadede karsilik buldugu ve aymni ifade ile birden ¢ok
maddenin  vurgulandigi  goriilmiistiir. Sorumlu
liretim ve tiikketim, temiz su ve sanitasyon, sudaki
yasam, amaglar i¢in ortakliklar kriterleri birden ¢ok
kez vurgulanmistir. Reklam1 ayirt edici kilan unsur
dalis rekortmeni Sahika Erciimen araciigiyla tnli
kullanimina yer verilmis olmasidir. Reklam filminde
o6ne c¢ikan bir diger unsur ise 1:42 saniyesinde
“stirdiiriilebilirlik” ifadesinin acgik¢a dile getirilmis
olmasidir.

4.4. Tchibo Reklami

Arastirma kapsaminda Tchibo’'nun “Diinya Cevre
Giini” (2023) reklami incelenerek su bulgulara
ulasilmistir:

Gorsel 4: Tchibo Diinya Cevre Giinii

Kaynak: (https://www.youtube.com/watch?v=wPYS
Rk3AWgo)

Gorsel 4’te yer alan reklam, Tchibo Tiirkiye YouTube
hesab1 araciligiyla 2023’te 5 Haziran Diinya Cevre
Glini’'nde yayimlanmistir. Reklamda yer alan ilk
gorintiide “5 Haziran Diinya Cevre Giinii’'nde Sen de
Gezegenini Korumayi Unutma.” ¢agrisi
bulunmaktadir. Reklam slayt seklindeki yazilarla
ilerlemektedir. Reklamda ses unsuru olarak sadece
rahatlatici bir miizik yer almaktadir. Verilen
mesajlar, degisen doga goriintiileri lizerinde yazi
olarak ekrana gelmektedir. Tekstil iirtinlerinin ve
kahvelerin iretim bigimlerine iliskin rakamsal
ifadelere yer verilmistir. Tchibo’'nun doga dostu
uygulamalarindan bahsedilmektedir. Reklam, yesil



bir orman goriintiisiiniin ardindan, yesil arka fonda
yer alan Tchibo logosu ve “Gercekten lyi Olani
Kesfet”slogani ile sona ermektedir.

4.4.1. Siirdirilebilir Kalkinma Hedefleri Kapsaminda
Tchibo Reklam Analizi

Tchibo'nun “Diinya (evre Giini” adh reklamy,
stirdiirtlebilir kalkinma hedeflerinden 9 tanesini
karsilamaktadir.  Gezegenimizi  korumak  icin
lizerimize diisen sorumluluklari yerine getiriyoruz.”
ifadesiyle sorumlu tretim ve tiiketim, amaglar i¢in
ortakliklar maddelerine vurgu yapilmaktadir.
“Tekstil triinlerimizin %901n1 organik pamuktan
liretiyor, sattigimiz ahsap ve kigit iiriinlerimizi
korunmus ormanlardan elde ediyoruz.” ifadeleriyle
sorumlu iretim ve tiketim kriteri bir kez daha
vurgulanmistir. Ek olarak bu ifade ile karasal yasam,
sanayi, yenilikgilik ve altyapi, saglik ve kaliteli yasam
kriterleri de 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica Tchibo'nun bu
ifade ile siirdurilebilirligin boyutlar1 arasinda yer
alan ekonomik, sosyal ve c¢evresel faktorleri
vurguladigl gorilmektedir. “Su tiketimimizi ve
karbon ayak izimizi azaltan programlar uyguluyor,
kahvelerimizin %50°sini stirdiiriilebilir
kaynaklardan sagliyoruz.” ifadeleriyle sorumlu
liretim ve tiiketim, sudaki yasam, insana yakisir is ve
ekonomik biliyiime, sanayi, yenilikcilik ve altyapi,
saglik ve kaliteli yasam, erisilebilir ve temiz enerji
kriterleri vurgulanmistir. Ayrica bu ifade ile
siirdirilebilirligin boyutlar1 arasinda yer alan sosyal
ve cevresel faktorlere dikkat cektigi goriilmektedir.
“5 Haziran Diinya Cevre Giinii'nde Sen De Gezegenini
Korumayr Unutma.” ifadesiyle amaglar icin
ortakliklar kriterine vurgu yapilmistir.

4.5. Sabanci Holding Reklami

Arastirma kapsaminda Sabanci Holding'in “Sabanci
Toplulugu Olarak Siirdiirilebilir Bir Gelecek Icin
Hedefimiz Net Sifir Emisyon” (2021) reklami
incelenerek su bulgulara ulasilmigtir:

Gorsel 5: Sabanci Toplulugu Olarak Stirdirilebilir
Bir Gelecek icin Hedefimiz Net Sifir Emisyon

Surdurdlebilir bir gelecek igin

Kaynak: (https://www.youtube.com/watch?v=cakOg
MKILw8)
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Gorsel 5'te yer alan reklam, Sabanci Holding
YouTube hesabi araciligiyla 2021’de yayimlanmistir.
Reklam, “Diinyamiz kirmizi alarm veriyor.”ifadesiyle
baslamaktadir. Arka fonda yer alan resim bir agagtan
olusmaktadir. Agacin yaris1 kurumus, diger yarisi
yesil durumdadir. Ses unsuru olarak dikkat ¢eken bir
miizik reklam sonuna kadar devam etmektedir.
Miizik disinda bir dis ses kullanilmamis, reklam
ekrana yansiyan yazilarla ve goriintiilerle devam
etmektedir. Reklamin devaminda Sabanci Holding’in
dogaya yonelik baris¢il hedeflerle, ilkleri basardig:
alanlarla ilgili bilgiler sunulmaktadir. Bu basarilarin
ardindan reklam Sabanci logosu ile sonlanmaktadir.

4.5.1. Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri Kapsaminda
Sabanci Holding Reklam Analizi

Sabanci Holding'in  “Sabanci Toplulugu Olarak
Siirdiiriilebilir Bir Gelecek Icin Hedefimiz Net Sifir
Emisyon” adli reklami siirdiriilebilir kalkinma
hedeflerinden 9 tanesini karsilamaktadir. “2050°de
net sifir emisyon hedefini aciklayan ilk topluluk
olduk. Onctii iirtin ve hizmetlerimizle bu hedefi tiim
miisterilerimize  yayginlastiriyoruz.” ifadeleriyle;
saglik ve kaliteli yasam, erisilebilir ve temiz enerji,
stirdiirtlebilir sehirler ve topluluklar, sorumlu
liretim ve tiiketim, sudaki yasam ve karasal yasam
kriterleri vurgulanmaktadir. Ayrica bu ifade ile
siirdirilebilirligin boyutlar1 arasinda yer alan sosyal
ve cevresel faktorlere dikkat cekilmektedir. “Yenrs
enerji yatirnmlarimizin  %1007%inii  yenilenebilir
enerji olarak planladik.” ifadeleri; erisilebilir ve
temiz enerji, insana yakisir is ve ekonomik biiyiime,
sanayi, yenilik¢ilik ve altyapi, sorumlu tretim ve
tiiketim Kriterlerini 6ne ¢ikarmaktadir. Ayrica bu
ifade ile Sabanci Holding'in strdiiriilebilirligin
boyutlar1 arasinda yer alan ekonomik faktdrleri
vurguladig1 goriilmektedir. “Tiirkiye’'nin ilk, en hizl
ve en biyiik E sarj Istasyon agini kurduk.” ifadesi;
yenilikgilik ve altyapi, insana yakisir is ve ekonomik
biiylime sanayi ve sorumlu iretim ve tiiketim,

amaclar icin ortakliklar maddelerine vurgu
yapmaktadir. Bu ifade de siirdirilebilirligin
boyutlarindan olan ekonomik boyuta vurgu

yapilmaktadir. “Tiirkiye’nin ilk elektrikli otobiisiinii
lirettik.” ifadesi; yenilikgilik ve altyapi, insana yakisir
is ve ekonomik biliyiime ve sorumlu {retim ve
tiiketim, amaglar icin ortakliklar Kriterlerini 6ne
cikarmaktadir. Ekonomik boyuta vurgu, bu ifade de
goriilmektedir. “Yakit tiiketimini azaltmak icin hafif
malzeme teknolojileri gelistirdik. ”ifadesi; yenilikgilik
ve altyapi, insana yakisir is ve ekonomik biiyiime
sanayi ve sorumlu lretim ve tiiketim, amaglar icin
ortakliklar maddelerini 6ne ¢ikarmaktadir. Bu ifade
ile de ekonomik boyuta dikkat ¢ekilmektedir.

6 | SONUC

Siirdirilebilirlik, icinde yasanilan c¢agda gelinen
noktada, gelecek kusaklara yasanabilir bir diinya
birakmak amaciyla 6nemle iizerinde durulmasi



gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve
farkli disiplinler tarafindan ele alinmaktadir. Bu
6nem dogrultusunda c¢alismada, siirdirilebilirlik
baglaminda reklami olan markalarin YouTube’'da
yayimlanan reklamlari incelenmistir. Bu dogrultuda
amach érneklem yoluyla secilen; Tiirkiye Is Bankasl,
Koton, Sabanci, Finish ve Tchibo markalarinin

stirdiirilebilirlik kapsaminda degerlendirilen
reklamlarinin,  Birlesmis  Milletler ve iiye
devletlerince  olusturulan ve kabul edilen

“Sirdiriilebilir Kalkinma Hedefleri”
icerik analizi yapilmistir.

kapsaminda

Yapilan analiz sonucunda; incelenen 5 reklamda da
17 maddeden olusan “Sirdirilebilir Kalkinma
Hedefleri"nin 9’una yonelik mesajlarin yer aldigi
tespit edilmistir. Sonuglar detaylandirildiginda
arastirma sorularinin tiimine yanit bulundugu
ortaya ¢ikmaktadir. Incelenen reklamlarin
“Sirdiriilebilir Kalkinma Hedefleri"nin hangilerini
karsiladigl sorusuna yonelik, toplamda 17 madde
icerisinden 15 tanesini karsiladigi gorilmustir.
incelenen reklamlarin hi¢birinde karsilik bulmayan
yalnizca iki hedef vardir. Bunlar: iklim eylemi ve
nitelikli ~ egitimdir.  Siirdirilebilir ~ kalkinma
hedeflerinden en fazla hangisini vurguladiklar:
sorgulandiginda; en sik sorumlu iiretim ve tiiketimin
vurgulandigt ve 5 reklamda da karsilik buldugu

goriilmektedir. incelenen markalarin,
siirdirilebilirligin  boyutlar1 arasinda yer alan
ekonomik  faktdrleri ~ kullanip  kullanmadigi
sorgulandiginda; incelenen reklamlardan

Tchibo'nun, Koton'un, Sabancr’nin reklamlarinda
ekonomik faktérleri vurguladiklar: tespit edilmistir.
“Incelenen markalar reklamlarinda siirdiiriilebilir
kalkinma hedeflerini vurgulamak tzere sosyal
faktorleri kullanmis midir?” sorusuna yonelik; 5
reklamda da sosyal faktorlerin kullanildig1 tespit
edilmistir. Incelenen reklamlarda siirdiiriilebilir
kalkinma hedeflerini vurgulamak iizere cevresel
faktorlerin kullanilip kullanilmadigi sorgulandiginda;
5 reklamda da cevresel faktdrlerin vurgulandigi
tespit edilmistir. Son olarak incelenen reklamlarda,
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belirtilen siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine nasil
ulasilacagl noktasinda tiiketicilere éneride bulunup
bulunulmadigr sorgulandiginda; tiim reklamlarin
tiiketicilerde farkindalik olusturacak igerikte oldugu
ayrica Finish’in reklamindaki seslendirmede yer alan
“Oysa biz, bulasiklari sudan gecirdikce her yikamada
57 litre suyu israf ediyoruz. Bu aliskanliktan
vazgecelim.” ifadesi ve Tciho reklaminda yer alan “5
Haziran Diinya (Cevre Giinii'nde Sen de Gezegenini
Korumayr Unutma.” ifadeleri ile tiiketiciye yonelik
dogrudan uyar1 niteliginde oldugu so6ylenebilir.
Ayrica Koton'un, reklamda inlii kullanimina yer
veren tek kurulus oldugu karsimiza ¢ikmaktadir.

Diger taraftan Tchibo'nun 5 Haziran Diinya Cevre
Guni’'ne 0zel, Finish’in Grin tanitimi olarak, Sabanci
Holding'in ve Is Bankas’min kurumsal sosyal
sorumluluk olarak, Koton’un ise hem triin tanitimi
hem de kurumsal sosyal sorumluluk olarak bu
reklamlar1 hazirladiklar1 gériilmektedir. Dolayisiyla
incelenen reklamlarin tiimii amaglar1 ve kapsamlari
bakimindan birbirinden farkliik gosterse de
siirdirilebilirlik  baglaminda hazirlandiklar1 ve
Sirdiiriilebilir  Kalkinma  Hedeflerine yonelik
mesajlar barindirdiklar: gériilmektedir.

Sonu¢ olarak calisma, pazarlama ve reklam
uygulamalarinin  kapitalist sistemde kendisine
fazlaca yer bulmasina karsilik, iiretim ve tiketim
siireglerindeki asiriik  ve yanlis uygulamalar
nedeniyle gelinen noktada, siirdiiriilebilirlige daha
¢ok yer veren pazarlama galismalariin yapilmasina
katki saglayabilir. Bu dogrultuda farkl ¢alismalarda,
benzer reklamlarin tiimii nicel icerik analiziyle
degerlendirilmesi, siirdiiriilebilirligin 6ne ¢ikarildig:
diger pazarlama iletisimi c¢alismalarinin farkh
yontemler Kkullanilarak incelenmesi veya tiiketici
boyutuyla ele alinmasi Onerilebilir. Boylece hem
akademik calismalarda daha fazla yer verilmis olur
hem siirdiiriilebilirlik gibi ©6nemli bir konunun
isletmeler ve markalar tarafindan ne kadar ele
alindigi hem de tiiketicinin sirdiirilebilirlik
noktasindaki yeri ortaya konulmus  olur.
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EXTENDED ABSTRACT

Since marketing has the purpose of selling goods,
encouraging consumption and making a profit, the
potential to provide sustainability by its very nature can be
ignored. Sustainable development is a plan adopted by the
United Nations Member States in 2015 to ensure peace
and prosperity for our planet and people today and in the
future. The focus is on the 17 Sustainable Development
Goals (SDGs), which are an urgent call to action for all
developed and developing states. According to the
literature review conducted in this article, the field of
study where information on sustainable development
goals is mostly included is public opinion polls. In a survey
conducted with 27,000 participants in different countries
in 2019, it was found that almost half of the respondents
were familiar with the sustainable development goals. The
three most important goals put forward by the
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respondents are: Goal 13-climate action, Goal 3- health and
quality life, Goal 4- education. Another study is a survey
study conducted with 20,000 participants in 28 countries
in 2021. The three most important goals determined based
on the data of this study are as follows: Goal 1- end
poverty, Goal 2- health and quality life, Goal 3- end hunger.

The purpose of this study is to examine the advertisements
of Is Bankasi, Koton, Sabanci, Finish and Tchibo,
determined with a purposeful sample, within the scope of
sustainable development goals consisting of 17 items. First
of all, in the study; The concepts of marketing
communication, sustainable marketing, advertising,
sustainability and sustainable development goals are
explained theoretically by examining the literature. Then,
the selected advertisements were examined by content
analysis method within the scope of "Sustainable
Development Goals".

As a result of the analysis; It was determined that the 5
advertisements examined contained messages regarding 9
of the 17 "Sustainable Development Goals". When the
results are detailed, it becomes clear that all research
questions are answered. Regarding the question of which
"Sustainable Development Goals”" the advertisements
examined met, it was seen that they met 15 out of 17 items
in total. There are only two targets that are not met in any
of the advertisements examined. These are: climate action
and quality education. When asked which of the
sustainable development goals they emphasize the most; It
is seen that responsible production and consumption are
emphasized most frequently and found a response in all 5
advertisements. It has also been determined that Tchibo,
Koton and Sabanci emphasize economic factors in their
advertisements. It has been determined that is Bankasi,
Koton, Finish, Tchibo and Sabanci Holding use social
factors in their statements. It was determined that
environmental factors were emphasized in all 5
advertisements examined.

Although marketing and advertising practices have a large
place in the capitalist system, the study can contribute to
marketing studies that give more space to sustainability at
this point due to excessive and incorrect practices in the
production and consumption processes. In this regard, it
may be suggested that all similar advertisements be
evaluated with quantitative content analysis in different
studies, other marketing communication studies
emphasizing sustainability be examined using different
methods, or handled at the consumer level.
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ABSTRACT

Chatbot is one of the artificial intelligence applications. Businesses use chatbots to provide
information to their customers, guide them within the website, and respond to questions instantly
and quickly. The aim of the study is to reveal the purposes, expectations, and benefits of possible
using chatbots in sales activities of sales employees in the industrial market, as well as perceived
barriers and concerns. It is also aimed to determine the contributions that chatbots will make to the
customer experience. In this direction, in-depth interviews were conducted with ten sales
employees. Content analysis was used in the analysis of the interviews. According to the results of
the study, the purpose, expectations, and benefits of possible using chatbots in sales activities of
sales employees are revealed as follows; Providing product, logistics, stock information, sharing
data between departments, answering basic questions quickly, directing the customer to the
relevant person, collecting customer data, planning visits by following routine works, tracking
complaints, facilitating customer registration with the company, using different language features,
analyzing, prioritizing and responding emails. Sales employees are concerned about the chatbot not
working properly, sharing wrong information (such as appointment, price, supply, stock) to the
customer without the person's permission and knowledge, having problems with the customer, and
not being able to predict the demands correctly. Perceived barriers to participants possible using
chatbots are listed as; technical works and products in the industrial market, as well as the high and
costly risk of losing customers. In addition, they think that the chatbot's detection error, the
difficulty of understanding the user's emotions, the inadequacy of the information provided, and the
low education level of the users will reduce the usage rate.

0z

Sohbet robotu yapay zeka uygulamalarindan biridir. isletmeler miisterilerine bilgi vermek, web
sitesi icinde yonlendirme yapmak, sorulara aninda ve hizl bir sekilde cevap verebilmek i¢in sohbet
robotundan faydalanmaktadirlar. Calismanin amaci, endiistriyel pazarda satis ¢alisanlarinin satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarini olasi kullanimina iliskin amaglari, beklentileri ve elde
edilebilecegi faydalar ile algilanan engelleri ve endiseleri ortaya koymaktir. Ayrica sohbet
robotlarinin miisteri deneyimine saglayacagi olasi katkilar1 belirlemektir. Bu dogrultuda 10 satis
calisan1 ile derinlemesine goriismeler yapilmistir. Goriismelerin analizinde icerik analizi
kullanilmistir. Calisma sonuglarina gore, satis ¢alisanlarinin satis faaliyetlerinde sohbet robotlarini
olas1 kullanimina iliskin amag, beklentileri ve elde edilebilecegi olasi faydalari; {iriin, lojistik, stok
bilgisi saglamasi, departmanlar arasi veri paylasmasi, temel sorularina hizli cevap vermesi,
miisteriyi ilgili kisiye yonlendirmesi, miisteri verilerinin toplanmasi, rutin isleri takip ederek ziyaret
planlamasi, sikayet takibi yapmasi, miisterinin firmaya kaydolmasini kolaylastirmasi, farkl dil
ozelliklerini kullanmasi, e-postalari analiz ederek onceliklendirmesi ve yanit verebilmesidir. Satis
calisanlar1 sohbet robotunun dogru sekilde ¢alismamasi, kisinin izni ve bilgisi olmadan miisteriye
yanlis bilgi (randevu, fiyat, temin, stok gibi) paylasmasi, miisteri ile sorun yasamasi, talepleri dogru
tahmin edememesi konularinda endise duymaktadirlar. Katilimcilar sohbet robotunu olasi
kullanmalarinda algilanan engelleri; endiistriyel pazardaki islerin ve iirtinlerin teknik, musteri
kaybetme riskinin ytiksek ve maliyetli olmasi1 olarak ifade etmislerdir. Ayrica sohbet robotunun
algilama hatast vermesinin, kullanici duygularini anlama zorlugunun, verilen bilginin
yetersizliginin, kullanicilarin egitim seviyelerinin diisiik olmasinin kullanim oranini azaltacagini
diisinmektedirler.
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1| GIRIS

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bir¢ok firma is
slireclerinde yapay zekayl daha fazla kullanmaya
baslamistir. Yapay zeka firmalara, pazar paylarini ve
karlarini artirmak, miisteri memnuniyeti olusturmak,
satislarini artirmak, mevcut miisterilerini elde
tutmak ve potansiyel miisterilerine ulasmak (Mikalef
vd., 2021), Kkisisellestirme saglayarak miisteriler
ozelinde teklifler yaratmak (Grewal vd., 2021), elde
edilen verileri bilgiye doniistiirerek basarili satis
stratejileri olusturmak (Paschen vd., 2020) gibi
faydalar saglamaktadir. Sohbet robotu yapay zeka

teknolojilerinde yasanan gelismelerle beraber,
misterilerle iletisim kuran, hizhi ve kolay bilgi
saglayabilen, sorulan sorulari yanitlayan,

otomatiklestirilmis gorevleri yerine getiren, kiside
canli bir insanla sohbet ediyormus hissi veren
yenilikgi bir arag, yazilim programi, algoritma olarak
tanimlanmaktadir (Murgai, 2018; Dwivedi ve Wang,
2022; Damnjanovic, 2019; Kuruca vd., 2022;
Kaczorowska-Spychalska, 2019; Zemcik, 2019). Son
yillarda sohbet robotu bir¢ok isletme ve sektor
tarafindan daha fazla kullanilmaya baslanmistir.
Sohbet robotlar1 arag¢ kiralama, finansal danismanlik
ve cevrimici moda perakendeciligi ve eglence sektorii
gibi farkl sektorlerde miisteri hizmetleri, satis ya da
sikayet slireclerinde isletmeler tarafindan
kullanilmaktadir (Kaczorowska-Spychalska, 2019;
Zemcik, 2019; Hildebrand ve Bergner, 2019). Sohbet
robotunun isletmelere sagladigi cesitli faydalar
bulunmaktadir. Bunlar; tiiketicilere aninda ve hizh
bilgi verme, 7/24 hizmet verebilme, tiiketicinin
firmaya ulasabilirligini saglama, iiriin ve hizmetleri
tanitma, potansiyel miisterilere ulasma, iiriin ya da
hizmet 6nerme, rekabet avantaji kazanma, miisteri
destegi saglamadir (Kuruca vd., 2022; Kaushal ve
Yadav, 2022; Damnjanovic, 2019; Hildebrand ve
Bergner, 2019; Sujata vd., 2019).

Ozellikle COVID-19 salgininda insanlarin evlere
kapanmasi ve firma yetkililerine ulasamayacagi bir
noktaya gelinmesinden sonra tiiketiciler {iriin alma,
marka se¢mek, lirtin ve markayla ilgili bilgi arama ve
karar verme gibi siireclerde sohbet robotu gibi
cevrimici araclara giivenmek durumunda
kalmislardir (Cheng ve Jiang, 2021). Todorov’a
(2023) gore, sohbet robotlar: hizla biiyiiyen marka
iletisim kanali olmakla birlikte pazar biytkligi de
son birka¢ yil icinde %92 artmistir. Miisterilerin
%87,2'si sohbet robotlariyla pozitif miisteri deneyimi
yasadiklarii belirtmislerdir. Ayrica bireylerin %37'si
acil bir durum yasadiklarinda hizli cevap alabilmek
icin sohbet robotlarindan yararlanmaktadir. The
Outgrow Blog (2021)’'a gore, endiistriyel pazarda
faaliyet gosteren isletmeler (B2B) %58'i sohbet
robotlarindan faydalanirken, tiiketici pazarindaki

isletmelerin (B2C) yalmizca %42'sinde sohbet
robotlar1  bulunmaktadir. isletmelere sagladig
faydalar arasinda, %30 daha diisiik isletme

maliyetleri, %67'ye varan artan satislar ve %55 daha
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iyi potansiyel miisteriler elde etmektir. Sohbet
robotlar1 en ¢ok kurumsal firmalar (%24), ardindan
orta biiytkliikte isletmeler (%15) ve kiigiik isletmeler
(%16) tarafindan kullanmaktadir. Departmanlar
arasinda sohbet robotundan en ¢ok yararlanan
departman %53 ile bilgi islem departmanidir. Satis ve
pazarlama departmanlari ise, sohbet robotlarindan
%16 oraninda kullanmaktadirlar (Spiceworks, 2019).
Sirketlerin sohbet robotlarini daha ¢ok (%77’den
fazla) satis sonrasi ve miisteri hizmetleri
operasyonlar1 icin kullandiklari tespit
edilmistir (Accenture Digital, 2017). Kiiresel sohbet
robotu pazarinin 2024’te 1,3 milyar dolar degerine
ulasmasi beklenmektedir (Global Market Insights,
2018).

Literatiirde son yillarda sohbet robotuna yodnelik
yapilan arastirmalar olduk¢a artmistir. Ozellikle
tiiketicilerin sohbet robotunu kabul etmesinde etkili
olan faktorler (Rese vd. 2020; Behera vd., 2021;
Whang vd., 2022; Zhu vd., 2022; Aslam vd., 2022;
Pillai vd. 2023); sohbet robotunun tiiketici
memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisi (Ruan ve
Mezei, 2022; Hsu ve Lin, 2023); sohbet robotunun dil
biciminin tiiketicilerin markay1 kullanmaya devam
etme istegi ve markaya yonelik tutum (Li ve Wang,
2023); miisteri deneyimi (Fglstad ve Brandtzaeg,
2020; Cheng ve Jiang, 2020; Jiménez-Barreto vd.,
2021; Gkinko ve Elbanna, 2023) ile iliskisi
incelenmistir.

Calismalar incelediginde, sohbet robotuna yonelik
yapilan calismalarin genel olarak tiiketici temelli
(B2C) miisteri  perspektifinden ele alindig
gorilmistiir (Cheng ve Jiang, 2020, Rese vd., 2020;
Fglstad ve Brandtzaeg, 2020; Li ve Zhang, 2023;
Cheng ve Jiang, 2022, Kallel vd, 2023). Yapilan
literatlir incelemesi sonucunda endiistriyel pazar
(B2B) perspektifinden ele aliman ¢alismalarin ise
calisanlar, yoneticiler ve miisterileri kapsayan farkl
perspektiflerden oldukga sinirhi oldugu goriilmiistiir.
Endiistriyel pazara yonelik yapilan calismalarda
sohbet robotlarinin teknik 6zelliklerinin Kisilerin
algilar1 istiindeki etkileri (Lin vd., 2022), bilissel
sohbet robotunu benimseme niyeti (Behera vd.,
2021), sohbet robotunun endistriyel pazar
misterileri yoniinden karsilasilan engeller (Kaushal
ve Yadav, 2022) ve sohbet robotlarinin miisteri
deneyimine  etkisi  (Kushwaha vd, 2021)
incelenmistir. Yapilan ¢alismalar icinde sohbet
robotlarini kullaniyor olmanin c¢alisanlar yéniinden
yaratacagi faydalar, calisanlarin is siire¢lerine katkisi,
sohbet robotlarini olasi kullanim amaclar1 ve sohbet
robotunun  endiistriyel pazarda kullaniminin
ontindeki engellere yonelik bir ¢calismanin literatiirde
yer almadigr gorilmiistiir. Bu baglamda, bu
¢alismanin sohbet robotlarinin endiistriyel pazarda
kullanimini ¢alisan perspektifinden ele almasi
bakimindan hem literatiire, hem uygulamaya katki
saglamasi beklenmektedir.



Calisma, sohbet robotunun olas1 kullanim amaglari,
beklentileri, faydalar1 ve endiistriyel pazarda
kullaniminin  6niindeki engelleri ve endiseleri
belirleyerek literatiirdeki endiistriyel pazarda sohbet
robotlarinin kullanimina yoénelik var olan bilgileri
genisletecek olmasi bakimindan 6nemlidir. Ayrica,
calismalarda agirlikli olarak anket ydnteminin
kullanildigi goriilmektedir. Bu calismada,
literatiirden farkli olarak endiistriyel pazarda satis
calisanlar1 tarafindan satis faaliyetlerinde sohbet
robotlarinin olast kullanimina iliskin amag¢ ve
beklentileri ile elde edilebilecegi olasi faydalar
lizerine derinlemesine goriisme teknigi
kullanilmistir.  Calismanin  satis  departmani
calisanlari ile yapilmasinin nedeni, sohbet robotlar
endistriyel pazarda satis calisanlarinin gérevlerini
otomatiklestirerek zaman kazandirmakta,
tretkenligini ve deneyimini gelistirmektedir.
Endiistriyel pazar miisterileri iiriinler, hizmetler, yeni
iiriin ve fiyat bilgisi gibi konularda bilgi almak i¢in
satis c¢alisanlar1 ile iletisim kurmaktadirlar.
Salesforce.com (2019) tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore, her satis temsilcisi glniiniin
yaklasik %601 randevu almak, siparis bilgilerini
saglamak vb. kayit tutmaya harcamaktadir. Sohbet
robotlar1 sayesinde satin alma siparisi tamamen
otomatik hale gelecektir (Sweezey, 2019). Bu sekilde,
satis calisanlarinin temel olarak rutin ve dngoriilebilir
gorevleri yakin gelecekte otomatik hale gelecektir
(Chalaguine ve digerleri, 2019). Sohbet robotlarindan
yararlanan satis temsilcilerinin %64'inln ytlksek
oncelikli durumlar i¢in zamanlarini harcayabildigi
tespit edilmistir (Johari ve Nohuddin, 2021). Bu
sekilde satis calisanlar1 daha stratejik disiinerek
dikkatlerinin ¢ogunu misterilerine danigsmanlik
yapmak ve ozel ¢ozlmler sunmaya
odaklanacaklardir. Ayn1 zamanda satis c¢alisanlari
miisterinin gecmis satin alma davranisina, her bir
Uriiniin gelecekteki talebinin tahmin edilmesi gibi
islere yogunlasabileceklerdir. Satis ekiplerinin,
miisterinin ihtiyag¢larini bulmak i¢in verileri analiz
etmesi gerekmektedir. Ozellikle biiyiik 6lcekli B2B
pazarlamasinda, satis temsilcileri tarafindan
misterilerin ilgi alanlarina iligkin tim ilgili
verilerinin manuel olarak incelemesi, organize etmesi
ve analiz etmesi miimkiin degildir. Bu bakimdan
botlar, veri madenciligi siirecini otomatiklestirerek,
satis personelinin degisen miisteri verilerine iliskin
haritalandirmasina yardimci olmaktadir. Ayrica, satis
siirecinde satis temsilcilerinin bu bilgilere aninda
erismesini saglayacaktir. Satis calisanlari, miisterinin
onceki etkilesimlerine veya sik sorulan sorularina
dayanarak potansiyel miisterilere hangi icerigin
gonderilecegine karar vermek icin botlar araciligiyla
toplanan bilgileri kullanabilirler. Bu sekilde,
misterilere yonelik daha Kkisisellestirilmis hizmet
saglanacaktir (Damnjanovic, 2019). Bu kapsamda,
satis calisanlarinin sohbet robotlar1 hakkindaki olasi
beklenti ve diisiinceleri daha detayli anlamaya
calisiimistir.
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Calismanin arastirma sorulari:

e Satis calisanlarinin endiistriyel pazarda satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarin1 olasi
kullanimina iliskin amag¢ ve beklentileri ile
elde edilebilecegi faydalar nelerdir?

e Endistriyel pazarda sohbet robotunun olasi
kullanilmasi durumunda satis c¢alisanlari
tarafindan algillan engeller ve endiseler
nelerdir?

Calismanin amaci, endistriyel isletmelerde satis
calisanlarinin sohbet robotlarini olas1 kullanim
amaglari, beklentileri, faydalari, miisteri deneyimine
saglayacag1 katkilar1 ve olas1 kullanim durumda
olusabilecek engelleri ve endiseleri ortaya koymaktir.

2 | ALANYAZIN TARAMASI

Yapay zeka, bulut bilisim, ag cihazlari, robotlar,
bilgisayar ve dijital icerik iiretimi arasinda ve farkli is
stirecleri ile sistemler ve gilindelik hayat
operasyonlarina  entegrasyon  siirecini ifade
etmektedir (Murgai, 2018). Giiniimiizde isletmeler ve
yoneticiler is siireglerini kolaylastirmak, miisteri
deneyimi olusturmak ve iyilestirmek, giinceli takip
edebilmek gibi amaclarla yapay zekay: giderek daha
fazla is siireglerinde kullanmaktadirlar (Han vd,
2021). Yapay zeka endiistriyel isletmeler icin
ozellikle  pazarlama ile satis stratejileri
gelistirebilmek icin gerekli olan biiytk veriyi bilgiye
doniistiirebilmesinde fayda saglamaktadir (Paschen
vd., 2019). Dwivedi ve Wang’a (2022) gore, yapay
zeka geleneksel miisteri ile tedarik¢i ortakligi ve is
modellerini tekrar tanimlayarak, sirket kaynaklarini
tekrar sekillendirerek ve yeni pazarlama bilgisi
olusturarak farkl is sektorlerine yenilik¢i imkanlar
saglamaktadir. Ayrica Covid-19 krizinin sebep oldugu
kiiresel tedarik zincirinin yogun baskindan dolayi
tedarik zincirinden faydalanma konusunda dnemli
bir aragtir. Yapay zeka, tiiketicilerden elde ettikleri
verilerden tiiketici bilgilerini yakalama, endiistriyel
pazar ortamlarini anlama yetkinligi gelistirme giiciine
sahiptir. Ornegin; endiistriyel pazar miisterilerinin
internette gezinme davranislari, yaptiklar islerin
gecmisleri ve sosyal ag icerikleri gibi bilgiler ise yarar
bir sekilde analiz edildiginde endiistriyel
pazarlamacilarin is kararlarini almalari ve potansiyel
gelismis yeni iiriin ve hizmet gelistirmeleri ve
iiretmeleri konusunda faydali olabilmektedir.

Yapay  zeka, endiistriyel ~ pazar  alaninda
kisisellestirmeye dayali olarak Dbircok fayda
saglayarak sirketlerin tiiketicilerine kisisellestirilmis
teklifler sunmalarina olanak tanimaktadir. Ayrica
endiistriyel isletmelere verimliligi artirabilmek
konusunda da fayda saglayabilmektedir (Grewal vd.,
2021). Mikalef ve digerlerine (2021) gore, is
slireclerinde  yapay zeka kullaniyor olmak
isletmelerin  kabiliyetlerini ~ farkli  yollardan
etkileyebilmektedir. Bunlar; sirketlerin degisen pazar
ortaminda rekabet giiclerini koruyabilmelerini
saglamak, bilgi karmasikligini dnleyerek siirecler



icinde deger yaratabilmek, sirketin operasyonlarini
desteklemektir. Yapay zekanin endiistriyel alanda
kullanilmasi yalnizca bilimsel ve operasyonel olarak
fayda saglamakla kalmamakta, aym1 zamanda
pazarlamanin verimliligini de biiyik oranda
artirmaktadir (Han vd., 2021). Paschen ve digerlerine
(2019) gore, yapay zeka hem mevcut, hem de
potansiyel miisterilerle ilgili detayli bir misteri bilgisi
yaratabilme konusunda firmalara fayda
saglamaktadir. Bu misteri bilgisi ile miisterilerin
onceki triin alimlarimin c¢esidi, mevcuttaki web
tarama davranisi, demografik o6zellikler ile sirketle
etkilesimleri gibi farkli cesitteki verilerden
yararlanilabilmektedir. Ayrica firmalar elde ettikleri
bu verileri miisterileri ile iligkileri iyilestirmek gibi
amaglarla kullanalabilmektedir.

Yapay zeka sayesinde pazarlama profesyonelleri
misteri davranislarini daha dogru anlayabilmektedir.
Ayrica, miisterilerin sonraki davranislarini tahmin
edebilme ve misterilerin i¢  goriilerinden
yararlanarak fiyat teklifleri verebilme gibi
avantajlardan yararlanilabilmektedir. Firmalarin elde
ettikleri veriler sayesinde miisterilerin satin alma
davranislarini tahmin etmek ve miisterilerin hayal
edemedikleri liriin veya hizmetler
tiretebilmektedirler (Kuruca vd., 2022). Endiistriyel
sirketlerin yapay zekadan yararlanmalarinin
sebepleri; misteriyi anlama gereksinimi, Misteri
iliskileri Yénetimi (CRM)'i iyilestirme istegi,
fiyatlandirma ve pazar bdliimlerinin karmasiklig ile
siparis sorunlaridir (Chen vd. 2022). Yapay zeka
uygulamasi olan sohbet robotlari satis siirecinin her
asamasinda uygulanabilecegi belirtilmektedir
(Paschen vd., 2020). Bu sekilde yapay zeka hem satis
¢alisanlarina yardimci olacak, hem de miisterileri i¢in
tlim deger yaratma islevini degistirecek ve satislar
daha fazla artiracaktir (Singh ve digerleri, 2019).
Satis  siirecinin asamalar1 olarak potansiyel
misteriler hakkinda bilgi edinme, 6n miizakere
olarak sunum, gercek miizakere ve deger teklifi,
itirazlar1  karsilama, satis kapama, miisteri
operasyonlarinin siirdiiriilmesi ve desteklenmesidir
(Paschen vd., 2019; Rabetino ve digerleri, 2018).
Potansiyel miisterilerle ilk temasi1 kurmak i¢in sohbet
robotlar1  kullanilmaktadir. Bu sekilde, sohbet
robotlar1 potansiyel miisterilere istenen teklifler
hakkinda daha ayrintili bilgi verirken ve kurumun
irin ve teklifleri i¢in farkindalik ve ilgi yaratirken,
potansiyel miisteriler hakkinda ilk bilgi sohbet
robotlar1 tarafindan toplanmaktadir (Damnjanovic,
2019). Ancak gergek bir konusmaya baslamadan
once, eksik insan etkilesimi veya bir sohbet
robotunun kimligini ifsa etmenin muhtemelen satin
alma oraninda %?79,7'den fazla diisiise neden
olabilecegi belirtilmistir. Sohbet robotunun “daha az
bilgili ve daha az empatik" oldugu algisi vardir (Luo
vd. 2019). Potansiyel miisteriler hakkinda stirecin
saglikli bir sekilde isleyebilmesi icin miisteri profilini
tanimlayacak bilgiler tiim satis silireci boyunca
toplanmali ve bir veri tabanina kaydedilmelidir
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(Paschen vd., 2019). B2B kuruluslari, biiytik hacimli
verileri bilgiye doniistiirmek i¢in sohbet robotlar1 gibi
yapay zeka araglarim kullanarak, etkili satis planlari
ve teknikleri olusturabilirler. Buna ek olarak, hizla
degisen tiiketici zevkleri, daha hizl ger¢eklesen pazar
degisiklikleri, B2B isletmelerin zorluklarin1 temsil
etmektedir (Paschen vd., 2019). Bu sekilde sirketler,
gercek zamanl olarak analiz edilebilen ve islenebilen
veriler yardimiyla satis kararlarm iyilestirilebilir
(Fischer wvd., 2021; Sinisalo vd., 2015) ve
misterilerinin ne istedigini ortaya ¢ikarabilirler
(Zoltners vd., 2021; Fischer vd. 2022). Sohbet
robotlar1 satis sunumlarinin etkinligi lizerine satis
calisanlarina geri bildirim verebilir (Singh vd., 2019).
Ozellikle B2B isletmelerde satislarda miisterilerle
iliski olusturma ve silirdiirmede sohbet robotlarinin
o6nemli bir rol oynadig1 vurgulanmistir (Koponen ve
Rytsy, 2020). Satis itirazlarinin iistesinden gelme
konusunda ve satis kapatma asamalarinda ise, insan
satis gorevlilerinin dogru karar vermelerini sohbet
robotlari desteklemektedir. Satis kapama
asamasinda, potansiyel miisteri hakkinda sohbet
robotu ile toplanan verilere dayanarak satis
temsilcileri kisisellestirilmis tekliflere
odaklanmaktadirlar. Bu sekilde, kisisellestirme,
ozellestirme ve veri yonetimi daha hizh
gerceklestirilebilirler. Ayrica, {iriinlerin teknik
ozellikleri hakkinda bilgi alabilir ve miisterilerin is
ihtiyaclarina, finansal kisitlamalarina goére en uygun
paket veya fiyat araligi hakkinda sohbet robotlar
tavsiyelerde bulunabilir. Bu baglamda, sohbet
robotlar1 satis slirecinde, miisteri degerinin
yaratilmasinda, miisteri deneyimi sunmak ve satis
performansini artirmak icin faydalar saglamaktadir
(Enyinda vd. 2021). Satis ¢alisanlarina yardimci
olmasi i¢in yapay zekadan yararlanilmasi, firmalarin
hizla degisen tiiketici ihtiyaglarina ve pazarlara uyum
saglamasina da yardimci olabilmektedir (Hall vd,,
2022). Yapay zekanin satis slireclerine entegre
edilmesinden sonra; anlasmalar yapmak, bu
anlasmalarin durumlarini takip etme, anlasmalari
hizlandirmak i¢in prosediirler ile satis yontemini
gelistirme, Ttretkenligin artmasi, Kkisisellestirilmis
misteri analizinin yapilmasi, anlasma yapma
slirecinin kisalmasi ve bu anlasmalarin 6nceliginin
belirlenebilmesi miimkiin olmaktadir (Vladimirovich,
2020).

2.1, Sohbet Robotunun Tanimi

Modern teknolojinin ve yapay zeka araglarinin etkisi,
isletmelere yazilim ve insanlar arasindaki iliskiden
faydalanarak is siireglerini iyilestirebilmeleri
hakkinda yeni imkanlar saglamaktadir. Bu baglamda,
miisterilerin daha hizl ve kolay cevaplar edinmesini
desteklemektedir ~ (Damnjanovic, 2019). Bot,
otomatiklestirilmis isleri yerine getiren bir yazilimi
ifade etmektedir. Sohbet robotlari, farkli mesajlasma
platformlarinda yararlanilan bir bot sinifinda yer
almaktadir. Sohbet robotu, kisilerle dogal ortaminda
iletisim kuran yapay zeka merkezli program olarak



ifade edilmektedir. Kisilere miisteri yolculugu icinde,
satista yol gosterme konusunda yardim etmektedir
(Murgai, 2018). Sohbet robotu perakende, banka,
gezi, saghk gibi farkli sektorlerde kullanilan bir
uygulamadir (Sujata vd., 2019). Sohbet robotu

tasariminin  ana konsepti, kullanan Kkisilerin
isteklerine  dayali  olarak  dogru  cevaplar
verebilmesidir (Suhaili vd., 2021). Sosyal medya
sitelerinde  profillerin  gilincellenmesi, tiiketici
iletisiminin siirdiiriilmesi, web sitesine uygun
iceriklerin  belirlenmesi ve paylasilmas1 gibi

konularda sohbet robotlar1 fayda saglayabilmektedir
(Kuruca vd., 2022).

He ve Xin (2021); Meshram ve digerleri (2021); Lee
ve digerleri (2023) sohbet robotlarini temelde iki
tlire ayirmislardir. Bunlar; kural tabanl ve yapay zeka
tabanli sohbet robotlaridir. Kural tabanhi sohbet
robotlari, kullanicinin sorularina yanitlar saglamak
icin 6nceden tanimlanmis kurallar kiimesini kullanan
en basit sohbet robotu tiirtidir. Bu robotlarin
olusturulmasi daha basit ve uygun maliyetli olsa da,
kendi kendine 6grenememe sinirlamalari, tanimlanan
kurallar  dizisinin  disindaki  hi¢cbir = soruyu
yanitlayamadiklari i¢in bir dezavantaj olarak ortaya
¢ikmaktadir. Yapay Zeka tabanli sohbet robotlar ise,
kullanan kisinin duygularini yorumlayabilmek fikir
kullanan kisinin isteginin ne oldugunu anlayarak
buna gore veri tabanindaki modeli ¢6zerek dogru bir
cevap vermektir. Bu agidan, yapay zeka ve bilissel
sistemler, makinelerin 6grenim teknolojisine bagh
olarak algilayabilme, fikir yiirtitme, hareket edebilme
ve uyum saglama kabiliyetidir. Bunlar acik bir sekilde
programlanmasi yerine ¢cevreye ve insanlar ile olan
etkilesimlere bagli olarak o6grenir ve fikir
ylriitebilirler. Yapay Zeka tabanli sohbet robotlari,
miisterilerin karmasik problemler ve sorular ile ilgili
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calisanlara yardim ederek, zaman tasarrufu
saglamaktadirlar (Michiels, 2017). Yapay zeka tabanli
robotlar miisterinin sorunlarini anlayabilme ve bu
problemleri miisteri temsilcisi olmadan ¢6zebilme
konusunda calisanlara fayda saglamaktadir. Biligsel
teknolojilerdeki gelismeler ve bu teknolojinin sohbet
robotlarina entegre edilebilmesi ile (Waghmare,
2019) firmalar, sohbet robotlarinin daha diisiik
maliyetlerle miisteri hizmetlerini yonetebileceklerdir
(Beheravd., 2021).i¢in ses tanima, konugmalari1 yaziya
doniistiirme algoritmalar1 gibi makine 6grenimi ve
yapay zeka teknolojisinden yararlanmaktadir. Bu
sohbet robotunun temelindeki

2.2. Sohbet Robotlar ile ilgili Literatiir Taramasi

Sohbet robotlari ile ilgili literatiir taramasi Tablo 1’de
incelendiginde, c¢alismalarin daha ¢ok misteri
perspektifinden agirlikli olarak tiiketici pazarinin
dikkate alindigi, kullanici deneyimlerine, kullanim

niyetlerini etkileyen unsurlar1  belirlemeye
odaklanildig: tespit edilmistir.
Ancak, literatiir incelemesi sonucunda sohbet

robotlarinin endiistriyel pazarda kullanimina yénelik
yapilan arastirmalarin (Behera vd., 2021; Kushwaha
vd., 2021; Behera vd., 2021; Kaushal ve Yadav, 2022;
Lin vd., 2022; Greven vd., 2023) tiiketici pazarina
kiyasla oldukga sinirli oldugu goriilmiistiir.

Yapilan literatiir incelemesinde endiistriyel pazarda
yapilan c¢alismalarda sohbet robotlarinin teknik
ozelliklerinin satis departmaninda ¢alisan Kisilerin
algilar istiindeki etkileri, bilissel sohbet robotunu
benimseme niyeti, sohbet robotunun endiistriyel
miisteriler yoniinden zorluklari arastirilmistir.

Tablo 1: Sohbet Robotlarina iliskin Literatiir Taramasi

Arastirma Pazar
Yazarlar | Yil Yéntemi Amag Bulgular

B2C Sohbet robotlarinin kullanilmasina
yonelik algilanan gizlilik riskinin
Sohbet klsl.lerllnul.n mefnr"lunllyet"lnl olumsuz
etkiledigi  gorilmistir.  Ayrica
robotlarinin .
Cheng Kullanicy sohbet robotlarinin uygun ve verimli
. 2020 | Anket : . miisteri hizmetleri sunmasi halinde
ve Jiang deneyimlerine R . . .
etkisi kisilerin memnuniyet seviyelerini
arastrlmistr onemli dlciide etkileyecegi ve bunun
3 ? da tiiketicilerin sohbet robotu
kullanma istegini artiracagl tespit

edilmistir.
Sohbet robotu | B2C Faydac1 etmenler ve hedonik
Rese, olan “Emma”, etmenlerin Kisilerin Emma’y1 kabul
Ganst.er 2020 | Anket teknoloji ~ kabul etmesi Ustiinde pozitif bir etkisinin
ve Baier modeli (TAM) ile oldugu ortaya konulmustur. Ayrica
kullanimlar ve kisilerin gizlilik yoniindeki
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doyumlar (U&G) endiseleri ve teknolojinin daha
teorisini olgunlasmamis olmasi gibi sebepler
kiyaslanarak kullanim istegini ve sikligin1 negatif
tiiketicilerin olarak etkilemistir.
Emma’y1 kabul
edip etmeyecegi
arastirilmigtir
B2C Yash olan kisiler sohbet robotuna
iliskin daha faydaci o6zelliklerden
bahsederken, gencler daha hedonik
Sohbet . -
ozelliklerden bahsetmistir.
Fglstad robotlarina I . 1 larak
ve Bran | 2020 | Anket yonelik  miisteri Ca lsmaya —gore  genel ofara
: . tilketicilerin ~ sohbet  robotunu
dtzaeg deneyimleri o
arastirilmistir yardim ve destek alm.ak omn
kullanmaktadirlar. Ayrica kisiler i¢in
sohbet robotunun Kkullanish ve
pratik olmasi 6nemlidir.
o B2C Calismada tliketiciler siirl
Jiménez- islevselligi oldugunu disiindigi
Barr.eto, Sohbet robotunun sohbet robotu ile etkilesime girme
Rubio ve Anket ve | miisteri konusunda isteksiz olduklarimi ve
Molinill | 2021 goriisme deneyimine etkisi sohbet robotunun yeterli olarak
0 arastirillmistir dogru, giivenilir ve tatmin edici
cevaplar verme  Kkabiliyetlerini
sorguladiklari belirlenmistir.
Endiistriyel B2B Sohbet robotunu kullanan
isletmeler endiistriyel firmalardaki robotun
Kushwa o acisindan Miisteri tasariminin, miisterinin teknolojiyi
ha, Goriisme | peneyimi teorileri kullanma yeteneginin, markaya ve
2021 g . A . . .
Kumar temelinde sohbet sisteme yonelik giivenin miisteri
ve Kar robotlarina  etki deneyimini etkiledigi gorilmiustir.
edene  faktorler Ayrica sohbet robotu miisteri
incelenmistir deneyimini pozitif etkilemektedir.
B2B Tiiketiciler agisindan, drin ve
hizmetlerin giivenirligi ve
Teknoloji ~ Kabul erisebilirligi ile ilgili gercek zamanh
Modeli ve Bilgi bilgilerin sunulmasinin ¢ok degerli
Sistemleri Basari oldugu gorilmiistiir. Ayni konularda
Behera, Modelinin tekrarlanan sorulara verilen
Bala ve | 2021 | Anket genisletilerek, otomatik cevaplar, tiiketicilerin
Ray sohbet robotu problemsiz bir deneyim yasamasina
kullanan miisteri olanak tamimaktadir. Tiiketicilerin
hizmetleri ozellestirilmis miisteri hizmetleri
arastirillmistir yaratmada bir deneyim yaratan
bilissel sohbet robotunu kullanmaya
istekli olduklar1 goriilmustr.
) Hizmet B2C Sohbet robotu hatalari, miisterilerin
Xing, basarisizligi farkli telafi stratejileri tercihleri
Song, 2022 | Anket durumuna ustiinde etkili olabilmektedir. Ayrica
Duan ve miisteri tepkileri sohbet robotlarinin
Mou ve sohbet basarisizliklarinin ardindan
robotlarinin telafi miisteriler, sohbet robotunun
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stratejilerini hizmet telafi silireclerine katilmak
incelenmistir isteyebilmektedirler
Sohbet B2C
rob.otlarmm . Kisisellestirilmis sohbet robotu
online ve mobil : . oo
Whang, satis  asistanlan m?sa]la.rl alan miisterilerin, almayan
Song, olarak musterllerf kiyasla daha fazla"satm
Lee ve | 2022 | Anket misterilerin ~ bu alma istegi yaratmaktadir. Yiiksek
Choi robotlart seviyede miigteri ozelles.t?rmesmm
sohbet robotlarini pozitif olarak
kabullenme . L .
kabullenilmesini etkiledigi
durumunu ot
belirlemek gorilmistiir.
amaglanmistir
Uriin ozelligi tiri | B2C
yoniinden sohbet
robotlarmnin Uriiniin niteligi deneyimsel oldugu
mugtert zaman satis calisanlar1 daha fazla
memnuniyeti misteri memnuniyeti saglarken;
Ruan ve 2022 | Anket ‘fslt.ur}.de etlflsml.n urtniin  niteligi islevsel oldugu
Mezei urunun ozellik zaman sohbet robotu satis
tu1:u .ile beraber calisanlarindan daha iyi performans
de?slp » ve miisteri memnuniyeti
degismedigi saglamaktadir.
incelenmistir
B2C Miisteri gereksinimlerinin kesinlik
seviyelerinin farkli olmasi sohbet
robotlarinin  kabuliinii de farkh
Miisteri etkilemektedir. Bu baglamda
gereksinimlerinin gereksinimlerin kesinliginin yliksek
Zhu, kesinliginin satin olmasi sohbet robotlarinin kabuliini
Zhang, alma  siirecinin olumlu etkilerken, gereksinim
Wu ve | 2022 | Gorisme satin alma oncesi kesinliginin dusukﬂ g_lmaSI sohbet
Liu asamasinda robotlarinin kabuliinii de olumsuz
sohbet etkilemektedir. Ayrica gereksinimin
robotlarinin kesinliginin ytliksek olmasi, sohbet
kabuliine  etkisi robotlarinin  etkinliginin  daha
arastirillmistir yuksek algilanmasina neden
olurken; diisiik olmasi ise sohbet
robotlarinin etkinliginin daha diisiik
algilanmasina neden olmaktadir.
liskisel B2C
pazarlama ve
cevrimici tiiketici Etkilesim, bilgi erisebilir olmak,
davranisi istekleri eglence ve kisisellestirmenin
Cheng arasindaki pazarlama  ¢abalarimin  6nemli
ve Jiang 2022 | Anket baglantiy1 elemanlar1 oldugu tespit edilmistir.
genisletmeyi, Ayrica sohbet robotlarn Kkisilerin
markalar ve markayla olan iligkisini
tiiketiciler etkilemektedir.
arasindaki
iligkilerin
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kurulmasi
yoniinde  sohbet
robotunun
pazarlama
¢abalarinin roliini
arastirmiglardir
Hizmet robotu | B2C Tiim fonksiyonel elemanlar arasinda
kabul modelinin “algilanan kullanim kolaylig1 ve
Aslam genisletilmesini ve kullanighhiginin” sohbet robotunu
Siddiq‘ui sohbet kabul etme tstiinde biiytik bir etkisi
Arif Ve’ 2022 | Anket robotlarinin kabul oldugu goriilmiistiir. Ayrica kisilerin
Farhat edilmesini gorevlerini kolayca yapmalarini
arastirmak saglayan hizmetler, kisilerin sohbet
amaciyla robotunu kabul etme niyetlerini
yapilmistir o6nemli dl¢lide etkilemektedir.
Endiistriyel B2B
pazarda  sohbet Etkilesim hizi, dil ozellikleri,
robotunun hangi kisisellestirme, farkli platformlarla
niteliklerinin birlestirme miisteri deneyimini
miisteri etkileyen faktorler olarak
Kaushal memnuniyetine ve belirtilmistir. Ayrica sohbet
ve Yadav 2022 | Goriisme | memnuniyetsizligi robotunun kullaniminmi zorlastiran
ne neden oldugu faktorler ise sohbet robotunun
ve kullanicilarin maliyeti, miisteri memnuniyetini
endiistriyel azaltma ihtimali, riskli oldugu,
pazarda miisteri kisisellestirmenin  eksik  olmasi
deneyimi olarak belirlenmistir.
incelenmistir
Endiistriyel B2B Otomatiklestirilebilirlik,
' pazarda  sohbet kisisellestirme ve kullanilabilirlik
;Illn’ robotlarinin yoniinde sohbet robotunun ii¢ ¢esit
ao ve teknik yeterliligi oldugudur. Ancak sohbet
Wang 2022 | Anket niteliklerinin robotun%m c%uygu eksikliginin
calisan algisi olmasi, siirhi anlayis ve dogru karar
istiindeki etkileri verememe yoniinde ise tli¢ farkli
incelenmistir uygunsuzluk bulunmustur.
B2B ve | Yatiricim ve tiliketici tepKilerinin
B2C tiikketici ve endiistriyel pazarda
Sohbet miisteri  hizmetleri  baglamlar
robotlarimin arasinda degistigi  gorulmistir.
Fotherin pazara Calisma ayrica dijital musteri
gham ve 2022 | Ank sunulmasinin deneyimi konusunda genel olarak
Wiles nket firma degeri tilketici pazarindaki firmalardan
Gstiindeki  etkisi geride kalan endiistriyel pazardaki
aragtirimigtir firmalarin yapay zeka miisteri
hizmetlerinde sohbet robotlarini
kullanmalarinin daha ¢ok kazang
saglayacagi tespit edilmistir.
Gkinko Calisanlarin - Sohbet robotunu kullanan Kkisiler;
ve Vaka giinliik  iglerinde .erken birakanlar, faydac1la.r,
Elbanna | 2023 a cohbet robotunun ilerleyenler ve 1srarcilardir. Her bir
gahismasi kullanici  tirii  sohbet  robotu
kullanilmasinin qo o oy
nasil kendilerine dogru yaniti vermedigi

zaman sohbet robotuna kullanima
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deneyimlendigi
incelenmistir

devam etme sekillerinin birbirinden
ayrildigr goriilmustir. Ayrica bu
kisilerden bazilar1 sohbet robotunun
dogru yanit vermesinden sohbet
robotunu sorumlu tutarken, bazilari
tutmamaislardir.

B2C Itme faktérleri olarak diisitk empati
ve diisiik uyarlanabilirlik kisileri
Miisterilerin insan sohbet robotuna gecisi olumsuz
yerine yapay zeka etkiledigi  gorilmistir. Cekme
tabanlh sohbet faktorleri ise, her zaman/her yerde
Li ve robotunu baglanti kurabilme, iliskilendirme
2023 | Anket kullanmaya goriniirlik, kisisel mesaj
Zhang L . :
gecislerini sunabilmek olumlu etkiler
etkileyen yaratarak, davranis degisikligi
belirleyicileri olusturabilmektedir. Ayrica hizmet
incelenmistir kullanim sikliginin sohbet robotunu
kullanmaya gecis iizerinde olumlu
bir etkisi oldugu gorilmiistir.
Kallel, insan-sohbet B2C So_hbet. robotunur} .ye.tklnllglnm
Mouelhi, robotu migsteri memnuniyetini  olumlu
Chaouali o . olarak etkiledigi gorilmistir. Bu
etkilesimleri e O, .
ve 2023 | Anket K durumun da tiiketicilerin tavsiye
apsaminda . .
e g etme niyetleri ve sohbet robotunu
Danks tiketici tepkilerini
arastirmislardir kullanmaya devam etmeleri
5 3 tizerinde etkili oldugu bulunmustur.
IT, ITeS | Sohbet robotlarin1 benimsenme
ve e- | nedenleri olarak; kisisellestirme,
Pillai, ticaret etkilesim, algilanan zeka ve algilanan
Ghangh sirketler | antropomorfizm olarak
Sohbet ; . o .
orkar, inden belirlenmistir. Benimsenmeme
. robotlarinin . . .
Sivathan nedenleri olarak ise algilanan risk,
2023 | Anket calisan tarafindan : : "
u, . . dil engeli ve teknolojik kaygidir. Bu
benimsenmesi o . .
Alghara baglamda benimsenme nedenlerinin
arastirilmistir . C
bat ve tutum ve benimseme niyeti ile
Rana olumlu, benimsenmeme nedenleri
ile olumsuz bir iligkisi oldugu
gorilmistir.
Tiiketicilerin B2C Sohbet robotunu tekrar kullanma
. sohbet robotu istegini etkileyen faktorler; kullanici
Silva, . . N
Shojaei tabanli hizmetleri memnuniyeti, algilanan kullanighlik
ve 2023 | Anket tekrar  kullanma ve 0znel norm olarak belirlenmistir.
Barbosa isteklerini Ayrica gilivenin algilanan fayda
etkileyen faktorler tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu
incelenmistir gorilmistir.
Musteri B2C
memnuniyetin Sistem kalitesinin {i¢ faktoriiniin
Liw Hu onciilleri  ve (uyarlanabilirlik, kullanilabilirlik ve
Yar; ve, 2023 Odak grup | Kullanim niyetinin yanit siresi) ve bilgi kalitesinin iki
Lin veanket | Sohbet robotunu faktoriiniin (yeterlilik ve eksiksizlik)
berlurr.lseme. ve memnuniyet iizerinde etkili oldugu
gelistirmenin gorilmistir.
farkh
asamalarinda
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degisiklik gosterip

gostermedigi

arastirilmistir

fgl})lgtel;rma B2C Sohbet robotuna olan gilivenin

snelik  eiivenin onctilleri arasinda algilanan
Prakash, gncﬁlleri 8 ve kullanighlik, sosyal o6zelliklerin ve
Joshi, 2023 | Anket iivenin teknolojiye glivenme egiliminin
Nim ve gavram sal oldugu bulunmustur. Ayrica sohbet
Das ni etlersﬁstﬁn deki robotuna gilivenmenin davranigsal

etiisi niyetleri olumlu etkiledigi

arastirillmistir gorulmastar,

B2B miusteri | B2B

hizmetlerinde

sohbet .

robotlarnin Isletmelerde sohbet robotunun

basarli bir sekilde uygulanmasinda karsilasilan
Greven, u sulanmasslmn uygulama engelleri ve bunlarin
Endres, 6§§mdeki en iistesinden gelmek icin 100 6nlem
Sundrali | 2023 | Gorlsme biviik  encelleri icermektedir. Engeller olarak insan
ngam ve belsilrlemek g ve olarak miisteri ve hizmet saglayici,
Stich bunlarin organizasyon olarak hizmet

iistesinden saglayict ve teknoloji olarak {g

gelmek icin kategoriden olusmaktadir.

onlemler

gelistirmektir
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2.3. Endiistriyel Pazarda Sohbet Robotunun Kullanimi

Yapay zeka teknolojilerindeki ilerlemeler ile beraber
sohbet robotu, satis siireci icinde ve miisteri
hizmetlerinde endiistriyel sirketlerin miisterileri ile
etkilesim kurmalar1 konusunda yenilik¢i bir arag
haline gelmistir (Dwivedi ve Wang, 2022).
Endiistriyel firmalarin basarisinda miisteri hizmetleri
kritik 6neme sahiptir (Bone vd., 2015). Bu nedenle,
miisterilerin bulundugu her yerde bulunmak ve tiim
isteklere hemen cevap vermek oOnemlidir. Sohbet
robotlar1 maliyet verimliligi, miisteri odakli olmasi,
7/24 misteri hizmeti verebilmesinden dolay1 giderek
onemi artmistir (Damnjanovic, 2019). Sohbet
robotlar;, mesajlasma uygulamasi olarak giderek
daha fazla Kkisi tarafindan Kkullanilmakta ve
gelecekteki miisteri hizmetlerinin ayrilmaz bir
parcgast olarak tanimlanmaktadir (Koumaras vd,
2018). Sohbet robotlarinin minimum maliyetle
misteri hizmetlerini yonlendirmesi beklenmektedir.
Satisla ilgili sorular, sik sorulan sorular (SSS'ler),
tekrarlanan ve genel sorular, bilissel sohbet
robotlarinin miisteri hizmetlerinde istiin oldugu
alanlardir.  Miisteri destek  sohbet robotu,
kullanicilara bireysellestirilmis ilgi saglamak i¢in yeni
bir firsat verebilecegi i¢in kullanicilar ile markalar
arasindaki etkilesimi kolaylastirabilmektedir.
Miisteri destek sohbet robotu, yalnizca markanin
performansini artirmakla kalmamakta, ayni zamanda
kullanicilarin sosyal ve ekonomik faydalar elde
etmelerini de saglamaktadir (Xu vd., 2017).

Endiistriyel pazarda kisisellestirme, teklifleri ve
iletisim c¢abalarin1 her misterinin ihtiyaclarina
uyacak sekilde uyarlama eylemidir. Kisisellestirme ve
satin alma niyetleri pozitif olarak iligkilidir (Pappas
vd.,, 2014). Kisisellestirilmis miisteri hizmeti, tim
ihtiya¢ ve istekleri karsilayan zaman, yer, konusma
gecmisi, alicinin is degeri, alici tercihleri, hava
durumu vb. gibi girdileri analiz ederek 6zellestirilmis
hizmetlerin  sunulmasi anlamina  gelmektedir
(Palmisano vd., 2008). Kisisellestirmenin
pazarlamadaki 6nemi, ikna siireci, Kisisellestirme
kalitesi, mesaj kalitesi ve Kisisellestirilmis 6nerilerin
faydalarinin 6nemli olmasi gibi farkli aragtirmalarda
vurgulanmaktadir (Pappas vd., 2017). Bu nedenle,
yapay zeka destekli sohbet robotu uygulamasi
onemlidir (Michiels, 2017). Miisteri destegi, miisteri
deneyiminin bir parcasidir (McLean ve Wilson,
2016). Bu nedenle, sohbet robotlarinin bu tiir
kisisellestirilmis alicilar1 hem sirket diizeyinde, hem
de bireysel diizeyde gergekten anlamasi
gerekmektedir.

Endiistriyel pazarda misteri hizmet maliyetlerini en
aza indirmek ve daha hizli yanitlar saglamak icin
mimkin olan her yerde bilissel sohbet robotu
kullanmaya c¢ahsilmalidir (Behera vd., 2021).
Endiistriyel isletmelerde, mesai saatleri disinda
miisteriyi bekletmek veya cevap vermemek,
misteriyi sinirlendirebilir ve rakibe yonelmesine
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sebep olabilir. Bu sekilde, sohbet robotu miisteri
destegiyle canli sohbet etkilesimlerini yonetmesine
olanak tanimaktadir. Bilissel sohbet robotu, miisteri
hizmetleri sorularim1 yanmitlamak ve hizh, 7/24
¢ozlimler saglamak iizere egitilebilir, giivenilir ve
tutarli bir deneyim sunarak, miisteriye en iyi
deneyimi saglayabilir. Sohbet robotlarindaki amag
tekrarlanan sorulara anlik olarak giivenilir,
ozellestirilmis, otomatik cevap verebilmesi ve daha
karmasik sorular geldiginde misteri hizmetlerine
iletilmesini saglamaktir (Behera vd. 2021). Sohbet
robotlar1 Kkisilerin niyetlerini anlayabilir, sorulan
sorulara cevap verebilir ve sorunlara ¢6ziim
getirebilir (Kaczorowska-Spychalska, 2019). Temel
kural tabanli sohbet robotlar Kisilerin sorularini
cevaplarla eslestirebilmek i¢cin anahtar kelimeler ve
daha 6nceden belirlenmis cevap listelerine bagh bir
sekilde calisirken; yapay zeka sohbet destekli
robotlar, dogal dil isleme, dogal dili anlayabilme,
dogal dilde cevap olusturabilme ve makine 6grenimi
seklinde calismaktadir (Gkinko ve Elbanna, 2023).

Sohbet robotlarindan miisteriye tiriin siparisi, nakliye
ve bunlar1 takip edebilmek hakkinda satin alma
sonrasl bilgi verme gibi amagclarla
yararlanilabilmektedir (Sujata vd., 2019). Endiistriyel
sirketler ve miisteriler, o6zellestirilmis miisteri
hizmeti saglama konusunda 1iyi bir deneyim
gerceklestiren bilissel bir sohbet robotu gibi yeni
teknolojileri ~ benimseme  Kkonusunda istekli
olmaktadirlar (Behera vd., 2021).

COVID-19 pandemisi ile yasanan kapanmalara bagh
gercek misteri temsilcilerine ulasmanin zor oldugu
donemde sohbet robotlarinin 6énemi artmistir. Bu
kapsamda sohbet robotlari, tiiketicilerle etkilesim
kurarak onlara markalarin avantajlari, indirim ve
promosyon teklifleri ile ilgili bilgi verebilmektedir.
Ayrica firmanin web sitesinde bulunan isleri
diizenleyerek tiiketicilere firmanin isi, {riinleri,
hizmetleri gibi konularda bilgi alabilmeleri
konusunda yardimci olmaktadir (Sujata vd., 2019).
Tiketicinin iirtinleri daha hizli aramasi, bulmasi ya da
stok durumunu ve teslimat siiresini 6grenmesi gibi
farkli hizmetler saglama konusunda da fayda
saglayabilmektedir (Chong vd., 2021).

Sohbet robotlarindan miisteri hizmetleri sorgularinin
%100’ini yanitlamasini beklemek pratik degildir ve
misteriler ihtiya¢ duyduklar: yanitlar1 alamadiginda
markaya zarar verebilmektedir. Endiistriyel pazarda
sohbet robotlar1 konusunda Kisisel temas ve empati
eksikligi, performansla ilgili belirsizlik nedeniyle
bircok kullanici sohbet robotu ile etkilesime girmek
konusunda isteksizdir (Nguyen, 2019). Ayrica
mahremiyet endisesi (Zamora, 2017),
memnuniyetsizlik (Luo vd, 2019) ve etkilesim
giicliikleri (Colace vd., 2017) ile ilgili diger sorunlar
da ortaya c¢ikabilmektedir. Bu nedenle sohbet
robotunun kullanimi konusunda endiseler
yasanmaktadir (Behera vd., 2021).



Endiistriyel pazarda sohbet robotunun kullanimi
iizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde; Behera ve
digeleri (2021) tarafindan bilissel sohbet robotunun
benimsenme niyeti eczanelerde, kozmetik ve bitkisel
Uiriinler satan endiistriyel firmalarda ¢alisan miisteri
destek personelleri ile anket yontemi kullanilarak
incelemistir. Sohbet robotlar1 kurumsal miisteri
deneyiminde 6nemli rol oynamaktadir (Ashfaq vd.,
2020). Siirekli tekrarlanan konulara ve sorulara
yonelik verilen otomatik cevaplarin miisteri
deneyimine katki sagladigi gorilmistiir. Algilanan
bilgi kalitesi (sohbet robotlarinin verdigi bilginin
dogrulugu, kesinligi, eksiksizligi, 6nem ve iliski diizeyi
gibi bilgi kalitesi hakkinda olumlu inanclar); algilanan
sistem Kkalitesi (sohbet robotunun o6zelliklerinin
kullanilabilirligi, uyarlanabilirligi ve giivenilirligi gibi
olumlu inanglar); algilanan hizmet kalitesi (sohbet
robotlarinin yanit verebilirligi, glivence ve empati gibi
hizmet kalitesi hakkinda olumlu inanglar) miisteri
deneyiminin temel belirleyicisidir. Ayrica giiven,
bilissel sohbet robotu kullanma istegini dogrudan
etkileyen en kritik degiskenlerden biridir ve
misterilerin Kkarar verme siirecinde biiyik rol
oynamaktadir (Behera vd., 2021).

Kushwaha ve digerleri (2021) ise, B2B isletmelerinde
kullanilan yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin
miisteri deneyimini nasil etki ettigi ve bu deneyimi
etkileyen faktorleri sosyal medya analitigi tabanli
icerik analizi yontemi ile incelemislerdir. Calismada
sohbet robotlariyla etkilesim kurarken o6zel bilgi
verme konusunda hassas, bilgi giivenilirligiyle ilgili
riskler ifade edilmistir. Endistriyel isletmelerdeki
misteri deneyiminin, sohbet robotlarinin
tasarimindan, miisterilerin teknolojiyi kullanabilme
becerisinden ve marka ile sisteme ydnelik giivenden
etkilendigi  gorilmistir. Marka  giivenilirligi,
misterilerin hizmet temas noktalarinda sohbet
robotlarini kullanma algisindaki belirsizligi azalttig
ortaya konulmustur.

Kaushal ve Yadav (2022) tarafindan goriisme
yonteminden yararlanarak sohbet robotlar ile ilgili
karsilasilan  zorluklar  arastirlmistir.  Sohbet
robotlarina yoénelik algilanan riskin fazla oldugu,
maliyetinin yiiksek oldugu, test etme seceneginin
olmadig1 ve karmasik fiyatlandirma yapisinin oldugu
diistintilmektedir. Ayrica, 6zellestirme eksikligi, dil
sorunlari, kullanic1 arayiizii, daha uzun geri donis
siirelerinin oldugu belirtilmistir. Sohbet robotu
arizalari, birden fazla soruyla yiikli olmalari
durumunda anlama, yorumlama eksikligi
olusabilmektedir. Odeme sistemi ile ilgili yasanan
sorunlar nedeniyle miisterilerin sohbet robotuna
yonelik gizlilik endiseleri vardir (Sundar ve Kim,
2019). Etkilesim hizi, kisisellestirme ve diger
platformlarla entegrasyon faktdrlerinin miisteri
deneyimini etkiledigi gorilmistiir. Lin ve digerleri
(2022) tarafindan calisanlarin sohbet robotlarina
iliskin algilarin1 anket yoéntemi ile incelenmistir.
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Calismada ¢ c¢esit sohbet robotunun yeterliligi
(otomatiklestirilebilirlik, kisisellestirme ve
kullanilabilirlik) ve 1ii¢ ¢esit sohbet robotunun
yetersizligi (sinirh anlayis, duygu eksikligi ve karar
verme yetersizligi) belirlenmistir.

3. Sohbet Robotlar
Amaglari

Kullanmanin Faydalar1 ve

Sohbet robotunu kullaniyor olmanin isletmelere ve
tiketicilere sagladigi cesitli faydalar1 ve kullanma
amaglari vardir. Sohbet robotu kullanmanin faydalari
arasinda miisterilere daha hizli ¢6ziimler sunmasi,

dijital platformda c¢alistigi i¢cin misteriye 06zel
uyarlanabilir ~ olmasit ve  0Ozellestirilebilmesi
bulunmaktadir.

3.1. Sohbet Robotlar1 Kullanmanin Faydalar:

Sohbet robotlar;, miisterilerle etkilesime girerek
onlar1 markalarin, indirim ve promosyon teklifleri
hakkinda bilgilendirmektedir. Bu sekilde, marka ve
misteriler arasinda karsilikli iliski kurulmasina
yardimci  olmaktadirlar ~ (Ramerman, 2020).
Kisisellestirilmis bir kullanici deneyimi sunarak,
miisterileri harekete gegcmeye tesvik ederek, miisteri
deneyimini iyilestirmektedir (Cheng ve Jiang, 2022).
Sohbet robotlar1 ile etkilesim kuran tiiketiciler
zamandan tasarruf etmekte (Yoon vd., 2013), verimli
satin alma kararlar vermekte (Kim, 2020; Pizzi vd.,,
2021) ve duygusal (yani sosyal) geribildirim (Ha ve
Lennon, 2011; Huh vd., 2023) beklemektedirler.

Sohbet robotlar1 miisteri bekleme siiresini
azaltmakta, miisterilerin sorulari icin aninda geri
bildirim almaktadirlar. Tiiketicilerin bulundugu her
yerde bulunmakta ve talepleri anhk olarak
karsilamaktadir (Damnjanovic, 2019). Markalar1
7/24 canli tutmakta, potansiyel miisterilerin karar
verme siireclerini etkileyebilecek ilgili bilgilere
erismelerini  kolaylastirarak,  destek  hizmeti
sunmaktadirlar (Sujata vd., 2019). Misterinin
karmasik bir soru olmasi1 durumunda bot, konusmay1
canl bir temsilciye devretmektedir. Sohbet robotu
misterileri tanidikca ve bir sonraki eylemlerini
tahmin etmek icin yapay zekayr kullandiklarinda
kisisellestirme daha da iyi hale gelmekte, deneyim
iyilesmekte, iliski gelistirmektedir (Adam vd., 2020).
Bu baglamda, miisteri ile given duygusu
gelistirmektedir. Bu sekilde, gliven sohbet robotunu
kullanma istegini ve tiiketici katilimini olumlu yénde
etkilemektedir (Mostafa ve Kasamani, 2021). Bu
durum miisteriyi elde tutmaya, ek satis ve capraz
satisa da  yardimc olmaktadir (Fglstad
ve Brandtzaeg, 2020). Sohbet robotu hizmet kalitesi
misteri sadakatini ve miisteri memnuniyeti olumlu
yonde etkilemektedir (Chen vd., 2022).

Modern sohbet robotlar1 kullanicilarin web sitesine
girdiklerinde hangi dili segtikleri gibi kullanici tanimh
sinyallere otomatik olarak uyum saglayarak bir¢ok
farkl dilde satis konusmalar yiiriitebilmekte ve bu



sekilde dil engelini ortadan kaldirmaktadirlar.
Pazarlama ve satis ekipleri, ziyaretgilerle daha kisisel
ve anlamli bir sekilde etkilesime girmelerine yardimci
olacak icgoriiler elde etmek i¢in web sitesi ziyaretci
verilerine ihtiyac duymaktadirlar. Yapay zeka
destekli sohbet robotlari, bir miisteri veya olasi
misteriyle ilk destek etkilesimlerini yoneterek, is
firsatlarin1 tanimlayarak miisteri/satis temsilcileri
icin goriismelerin daha iyi geg¢mesine yardimci
olmaktadirlar. Bu bakimdan, sohbet robotlari, sik
sorulan sorular1 yanitlayarak, miisteri anketleri
ylriiterek ve genel olarak miisterilerle iletisim
halinde olarak, satis siirecinizi iyilestirmek i¢in gii¢lii
icgoriiller  toplayabilmektedir =~ (Zumstein  ve
Hundertmark, 2017). Ayrica, sirketler misteri aday1
kalitesini belirlemek i¢in sohbet robotlari araciligiyla
web sitesini ziyaret eden Kkisilerin e-posta adresi,
unvan, sektor bilgisi, sirket tiirii veya karsilastiklari
sorun vb. niteleyici sorular sorarak filtreleyebilir,
misteri destek temsilcilerinin ilk hatt1 olarak hareket
edebilirler. Ayrica, web sitesinde harcanan zaman,
zamanin harcandigl sayfa vb. miisteri verileri elde
etmekte, satis temsilcisine daha nitelikli bir miisteri
aday1 saglayabilmektedirler. Veriye dayali
olmasindan dolay1 miisteri gereksinimlerini tahmin
ederek, gecmis tecriibelerine gore, kisisellestirilmis
iriin ya da hizmet Onerisi yapabilmektedirler
(Riegger vd., 2021; Kaushal ve Yadav, 2022). Yapilan
calismalar hedef tiiketicilerle alakali kisisellestirilmis
mesajlar sagladigini, tiklama oranini (White vd.,,
2008) ve memnuniyeti artirarak daha ytiksek tiiketici
satin alma niyetine yol actigini géstermektedir (Lall’e
ve Conati, 2019; Noris vd., 2021).

Sohbet robotlari, misterilerin hedeflerine
ulagmalarina yardimci olabilecek satis asistanlari gibi
hareket etmektedirler (Chen vd. 2021; Griol vd,,
2013; Mou ve Xu, 2017; Park vd., 2021; Pizzi vd,,
2021). Bu baglamda, satis asistanlari olan sohbet
robotlari, gercek zamanli gorsel bilgiler saglayarak
cevrimici ve mobil ortamlarda tiiketicilere daha iyi
destek olabilmektedirler. Ayrica sohbet robotu
izerinden  saglanan  veriler  {riinii/hizmeti
gelistirmek, pazarlama kampanyalarimi tasarlamak,
bilgi tabanimi iyilestirmek ve sohbet robotlarinin
deneyimini gelistirmek i¢in kullanilabilmektedir
(Sujata vd., 2019). Satis silireci disinda, satin alma
slireci tamamlandiktan sonra da sohbet robotu
kullanilarak, miisterinin satin alma siparisi, nakliye
ve takip ile ilgili bilgileri giincellenebilmektedir.

Sohbet robotlari, online ya da mobil alisveriste {iriin
satin alim esnasinda miisterilere rehberlik saglayarak
ve tiiketicilerle etkilesimde kalarak satis calisani
gorevi yapabilmektedir (Whang vd., 2022).

Dolayisiyla, sohbet robotlari satis ekibi icinde birkag
gorevi otomatiklestirerek zaman kazandirarak zaman
tasarrufu saglamakta, verimliligini arttirmaktadir. Bu
sekilde, insan etkilesimi gerektiren misteri
sorunlarina daha fazla destek olmakta, miisteri
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destek  ekibinin  diger is  gereksinimlerine
odaklanmasi i¢in zaman kazanmasini saglamaktadir.
Bu sekilde, satis personellerinin zamanini daha iyi
kullanmasini saglayarak, genel giderleri
diistirmektedir. ilgili kisi bulunmadiginda firmalarin
bir noktaya kadar tiiketicilerine yardimci olmasina,
tiuketicilerin almak istedikleri tiriin, 6deme ve teslim
sekli gibi gerekli bilgilerin toplanmasi konusunda
faydali olmaktadir (Sujata vd., 2019). Ayrica,
sirketlerin daha fazla miisteri destek personeli
calistirma ihtiyacini en aza indirerek, ise alma, egitim
ve Ucretlendirme icin harcanan 6nemli miktarda
paradan tasarruf etmeyi saglamaktadir.

Kisaca sohbet robotlary, kisilerden gelen sorulara hizl
bir bicimde yanit vermekte, Kisilerin amaglarim
anlayarak sorunlarina c¢oziimler tlretmekte, elde
edilen veriler ile farkl sorulara cevap verebilmekte,
isletmenin triinlerini, hizmetlerini ve etkinliklerini
tanitabilmektedirler. Miisteri hizmetlerinde yalnizca
zaman ve maliyetten tasarruf etmenin yaninda, ayni
zamanda web sitesi trafiginden de iyi bir bicimde
faydalanma imkani sunmakta ve olusturabilmektedir
(Kurucavd., 2022).

3.2. Sohbet Robotu Kullanim Amaglar1

Brandtzaeg ve Fglstadin (2017) c¢alismasinda,
tiiketicilerin sohbet robotunu kullanmalarindaki en
sik ifade edilen amacin verimlilik oldugu tespit
edilmistir. Verimlilik olarak; katilimcilar, sohbet
robotlarini  kullanmanin  kolayligini, hizim ve
rahatligini  ifade etmislerdir. Ayrica, sohbet
robotlarinin yardim ve bilgiye erisim sagladigini da
belirtmislerdir. Bu sekilde, kullanicilara sohbet
robotu zamandan tasarruf etmelerine yardimci
olmakta veya misteri destegi durumunda verimli,
yardim veya bilgi almay1 daha kolay ve hizli hale
getirmektedir.

Kullanicilar arasinda eglence istegi ikinci kullanim
amacidir. Kisiler sohbet robotlarini eglenmek, zaman
gecirmek  icin kullanmaktadirlar. Eglenceli
teknolojilerin miisterinin belirli bir teknolojiyi
kullanma niyetini arttirdig1 ve belirli bir sisteme kars1
olumlu bir tutum gelistirdigi (Ashfaq vd., 2020) tespit

edilmistir. Sohbet robotlarini kullanmanin
etkilesimde bulunmanin Kkeyifli deneyimi, olumlu
duygular  yaratarak ve  kullamim  niyetini

gelistirmektedir (Patil ve Kulkarni, 2019; Ashfaq vd.,
2020).

Sosyal veya iliskisel amaglar, sohbet robotlarin
kullanmanin {g¢iincii amaglaridir. Kullanicilar, diger
insanlarla  sosyal etkilesimleri giiclendirmek,
yalnizliktan kac¢inmak veya sosyallesme arzusunu
yerine getirmek i¢in sohbet robotlarim1 da
kullandiklarin1 belirtmislerdir. Diger bir amag,
kullanicilar sohbet robotlarini sinirlarini kesfetmeyi
merak ettikleri veya bir yenilik oldugu icin sohbet
robotlarini kullandiklarini belirtmislerdir. Ayrica, bir
sohbet robotu ile konusmanin, insanlarla 6nemli



konular hakkinda konusmaktan daha kolay oldugunu,
kimse miisait olmadiginda otomatik yanitlar
sagladigini ifade etmislerdir.

Kayak (2017) calismasia gore, sohbet robotlari
kalic1 erisilebilirlik saglamasi, daha hizli yanit
verebilmesi, yeni teknolojiye merak/deneme, daha
kapsamli bilgi elde etme, standart mesajlasma
uygulamalarini kullanma imkani, bireysel teklifler
sunmasi, insanlardan daha giivenilir olduguna dair
inanctir. Ayrica, sohbet robotlarinin 24 saat hizmet
saglamasi, aninda yanit alma alabilmek, basit sorulara
yanit verebilmesi, kolay iletisim saglamasi,
sikayetlerin hizla ¢6ziilmesi, iyi bir miisteri deneyimi
sunmasl, uzman cevaplar verebilmesi, samimiyet ve
ulasilabilirlik olarak belirtilmistir.

Aslam ve digerleri (2022) c¢alismasinda sohbet
robotu kullanmanin sembolik bir amaci oldugu tespit
etmistir. Tiiketici pazarinda bireyler, cevreleri icinde
onemli gériinmelerini saglayarak sosyal konumlarini
artirmak icin yapay zeka tabanli teknolojiyi
benimsemekte ve Kkullanmaktadirlar (McLean ve
Osei-Frimpong, 2019). Ayni sekilde, sohbet robotlari
gibi yeni teknolojileri kullanmanin 6z kimliklerini
tamamlayabilecegini diisiindiikleri icin, miisterilerin
kendilerini daha iyi hissetmelerini saglamaktadir
(Fernandes ve Oliveira, 2021).

4. Sohbet Robotu Kullaniminda Karsilasilan Engeller
ve Endigeler

Sohbet robotu kullanim engelleri, sohbet robotunun
bir bilgisayar programi olmasi, empati kuramamasi
ve insanin duygusal ihtiyaclarini karsilayamamasidir.
Ayrica, her zaman sohbet robotlar1 insan mantigini
takip  edememesidir. Sohbet  robotunun
kullanmasinda en ¢ok yasanan endiseler, algilanan
gizlilik, giivenlik, karmasik sorular karsisinda yetersiz
kalabilmesi ve konusmanin Kisisellestirilememesidir.

4.1. Sohbet Robotu Kullaniminda Karsilasilan Engeller

Sohbet robotu hizmetlerinin en iyi sekilde
sunulmasinin 6ntindeki temel engel hem iiretkenligi,
hem de hizmet kalitesini beraber yonetebilmenin zor
olmasidir. Diger engel ise, sohbet robotunun tasarim
nitelikleri ve misteri beklentileriyle karmasik
hizmetler sunan sohbet robotlarinin kabuliidiir
(Chong vd., 2021). Kaushal ve Yadav (2022)
yaptiklar1 calismaya gore, sirketlerin sohbet
robotlarin1  kullanirken Kkarsilastiklar1  engeller;
sohbet robotunun maliyetli karmasik bir
fiyatlandirma yapisinin olmasi, Kisisellestirme
eksikligi, dil ve tasarim problemleri, sohbet robotuna
¢ok fazla soru soruldugunda anlamasmin ve
yorumlamasinin zor olmasidir. Ayrica misteriler,
sohbet robotlarinin daha az bilgili ve empatik
olduklarini diisiindiikleri icin sohbet robotlariyla
etkilesime girmekten rahatsiz olmaktadirlar (Luo vd.,
2019). Misterilerin =~ %46’s1  canli  miisteri
temsilcilerinden uzak tutmak i¢in firmalarin sohbet
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robotunu kullanildigin1 diistinmektedir (Yonatan,
2022). Misterilerin %601 sohbet robotlarinin
sorgularini anlayamadigindan endise etmektedirler.
Ayrica misteriler sohbet robotlar1 tarafindan
karmasik sorunlarin c¢oziilemeyeceginden endise
duyduklar1 ve bu nedenle basta sohbet robotlarin
kullanmakta tereddiit ettiklerini belirtmislerdir
(Bleu, 2023). Bu nedenle, tiiketicinin sordugu soru
cok net olmadig1 ya da ¢ok spesifik oldugu zaman
sohbet robotu tiiketiciye yardimci olma konusunda
zorlanabilmektedir (Verstegen, 2022).

Cevrimici ve mobil alisveriste tiiketicilerle zayif
etkilesimler, belirsizligi ve algilanan riski
artirabilmektedir (Kim ve Han, 2022; Lee vd., 2017).
Sohbet robotunun kullanici duygularini ve hislerini
anlamadaki zorlugu, kullanici sorunlarini sesten
taniyip, buna anlamli uygun sekilde yanit vermesi
gerekmektedir (Sujata vd., 2019). Endiistriyel
pazarda ozellikle KOBI'ler, sohbet robotunun
uygulanmasinda sistemlerin yiiksek karmasiklig1 ve
maliyetleri mevcut biitge ve kaynak kisitlamalarini
astigindan, sohbet robotu uygulamasindan geri
durmaktadirlar. Greven ve digerlerinin (2023)
sohbet  robotlarinin  uygulanmasina  yonelik
karsilasilan engelleri inceledikleri calismalarina gore;
calisanlardan, organizasyondan ve teknolojik
slireclerden kaynaklanan engellerin oldugu tespit
edilmistir. Calisanlarla ilgili olarak ¢alisanlarin yeni
teknolojiye yonelik reddetme tutumu ve g¢ekinceleri,

sohbet robotundan asir1 beklenti, ¢alisanlar
tarafindan statili, karar verme yetkisi ve/veya isini
kaybetme korkusudur. Organizasyon agisindan

calisan ve sohbet robotu arasinda net olmayan gorev
dagilimi, sorumluluk eksikligi veya belirsizligi, yeni
karmasik stirecler, iletisimi siirdiirmek i¢in egitimsiz
calisanlar, bakim calismalar1 sorumlulugu, isletme
icinde net olmayan sekilde tanimlanmis siirecler, asiri
ozellik beklentisine kars1 ¢éziimlenemeyen miisteri
sorgusudur.

Teknolojik  engeller acidan sohbet robotu
gelistirirken zaman ve mali kisitlamalar, sohbet
robotunun teknoloji se¢imi, platform se¢iminin uygun
yapilmamasi (uygulama, tarayicy, site ici vb.), hedef
tanim eksikligi, eksik/yanlis gelistirmesi, bakim i¢in
kalifiye personel gerekliligi, isletme ve bakim i¢in
takip maliyetleri, sohbet robotunun faydalarina
iliskin asir1 beklentilerdir. Ayrica sohbet robotu
tarafindan erisilen veri tabanlarmmin bakimi, veri
iretimi eksikligi, verilere erisim haklar1 yonetimi,
veri islemeye iliskin yasal kisitlamalar, zayif bilgi

teknolojisi glivenligi, yanlis veri girisi, veri
toplamanin  yapilandirilmamis  veri analizi,
optimizasyon ve  0Ozellestirme seceneklerinin

olmamasidir. Diger engeller olarak; miisterilerin
calisana gore sohbet robotu gereksinimi farkliliklari,
insan temas1 eksikligi, sohbet robotlarimin sinirh
yeteneklerinin olmasi, sohbet robotu dili iyi
karsilanmamasidir.



4.2. Sohbet Robotu Kullanmaya Yénelik Endiseler

Teknolojik iriinleri kullanma konusunda endise,
bireyin belirli bir teknolojiyi kullanirken veya
kullanmay1 diisiiniirken hissettigi, hayal kiriklig,
endise ve korku gibi duygusal durumlar dahil olmak
lizere hissettigi hos olmayan duygular olarak
tanimlamistir (Venkatesh ve Davis, 2000). Meuter ve
digerleri (2003), sohbet robotu kullanildiginda
teknoloji endisesini, kullanicinin sohbet robotlarini
kullanma konusunda ¢ekingenlik, yabancilik ve
zorluk hissetme algis1 olarak tanimlanmaktadir.
Yiiksek teknoloji kaygisina sahip kisiler, herhangi bir
yeni teknolojiye olumsuz tepki vermekte, onu veya

bilgisayar =~ tabanli  hizmetleri = kullanmaktan
kaginmakta, ancak herhangi bir hizmete ihtiyag
duyduklarinda insan aracilar1 aramaktadirlar

(Meuter vd., 2003). insana ¢ok benzeyecek sekilde
tasarlanan robotlar, gercek insana tam olarak
uymayan ifadeler, hareketler ve konusmalar
sergilediklerinde kullanicilara iirkitiicii duygular
yasatabilmektedir. Sohbet robotunun kullanicilarin
soylediklerini ¢ok az anladigi veya hi¢ anlamadigi
veya  cevaplari manipiile ettigi endisesi
yasanmaktadir (Kayak, 2017). Dolayisiyla, sohbet
robotunda teknik olgunluk eksikligi olabilecegine
iliskin kullanic1 kaygisi olarak degerlendirilmektedir
(Wang ve Shao, 2022).

Tiiketicilerin sohbet robotu kullanmalarinda en ¢ok
yasadiklar1 endise, algilanan gizlilik endisesidir.
Gizlilik endisesi, sohbet botlarmin bir kullanicinin
kisisel veya finansal bilgilerini yetkisiz, zararl veya
kullanicinin ¢ikarlarina aykir1 sekilde isleyebilmesi,
toplayabilmesi ve kullanabilmesi durumunda ortaya
¢ikmaktadir (Rodriguez Cardona vd., 2021; Aslam vd.,,
2022). Misterinin bu durumlara karsi algiladigi
risktir (Wang ve Lin, 2017). Ayrica kullanicilar, iirtin
ya da hizmet satin almak i¢in sohbet robotundan
yararlandiklarinda kisisel bilgilerinin ¢alinabilmesi
gibi durumlarin yasanma ihtimalinden dolay1 veri
givenligi ile ilgili endiseleri de yasamaktadirlar
(Cheng ve Jiang, 2020). Ozellikle sirketlerin bir
sohbet robotu kullanirken karsilasacaklari baska bir
sorun da veri korumasidir. Bu nedenle, sirketlerin
misteri verileri ve misteri hakkindaki bilgileri
koruma  sorumlulugu vardir (Zumstein ve
Hundertmark, 2017). Tiiketicilerin algiladig1 gizlilik
ve giivenlik endiselerinin sohbet robotu kullanim
niyetini olumsuz yonde etkileyip (Patil ve Kulkarni,
2019; Rodriguez Cardona vd., 2021), kisisel bilgileri
sohbet robotlariyla paylasmaya genellikle isteksiz
olduklari belirlenmistir (Hopping, 2018). Ayrica
misteriler, sohbet robotu yanitlarinin yeterince
ayrintili olmamasi, yanit siiresinin ¢ok uzun siirmesi
ve konusmanin kisisellestirilememesinden dolay1 da
endise duymaktadirlar (Rese vd., 2020).

5| YONTEM

5.1. Calismanin Yontemi
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Nitel arastirma ydnteminin amaci siirecleri, kisilerin
bir seylere yiikledikleri anlamlari, yasadiklari
tecriibeleri kisilerin kendi goziinden tanimlamak ve
kisilerin bu tecriibeleri nasil yorumladiklarini
arastirmaktir  (Kalof vd., 2008). Bu bilgiler
kapsaminda arastirmanin amacini yerine
getirebilmek ve katilimcilarin konuya yo6nelik gortis,
diistince ve tutumlarini detaylica ortaya koyabilmek
amaciyla arastirmanin yontemi nitel arastirma
yontemi olarak belirlenmistir. Gériisme tekniginin en
onemli oOzellikleri; esnek olmasi, arastirmacinin
katilimcilara ek sorular sormasina olanak tanimasi ve
arastirmacinin goriisme sorularini istedigi sirayla
katilimcilara sorabilmesidir (Zacharias, 2012). Bu
baglamda, satis ¢alisanlarinin sohbet robotlar ile
ilgili diisiincelerini, yasadiklari zorluklari,
deneyimleri ve elde ettikleri olumlu sonuglari ortaya
koyabilmek amaci ile calismada nitel arastirma
yontemlerinden biri olan “yar1 yapilandirilmis
goriisme yontemi” kullamilmistir. Katilimcilarin
miisaade ve onaylari alinarak goriismeler kayit altina
alinmistir.

5.2. Orneklem Secimi ve Veri Toplama

Yapilan ¢calismada amagh 6rneklem yontemlerinden
biri olan  oOlgit  O6rnekleme  ydnteminden
yararlanilmistir. Olgiit 6rnekleme ydntemi daha énce
belirlenmis olan bazi 6l¢iitleri karsilayan tiim olaylar1
calismay1 icermektedir. Olgiit veya élgiitler
arastirmay1 yapan Kkisi tarafindan belirlenebilecegi
gibi daha 6nce hazirlanan bir 6lciit listesinden de
yararlanabilir (Yildirim ve Simsek, 2018). Endiistriyel
firmalarin diger departmanlarinda g¢alisan Kkisiler
misterilerle satis calisanlarina goére daha az
etkilesimde olduklar1 ve sohbet robotunun satis
calisam1 gorevi gormesinden dolayr drneklem
grubuna endiistriyel firmalarda ¢alisan satis
¢alisanlar1 dahil edilmistir. Bu kapsaminda ¢alismaya
katilan kisilerin birinci 6zelligi endiistriyel pazarda
satls departmaninda c¢alismasi, ikinci 6zelligi ise
sohbet robotu hakkinda fikirlerinin olmasidir. Bu
baglamda, farkli sektdrlerden satis departmaninda
calisan 10 satis ¢alisani ile goriismeler yapilmistir.

Calisma, katilimcilar ile 27.12.2022 - 05.02.2023
tarihleri arasinda kisilerin is yogunluklarindan dolay1
istege bagli olarak hem yiiz yiize, hem de online
olarak yapilan goriismelerle gerceklestirilmistir.
Online goriismeler Teams uygulamasi iizerinden
yapimistir. Yapilan goriismeler ortalama 30 dakika
araligindadir. Goriismelerde katilimcilarin  izni
dahilinde ses kaydi alinmistir. Kisilerin kimliklerinin
gizli kalabilmesi agisindan kisilere 6zel ve Kkisisel
hicbir soru sorulmamis olup kisilerin hangi firmada
calistig1 bilgisine de ¢alisma kapsaminda etik kurallar
geregi yer verilmemistir. Katilimcilarin ¢alistiklari
sektor bilgisine, unvanlarina ve sektdrdeki deneyim
stirelerine Tablo 2’de yer verilmistir. Kisilerin
kimliklerinin gizli kalabilmesi i¢in kisilerden “(K)”
olarak bahsedilmis olup anlasilabilir olmasi agisindan



numaralandirma yoéntemi ile her bir katiima
birbirinden ayrilmistir.

5.3 Calismanin Analizi

Arastirmada satis departmaninda c¢alisanlar ile
yapilan goriismelerden elde edilen veri analizinde
icerik analizi kullanilmistir. Goérlismelerden elde
veriler ilk olarak kavramsallastirilmis, daha sonra
ortaya ¢ikan kavramlara gore diizenlenerek, temalar
ortaya konulmustur. Calismanin analizi dort
asamadan olusmaktadir. Oncelikle gériismelerden
elde edilen veriler incelenerek anlamli béliimlere
ayrilarak  veriler kodlanmistir. Daha sonra,
birbirleriyle iliskili olan kodlar bir araya getirilerek
temalar olusturulmustur. Uciincii asamada elde
edilen veriler diizenlenmis, belirli olgulara gore
veriler tanimlanmis ve yorumlanmasi i¢in kodlar ve
temalar diizenlenmistir. Son asamada bulgulardan
sonuclar ¢ikarilmis ve yorumlanmistir (Yildirim ve
Simsek, 2018). Gorlismelerden elde edilen veriler,
pazarlama alaninda c¢alisan iki akademisyen
tarafindan ortak kavramlar1 tanmimlamak igin
okunmus ve kodlar belirlenmistir. Daha sonra tema
olusturma asamalarina gecilmistir. Elde edilen
temalar literatiirle desteklenerek katilimcilarin
gorislerine ilgili tema altinda dogrudan olarak alinti
seklinde yer verilmistir.

5.4 Arastirmanin Gegerlilik ve Giivenirligi

Arastirmada dis giivenilirligi saglamak icin veri
toplama ve analiz yontemi ayrintili yazilmistir.
Ayrica, elde edilen verilerin analizinde kullanilan
kavramsal ¢erceveye iliskin agiklamalar yapilmistir.
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Arastirmada veri kaynagl olan bireylere iliskin
bilgilere de yer verilmistir (Yildirim ve Simsek, 2018).
Bu sekilde, arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda
ayni sekilde elde edilmesi saglanmaya ¢ahgilmistir. /¢
glivenilirligi  saglamak i¢in, toplanan veriler
dogrultusunda dogrudan alintilara yer verilerek, iki
arastirmact kodlama siirecine katilmis, goézden
gecirilmis, teyit edilerek, son kodlama yapilmis ve
goriis birligine varilmistir. Bu sekilde baska
arastirmacilarin ayn veriyi kullanarak ayni sonuglara
ulasilmaya calislmistir (Giiler vd., 2015). Dis
gecerlilik i¢in, arastirmanin tiim asamalar1 ayrintili
bir sekilde aciklanmis, yapilan goriismeler yazili ve
ses kaydi biciminde kaydedilmis, goriisme yapilan
kisilerden dogrudan alntilarla desteklenmistir. /¢
gecerlilik olarak sonuglarin inandiriciligini arttirmak
icin katilimci teyidi yontemi kullanilarak, arastirmaya
katilan katilmcilarla arastirma bulgulan
paylasilarak, teyit alinmistir (Yildirnm ve Simsek,
2018). Ayrica, arastirmada elde edilen bulgular
literatiirdeki verilerle desteklenmistir.

6 | BULGULAR

Goriismeler farkl sektorlerde ¢alisan toplam 10 satis
calisan1  ile yapilmistir. Orneklem sayisinin
belirlenmesinde, goriismelerde kavramlar ve siiregler
birbirini tekrar etmeye basladig1 goriilerek 6rneklem
siireci tamamlamistir. Gorisiilen kisiler farkh
sektorlerde calisan, kendi is siireclerinde, kendi
firmalarinda sohbet robotu Kkullanmamis, ancak
sohbet robotunun ne oldugu hakkinda bilgi sahibi
olup, bireysel amaglari i¢in kullanmiglardir. Kisilerin
calistiklar1  sektorlere ve sektdrdeki calisma
stirelerine Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Ozellikleri

Katihima Sektbr Gorev Tanimi S?ktérd.eki Deneyim
Siireleri

K1 Kimya Satis Temsilcisi 7 yil

K2 Otomotiv Satis Sorumlusu 5yl

K3 Hizhi Tiiketim Satis Sorumlusu 12 yil
K4 Petrol-Kimya Satis Yoneticisi 14 yil
K5 Yap1 Malzemeleri Satis Yoneticisi 18 y1l
K6 Hizh Tiiketim Satis Bolge Yoneticisi 10 y1l
K7 Hizh Tiiketim Saha Satis Yoneticisi 7yl

K8 Ambalaj Satis Miidiirt 22yl
K9 Otomotiv Pazarlama-Satis Sorumlusu | 7 y1l
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K10 Dayanikl Tiiketim

Mallari

Satis Sonrasi Yoneticisi

13 y1l

6.1. Satis Faaliyetlerinde Sohbet Robotunun Olasi
Kullamimina iliskin Amag ve Beklentileri

Satis ¢alisanlarinin satis faaliyetlerinde sohbet robotu
olas1 kullanimina iliskin amag ve beklentileri temasi
altinda “Uriin 6zellikleri bilgisi”, “lojistik bilgisi”, “stok
bilgisi”, “departmanlar arasi veri paylasmas”,
“misteri isteklerine hizli cevap verebilmesi”, “sohbet
robotunun cevap veremeyecegi sorular i¢in miisteriyi
ilgili kisiye yonlendirmesi “iirin ©dnermesi”,
“misterinin temel sorularina cevap verebilmesi”,

“miisteri verilerinin toplanmasi ve
miisterilere ulasabilmesi”, “rutin islerin takip etme”,
“fatura takibini yapmas1”, “ziyaret planlamas1”,

“sikayet takibi yapabilmesi”, “miisterinin firmaya

potansiyel

kaydolma slireci ile ilgili miisteriyi
yonlendirebilmesi”, “farkli dil 6zelliklerinin olmas1”,
“e-postalar1  analiz ederek  onceliklendirme

yapabilmesi ve Kkisi adina yanitlayabilmesi” olarak
kodlar tespit edilmistir. Tablo 3’te sohbet robotunu
olas1 kullanma amag¢ ve beklentiler kodlar1 ve bu
kodlar1 destekleyen katilimci ifadeleri yer almaktadir.

Tablo 3: Satis Faaliyetlerinde Sohbet Robotunun Olas1 Kullanimina iliskin Amag ve Beklentileri

KOD

[FADE

Uriin 6zellikleri hakkinda
bilgi verebilmesi

K2: (...) Yani cok spesifik 6zellikleri oluyor, direk olarak miisterinin bir yan
mamulii oldugu icin net cevap almasi gerekiyor. Teknik olarak cok ézellikli
belki bes bin belki on bin tane iirtinden bahsediyorum burada ve hepsinin ayri
kullanim alani var. Bu noktada tiriinlerin teknik é6zellikleri ERP olabilir ya da
bilmiyorum giizel bir algoritmayla olusturulabilirse iiriin ile ilgili sorularin,
lirtiniin teknik ézellikleri, 6rnegin kimya sektori oldugu icin erime noktasi,
icinde hangi tip organik malzemeler var, hangi bazli, ne kadar dondurucu
madde ile kullanilabilir gibi sorularin cevaplarini verebilir ya da miisterinin
istedigi su kadar sundan sundan kullaniyorum hangi tiriinii kullanabilirim
seklinde bir sekme olabilir.

Departmanlar arasi veri
paylasmasi

K5: Veri paylasimi. (...) cok fazla bilgi talebi geliyor. Kendi departmanimiz
disindan da bilgi isteniyor. Bélge yoneticisi olarak calistigimiz icin bu da bizim
mesaimizi cok fazla artiriyor. Ornegin finansia ilgili bir soru geliyor. Ornegin
size borcum ne kadar ya da ne kadar 6deme yapmaliyim gibi. Burada siz finans
departmanina soruyorsunuz. Finans size cevap veriyor. Bu maille ya da
telefonla oluyor. O departmandaki kisinin bir is yiikii var oradan bir geri déntis
bekliyorsunuz, o bir yerleri kontrol ediyor. (...). Burada tabii bir sohbet robotu
olsa bayi bu bilgiye cok hizli ulasabilir.

Sohbet robotunun cevap
veremeyecegi sorular i¢in
miisteriyi ilgili kisiye
yonlendirmesi

K1: Ardindan sohbet robotunda bulunacak ézellige gére érnegin fiyattir,
miktardir ya da ézellikli sorular (genel bilinmeyecek sorular, sohbet robotuna
aktarilmayacak belli regiilasyonlarin altinda yatan cevaplar) icin miisteriyi bize
yonlendirebilecek sekilde olabilir...

K3: Hgili birimlere dogru yénlendirmeler yapilmasi konusunda destek alirdim

¢

Lojistik bilgisini miisteriye
verebilmesi

K1: .. benim miisterim eger bir gemisi sevkiyata ciktiysa onlara verilecek
sevkiyat numarasi ile nerede oldugunu, ne zaman varacagini, bir sorun
yasadiysa onun bildirimi gibi yerlerde kullanmak isterdim.

K3: Lojistik ve Miisterilere ulasim konusunda daha faydali olabilir.

K4: Kargonun veya gonderinin nerede oldugunu vermesi ¢ok kritik yani 6nemli
bir ozellik. Miisteri ve tedarikcilere ulasma kismindaki miisteri randevusu
olusturma ve farkli iilkelerden iiriinlerinize ulasmak isteyen miisterilerinize
farkl: dil é6zellikleri sunarak potansiyel miisterilere ulasabilmek ézelliklerinin
olmasi da faydali olacaktir.
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K10: Lojistik bence 6nemli. Ciinkii firmalara en cok sorulan soru bu ve firmalarin
en cok tepki aldigr konuda bu. Siparisim nerede, kargom nerede gibi. Hem B2B,
hem de B2C icin kritik bir islev bence bu. Cilinkii bayileriniz size sorabilir. Yiiklii
siparisler verebilirler ve bununla ilgili bilgi almak isteyebilirler.

Stok bilgisini verebilmesi K5: Stok aktif ve canli bir sey. O yiizden sohbet robotunun degiskenlere cevap
vermesi bence daha yararli olur.

K7: Miisterilere gore bazen stogun cikisini yapilyoruz. Stogu orada miisteri
goriirse, bilgi verirse sohbet robotu orda bir sorun yasayabiliriz.

Miisterinin temel sorularina | K2: Bizim stirecimizde fiyat kismina dahil etmeden bu satis sonrasi stirecleri
cevap verebilmesi olabilir, miisterinin anlik taleplerini, ihtiyaclarini yanitlayabilecegi bir robot
olsa buna entegre etsek bu amaglarla kullanabiliriz. Bizdeki danismalarinda
acikcasi kanayan yarasidir bu. Yani giin icerisinde 250-300 tane mail, 100 tane
telefon trafigini baya bir hafifletebiliriz. Cilinkii miisterilerin sordugu sorunun
cogunlugu oldukca siradan, oldukca temel.

Miisteri verilerini toplamas1 | K3: Cok biiyiik pazarda yer alan tiim perakende noktalari ile ne yazik ki iletisim
ve potansiyel miisterilere kuramiyoruz. Buraya ulasan potansiyel miisterilere ulasabilme ve veri toplama
ulastirabilmesi acisinda fayda saglayabilirdi.

Miisteri sikayetlerini alarak K1: (...) miisteri sikayeti alma ve bunu sisteme entegre edebilme, bunu takip
takibini yapmasi ve sisteme edebilme gibi seyler olabilir
entegre etmesi

Rutin islerin takibi K4: Operasyonel islerimizi, rutin islerimizi, karsimizdaki muhatap miisterimize
ben araya girmeden yani gercek insan araya girmeden bilgiyi verebilmesini
Isterdim.

K10: Ama béyle angarya gérdiigiimiiz isleri mail olabilir mesela bu ya da bazi
raporiar vardir hazirlamaniz gereken rutin, bunlar1 hazirlayip gonderebilir ve
bunlara gelen sorulari yanitlayabilir.

Farkli dil 6zelliklerinin olmasi | K7: (...) dil destegi cok 6nemli. Ciinkii ben Kuzey Afrika ve Asya lilkelerine
bakiyorum genelde ve bu iilkelerde Ingilizce ana dillerden birisi olmadigindan
dolayi sohbet robotunun bu dilleri desteklemesi cok onemli

K10: Farkli iilkelerden iirtinlerinize ulasmak isteyen miisterilerinize farkii dil
ozellikleri sunarak potansiyel miisterilere ulasabilme islevi kesinlikle 6nemli.
Clinkii artik yapay zeka tabanli sohbet robotlari bircok farkl dilde
konusabiliyor hizmet verebiliyor. Ingilizce, Almanca, Arapca bilen
calisanlarimiz olabiliyor. Ama érnegin Rusca bilen bir calisanimiz yok. Ama bir
sohbet robotu Rus¢a’da olsa adini bile duymadigimiz bir dil olsa da yanit
verebilecektir. Hem bunun icin ekstra bir personele de gerek olmayacaktir.
Yilda 10 kere gelecek bir soru icin ekstra bir kaynak ayirmaktansa bir sohbet
robotuyla bunu ¢ok rahat karsilayabilirim diye diisiiniiyorum

Uriin énerebilmesi K2: Mesela sohbet robotu benim adima alternatif bir sey sunabilir yeni
lirtiniimle alakali. Bu noktalarda ise yarayabilir.

K10: Uriin gami cok biiyiik olan bir firma icin miisteriye uyacak bir iiriinii hemen
soylemek ¢ok zor. (iinkii kisinin de liriinleri arastirmasi kontrol etmesi
gerekiyor. Ama yapay zeka tabanli bir sey oldugunda, sohbet robotu oldugunda
bunu hemen miisteri i¢cin yanitlayabilir. Hem de hatasiz bir sekilde
yanitlayacagini diisiintiyorum. Bu cok 6nemli. Yeni iirtinlerle bilgi vermek, hangi
tiiketiciye hangi tirtiniin gésterilecegi gibi konularda bize yardimci olabilir.

Fatura takibi yapabilmesi K2: (...) Ya da mesela fatura kesimi. Ben miisteri ziyaretindeyim ve miisteri beni
faturasi icin artyor. Beni bunun icin de aramasin. Faturayi yiikleyelim biz sohbet
robotuna yazsin miisteri oradan fatura istedigini ve alsin mesela.
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Miisterinin firmaya kaydolma | K4: ("..) Benim gibi kurumsal firmalarda calisan kisiler icin en énemlisi firma

siireci ile ilgili miisteriyi kaydi ya da tedarikci kaydi, miisteri kaydi dedigimiz firmanin kurumsal
yonlendirebilmesi uygulamasina kayit siirecini manuel yiiriitiilmesi. (...)
E-postalari analiz edip, K10: (...) Mesela bu mailleri hizli bir sekilde okuyup bana haftalik ya da giinliik

onceliklendirip ve yanitlamasi | bir analiz yapabilir. Tabi onceliklendirme yapabilir sohbet robotu. Benim adima
yanitlayabilir bazi mailleri. (...)

Ziyaret planlama yapabilmesi | K7: Genelde ben ziyaret saatleri ile ilgili araniyorum. Cok yogun bir talep var.
Merchandiser ekipleri magazayi ziyaret ediyor ama belli bir saat araligi var. Bu
saat araliginin disina crtkamiyor ya da benden onay aliyor. Benden onay almak
icin de magaza yetkilileri beni ariyor. Yani buradaki saat kistasini arkadaslar
biliyor ama sohbet robotuyla boyle bir talep geldigi zaman iletilmesi benim
acimdan faydali olurdu.

» o«

6.2. Satis Calganlarmin Sohbet Robotundan Elde kazandirmas1”, “operasyonel siiregleri hizlandirmasi
Edilebilecegi Olas1 Faydalar ve ¢ozmesi”, “rutin isleri ortadan kaldirmasi”, “is
yogunlugunu azaltmas1” olarak ifade etmislerdir.
Tablo 4’te katihmcilarin cevaplariyla birlikte yer

almaktadir.

Katilimcilar sohbet robotunun kendilerine
saglayacagimi disiindiikleri faydalari, “misteri
isteklerine hizli cevap verebilmesi”, “zaman

Tablo 4: Satis Calisanlarinin Sohbet Robotundan Elde Edilebilecegi Olas1 Faydalar Temasi

KOD IFADE

Miisteri isteklerine hizli cevap K6: Daha hizli ve daha spesitik isler ile ilgili miisteri ne istiyorsa
verebilmesi ona yénlendirebilirdi,

Zaman kazandirmasi K1: (..). Ancak dedigim gibi belli bir asamadan sonra bize

aktarmasi giizel olabilir. Bu bize giizel bir zaman kazandirabilir.

K2: (...). Mesela bir konu bana geldi diyelim ki ama o konunun
muhatabi ben degilim. X departmanindaki arkadasimin
yiirtitebilecegi bir stire¢. Simdi benim bu konuyu ona tasimam, mail
atmam, s6zIi olarak aramamdansa konu benim disimda gelisen bir
seyse sohbet robotu onu o departmana yonlendirse mesela bu
benim icin biiyiik bir is yilikiini, giindelik hayatini diisiiniyorum
bana 3-4 saat zaman kazandirir. (...)

Operasyonel siirecleri hizlandirmasi K3: Sektoriimde insan ile calisiyoruz ve insanlari yonetiyoruz. Son
ve ¢ozebilmesi nokta olarak yine sohbet robotu gelecek konulari insanin
degerlendirmesi ve insan ile cozmesi gerekiyor. Sadece bazi
operasyonel stirecleri gereksiz iletisim kurmaya gerek duymadan
hizlandiracagini ve cézebilecegini diistintiyorum.

K4: (..) islerimizi hizlandirabilir.

Rutin islerin ortadan kalkmasi K8: Kisa yanitlar gerektiren, aslinda yoruma acik olmayan talep
lizerine ki benim de su anda sektérde karsima cikan seyler boyle,
“sunu arzu ediyorum, tamamdir yiikltiyorum” seklinde, buralarda
karsi tarafin da talebinin hemen karsilaniyor olmasi beni mutlu
ederdi. (...).

K10: Bu bahsettigim angarya isler. Belirli zamani olan, ayni formatta
ayni igerikte hizlica yapilabilecek raporilari yapmasi, mail stizmesi
ve yanitlamasi bunlar kesinlikle bana avantaj saglard Egitimlerde
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de faydali olabilirdi sohbet robotlari. Teknik seylerde yani. Soru
cevap seklinde temel seylerde. Isimi kolaylastinirdr diye
diistiniiyorum.

K7: llgili isleri rahatlatici, bilgilendirici bir islev konulursa islerimin
yogunlugunu azaltir.

Is yogunlugunu azaltmasi

6.3. Sohbet Robotunun Miisteri Deneyimine Katkisi hizli bir sekilde yanit alabilmek, konusmay1 sevmeyen
ya da telefon agip soru sormaya zamani olmayan
kisilere iletisim alternatifi saglayacak olmasi, dogru
bilgiye ulasilmasi, miisteriye zaman tasarrufu
saglamas1 olarak ifade edilmistir. Tablo 5’te

katilimcilarin cevaplariyla birlikte yer almaktadir.

Katilimcilarin sohbet robotunu olasi kullanmalarinda
miisteri deneyimini etkileyecegini ifade etmislerdir.
Buna gore sohbet robotunun miisteri deneyimine
katkilar1;7/24 ulasabiliyor olmak, sorulan sorulara

Tablo 5: Sohbet Robotunun Miisteri Deneyimine Katki Temasi

KOD IFADE

7/24 ulasilabilir olmasi K1: (..) bizim isimiz icin 7/24 ulasilabilir olursunuz. (...).

K4: (...) Farkll kisiler tarafindan farkl: bilgiler olusmasini engelleyip
tek bir kanaldan tek dogru bilginin ulasmasini saglayabilirdi.

Dogru bilgiye ulasilmasi

Hizli olmasi K2: Miisteri bir seyi hemen duymak ister, 6grenmek ister. Burada

hiz katabilir. (...).
K3: Bazi stirecleri hizlandiracagi icin olur (...)

K4: Bilgiye hizli ve pratik sekilde ulasim miisteri icin her zaman
kiymetlidir.

K10: Hiz bekleyen miisteriler
diisiiniiyorum acikcasi.

icin  katkisi  olabilecegini

Alternatif iletisim kanal K2: Bir de mesela bazi miisteriler var konusmayr sevmiyor.
Whatsap’tan yaziyor, mail atiyor. lletisim kurmayr sevmiyor. Béyle
insanlar da var. Herkes iletisim kurmak zorunda degil. Kimi insan
gercekten cok yogun ortamlarda calisiyor, bir telefon acamiyor.

Robot bu noktada miisteri deneyimine son derece katki saglar

Zaman tasarrufu saglamasi K6: [letisim halindeyken kaybedecegimiz zamani en aza indirgerdi.

K10: Sohbet robotu bence éncelikle zaman faydasi sagliyor kisilere.
Sadece bilgi almak, o durumu sorgulamak isteyen miisteriler icin
beklemeden ve hizli sekilde bilgi alabilir.

6.4. Satis Calisanlarinin Sohbet Robotlarini Olasi
Kullanimina Yonelik Endise ve Engeller

Katilimcilar sohbet robotunu is siireglerinde olasi
kullanimlarinda hissedecekleri endiselerden

Yapilan gorismelerden elde edilen bulgulara gore, bahsetmislerdir. Bunlar; “sohbet robotunun dogru

sohbet robotunun is stireglerinde olasi kullanilmasi
durumunda satis ¢alisanlarinin karsilasabilecekleri
endiseler ve engeller belirlenmistir.

6.4.1. Sohbet Robotu Kullanomina Yénelik Endise
Temasi
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kayb1” ve “yeni gelisen bir teknoloji oldugu i¢in yeteri sohbet robotunun kullanimina yoénelik endiseler
kadar gelismedigi” endiseleri de vardir. Tablo 6'da katilimcilarin cevaplariyla birlikte yer almaktadir.

Tablo 6: Sohbet Robotu Kullanimina Yonelik Endise Temasi

KOD IFADE

Dogru sekilde calismama ihtimali K1: (..). Yani onun yiizde yiiz calistigini kendime kanitlayana
kadar bir endisem olurdu. Acaba gercekten calisiyor mu acaba
dogru mu seklinde bir endisem olurdu.

Dogru yonlendirmeler yapamamasi K3: Belirttigim gibi benim calistigim siirecte insan aktif rol
oynadigi icin bazi uzmanlasilmis olan alanlarda sohbet robotunun
dogru yonlendirmeler (en azindan simdilik) yapamayacagini
diistiniiyorum.,

K5: (...) hatali yénlendirmesi en biiyiik endisem olurdu sanirim.

Kisinin yerine karar vermesi K4: Randevu konusunda eger benim yerime karar veriyor olsaydi
yani benim yerime randevu verebiliyor olsaydi riskli olabilecegini
diistiniiyorum.

Miisteri kaybina neden olma ihtimali K10: Testlerini iyi yapamamasi, bu dgretme siiresinde hataya

diismek ve miisterinin kaybolmasina bir sekilde neden olmak bu
beni korkuturdu acikcasi.

K1: (..) Eger sistem calismaz giiniin sonunda miisteri her sorusu
icin bana donlis yaparsa onlardan alacagim “bu nasil bir durum
neden boyle oluyor” seklindeki konulari idare etmek acikcasi beni
biraz zorlayabilir eger boyle bir sey yasanirsa.

Hatali bilgi vermesi K5: Ben sohbet robotunu daha ¢ok veri paylasimi iizerinde etkili
olabilecegini diisiindiigiim icin sey olabilir yanlis veri paylasim
yapmasi

K8: Yanlis veri aktarir mi? (Ciinkii baktiginiz zaman verdiginiz

yanitlar sizi bagliyor. Sanayide biiylik miktarl isler yapiyoruz,
biiyiik miktarl sebepler doguruyor bu da

K7: Yanlis bilgi vermesi olabilir. Stoklarla ilgili hata bilgi olabilir. O
mlisteri tarafinda, bizde biiyiik bir endise yaratabilir.

K9: Yanlis veri aktarimina bagll Bu yiizden belki de sohbet
robotlari ben de yetersizlik hissi uyandiriyor

K10: ..Veri akisindaki en kiiciik bir aksaklik yanlis
yonlendirebilir...”

Gelismis teknoloji olmamasi K1: Su anki teknolojide yapay zekanin yeni yeni gelistigini
gordiigiimiizde bu kadar basarili bir sistem olusturulabilir mi orasi
stiphell,

Talepleri dogru tahmin edememesi K3: Bununla beraber fazlasiyla taleplere gore é6zel iirtinler
lretiliyor sohbet robotlari ile talepleri dogru talep etmek zor
olabilir.

istihdam kayb1 yagsama ihtimali K3: Bazi kisilerin islerini yapabilecegi istihdam: diisiirebilecegi
fikri hakim.
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Fiyat bilgisi vermesi K2: Mesela fiyat teklifini sohbet robotuna koysak, robotik bir hale
getirsek sektérde rekabet var. Bliyiik isler mesela 20-30 arabalik
isler kdgit iistiinde gitmiyor. Orda miisteriye robotik olarak bir
fiyat gitse miisteri ondan mutlu olmayacak. (iinkii isin icine
pazarligi giriyor. Ozellikle B2B de daha cok tist yonetim tarafindan
takip ediliyor. Uzun yillardir bu sektorde olan bir firmadan
bahsediyoruz. Bazen o onun tanidigi cikiyor digeri onun tanidigi
cikiyor. Fiyat teklifi genel miidiiriine kadar gidebiliyor gibi. Cok
hassas bir denge var.

K10: Fiyat kismi biraz riskli olabilir. Ciinkid Tiirk kiiltirini
diistindiigiimiizde pazarligi seviyoruz. Orada biraz riskli
buluyorum. [nsan faktdri 6nemli burada bence. Pazarlik acisindan
sohbet robotunun heniiz yeterli olmadigini diistiniiyorum.

K9: Bunun nedeni de hem stok hem de maliyet degisiyor siirekli
olarak hem de bizde miktar bazli fivatlandirma var

6.4.2. Sohbet Robotlarmin Kullanimina Yonelik duygularim1 anlama zorlugu”, “bilgi kalitesinin
Engeller Temasi yetersizligi”, “kullanicilarin egitim seviyelerinin
diisik olmas1” kullanim oranini azaltacagi ifade
edilmistir. Sohbet robotunun tasarlanmasinda
stireclerin iyi belirlenmemesi ve diger yonetim bilgi
sistemleri ile entegrasyonun saglanmamasidir. Tablo
7'de katilimcilarin cevaplariyla birlikte kullanim
engelleri yer almaktadir.

Katilimcilara gore, sohbet robotunun endiistriyel
pazarda kullanilmasina yonelik bazi engeller
olabilecegini ifade etmislerdir. Bunlar; “endiistriyel
pazardaki islerin ve liriinlerin ¢ok teknik olmas1”,
“miisteri kaybetme riski”, “sohbet robotunun
kurulumunun maliyetli olmasi1”dir. Ayrica sohbet
robotunun “algilama hatast vermesi”’, “kullanici

Tablo 7: Sohbet Robotlarinin Kullanimina Yénelik Engeller Temasi

KOD IFADE

Algilama hatasi vermesi K3: Bazen algilama hatasi vererek, benzer sorulara ayni
cevaplari verebiliyorlar

K4: Her zaman istedigim soruya yanit alamiyorum

K1: Belli bir algoritmayi takip ettigi icin ozellikle tam istedigim
soruya yanit alamiyorum.

Kullanicinin egitim seviyesinin | K3: Teknolojiye merakli biri olarak ben uyum saglayabilirim ama
dusiklagi potansiyel tedarikcilerimizin hepsi aktif kullanamayabilir.
Endiistriyel firmalarin hitap ettigi sanayi bolgesindeki kiiciik
esnaf ise egitim seviyesi vb. sebeplerden dolay: aktif olarak
kullanamayacagi icin tercih edilmiyor olabilir.

K10: Sohbet robotuna miisteriler acaba nasil uyum
saglayabilirler noktasi

Bilgi kalitesi yetersizligi K5: (...) Sadece bilgi almis oluyoruz. Ama ¢éziim alamiyorum.

K1: Giiniin sonunda benim isimi miisteri temsilcisi ¢éziiyorsa
ben orda temsilciye gecene kadar sohbet robotunda zaman
kaybediyorsam bu beni kotii etkiliyor

K8: Belli veriler haricinde bir soru sordugum zaman
cevaplanamadigini ya da yanlis cevaplandigini fark ettim.
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Iyi tasarlanmamus siirecler

K3: Yazilmlarin optimizasyon sorunlari
kullanilamamasi

sebebiyle aktif

K10: lyi kurgulanmamis ya da iyi dgretilmemisse, siirec iyi
kurgulanmamis ya da ¢cok basit tutulduysa faydali olmuyor.

Endiistriyel = pazardaki islerin ve
irtnlerin karmasik ve teknik olmasi

K1: Ciinkii cok teknik. Kimya sektorti oldugu icin cok detay konu.
Saflik ayri dert, kullanilan yiizde mesela bunlarin hepsinin cok
yi entegre edilmesi gerekiyor. Ornegin %99 saflikta demek
istiyor ancak 99,9 saflikta bu sistem calisacak mi ya da kullandigi
driindeki kimyasal oldugu icin elementel kisaltmalar var Bunun
gibi cok spesifik konular oldugu icin bizim alanimizda en azindan
gordiigiim kadariyla BZB denilen biitiin pazarlarda en azindan.
Ciinkii dedigim gibi bes bin tane iirtiniiniiz var ve bunlarin hepsi
cok farkll ozellikte. (...). Bunlarin hepsi cok teknik konular
oldugundan dolayi bence sohbet robotlari su an kullanilamiyor.

)

K5: Endiistriyel pazarda sabit bir iirtin olmadigi icin cogu lirtin
yari mamul. Vatandasin istedigi mamul hali. Biz boya tiretiyoruz.
Boya ambalajinda sivi haldeyken yari mamul bir iriin. Ama
vatandasin beklentisi mamul olmasi yani tam mamul olmasi.
Duvara siiriilecek, kuruyacak ve bir boya filmi olusacak duvarda.
Tabi oradan bu stireci yénetmek tiiketiciye cok zor. Bu ylizden
kullanilmaz. Yani teknik icerik diyebilirsiniz kabaca.

Sirket ici yoOnetim bilgi sistemleri
arasinda entegrasyonunun
saglanamamasi

K1: Endiistrivel pazarlarda FERP dedjgimiz uygulamalar
kullaniyorsunuz cok fazla ve bunlarin kendi icinde bile entegresi,
modiiller arasinda bile entegresi bazen cok sikintili olabiliyor

Kullanict duygularini anlama zorlugu

K1: Yapay bir durum oldugu ve benim de hissettigim kadariyla
yapay bir sistemle konusmak bazen insanlara garip bir duygu
verebiliyor.

K10: Bir de duygulari ne kadar anladigi 6nemli bence.

Miisteri kaybetme riski

K3: Endiistriyel firmalarda ticaret cok fazla hacimli oldugu icin
bence potansiyel miisteri kaybetme riskini géze alamiyoriar. Bu
sebeple direk insan kullanarak iletisim kuruyorlar. (...)

Maliyetli olmasi

K7: Su an yeni bir teknoloji oldugu icin maliyetli olmasi, firmalar
icin yiiksek maliyetli burada yerli bir liretim yok ciinkii.
Yurtdisindan patentli bir sistemi getirecekleri icin yiiksek
maliyetten dolay1 kullaniimadigini diisiiniiyorum.
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7 | TARTISMA VE SONUC

isletmelerde yapay zekadan yararlanmanin giderek
artmasiile beraber is siire¢lerine de uygun yeni yapay
zeka algoritmasiyla olusturulmus uygulamalar
gelismeye baslamistir. Bu uygulamalardan biri de
sohbet robotudur. Tiiketici pazarinda tiiketicilerin
siklikla yararlandigi bir uygulama olmasindan dolay1
literatiirde tiiketici pazarina yoénelik arastirmalar
olduk¢a fazladir (Cheng ve Jiang, 2020, Rese vd.,
2020; Fglstad ve Brandtzaeg, 2020; Li ve Zhang,
2023; Ruan ve Mezei, 2022; Cheng ve Jiang, 2022,
Kallel vd., 2023). Ancak endiistriyel isletmelerin is
stireclerinde sohbet robotunun kullaniminin tiiketici
pazarinin aksine oldukg¢a sinirli oldugu goriilmiistir
(Kaushal ve Yadav, 2022; Kushwaha vd., 2021;
Behera vd., 2021; Lin vd., 2022; Fotheringham ve
Wiles, 2022). Bu baglamda g¢alismanin amaci,
endiistriyel pazarda satis c¢alisanlarinin @ satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarini olas1 kullanimina
iliskin amag, beklentileri ve elde edilebilecegi
faydalar ile algilanan engelleri ve endiseleri ortaya
koymaktir. Ayrica sohbet robotlarinin miisteri
deneyimine saglayacagi katkilar1 belirlemektir. Bu
bakimdan, c¢alismanin hem literatiire, hem de
uygulamaya katki sagladigi diistiniilmektedir.

Icerik analizi sonucunda elde edilen bulgular “satis
faaliyetlerinde sohbet robotu olasi1 kullanimina iligkin
ama¢ ve beklentiler, sohbet robotundan elde
edilebilecegi olas1 faydalar, sohbet robotu olasi
kullanimina yoénelik endise ve engeller” temalari
altinda toplanmistir. Satis c¢alisanlarinin  sohbet
robotunu {riin, lojistik, stok gibi bilgilerinin
miisteriye saglanmasi amaciyla kullandiginin tespit
edildigi bu calismanin bulgulari, Sujata ve digerlerinin
(2019) ¢alisma bulgusuyla uyumludur. Kaczorowska-
Spychalska (2019) calismasinda ifade ettigi gibi
sohbet robotlari rutin islerin takibi, miisterinin temel
sorularina anlhik cevap vermesi gibi amagclarla
kullanilabilecegi bu ¢alismaya katilan satis ¢alisanlari
tarafindan da belirtilmistir. Satis calisanlari fatura ve
sikayet takibi, ziyaret planlamasi, departmanlararasi
veri paylasilmasi, miisterinin firmaya kaydolma
siireci ile ilgili misteriyi yo6nlendirebilmesi, e-
postalar1 analiz ederek dnceliklendirme yapabilmesi
ve kisi adina yanitlayabilmesi gibi amaglarla
kullanabileceklerini ifade etmislerdir. Bu kodlar
Riegger ve digerlerinin (2021); Kaushal ve Yadav
(2022) calismalarinin bulgular1 ile uyumludur.
Kaushal ve Yadav (2022) sohbet robotunun dil
6zelligi sunmasinin kullanim amaci 6zelligi tasidigi bu
calismada da ifade edilmistir.

Calismanin bulgular1 sohbet robotunun miisteri
verilerinin toplanmasi ve potansiyel miisterilere
ulasabilmesi amacina yonelik Kaushal ve Yadav'in
(2022) g¢alisma bulgusu ile de uyumludur. Sohbet
robotlarinin yeni miisteri kazanma, fiyat teklifleri
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(Kuruca vd., 2022), tiiketicilerin sorularina hizli bir
sekilde cevap vermesi, liriin ve hizmetlerin tanitimi
(Baris, 2020), iiriin ya da hizmetler ile ilgili tavsiyeler
ve liriin satin alma kararlarinda yardimc olabilecek
bilgiler vermek (Cheng ve Jiang, 2020; Sujata vd,,
2019) gibi islevleri bulunmaktadir.

Satis ¢alisanlari sohbet robotunun miisteri isteklerine
hizli cevap verebilmesi, zaman kazandirmasi,
operasyonel siiregleri hizlandirmasi ve ¢ézmesi, rutin
isleri ortadan kaldirmasi, is yogunlugunu azaltmasi
gibi faydalar saglayacagini belirtmislerdir. Sujata ve
digerlerinin (2019) calismasinda ortaya koydugu gibi
sohbet robotlar1 birka¢ goérevi otomatiklestirerek,

stirecleri  hizlandirarak satis ekibine zaman
kazandirarak Zaman tasarrufu saglamakta,
verimliligini arttirmaktadir. Bu sekilde satis
calisanlar1  zamanlarini daha iyi yoneterek,

misterilerin sorunlarinin ¢6ziimiine daha fazla
odaklanabilmektedirler. Sohbet robotlarinin
miisterilere, sorduklar1 soruya hizlica ve uygun
cevaplar almasi (Baris, 2020), istedikleri bilgilere
basit bir sekilde ulasmasi (Murali vd., 2022),
miisterilerin problemlerini ¢ézmesi (Kaczorowska-
Spychalska, 2019), bekleme siirelerini diisiirmesi
(Sujata vd., 2019), siparis verebilmesi ve iirlin
Onerileri alabilmesi (Brandtzaeg ve Fglstad, 2017),
miisteri hizmetleri veya satis ¢alisanlarinin
ulasilamadigr durumlarda 7/24 yardim alabilmesi
(Kaushal ve Yadav, 2022; Damnjanovic, 2019) gibi
faydalari bulunmaktadir.

Satis calisanlar1 kendilerine belirli nedenlerden
dolay1 ulasamadiklarinda miisteri tepkisi ya da
miisteri kaybi yaratmasindan dolayr sohbet
robotunun 7/24 misterinin ilgili sorununa ¢6ziim
bulabilecek olmasi yoniinden de faydali olabilecegi
diisinmektedirler. Sohbet robotunun miisterilere 24
saat boyunca yardimci olmasi bakimindan satis
¢alisanlarinca olumlu algilanmasi bulgusu
desteklenmistir (Behera vd., 2021). Ayrica sohbet
robotunun misterilerin sorunlarina hizli ve pratik bir
sekilde ¢ok sik sorulan benzer sorulara cevap verecek
olmas1 da miisteri deneyiminde faydal olabilecektir.
Bu bulgu, Behera ve digerleri (2021) ve Lin ve
digerleri (2022) tarafindan sohbet robotunun
misterilere otomatik ve hizli cevaplar verebilmesinin
sohbet robotunun etkinligini artirarak misteri ve
satis calisanlar1 yoniinden faydali olacagi bulgulari ile
uyumludur. Ayrica, konusmayl sevmeyen ya da
telefon agip soru sormaya zamani olmayan Kisilere
iletisim alternatifi saglayacak olmasi da deneyime
katki saglamaktadir. Behera ve digerleri (2021)
calismasinda Y kusagi'nmin insan temelli miisteri
hizmetleri yerine sohbet robotlarini iletisim kanali
olarak tercih ettigi ifade edilmektedir. Bu nedenle, bir
insan temsilcisi yerine, miisteriler bilissel bir sohbet
robotuyla  iletisim  kurmakta daha  rahat
olabileceklerdir. Katilimcilarin 6zellikle biiyiik



¢ogunlugunun Y kusagl olmasindan dolay1 kisiler
teknolojiye kolay adapte olacaklarin1 ve bu tarz bir
yapay zeka teknolojisini is siire¢lerinde kullanmak
istediklerini belirtmislerdir. Ayrica miisterilerin
dogru bilgi alabilmesi, miisteriye zaman tasarrufu
saglamasi ve bekleme siiresini azaltmas1 da miisteri
deneyimini olumlu etkiledigi ifade edilmistir. Bu
bulgu Kushwaha ve digerlerinin (2021) yaptiklari
calismada sohbet robotunun miisteri deneyimini
artirdigina yonelik bulgulari ile uyumludur.

Katilimcilarin sohbet robotunu kullanirken en biiytik
endiseleri sohbet robotunun dogru sekilde calismama
ihtimali ve dogru yonlendirmeler yapamayacagi,
kisinin izni ve bilgisi olmadan miisteriye randevu,
fiyat, temin, stok gibi hatali bilgi vermesi ve misteri
kaybina neden olma ihtimali oldugu goriilmektedir.
Ayrica karmasik sorular karsisinda yetersiz kalmasi
gibi miisteri ile sorun yasanmasi satis ¢alisanlari
tarafindan da endise olarak belirtilmistir. Ozellikle
satis calisanlar1 fiyat bilgisinin sohbet robotu
tarafindan miisteriye verilmesi durumunda endise
duymaktadirlar. Aynm1 endise Rodriguez Cardona ve
digerleri (2021); Aslam ve digerleri (2022)
tarafindan tiiketici pazarinda yasanan gizlilik endisesi
olarak ifade edilmistir. Bu baglamda, tiiketici
pazarinda yasanan endise, endiistriyel pazarda da
algilanmaktadir. Ozellikle endiistriyel pazarda fiyat
bilgisinin sohbet robotunda olmasi durumunda hem
miisterilerin, hem de rakip firmalarin bunu kotiiye
kullanma ihtimali, bu bilginin rakipler tarafindan
rekabet avantaji yaratmak icin kullanilmasj,
miisterilerin bu fiyat bilgisi ile kendi firmalarina ya da
diger rakip firmalara baski yapma ihtimalidir. Ayrica
katilmcilar, satiscinin bilgisi olmadan miisteri ile
randevu olusturma o&zelligi de benzer olarak
satiscinin rutin islerini bozabilecek olmasi ya da diger
randevularla ¢akisma ihtimalinden dolay1 satisciyi
zor duruma sokabilecek olmasindan dolay1
endiselenmektedirler. Bu durum, Lin ve digerlerinin
(2022) yaptiklar1 ¢alismada c¢alisanlarin sohbet
robotunun bir insan gibi yeterli ve dogru kararlar
veremeyecegi endisesini tasidiklar1 sonucu ile
uyumludur. Katilimcilar her ne kadar is siireclerinde
sohbet robotunu kullanmanin bir¢cok ydnden
kendilerine fayda saglayacagini diisiiniiyor olsalar da,
bu endiselerinin gerceklesmesi halinde sohbet
robotunun is siireglerini kolaylastirmak yerine daha
da karmasiklastirabilecegine inanmaktadirlar. Ayrica
sohbet robotuyla yasanacak Kkotii deneyimlerin
miisteri kaybina, miisteri sikayetlerinin artmasina ve
miisteri memnuniyetsizligine yol acabileceginin
distinildigi gorilmiistiir. Bununla birlikte satis
calisanlar1 sohbet robotunun yaratacagl istihdam
kayb1 olarak Greven ve digerlerinin (2023)
calismasindaki gibi isini kaybetme korkusu, endisesi
duymaktadirlar. Wang ve Shao (2022), Rese ve
digerlerinin (2020) calismalarinda, sohbet robotu
teknolojisinin daha olgunlasmamis, yeteri kadar
gelismemesine baglhi sorun yasanmasi ihtimali
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endisesi, sohbet robotu kullanimi iizerinde olumsuz
etki yaratmaktadir.

Satis c¢alisanlar1 sohbet robotunun endiistriyel
pazarda olas1 kullanilmasi durumunda baz1 engeller
olabilecegini  belirtmislerdir.  Ozellikle  satis
calisanlarinin ortak disiincesi endiistriyel pazarda
yer alan isletmelerin islerin ¢ok teknik ve iirtinlerin
¢ok detayli ozelliklerinin olmasi ile endiistriyel
isletmelerin karmasik bir yapiya sahip olmasidir.
Ayrica isletmelerin kendi is siirecleri, fiyatlari,
iriinleri ya da lojistik isleri ile ilgili rakiplerinin bilgi
sahibi olma ihtimaline karsi ¢ok fazla bilgiyi a¢ik
olarak paylasmak istememesi de sohbet robotunun
kullanilmasi éniindeki engellerdendir. Benzer olarak
endiistriyel isletmelerden liriin ya da hizmet satin
alan misterilerin, tedarikgilerin egitim seviyelerinin
diistik olmas1 ve yapay zekay1 nasil kullanacaklarin
anlamamasi ve bu ylizden de sohbet robotuyla islerini
c¢ozemedikleri takdirde satis ¢alisanlarim st
yonetime sikdyet etme olasiligl, miisteri kaybinin
yasanma ihtimali ve olumsuz miisteri deneyiminin
yasanma ihtimali de endiistriyel pazarda sohbet
robotunun kullanilmamasina sebep olmaktadir.
Ayrica sohbet robotunun maliyetli oldugu diisiincesi
de sohbet robotunu kullanmak a¢isindan firmalar i¢in
engel olarak algilanmaktadir. Bu bulgu, Kaushal ve
Yadav'in (2022) ve Greven ve digerlerinin (2023)
yaptiklar1 ¢calismalardaki sohbet robotunun maliyetli
olmasimin mali kisitlamalar nedeniyle firmalarin
tercih etmesini engelledigi sonuglariyla uyumludur.
Sohbet robotunun algilama hatas1 vermesi, kullanici
duygularin1 anlama zorlugu engelleri Sujata ve
digerlerinin (2019) ile Lin ve digerlerinin (2022)
calismalarinda belirttigi gibi ifade edilmistir. Behera
ve digerlerinin (2021) ¢alismasinda belirttigi gibi
sohbet robotu tarafindan bilgi kalitesinin (bilginin
dogrulugu, kesinligi, eksiksizligi, dnem ve alaka
diizeyi gibi) yetersizligi satis calisanlar1 tarafindan
sohbet robotunu kullanim engeli olarak ifade
edilmistir.  Greven ve digerlerinin  (2023)
calismasinda ortaya koydugu iletisimi stirdiirmek i¢in
egitimsiz ¢alisanlar gibi satis ¢alisanlari tarafindan
kullanicilarin egitim seviyelerinin de diisiik olmasi bir
engel olarak belirtilmistir. Ayrica, sohbet robotunun
tasarlanmasinda siireclerin iyi tasarlanmamasi ve
diger yonetim bilgi sistemleri ile entegrasyonun
saglanmamasi diger engeller olarak belirtilmistir.

Calisma sonuglart sohbet robotunun kullanilmasinin
satis ¢alisanlarinin is yogunlugunu azaltabilecegini
gostermektedir. Satis calisanlar giin icerisinde sikca
ayn1 sorulara cevap vermesinden dolaylr zaman
kaybettiklerini ifade etmislerdir. Sohbet robotuna
sikca sorulan sorulara cevap vererek, satis
calisanlarina zaman kazandirmasi satis calisanin
baska miisteriler ve isletmelerle daha iyi calismasina
olanak taniyacagindan dolay: ¢alisanlarin is yerinde
daha verimli ¢alismalarini saglayacaktir. Calisma
ayrica sohbet robotunun hizli cevap vermesi, satis



calisanlarina ve miisteri temsilcilerine hizli ulasma
gibi faydalarinin olabilecegini ortaya koymustur.
Dolayisiyla c¢alisma sonuglar1 sohbet robotunun
endiistriyel bir isletmede kullanilmasinin satis
calisanlarinin yapacaklar1 diger isler icin onlara
zaman kazandirma konusunda fayda saglayacagini
gostermektedir. Miisterilerin islerini hizlica ¢6zmek
ve sorunlarini ¢ézecek hem satis, hem de miisteri
temsilcilerine aninda ulasmak istemelerinden dolay:
endiistriyel isletmelerde is silireclerinde sohbet
robotunu kullanmalari gerekli gériillmektedir.

Sonuglar satis ¢alisanlar1 tarafindan sohbet robotu
kullanmanin misteri deneyimine katkis1 olacagin
ortaya koymustur. Giiniimiizde miisteri deneyiminin
o6nemli olmasindan dolay1 miisteri deneyimine Kkatki
saglamak konusunda istekli olan firmalarin sohbet
robotunu kullanmalari bu yonden de firmaya katki
saglayacaktir. Calismada satis ¢alisanlarinin miisteri
Oonemine gore islerinin 6nceliklendirilmesinde, stok
ve fiyat bilgisi gibi 6nemli bilgilerin verilmesinde ve
daha etkin misteri iligkileri saglanmasinda CRM
tabanl sohbet robotlarinin kullanilmasimin 6nemli
oldugu gorilmektedir. Bu nedenle endiistriyel
firmalarin is siireclerine sohbet robotunu entegre
etmeleri gerekmektedir. Ayrica, bu calisma bulgular
dikkate alinarak endiistriyel firmalarda ¢alisan satis
calisanlarinin kullanilmasi i¢in tasarlanacak sohbet
robotlarinin 6zelliklerinin belirlenmesi konusunda
endistriyel isletmelere de katk: saglayacaktir.

Calismanin sadece endiistriyel pazarda faaliyet
gosteren satis calisanlari ile derinlemesine goriisme
seklinde yapilmis olmasi ve diger c¢alisanlarin dahil
edilmeyip daha genis O6rneklem iizerinden
yapilmamis olmasi, ¢alismanin kisitini
olusturmaktadir. Bu baglamda, goériismelerden elde
edilen sonuclar genellenememektedir. Gelecekte
benzer bir ¢alisma miisteri temsilcisi 6rneklemi ile de
yapilabilir. Ayrica sohbet robotunun teknolojik bir
yenilik olmasindan dolay1 endiistriyel pazarda ¢alisan
ve teknolojiyi kabul etme konusunda birbirinden
ayrilan farkli kusak calisanlarin bu teknolojiyi
benimsemelerine yonelik daha biiyiik 6rneklemli
ankete dayali calisma yapilmasi 6nerilmektedir. Bu
sekilde nitel yapilan ¢alisma, nicel bir calisma ile
desteklenebilir.
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Biiyiik veri setlerindeki degerli ve sonucu tahmin edilmeyen bilginin kesfine veri
madenciligi denmektedir. Orgiitlerde ve toplumlarda veri madenciligine 6nem verildigi
takdirde yeni bilgiler kesfedilir ve stratejik kararlar almaya destek olacak raporlar
olusturulabilmektedir. Bu raporlar sonucu alinan Kkararlar orgiitiin daha stratejik
adimlar atmasmna ve rakiplerinden daha avantaji konuma ge¢mesine imkan
saglayacaktir. Veri madenciliginin g¢esitli ve genis uygulama alan1 bulunmaktadir. Elde
edilmek istenen bilgiye gore kullanilacak veri madenciligi algoritmasi degisiklik
gostermektedir. Bu calisma cercevesinde, ilk asamada veri madenciligi uygulamalari,
kullanim alanlar1 ve calisanin konusunu olusturan depo ve depo ydnetimi kavramlari
incelenerek elde edilen bilgiler aktarilmistir. ikinci asamada boya fabrikasi depo
yerlesim uygulamasi gercgeklestirilmistir. Uygulamanin amaci boyalarin siparislerdeki
birlikteliklerini inceleyerek bu birlikteliklere uygun yerlesim yapmaktir. Calismada
birliktelikleri belirlemek i¢cin SPSS Clementine ortaminda Apriori analizi kullanilmistir.
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1| GIRIS

Geg¢misten giiniimiize kadar gelen déonemde insanlar
olaylar = karsisinda  yasadiklar1  deneyimleri,
edindikleri bilgileri diger insanlara anlatma ihtiyaci
duymuslardir. Bu anlatma ihtiyaci ile birlikte diger
insanlara aktarilmis olan deneyimler, yasanan
olaylar karsisinda daha bilgili olmaya ve cesitli
diistincelerin ortaya c¢ikmasina olanak saglamistir.
Glntimiizdeki gelismeler ile birlikte daha 6nceden
yazili olarak paylasilip muhafaza edilen bu bilgiler
zamanla daha ¢ok dijital ortam iizerinde muhafaza
edilmeye baslanmistir (Erdogan, 2004).

Dijital ortamda muhafaza edilmeye baslayan
bilgilerin sayis1 her gecen giin artmakta, bu durumla
birlikte bilgilerin saklandig1 veri tabanlarinin sayisi
da aym1 miktarda artis gostermektedir (Ozekes,
2003).

Bilgideki hizlhi artis ongoriilemeyen
problemlere ¢6ziim bulan, gelecege doniik bilgi
yontemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Yigin halindeki
veriler igerisinden isletmeler icin faydali, 6nemli
olanlarinin bulunup ortaya c¢ikarilmasina veri
madenciligi denir (Kurt ve Erdem, 2012).

Veri madenciligi, bilgisayar sistemleri ve cesitli
analiz yontemleri araciligiyla biiyik veri gruplar
arasindan gelecege yonelik planlarin olusturulmasi,
verilerin  yapisini
arasindaki iliskinin belirlendigi, ortaya ¢ikmamis
verilerin bulunup c¢ikarildig1 ve verilerin amaca
yonelik islenerek analiz edilmesinin sonucu anlaml
verilerin elde edildigi bir sistemdir. Gliniimiizde veri

sonucu

inceleyerek diger verilerle

madenciligi bircok alanda uygulanmaya
baslanmistir.  Bunlardan  bazilar1  pazarlama,
bankacilik, sigortaciik, borsa, perakendecilik,

endiistri, genetik, saglik, lojistik, depo y6netimi, bilim
ve mithendislik vb.dir (Savas, vd. 2012).

Bu c¢alismada, depo yonetimi ve depo alani
diizenleme konusunu veri madenciligi modelleri ile
incelemektir.

2 | LITERATUR TARAMASI

Sahin yapmis oldugu c¢alismada depolarin
yonetilmesi sirasinda en ¢ok karsilasilan siparisin
gruplandirilmasi ve siparisin toplanmasi gibi iki
problemi incelemistir. Bu iki problemin es zamanl
olarak diisiiniilerek planlarin olusturulmasi kanisina
varmistir. Genetik algoritma (GA) ile en yakin komsu
(GANN) ve kazang¢ (GAS) sezgisellerini birlegtirerek
iki yontem elde etmistir. Literatiirde ilk olan bu
yontem es zamanl olarak iki probleme de ¢6zim
bulmustur. Yontemin dogrulugunu belirlemek ve
seceneklerin kiyaslanmasi igin ¢esitli parametreler
kullanmistir. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile
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bu parametrelerin belirlenmesi saglamistir ve test
etmislerdir. Klasik depo icin GABM (Genetik
Algoritma Gruplama Metodu) ve GANN yontemleri
karsilastirmis ve GANN yontemi daha iyi sonug
vermistir. Capraz gecitli depo yonetiminde ise GANN
ve GAS yontemlerini karsilastirmistir.  Bu
karsilastirma sonucunda da GANN yontemi daha iyi
sonu¢ vermistir. Klasik ve capraz gecitli depo icin
GANN yonteminin en iyi sonucu veren yontem
oldugunu belirlemistir (Sahin, 2009).

Ozyoriik ve Ak, MIKES AS’de daha verimli bir depo
yerlesimi icin yaptiklari bu c¢alismada liftlerde
depolanan malzemelere daha kisa zamanda ulasmak
adina en c¢ok talep goren malzemeleri rahat
ulasilacak konumlara koyarak yeniden yerlesim
yapmislardir. Yeniden yerlesim yaparken
malzemeleri kendi icinde dort fakh sekilde
siniflandirilarak yerlestirmislerdir. Birinci yontemde
trinleri is emrinden gelen sikliga gore
siiflandirmiglardir. ikinci yéntemde her bir grubu
ayni liftte depolanacak gibi diistinerek
yerlestirmislerdir. Ugiincii yéntemde malzemelerin
is emrindeki sikliginin, kapladigi alana oraniyla
yerlestirmislerdir. Dérdiincii olarak ABC analizi ile
malzemelerin siniflandirilmasi sonucu
yerlestirmislerdir. Calismanin sonucunda depo
alanina etkin bir sekilde yerlesim yapilarak depo
sistemi iyilestirilmistir (Ozyoriik ve Ak, 2012).

Sahin ve Kulak depo i¢i organizasyonlarin genetik
algoritmalar ile yonetilmesi konusunu arastirmistir.
Etkin sonuglar elde etmek icin bir siparis 6rnegi
olusturulup, 6rnek her bir parametre kiimesi i¢in 5
defa ¢alistirilmistir. Sonug ortalamalar1 ANAVO testi
ile degerlendirilmis ve tablo olusturulmustur.
Yontemin performansinin yiiksek olup olmadigina
karar vermek i¢in bir say1 belirlenmis ve belirlenen
sayida deney bilgisayar ortaminda
gerceklestirilmistir. Yapilan tim deneylerden depo
ici  operasyonlarinin  ydnetiminde  etkinligin
saglanabilmesi i¢cin depo icerisindeki {iriin
hareketlerinin ~ olabilecek en hizli  bicimde
gerceklestirilebilmesi gerektigi sonucuna
ulasilmistir. Calisma ile siparis gruplarina ve depo ici
ara¢ rotalama problemlerini es zamanli ¢6zen
genetik algoritma esasli yontem gelistirilmistir.
Yontemde depo igerisinde dolasilan toplam mesafe
en aza indirilmeye calisilmistir (Sahin ve Kulak,
2008).

Comert ve Yener, Sakarya ilinde hizmet veren gida
fabrikasinin yeni kurulacak olan depo yeri i¢in secim
yapmasi gereken Arifiye, Hendek, Sogiitlii ilcelerinin
degerlendirilmesi {zerine inceleme yapmislardir.
Calismalarinda  ¢ok  kriterli ~ karar  verme



B. Ozcan Tiirkkan- A. Karaman - Y. E. Yilmaz /Journal of Business

in The Digital Age 6(2), 2023, 128-143

yontemlerinden bulantk AHP  kullanmislardir.
Modelde kullanilacak dort ana 6lciit ve sekiz alt 6l¢iit
belirlemislerdir. Bu ana olgiitlerini, depo yerinin
maliyeti, altyapisi, cevresel etmenleri ve is giicii
olarak secmislerdir. Olgiitler belirlendikten sonra
uzmanlar tarafindan alinan bilgilerle karsilastirma
matrisi olusturmuslardir. Matristen elde edilen
verilere gore depo yerini Arifiye ilcesini se¢mislerdir
(Comert ve Yener, 2016).

Depolarin diizgiin ¢alismasinda tesis yerlesiminin
onemli etkisi vardir. Baytar ve arkadaslari, tesis
yerlesimi icinde depo siiregleri icin bir model
onerisinde bulunmuslardir. Beyaz esya fabrikasinda
yaptiklart calismada depo siireclerinde yasanan
problemler lizerine odaklanmislardir. Bu
problemlerden en ¢ok Kkarsilasilanlart araglarin
bekleme siireleri, mal kabul alaninin yogunlugu, raf
onli bekleme streleri oldugunu belirlemislerdir.
Problemlerdeki dar bogazlari tespit etmisler ve bu
dar bogazlar tlizerine kurulan simiilasyon modeli ile
lizerine iyilestirmeler yapmislardir. Uzman goriisii
ve c¢alisanlarin bilgisi dikkate alinarak sonuglar
dogru yorumlandiginda depo yonetimi probleminde
glivenle kullanilacak bir model olusturmuslardir
(Bayraktar vd., 2011).

Miman ve arkadaslari, arttirllmis gercekligin depo
raf sistemleri TUzerinde tasarimini yapmigsladir.
Lojistik alaninda yaptiklar1 incelemede siparis
hazirlama, kargolama ve depolama en ¢ok yapilan
isler oldugundan daha kisa siirede ve yorulmadan
yapilan islemler haline getirilmeye ¢alhisilmistir.
Sistemin isleyisini, ¢alisanin depoya geldiginde
siparis listesi ve arttirilmis gergeklik uygulamasinin
hazir oldugu cihazlar1 acarak ve ilk siparisten
baslamayarak barkodlar1 kamera taratmasi ile
baslatmislardir. Daha sonra sistemde algilanan iriin
ile ilgili kullaniciya biitiin sonuglarin verilmesi ve
lirind almak isteyen calisana haritalandirma ile en
kisa yolu gosterilmesi ile devam etmistir. En
sonunda slire¢ siparis listesi bitine kadar devam
etmesi liste tamamlandiginda ¢alisana teslim
noktasina en yakin yolu sunmasi ile siparis teslim
edilmesini tamamlamislardir. Hazirladiklar1 bu depo
tasarim uygulamasinda konum tabanlh
haritalandirma ile is siiresini azaltmis olmuslardir
(Miman vd., 2014).

Bir diger c¢alismada Yilmaz ve arkadaslar1 hizh
tiikketim mallar satan isletme en uygun depo sayisini
ve depo yerini segmek amacl ¢alisma yapilmislardir.
Yaptiklar1 ¢alismada depo yeri se¢cimi problemi igin
sezgisel bir yaklasim tiirii olan genetik algoritmayi
kullanmislardir. MS SQL Server ve Visual, Studio
kullanarak sonuca ulagsmaya calismiglardir. Calisma
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sonucunda en az depo sayisini ve en az depo
mesafesi sonu¢ degerlerini elde etmislerdir. GA ve
uygunluk hesaplanirken kullanilan sabit maliyet
disardan girilebilir sekilde oldugundan cesitli
problemlerde de kullanilabilecek program oldugu
sonucuna varmiglardir (Yilmaz vd., 2011).

Gergin ve Peder yaptiklar1 ¢alismada, depolarin
stirekli hareket halinde olmasi sonucu depo yeri
secerken en ¢ok hangi noktalara dikkat edilmesi
gerektigi ve bu noktalarla ilgili yontemlerin neler
olacaginin belirlenmesi iizerine ¢alismislardir. Bu
calismalarinin sonucunda ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinin en uygun oldugu ve en cok ANP, AHP,
TOPSIS in kullanildifi sonucuna ulasmislardir
(Gergin ve Peder, 2019).

Tuna ve Tuncel, depolama islemlerinin biiyiik bir
bo6limiinti olusturan siparis toplama sistemleri ile
ilgili yapmis olduklar1 ¢alismada en uygun siparis
toplama yonteminin belirlenmesi icin incelemeler
yapmislardir. Yaptiklar1 incelemeler sonucunda
siparis toplama isleminde en etkin olan durumlarin
urtin akis tipleri, siparislerin gruplandirilmasi,
depolama alanina {liriin atama karari, rota olusturma,
siparisleri birlestirme ve bolgeleme konulari
oldugunu belirlemislerdir. Ve yapilacak olan
calismalarda bu konularin bir arada kombine sekilde
islenmesi gerektigi sonucuna varmislardir (Tuna ve
Tuncel, 2012).

Dede ve Cengel, depo yonetimi konusunu lojistik
hizmetlerde etkin bir sekilde nasil olmas1 gerektigi
konusunu incelemislerdir. Lojistik sektdrde en temel
noktanin iriiniin istenen zamanda, istenen miktarda
ve saglam bir sekilde bulunmasi i¢in dikkat edilmesi
gereken noktalarin analizini yapmiglardir. Gida
sektdriinde yaptiklar arastirmalar sonucunda depo
yonetimin alti 6nem faktoriini depo dilizeni ve
ergonomik yapi, miisteri memnuniyeti analizi, bilgi
sistemleri, operasyon performans izleme sistemi,
calisan performans ve-ddiillendirme sistemi ve
finansal gostergeler oldugu sonucuna varmislardir.
Gida alaninda yaptiklar1 bu ¢alismanin sonucunun
her alan i¢in dikkate alinmasi gereken depo yonetimi
konusu oldugunu belirtmislerdir (Dede ve Cengel,
2019).

Demir ve Dinger, iiretim sektoriinde veri madenciligi
ile ilgili calismalar yapmislardir. Kullanilan
yontemlerde organizasyonlar agisindan en az girdi,
en az maliyet ile siireci tamamlayarak arz, talep ve
kaliteye en uygun sekilde olmas1 {iretimin
gerceklesmesini hedeflemislerdir. Yaptiklari
¢alismalarin sonucunda hem ilkemizde hem de
diinya da {Uretimle ilgili veri madenciligi
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calismalarinin az oldugu sonucuna varmislardir.
Bunun nedeninin  Uretim  planlarina  gore
parametrelerin degismesinin, uretimin giris ve
¢ikisin ¢ok oldugu bir karisik bir sistem olmasinin,
yapilan akademik calismalarda tiretim verilerine
ulasmanin isi zorlamasinin ve Uretimde Kkisilerin bu
yapilan algoritmalar1 uygulamaya acik kisiler
olmasinin gerektigini diisiinmiislerdir. Ve daha
sonraki donem i¢in iiretimle ilgili olarak dinamik
veri akislar1 alinarak, irin hata gruplamasi
yapilabilecegini, bunu yaparken de Python ve Google
colab ile biyik verilerle c¢alisilacagini  6ne
stirmislerdir (Demir ve Dinger, 2020).

Ozcakar ve arkadaslari, depolama islemlerinin biiyiik
bir boliimiinii olusturan siparis toplama sistemleri,
siparislerin depo icinde bulunduklar1 konumdan
alinmasi anlamina geldigini aciklamislardir. Bu
calismada depo islemleri icin siparis toplama
problemine ¢o6ziim bulacak genetik algoritma
liretmeye calismislardir. Genetik Algoritma (GA) ile
kullandiklar1 farkli parametreler ile Clarke-Wright
(cw) parametrelerini karsilastirmislardir.
Calismalarinin  en  sonunda GA  tekniginin
kullandiklar: tiim veriler icin CW teknigine gore ¢ok
daha etkili ciktilar verdigini ortaya koymuslardir
(Ozgakar vd., 2012).

Sahin ve arkadaslari, makine fabrikasinda yari
mamul depolama sistemi igin etkin raf yerlesimi
calismalar1 yapmislardir. Yar1 mamuller kaynak

boliimiinde uzun siire kalmasi diger islerin
yapilmasina engel oldugunu ve ek maliyet
olusturdugunu fark etmislerdir. Yeni raf alani

yerlesimini plani i¢in kullandiklar1 matematiksel
modellerde raflarin ve tasima aract boyutlarin
dikkate almislar daha sonra yar1 mamullerin raflara
yerlesimini planlamislardir. GAMS ile iki farklh
durum incelenmistir. Birinci durumda raflardaki
parga tiirtini azaltmayi, ikinci durumda koridorlarda
bulunan par¢a tiirini en aza indirmeyi
hedeflenmistir. Gelistirilen model ile birinci
durumda doluluk oraninin ikici durumdaki doluluk
oranindan biraz disiik ama yaklasik olarak esit
oldugu sonucuna ulasmiglardir (Sahin vd., 2020).

Karakis yaptig1 calismada, ¢ok 6nemli olan depo ve
depolama kavramlari iizerinde durmustur. Dagitim
merkezi depolarina uygun hiyerarsik depo tasarim
ve konvansiyonel/otomatik depo karar problemine
iliskin analitik bir model olusturmustur. Yaptigi
calisma depo tasarimina iliskin problemler, ¢éziim
yontemleri ve yaklasimlar: iizerine bir ¢alismistir.
Arastirma sonucunda stratejik depo tasariminda ki
onemli olan seylerden biri otomatik karar verme
problemine iliskin iki sekilde analitik bir model
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ortaya atmistir. Bu model de maliyet haricinde,
teknik performans gostergeleri, maliyet dis1 karar
kriterlerini diistinmiustiir (Karakis, 2014).

Sagnak, deponu yerinin tedarik zincirinde
etkilemesinden dolay1 ¢ok ©Onemli bir nokta
oldugunu diisiinmiis ve ¢alismasini bunun iizerine
bir perakende sektoriinde yapmistir. Yaptig
¢alismada bulanik Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS) ve
bulanik TODIM yontemlerini melez bir sekilde bir
arada kullanmistir. Depo yeri seciminde 6nemli olan
noktalar1 yaptig1 arastirmalar sonucunda bulmustur.
TODIM yontemini AHS yonteminde agirliklandirma
yaparken kullanmistir. Elde ettigi sonuclara gore her
bir kriterin 6nem degeri yaninda belirtmistir ve depo
yeri seciminde en 6nemli noktanin tasima maliyeti
oldugunu bulmustur (Sagnak, 2020).

Karli ve Tanyas yaptig1 calismada lojistik alaninda ki
calismalarin durumunu belirlemek istemislerdir.
Dijital doniistimden etkilenmis olan lojistik ile ilgili
“akilli lojistik” ve “lojistik 4.0” olmak iizere terimler
yogun olarak kullanmaya baslanmistir. Yapilan
calisma sonucunda 2015 yili ve sonrasinda akill
lojistik ile ilgili arastirmalarin arttigr ¢ikariminda
bulunmuslardir. Akilli lojistik ile birlikte maliyette
verimlilik ve izlenebilirlik ©6nemli avantajlarin
oldugunu fark etmislerdir (Karli ve Tanyas, 2020).

Bu calismada Olcay, depolarin otomasyon sistemine
ve dijitallesmesine silirecini ortaya koymustur.
Uriinler, takim tezgahlari, fabrikalar, depolar ve
araclar birbirine daha bagl olacak ve normal sekilde
calisabilecegini ve bilgi ve malzeme arasindaki
ayrimin olacagl bir ag o6zerk bir sekilde Endiistri
4.0'a dayali dordiincii depo devrimi olusturacagini
One sirmustiir. Dijitallesme ile gercek nesneler bilgi
aginin olusmasina ve insanlar, veriler ve makineler
arasinda bir bulusma noktasi olusturmasina yol
acacagini disiinmiistiir. Kullanimda ilgili siireglere
ve siireclere dahil olan herkes tiim bilgilere erisebilir
gercek zamanli bilginin kendisi tiim {iriine dabhil
edilecektir Deger zinciri iretim, pazarlama ve
bakimin anahtari olacagi sonucuna varmistir (Olcay,
2018).

Tung ve arkadaslari, depolarda raftan siparis ¢cekme
politikas en etkili hale getirmeye calisiimislardir. il
olarak drinlerin konumlar1 incelenmis, en iyi
toplama i¢in rota c¢alismasi yapmislardir. Tasima
stiresi ve maliyetleri en az olacak sekilde en iyi
rotlarin icinde yer aldig1 depo sistemi onerilmis ve

siparis toplama siiresini en aza indirmeye
calismislardir. Raflarda siparisle ilgili yasanan
aksakliklar: tespit ederek iyilestirmeler

yapmuslardir. Algoritmanin uygulanabilmesi i¢in Java
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tabanli Pick - Path optimization programi
kullanilmistir. Depodaki {riin dizenlenmesi ile
zaman ve mesafe tasarrufu saglandigi ve yonteminde
dogru secilmesi ile yiiksek bir tasarruf saglandigi
goriilmektedir (Tung vd., 2008).

Turan, lojistik icinde deponun 06nemini depo
yerlesimini ve deponun en biiyliik maliyetlerden
birisi oldugunu o6ne siirmiistiir. Calismasini da bu
o6nemli konu olan depo sistemleri ve tasarimi iizerine
yapmustir.  Isletmelerin  dncelikli  ihtiyaglarim
belirlemesi ve buna gére depo planlar1 olusturmasi
gerektigini aciklamistir. Depolarin yapim
asamasinda hangi {riinlerin kullanilacagl nasil
yerlesim  yapilacagi  irinlerin  agirliklarinin
yerlesimde 6nemini vurgulamistir. Sonug olarak bir
depo yerlesim ¢alismasi yapmistir (Turan, 2006).

Giiler, c¢alismasinda depo yoOnetiminde bilgi
teknolojileri ~ kullanimi  tzerinde  durmustur.
Calismada en 6nemli nokta Depo Yonetim Sistemleri
konusunda arastirmalar yapmis ve bu arastirma
sonucunda LV yazilimimi yakindan incelemistir.
Siparis hazirlama, iirtin kategorisi ve miisteriye 6zel
yerlestirme, toplama ve tedarik asamalan
yerlestirme, toplama ve tedarik islemlerinin en iyi
sekilde yapilmasimi sagladigini ortaya koymustur.
DYS yaziliminin depo sistemine sagladig1 kolayliklari
incelemistir (Giiler, 2006).

Senyigit ve arkadaslarinin yapmis oldugu bu calisma;
depo idaresinde siirekli kullanilacak olan iki ayri
depolama stratejisi ile birbirleri ile karsilastirma
yapmak adina 50 farkli 6rnek karsilastirilmis ve bu
karsilastirma sonucunda hangi stratejinin ¢ok daha
iyi performans gosterdigi belirlenmeye calisiimistir.
Bu c¢alismada, parti ve bolge siparis toplama
stratejileri dikkate alinmistir. Calismada 2 toplayici
ve 4 koridordan olusan bir depo alani ve toplayicinin
maksimum olarak 20 6ge toplayabildigi 2 dalgadan
olusan bir sistem oldugu varsayilmis ve bu durum
dikkate alimmistir. Stratejileri karsilastirmak icin,
ama¢ fonksiyonu toplanamayan toplam o6ge sayisi
olan bir matematiksel olan model kullanilmistir. Bu
matematiksel modelde 50 o6rnek veri igin
calistirilmistir. Ele alinan bu 50 6rnek verinin 30
tanesinde parti toplama stratejisinin (%60), 7
tanesinde ise bolge stratejisinin (%14) ¢ok daha iyi
sonug verdigi gozlemlenmis ve yalnizca 13 tanesinde
(%26) stratejilerin performanslarina esit oldugu
tespit edilmistir. Tiim bu sonuglar incelendiginde,
genelde parti toplama stratejisinin bolge toplama
stratejisinden daha iyi sonuglar verdigi sonucuna
varmiglardir. Parti ve bolge siparis toplama
stratejilerini karsilastirmak igin ve dengesizlik
maliyetlerinin hesaplanmasi i¢in kullanilacak olan
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matematiksel model belirlenip kullanilmistir. Bu
metotlar ise, CPLEX optimizasyon programinda
yazilmis ve 50 veri icin ayr1 ayr1 hesap yapilmistir.
Tiim bu islemler sonucunda, ¢ok biiyiik bir alanda
bir alanda Dbelli bir stok kaleminin c¢okca
yogunlasmasinin oldugu durumda ve siparis basina
diisiik sayida toplama gerektiren durumlarda en iyi
toplama yontemi parti siparis toplama stratejisi
oldugu tespit edilmistir (Senyigit ve Yavuz, 2018).

Dayioglu  yaptifi  c¢alismada modiler depo
yonetiminde A* temelli yeni bir algoritma 6nerisinde
bulunmustur. Depoda otomatik olarak gerceklesen
depolara modiiler depo olarak tanimlamistir. Bu
calismada dikey bir sekilde yikselip algalan
tekerlekli birim modiiller bir araya gelmesiyle olusan
modiiler depo i¢in sezgisel bir ydntem gelistirmistir.
Amaci ¢ikis noktalara en az silirede ulastirma olarak
belirlemistir. Sonu¢ olarak, bu sezgisel yontem A*
temelli olup bu yontemin Kkarsilastirilan tim
yontemlerden daha iyi oldugu kanisina varmistir
(Day10glu, 2017).

Hopbaoglu'nun kozmetik sektoriinde yapmis oldugu
depo tasarimi uygulamasinda, iiriin hareketi ve
depolamadaki is hacimlerine baghh olarak profil
c¢ikarilmistir. Cikarilan profile goére, kavramsal
tasarimi yapilan is siiregleri icin ayrintili tasarim
olarak kaynak gereksinimi saptanmis ve sunulan
alternatifler arasinda en elverisli yerlesim plani
belirlenmistir. Kozmetik sektoriinde palet, koli ve
adet esasinda gercgeklesen iiriin hareketlerine gore
depolama sistemleri ve ekipman kullanimi farkl
ozellikler gostermektedir. Adet ve koli bazinda
hareket mevzuubahis oldugundan muhit paketleme
ve ambalajlama islemlerinde katma degerli hizmetler
soz konusu olmaktadir.

Bu c¢alisma, depolama fonksiyonun ve depo
yonetiminin tedarik zincirinde ve lojistik siiregler
kapsaminda etkinligine bagl olarak depo tasarimi
yaparken izlenmesi gereken is basamaklarim
gostermis ve bu basamaklarin kozmetik sektoriine
adaptasyon siireci anlatilmistir. Farkli sektorler icin
farkli ¢ozlimler ile farkhi uygulamalar yapilmalidir
(Hopbaoglu, 2009).

3 | TEORIK CERGEVE
3.1. Veri Madenciligi

Veri madenciliginin uygulama basamagi

¢ogaltilmis birgok algoritma vardir.

icin
Algoritma
verilere ve kullanici istegine gore secilir. Modellerin,
kullanicilarin farkli model anlayisina kilavuzluk
etmek ve gayeye varmak icin ipuglari belirlemelerine
de imkan temin etmek gibi amaglari vardir.
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Veri madenciligi deneysel bir calisma oldugundan
dolay1 degisik ve farkli algoritmalarin denenmesinde
yarar vardir. Denemesi yapilan algoritmalardan
basarili sonu¢ alinan veya alinanlar segilebilir.
Secilen algoritmalar kullanilarak da kullanilacak
model belirlenebilir. Ancak veriler zaman iginde
degisebileceginden = modellerin  de
degistirilmesi veya gelistirilmesi gerekebilir.
Modeller tanimlayici ve tahminleyici olmak iizere
ikiye ayriir. Tamimlayicilar  verilerin  genel
ozelliklerini siralarken tahminleyiciler eldeki veriler
sayesinde onsezilerde bulunur (Denizli, 2019).

Veri madenciligi modelleri genel hatlariyla Birliktelik
Kurallari, Kiimeleme, Siniflandirma ve Regresyon
modelleri olmak tizere 3’e ayirilir. Bu modellerden
Birliktelik Analizi ve Kiimeleme tanimlayici model
iken Siniflandirma ve Regresyon tahminleyici
modeldir (Giilmez, 2016).

zamanla

3.1.1. Veri Madenciligi Modelleri
3.1.1.1. Birliktelik Kurallan

Birliktelik kurallari, veri kiimesinde birlikte goriilen
nesneler kiimesini ve bu kiimeler arasindaki iliskiyi
etkili bir sekilde kesfetmek i¢in kullanilir. Kesfedilen
modeller, sik gozlemlenen nesneler veya kurallar
dizisi olarak ifade edilir. Iliski analizinde bu
modellerin ilging olmasi beklenmektedir. Modellerin
ilgingligini cesitli
sec¢imi

onlemler
bir
konudur. Veri kiimesi ne kadar biiyiikse, ilging
oriintiileri belirlemek o kadar zor olur (Karasu ve
Dogan, 2020).

Ge¢mis verilerin incelenmesi verilerde kolaylikla
ortaya c¢ikmayan korelasyon-birlikteliklerin elde

belirlemek i¢in

onerilmistir. Bu o6l¢iimlerin hassas

edilmesine ve bunun sonucunda meydana gelecek
yeni veriler iizerinde ¢alisilmasina yardimci olan bir
yaklasimdir. Birliktelik kurallar1 genis veriler
arasindaki  farkh yakalayarak
pazarlama, is yonetimi ve karar verme siireclerine
destek olur (Ay, 2009).

Birliktelik kurallar1 veri madenciliginde en iyi 6rnek
olarak kullanilmaktadir. Veri tabanindaki olaylarin
birlikte gerceklesmesinin olasilik olarak
gosterimidir. Amag, birlikte gerceklesme olasiliklari
yiksek olan olaylar arasinda kurallarin ortaya

benzerlikleri

cikmasidir.

Birliktelik kurallar1 “iliski Analizi” ad1 altinda da yer
almaktadir ve en sik kullanildigi alan market sepet
analizidir.

Market sepet analizinde veriler incelenerek {riinler
icin gelecek ay satis tahminleri belirlenir, birlikte
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alinan driinler icin promosyon uygulanir ve raf
yerlesimi yapilabilir, miisteriler aldiklar1 {riinler
bazinda siniflandirilabilir ve yeni triinler i¢in hedef
miisteriler tespit edilir (Gliindiiz, 2017).

Apriori Algoritmasi

Agrawal Srikant 1994 yilinda
gelistirilmis bir algoritma olmakla birlikte veri
madenciligi alaninda kullanilmasi gerekli goriilmiis
ve onerilmistir. Nesneler arasi iliski ve baglantilari
meydana ¢ikarmada olduk¢a yaygin kullanilan
Apriori algoritmasinin adi, kullandig1 bilgileri bir
onceki adimdan aldig1 igin “prior” kelimesinden
gelmektedir (Ayberkin ve Ozen, 2019).

Algoritmanin amaci veri tabaninda fazla tekrarlanan
birliktelikleri analiz etmektir. Algoritmada budama
ve birlestirmeden olusan iki asama vardir. Analiz
sirasinda sistem bir¢ok kez taranir.

Algoritmada ¢ok tekrarlanan K+1 o6ge kiimesini
bulmak i¢in K 6ge kiimesi yani bir 6énceki 6ge kiimesi
kullanilir. {lk taramada tek elemanh 6ge kiimeleri ve
bunlarin destek degerleri bulunur. Her bir 6genin ne
siklikta kullanildig1 o 6genin destek degerini belirler.
Belirlenen destek degerini saglayan ogelerle daha
fazla elemanli 6ge kiimeleri olusturulur. Bu siire¢
istenen destek degerini saglayan 6ge kiimesi yani sik
kullanilan 6geler bulunamayana kadar devam eder
(Bal, 2020).

ve tarafindan

Apriori Algoritmasinin Parametreleri

Apriori algoritmasinda ogeler arasindaki birliktelik
belirli destek ve giiven degerleri ile ifade edilir. Bu
iki deger arttikca iki 6genin birlikteliginin 6nemi de
artmaktadir. Destek degeri 6geler arasi birlikteligin
hangi siklikla bulundugunu gosteren degerdir. Gliven
degeri bir 6genin diger 6geyle ne kadar olasilikla
birlikte olacaginin bir diger anlamda birlikteliklerin
dogrulugun gostergesidir (Bal, 2020).

A ve B, birbirinden farkh birer 6ge kiimeleridir. A
oge kiimesi icin destek degeri, A 6ge kiimesini
kapsayan kiimelerin tiim 6ge kiimelere oranidir ve
(1) denklemi ile hesaplanir.

A ve B o6ge kiimeleri i¢in destek degeri, tiim kiimeler
icerisinde birlikte bulunma olasiigidir ve (2)
denklemi ile elde edilir.

B 6ge kiimesinin hangi olasihikla A 6ge kiimeleri
icerinde bulunacag: giiven degeri ile ifade edilir ve
(3) ve (4) denklemlerinden biri ile hesaplanir.
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A 6ge kiime sayist

Destek (A) =
€Y)

Toplam 6ge kiime sayist

(A,B)bge kiime sayist

Destek (A,B) =

Toplam 6ge kiime sayist

(2)
Giiven (A, B) — (A,B?figejeiime sayist
A 06ge kiime sayist
(3)
. __ Destek (A,B)
Guven (4,B) = pestek (A)
4

Sekil 1: Apriori Parametreleri

Elde edilen kurallarin kullanisliligi, dogrulugu ve
glvenilirligi, destek ve giiven kriterleri ile belirlenir.
ki 6ge kiimenin birlikteli§inin énemli olmasi icin
hem destek hem de giiven kriterlerinin olabildigince
yuksek gerekmektedir.  Algoritmanin
baslangicinda, kurallarin gegerliligini belirlemek
amaciyla minimum destek ve giiven kriterleri (esik
degerleri) belirlenir. Bu kriterler igin optimum
degerler se¢ilmesi dnemlidir. Biitlin 6ge kiimelerinin
sik gecenler kiimesinde yer alabilmesi igin, her
o0genin daha 6nceden tanimlanmis olan minimum
destek degerinden biiylik olmas1 gerekir. Minimum
destek  kriteri ¢ok Dbiyiikk segilirse apriori
algoritmasinin ¢alisma siiresinin ve adimlarinin

olmasi

azalmasi ile olusan kural sayis1 da azalacaktir.
Boylece, birliktelik kurallar1 kullanisli olmayacaktir.
Minimum giiven kriteri, kurallarin dogrulugunu
belirtmesinden dolay1 yiiksek secilmelidir (Yalgin,
2013).

3.1.1.2. Kiimeleme

Benzer o6zellikler gosteren verilerin ortak bir grupta
toplanmasidir. Ayni kiimeye alinmis veriler benzer
ozellikler gosterirken farkli kiimelerdeki veriler
benzerlik gostermezler. Kiimeler daha 6nceden belli
olmama  o6zelligiyle  siniflandirmadan  ayrilir.
Siniflandirmada gruplar o6nceden tanimlanmistir
(Gillmez, 2016).

Kiimelemesin temel amaci verilerin yigilmasini

engellemek yani veri hacmini daraltmaktir.
Kiimeleme ayni zamanda veri tabanindaki kayitlari
ozellestirir ve belirlenmis kiimelerin disinda kalan

istisnalari tespit eder (Faki, 2015).

3.1.1.1. Smiflandirma ve Regresyon

Veri madenciliginde en ¢ok kullanilan modellerdir.

Sinif tanmimlamalart 6nceden bellidir. Daha ¢ok
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tahminlemelerde kullanilir. Bir¢ok farkli alanda da
kullanilabilir.

Regresyon analizinde durumlar degerlendirilirken
hangi durum ve olaylardan etkilenildigini belirlemek
ana amagctir. Farkli degiskenler arasindaki iliskinin
matematiksel olarak ifade edilmesidir (Silahtaroglu,
2013).

Girdi sonu¢ arasindaki iliski icin en iyi
tahminlemeyi yapabilecek modeli olusturmak en
biiyiik amacgtir. Girdiler ‘bagimsiz degisken’ iken
sonu¢ ‘bagimh degisken’dir. Modelde bir bagimh
degisken ve bir veya birden fazla bagimsiz degisken
vardir. Bir degiskenli model dogrusal (basit)
regresyon, cok bagimsiz degiskenli modeller ¢oklu
regresyondur (Faki, 2015).

ile

3.1.2. Veri Madenciligi Kullanim Alanlan

Veri madenciligi uygulama alanlar1 oldukca genistir.
Giniimizde hemen hemen her sektorde
kullanilabilir bir disiplinler arasi1 yaklasimdir. Tim
isletmeler misterilerinin davranislarini  bilmek,
ilerisi icin bir tahminde bulunabilmek ister. Boyle bir
yaklasim veri madencilii amaglarn arasinda yer
almaktadir (Simsek, 2006). Veri madenciliginin
kullanildig1 alanlardan bazilar1 soyledir:
Telekomiinasyon: Bu sektérde en c¢ok karsilasilan
durum miisteri kaybidir ve asil amag¢ miisteri kaybini
azaltmak olmalidir. Bu miusteri
memnuniyetlerini  sorgulayarak, hangi
sebepten memnuniyetsiz oldugunu 6grenerek hangi
miisterileri hangi sebeplerden dolay1
kaybedebilecegi hakkinda bilgi sahibi olabilirlerse
kaybi ¢esitli kampanyalar
diizenleyebilir ve farkli stratejiler gelistirebilirler
(Simsek, 2006).

Hatlarin yogunluklar1 da veri madenciligi yontemleri
ile tahmin edilebilir (Ak¢ay, 2013).

Endiistri: Kalite kontrol analizlerinde, lojistik ve

kuruluslar
kimin

onlemek amaciyla

tiretim siireglerinin optimizasyonunda kullanilir
(Cetin, 2009).

Finans: Alic1 profili tespit edilir. insanlarin bankalar
nezdinde krediye uygunluk ve giivenilirligi incelenir,
riziko degerlendirmesi yapilir. Uriin stratejisi bu
bilgelere gore yapilir. Ayn1 zamanda kredi karti
riskleri, 6deme yapma giicli, miisteri giivenilirligi,
0deme giinii sadikligi incelenerek kredi karti
limitleri de buna gére belirlenir (Ozcan, 2014).

Farkli finansal gostergeler arasindaki gizli iligkiler
olup olmadiginin bulunmasinda da veri madenciligi
yol gostericidir (Aytag, 2013).
Pazarlama: Miisterilerin
ozellikleriyle

nufuslarinin
baglantiy1

yapisal

arasindaki belirleme,
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misteri segmentasyonu, cesitli pazarlama
stratejileri, satis tahminleri gibi konularda veri
madenciligi devreye girer (Cataloluk, 2012).

Saglik ve flag: Hangi hastaligin hangi evresinde nasil
bir yontem izlenebilecegi, ¢esitli hastalik tanilarinda
hastaligin teshisinde, belirtilerin hangi hastaligin
sebebi olabileceginin tahmininde veri madenciligi
gorev alabilir. Ayn1 zamanda ila¢ kesiflerinde veya
var olan ilacin eksik yonlerini gelistirmede de

yardimcidir (Goniilol, 2009).

3.2. Depo Yerlesimi ve Yonetimi

Depolama, iiretilen mamul ve yar1 mamullerin
disinda;  Uretimde
hammaddelerin diizenli olarak isleyisini, zaman
tasarrufu ve olusacak sorunlarin 6nlenmesi amaciyla
kullanilan gelismis bir sistemdir. Depolar, iiretimi
beslemek, c¢esitli birimlerden gelen iiriinleri
birlestirmek ve yiikleri ayirmak gibi islemleri
gerceklestirir. Depolama islemlerinde teslim alma,
yiikleme bosaltma, yerlestirme, stoklama, bakim,
lirin montaji ve ambalajlama adimlar1 uygulanir.
Ayn1  zamanda depolar {retim planlarinin
duraksamadan devam edebilmesi ve hammaddenin
gerekli zamanda gerekli yerde bulunmasi, miisteri
siparislerinin beklenen
maliyetle olusturulmasi amaciyla kullanilir.

stoklanmasinin kullanilan

seviyede ve minimum

( ki)

T ONESE

Saet i
{ ——————tl. Y
& )

Tvee 740 it

Sekil 2: Sonuglarin Elde Edilmesi

4.1|Farkli Destek ve Giiven Degerleri i¢in Sonuglarin
Incelenmesi

Ana ekrana c¢ekilmis olan ¢o6ziime cift tiklayarak
siparislerde birlikte yer alan iriinleri kurallarim
gorebiliyoruz. Kurallarin siralamasi en yiiksek giiven
degerinden en diisik giiven degerine dogru
yapimistir.

e %3 Minimum Destek ve %60 Minimum
Giiven Degerleri i¢in:

Deponun dogru bir sekilde ydnetilmesi, misterinin
iiriin beklentisi odaklanilarak optimum depolamanin
gerceklesmesi ile saglanmaktadir. Gergeklesecek is
ve depo cesidi beklenti, amaglarin isleyis sirasin
etkilemektedir. Fakat biitiin depo cesitleri icin temel
olusturan amaglar;

e En fazla alan kullanim;,

e Enfazla depolama,

e Talepleri hizla karsilamak,

e Enazfire,

e  Etkin Uiriin giivenligi,

e Etkin veri giivenligi,

e En az hatali sevkiyat olarak belirlenmistir
(Arslan, 2019).

4| UYGULAMA

Depolara gelen siparislerde iirtinlerin birlikte

bulunma iliskilerine  bakarak, en  uygun
yerlesimlerini saglamak amaci ile yapilan bu
¢alismada, yontem olarak Apriori Algoritmasi ve
uygulama  olarak  Clementine  kullanilmistir.
Clementine’de Apriori Algoritmas:i tzerinde farkl
destek ve glven seviyelerinde incelemeler
yapimistir.
®

;"-'-'-'-'—rn Clusass .

== i pridl
* D Ui st
S DanPrpten

- e
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Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmasinda
%3 minimum destek ve %60 minimum giiven
degerleri icin 56 adet kural bulunmustur. Kurallarin
siralamas1 en yiiksek giiven degerinden en diisiik
giiven degerine dogru yapimistir. U4 ve U5
lirlinlerini segen toplam 95 siparis bulunmaktadir.

Bu iki iiriin ile birlikte U7 ‘nin bulunma oran:
0.93684 diir. Bu da giiven araligini (confidence)
(support) bu iriinlerin

verir. Destek araligl

bulundugu siparislerin tiim siparislere oranidir. Bu



B. Ozcan Tiirkkan- A. Karaman - Y. E. Yilmaz /Journal of Business
in The Digital Age 6(2), 2023, 128-143

oranimiz 95/3000=0.0317’dir (Support: Us8=T U3=T 91 3.033 65.934
Antecedents {iriinlerinin toplam siparis sayisi Ud=T1 U5 =Tand | 137 4567 | 64964
L . 07=T
igerindeki oramidir). U6=T 07=T 188 6267 | 64.894
090=T U88=T 90 3.0 64.444
Tablo 1: %3 Minimum Destek ve %60 Minimum 090=T U3=T 91 3.033 63.736
Giiven Sonug Degerleri U84=T U4 =Tand | 99 3.3 63.636
Consequent | Antecedent | Instances | Support | Confidence _ 97 =T
% % U24=T usg8 =T 90 3.0 63.333
07=T U4 =Tand | 95 3.166 93.684 Us4=T Usg=T 90 3.0 63.333
U5 =T U3=T U4=Tand | 95 3.167 63.158
U6=T U4=Tand | 95 3166 | 92.631 _A U5=T
U5 =T U3=T U4=Tand | 97 3.233 62.887
U5=T U6 =Tand | 122 4066 | 91.803 _A U6=T
07=T U88=T U4=Tand | 97 3.233 62.887
07=T U6 =Tand | 123 4.100 91.057 _ U6=T
U5=T U86=T 088 =T 90 3.0 62.222
U5=T U4=Tand | 97 3.233 90.722 U86 =T U3=T 91 3.033 61.538
U6=T 091=T U88=T 90 3.0 61.111
U5=T U4 =T and | 99 33 89.899 U88=T U4 =Tand | 95 3.167 61.053
U7=T U5=T
U7=T U4 =Tand | 97 3.233 89.691 U3=T U4=Tand | 99 3.3 60.606
U6=T 07=T
U6=T U4 =Tand | 99 33 87.879 U88=T U4 =Tand | 99 33 60.606
U7=T 07=T
U5=T U6=T 145 4.833 84.828 U86=T U84=T 103 3.433 60.194
07=T U6=T 145 4.833 84.138
U7=T U3=T 91 3.033 83.516 L. L. .
07 =T U84 =T 103 3.433 83.495 %3 Minimum Destek ve %65 Minimum Giiven
U7=T Ua=T 121 4.033 81.818 Degerleri I¢in:
U6=T U5 =Tand | 137 4.567 81.752 Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmasi %3
- v7=T1 minimum destek ve %65 minimum gliven degerleri
U5=T U3=T 91 3.033 81.319 cin 39 adet kural bul Kurall 1
T7=T T8 =T 30 30 YEEE] icin 39 adet kural bulunmustur. Kurallarin siralamasi
06=T Ga=T 121 2.033 80.165 en yiiksek giiven degerinden en disiik giiven
07=T U5=T 173 5.767 79.191 degerine dogru yapimistir. U84’tin bulundugu
U4=T ugs =T 90 3.0 78.889 toplam 103 siparis bulunmaktadir.
EZ = i 328 :TT 221 2'833 ;2??3 U84 ile U7 ‘nin siparislerde birlikte bulunma oran:
O5=T T8 =T 90 30 7778 0.83495 dir. ]?u da giiven arallglunlu(con.ﬁdence) verir.
O5=T U84 =T 103 3433 77.670 Destek aralign (support) bu {riinlerin bulundugu
U84 =T U3=T 91 3.033 76.923 siparislerin tiim siparislere oranidir. Bu oranimiz
U6=T U3=T 91 3.033 76.923 103/3000=0.03433’dir.  (Support: Antecedents
Ud=T Us=T1 o1 3.033 74725 trlinlerinin  toplam siparis sayisi icerindeki
U4=T 06 =Tand | 112 3.733 74.107 d
U5 = T and oranidir).
U7=T
U6=T U84=T 103 3.433 73.786 Tablo 2: %3 Minimum Destek ve %65 Minimum
Us=T U7=T 188 6267 | 72.872 Giiven Sonug Degerleri
Us=T [__]6 =Tand | 123 4.100 71.545 Consequent | Antecedent | Instances | Support | Confidence
us=T % %
U4=T 06 =Tand | 122 4.067 71311
07=T 07=T U4=Tand | 95 3.167 93.684
U6=T U5=T 173 5.767 71.098 Us=T
04=T 084=T 1 4 932 . .
9 [..JB 03 3433 68.93 u6=T U4=Tand | 95 3.167 92.632
U3=T U84 =T 103 3.433 67.961 U5 =T
U4=T U6=T 145 4.833 66.897
U3=T U88=T 90 3.0 66.667 U5=T U6=Tand | 122 4.067 91.80
U84=T U4 =Tand | 95 3.167 66.316 07=T
Us=T . .
084=T 04=Tand | 97 3233 | 65979 u7=T U6=Tand | 123 4100 | 91.057
6 =T U5=T
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U5=T U4=Tand | 97 3.233 90.722 U84=T U4=Tand | 95 3.167 66.316
U6=T U5=T
U5=T U4=Tand | 99 3.3 89.899 U84=T U4=Tand | 97 3.233 65.979
07=T U6=T
07=T U4=Tand | 97 3.233 89.691 088 =T U3=T 91 3.033 65.934
U6=T
U6=T U4=Tand | 99 3.3 87.879
U7=T %3 Minimum Destek ve %70 Minimum Giiven
U5=T U6=T 145 4833 | 84.828 Degerleri I¢in:
__ __ Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmast %3
u7=T ue=T 145 4.833 84.138 minimum destek ve %70 minimum giiven degerleri
07=T U3=T 91 3.033 83.516 icin 32 adet kural bulunmustur. Kurallarin siralamasi
. . en yiiksek giiven degerinden en diisiik giiven
07=T 084=T 103 3.433 83.495 L7 5 ) S y
degerine dogru yapilmistir. U6 ve U7’nin bulundugu
U7=T U4=T 121 4.033 81.818 toplam 122 siparis bulunmaktadir.
T6=T U5 =Tand | 137 2567 81752 Bu iki iiriin ile birlikte U5 bulunma olasiligi 0.91803
U7=T diir. Bu da giiven araligini (confidence) verir. Destek
Te=T =T o1 3033 81313 araligt ~ (support) bu driinlerin  bulundugu
siparislerin tim siparislere oramidir. Bu orani
U7=T1 Uss =T 90 3.0 81111 122/3000=0.04067 dir. (Support: Antecedents
U6=T Ua=T 121 2.033 80.165 drlinlerinin  toplam siparis sayist icerindeki
- - oranidir).
U7=T Us=T 173 5.767 79.191
U4=T 088 =T 90 3.0 78.889
__ __ Tablo3: %3 Minimum Destek ve %70 Minimum
U6=T 088 =T 90 3.0 78.889 Giiven Sonug Degerleri
Us=T Ua=T 121 4.033 78512 Consequent | Antecedent | Instances | Support | Confidence
o n 0, 0,
us5=T ug8 =T 90 3.0 77.778 gl %
05=T Us4a=T | 103 3433 | 77.670 u7=T U4 =Tand | 95 3.167 | 93.684
Uus=T
(084 =T 03=T 91 . 76.92 - .
us us 3.033 6.923 u6=T U4=Tand | 95 3.167 92.632
U6=T 03=T 91 3033 | 76.923 Us=T
Ua=T 3=T o1 3033 | 74725 Us=T U6=Tand | 122 4067 | 91.803
U7=T
U4=T U6=Tand | 112 3.733 74.107 ,, ,,
5 = T and 07=T U6=Tand | 123 4100 [ 91.057
U7=T Us=T
U6=T Us4=T | 103 3433 | 73.786 Us=T U4=Tand | 97 3.233 | 90.722
U6=T
U5=T 07=T 188 6.267 72.872 _ _
Us=T U4=Tand | 99 3.3 89.899
U4=T U6=Tand | 123 4.100 71.545 U7=T
Us=T _ .
Uu7=T U4=Tand | 97 3.233 89.691
U4=T U6=Tand | 122 4.067 71.311 U6=T
07=T = —
u6=T U4=Tand | 99 3.3 87.879
U6=T Us=T 173 5.767 71.098 U7=T
U4=T U84 =T 103 3.433 68.932 U5=T U6=T 145 4.833 84.828
03=T 084=T 103 3.433 67.961 07=T U6=T 145 4.833 84.138
U4=T U6=T 145 4.833 66.897 U7=T U3=T 91 3.033 83.516
U3=T U88=T 90 3.0 66.667 07=T U84=T 103 3.433 83.495
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07=T U4=T 121 4.033 81.818 Tablo 4: %4 Minimum Destek ve %70 Minimum
U6=T U5=Tand | 137 4567 | 81.752 Giiven Sonug Degerleri
U7=T Consequent | Antecedent | Instances | Support | Confidence
Us=T U3=T 91 3.033 81.319 U5=T U6=Tand | 122 4.067 91.803
07=T U88=T | 90 3.0 81.111 u7=1
B B ’ ' U7=T U6=Tand | 123 4.100 91.057
U6=T U04=T 121 4033 | 80.165 _ Us=T
us5=T u6=T 145 4.833 84.828
U7=T U5=T 173 5.767 79.191 U7=T U6=T 145 4.833 84.138
T2=T U886 =T 90 30 78.889 07=T U4=T 121 4.033 81.818
B B : : U6=T U5=Tand | 137 4.567 81.751
U6=T 088=T 90 3.0 78.889 __ U7=T
u6=T U4=T 121 4.033 80.165
U5=T U4=T 121 4.033 78.512 U7=T U5=T 173 5.767 79.191
T5=T U886 =T 90 30 77778 U5=T U4=T 121 4.033 78.512
B B : : U5=T 07=T 188 6.267 72.872
U5=T U84=T 103 3.433 77.670 U4=T U6 =Tand | 123 4.100 71.545
us=T
U84 =T U3=T 91 3.033 76.923 U4=T U6=Tand | 122 4.067 71.311
U6=T U3=T 91 3.033 76.923 U7=T
- N ’ ’ U6=T U5=T 173 5.767 71.098
U4=T U3=T 91 3.033 74.725
U4=T U6=Tand | 112 3.733 74.107 %4 Minimum Destek ve %60 Minimum Giiven
33 = ; and Degerleri i¢in:
Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmas1 %4
U6=T U84=T 103 3433 73.786 minimum destek ve %60 minimum giiven degerleri
O5=T 07 =T 188 6267 72872 icin 16 adet kural bulunmustur. Kurallarin siralamasi
_ _ en yiiksek gliven degerinden en disiikk gliven
us=T gg " ¥ and | 123 4.100 71545 degerine dogru yapilmistir. U5’in bulundugu toplam
173 siparis bulunmaktadir. U7 nin bu iiriinle birlikte
Us=T g? = ¥ and | 122 4.067 71311 yer almasi yani giiven araligi (confidence) 0.79191
- dir. Destek aralig1 (support) bu iriinlerin bulundugu
U6=T U5=T 173 5.767 71.098 siparislerin tiim siparislere oranidir. Support orani

Baska bir birlikteligi inceleyecek olursak U6, U5 ve 173/3000=0.05767 "dir.

U7 bulundugu toplam 112 siparis bulundu. Bu ii¢ o o
Tablo 5: %4 Minimum Destek ve %60 Minimum

tirtiniin U4 ile birlikte bulunma orani yani giiven i} B ]
Giiven Sonug Degerleri

oran1 0.74107 dir. Destek araligi (support)

) e Consequent | Antecedent | Instances | Support | Confidence
112/3000=0.0373 ’diir. (Support: Antecedents % %
Uriinlerinin  toplam siparis sayis1 icerindeki U5=T U6 =T and | 122 4.067 91.803
oranidir). 07=T

07=T U6 =Tand | 123 4.100 91.057
%4 Minimum Destek ve %70 Minimum Giiven Us=T
Degerleri I¢in: U5=T U6=T 145 4833 | 84.828
Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmas1 %3 U7=T U6=T 145 4.833 84.138
o 0 . " o . 07=T U4=T 121 4.033 81.818
minimum destek ve %70 minimum giiven degerleri - -
. u6=T U5=Tand | 137 4.567 81.752
icin 13 adet kural bulunmustur. Kurallarin siralamasi 07 =T
en yiiksek giiven degerinden en disiik giiven 06 =T U4=T 121 4.033 80.165
degerine dogru yapilmistir. U6 ve U7’nin bulundugu U7=T U5=T 173 5.767 79.191
toplam 122 siparis bulunmaktadir. U4 iin bu iki Us=T U4=T 121 4.033 78.512
- s . . o us=T u7=T 188 6.267 72.872
triinle birlikte yer almasi yani giiven araligl - -
) i B U4=T U6 =Tand | 123 4.100 71.545
(confidence) 0.71311 dir. Destek aralig1 (support) U5 =T
bu tiriinlerin bulundugu siparislerin tiim siparislere U4=T U6 =T and | 122 4.067 71.311
oranidir. Support orani1 122/3000=0.04067 "dir. U7=T
U6=T U5=T 173 5.767 71.098
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U4=T U6=T 145 4.833 66.897

U4=T U5 =Tand | 137 4567 64.964
U7=T

U6=T U7=T 188 6.267 64.894

%5 Minimum Destek ve %50 Minimum Giiven
Degerleri i¢in:

Calismanin bu asamasinda Apriori algoritmast %5
minimum destek ve %50 minimum giiven degerleri
icin 7 adet kural bulunmustur. Kurallarin siralamasi
en yiiksek giiven degerinden en disiik giiven
degerine dogru yapilmistir. U46’'nmin  bulundugu
toplam 150 siparis bulunmaktadir. U20 nin bu
trinle birlikte yer almasi yani giiven araligl
(confidence) 0.54 diir. Destek aralig1 (support) bu
tirinlerin  bulundugu siparislerin tiim siparislere
oranidir. Support orani 150/3000=0.05 "dir.

Tablo 6: %5 Minimum Destek ve %50 Minimum
Giiven Sonug Degerleri

Consequent Antecedent Support % Confidence %
07=T U5=T 5.767 79.191
U5=T U7=T 6.267 72.872
U6=T U5=T 5.767 71.098
U6=T U7=T 6.267 64.894
U4=T U5=T 5.767 54913
020=T U46=T 5.0 54.0

U4=T U7=T 6.267 52.660

4.2|Elde Edilen Sonuglara Gore Yerlesim Plam
Yapilan g¢alismada farkli minimum destek ve
minimum giliven oranlart sonuglar1 incelenmistir.

Tablo7: Depo L-R Raflar1 Uzerine Etkin Uriin(U) Yerlesimi

Birliktelik analizi sonuclarina bakilarak en ¢ok bir
arada bulunan {rinler birliktelik
oranina gore bir araya getirilmistir. %3 destek %70
giiven orani ideal kabul edilerek bu birliktelik
sonucunda olusan kurallara gore giris ¢ikisa en yakin
olan yerlere en ¢ok kullanilan ve en ¢ok birliktelik
veren iirlinler yerlestirilmistir. Arkaya dogru olan
raflar icin giiven ve destek degerleri diisiiriilerek
incelemeler yapilmistir. ik énce destek degeri %3’te
sabit tutularak giiven orani %50’nin altina
indirilerek incelemeler yapildi. Daha sonra destek
orani 2 ye indirilerek sonuglar incelendi. Ve
birliktelik sonuglarina gore etkin depo yerlesimi
gerceklestirildi.

Depodaki alanlar 3 ayr1 6nem diizeyine ayrildi.
Asagidaki tabloda bu ayrim goriilmektedir.

Yesil Alan: En ¢ok kullanilan tiriinler birlikteliklerine
gore yan yana karsilikli  olmak
yerlestirilmistir. Ve giris ¢ikisa en yakin konumda

sonuglarinin

ve uzere
yer alirlar.

Sar1 Alan: Birliktelik sonuglari orta seviye birlikteligi
gosteren destek degeri %3 giiven degeri %50 ve
altindaki iirtinlerin yerlesimi yapilmistir.

Kirmizi Alan: Cok az kullanilan 6n kisimlarda yer
almamasi gereken irtnler yer alir. Destek degeri %2
ve alti giiven degeri %20 ve altinda trtnler
incelenmistir.

Plan1 olustururken harfler ve sayilar kullanildi U
harfi tiriind, R harfi koridorun sag tarafini, L harfi
koridorun sol tarafini gostermektedir.

DEPO GiRI$-GIKIS
oL | [ o1Rr 2L | S 3L | [ o3r
1 U46 020 1 1 U4 U3 1 1 U24 090 1
2 U44 U1 2 2 U5 0f:7 2 2 Use6 91 2
3 U197 U182 3 3 07 uss 3 3 028 U85 3
4 070 059 4 | 4 U6 87 4 | 4 | U215 089 4
5 U128 U16 5 5 U218 U140 5 5 U196 U193 5
6 02 U106 6 | 6 U11 U219 6 | 6 U170 U216 6
7 019 0191 7 7 059 0240 7 7 U107 0177 7
8 0230 0122 8 | 8 0132 045 8 8 1:7] 079 8
9 0128 0235 9 9 63 026 9 9 0224 092 9
10 080 U8 10 | 10 | ©101 060 10 | 10 054 026 10
11 | 0141 040 11 | 11 078 15 11 | 11 | U148 U9 11
12 023 042 12 | 12 | 0116 025 12 | 12 10 U12 12
13 041 047 13 | 13 036 38 13 | 13 013 U14 13
14 043 048 14 | 14 037 039 14 | 14 029 21 14
15 050 049 15 | 15 057 058 15 | 15 035 030 15
16 017 051 16 | 16 62 U61 16 | 16 027 65 16
17 052 018 17 | 17 024 U64 17 | 17 032 U66 17
18 053 056 18 | 18 072 071 18 | 18 031 67 18
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19 055 Us1 19 | 19 074
20 022 083 20 | 20 076
21 | 0100 0102 | 21 | 21 1793
22 | 0103 U104 | 22 | 22 195
23 | 0105 0108 | 23 | 23 097
24 | 0109 U116 | 24 | 24 1799
25 | 0123 0124 | 25 | 25 | 0115
26 | 0133 0132 | 26 | 26 | 0129
27 | U134 0135 | 27 | 27 | 0131
28 | 0149 0150 | 28 | 28 | 0137

5|SONUC VE ONERILER
Depo yerlesim diizeni
karsilastigi sorunlar arasinda yer almaktadir.

isletmelerin sik sik

Lojistik ~ sektoriinin  en  o6nemli maliyet
noktalarindan olan depolarin en iyi sekilde
yerlesimi saglanarak verimliligi en yiiksek
seviyede tutup, maliyeti en aza indirmek
amaclanmaktadir.

Bu calismada ilk olarak literatiir arastirmalari
daha o6nce yapilmis

Bu arastirmalar
sonucunda elde edilen bilgiler ile birlikte analizler

yapilarak konuyla ilgili

calismalar  incelenmistir.
yapildiktan sonra konu ve amag¢ belirlenmistir.
Depolarda iirtinlerin kullanilabilirligi ve birbiriyle
iliskileri incelenerek en etkin sekilde yerlesim
yapilmistir. Eldeki verilerden hareketle problemin
analizi yapildiktan sonra amaca en uygun veri
madenciligi modeli ve analizi secilmistir. Uygun
analiz se¢ilmezse veri madenciligi uygulamasinin
basarili olmasi diisiiniilemez. Bu ¢alismanin amaci
diriinler arasi iliskiyi incelemek oldugundan buna
en uygun veri madenciligi teknigi olan birliktelik
analizi secilmistir. Sepet analizi olarak da bilinen
birliktelik  analizinin =~ Apriori algoritmasinin
kullanildig1 bu calismada farkli giiven ve destek
oranlar1 ile elde edilen sonuglar incelenmistir.
Incelemeler sonucunda %3 destek, %70 giiven

073
075
77
U094
96
98
U117
U130
U136
U144

140

19 | 19 U33 U68 19
20 | 20 19 69 20
21 | 21 U34 U110 | 21
22 | 22 | U111 U112 | 22
23 | 23 | U113 U114 | 23
24 | 24 | U119 U118 | 24
25 | 25 | U120 U121 | 25
26 | 26 | U125 126 26
27 | 27 | U127 U128 | 27
28 | 28 | U138 U139 | 28

diizeyi ideal kabul edilmistir ve yerlesim diizenini
bu ciktilar temel alarak
gerceklestirilmistir.

oranlarin verdigi

Yapilan ¢alismada en ¢ok kullanilan ve en ¢ok
birlikte secilen {riinlerin deponun en kolay
ulasilabilir olan yerine depo giris, ¢ikislarina yakin
olan konuma gelecek sekilde belirlenerek ideal
depo yerlesimi gercgeklestirilmistir. Calisma
sonucunda maliyetler azalmis, deponun verimliligi
arttirllmis  is  gilicl kazang
saglanmistir. Depo icindeki karisiklarinin 6ntine
gecilmeye calisilmistir. Firma igerisindeki diger
boliimlerde de birliktelik kurallar1 kullanilarak
operasyonel siireclerde daha fazla verim elde

ve zamandan

edilecegi  ongoriilmektedir. Uretim  sektdrii
dinamik oldugu i¢in analiz belirli araliklarla
yenilenmelidir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to develop a stock-taking flow diagram and a stock-taking
software to digitalize current, paper-based stock-taking process. With the study, first,
the current stock-taking process, the actors involved in the process, the duties and
authorities of the actors, and the information that the actors will need while performing
their duties are defined. Work-flow processes are developed according to the scope of
the requested stock-taking process. The stock-taking software is coded in C#
programming language in accordance with the prepared workflow processes. User
interfaces and report pages are built in Angular. The developed software has a flexible
structure suitable for partial and full stock-taking. During the development of the
software, which will digitalize the stocktaking process, System Development Life Cycle
steps are followed. As a result, the digitalization of the stock-taking process is achieved
with the development of the software. The software ensures that problems such as data
losses, erroneous registration, and similar problems caused using paper-based process
are eliminated; it enables the stock-taking process to be monitored digitally, performed
faster and more reliable.

0z

Bu c¢alismanin amaci, mevcut kagit kullanimina dayali stok sayim siirecini
dijitallestirmek icin bir stok sayim akis diagram ve yazilimi gelistirmektir. Calisma ile
oncelikle mevcut sayim siireci, siirece dahil olan aktorler, aktdrlerin gorevleri ve
yetkileri ile aktorlerin gorevlerini yerine getirirken ihtiya¢ duyacaklar1 bilgiler
tanimlanmistir. Talep edilen stok sayimi siirecinin kapsamina gore is akis siiregleri
gelistirilmistir. Stok sayimi yazilimi, hazirlanan is akisi siireclerine uygun olarak C#
programlama dilinde kodlanmistir. Kullanici arayiizleri ve rapor ekranlari Angular'da
olusturulmustur. Gelistirilen yazilim, kismi ve tam stok almaya uygun esnek bir yapiya
sahiptir. Stok sayimi siirecinin dijitallestirilmesini saglayan bu yazilimin gelistirilmesi
sirasinda Sistem Gelistirme Yasam Dongilisii adimlar: takip edilmistir. Sonug¢ olarak,
yazilimin gelistirilmesi ile stok sayimi siirecinin dijitallesmesi saglanmistir. Yazilim,
kagit tabanli islem kullanimindan kaynaklanan veri kayiplari, hatali kayit ve benzeri
sorunlarin ortadan kaldirilmasini saglamis; stok sayimu siireci dijital olarak izlenebilir
hale getirmis, daha hizl ve daha giivenilir bir sekilde gerceklestirebilmesini saglamistir.

© 2023 JOBDA All rights reserved
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Dijitallesme kavrami OECD (The Organisation for
Economic Co-operation and Development -
Ekonomik Kalkinma ve Is Birligi Orgiitii) tarafindan
“dijital teknolojilerin ve verilerin yani1 sira ara
baglantisalligin1  kullanilarak mevcut faaliyetlerde
degisiklikler gerceklestirilmesi ya da yeni faaliyetler
olusturulmas1” olarak tanimlanmaktadir. Dijital
teknolojilerin aranmasi, ¢ogaltilmasi, tasinmasi,
izlemesi ve dogrulanmasi ile ilgili maliyetlerin
diistirilmesi hayatin her alaninda degisikler
gerceklestirilmesini saglar. Dijital teknolojiler is
yapma seklini degistiren genel amacgh teknolojiler
olmasindan dolay1 isletmeler dijital teknolojilerden
ozel durumlarda faydalanabilme yollarini
arastirmaktadirlar. Gelisen dijital ekosistemin ana
unsurlarint ve dijital uygulamalardan kaynaklanan
firsat ve zorluklart dogru anlayabilen; veri
devriminin insan, isletme ve toplumu nasil
etkiledigini kavrayabilen; dijitallesmede olgunlasmis
kurum ve kuruluslar daha hizli ve daha farkl sekilde
dijital inovasyonlar gergeklestirebilmekte ve bu
inovasyonlarin  sagladigi  avantajlarla  rekabet
giiclerini arttirabilmektedirler (Walter, Denter, &
Kebel, 2022; OECD, 2019).

Bu calisma kapsaminda, isletmelerin maliyetlerini
onemli dlciide etkileyen envanter yonetimine iliskin
bir faaliyet olan stok sayim faaliyetinin
dijitallestirilmesi konusu c¢alisilmistir. Isletmeler
tarih boyunca gelecek icin ihtiya¢ duyacaklari
malzemeleri stoklamak i¢in yollar aramis ve
bulunduklar1 dénemin kosullarina uygun yéntemler
gelistirmislerdir. Zaman i¢inde ihtiyaglarin cogalmasi
ve c¢esitlenmesi ile stok tutma isi zorlasmis;
yonetilmesi gereken bir faaliyet haline gelmistir.
Glinlimizde isletmeler maliyetlerini diisiirmek icin
stok seviyelerini miimkiin oldugunca diisiik tutmak
zorundadirlar; ancak es zamanli olarak talep,
maliyetler, tedarik vb. alanlarda ortaya cikabilecek

degisimler ve bu degisimlerin neden oldugu
belirsizliklerden = korunmak i¢in de  stok
bulundurmalari gerekmektedir. Dolayisiyla

isletmeler stok bulundurma ve bulundurmama
arasindaki dengeyi saglamak; stoklarini optimal bir
seviyede tutmak durumundadirlar. Ginimiizdeki
irin cesitliligi ve iirtinlerin karmasik diizeyleri goz
oniine alindiginda stok yonetiminin zorlu bir faaliyet
oldugu net olarak anlasilabilir (Kumar & Suresh,
2009).

Dijitallesme 6ncesi stirecte bilgi ve veri akisinin kagit
kullanilarak gerceklestirilmesi yasanan ve asagida
listelenen sorunlarin tiimi dijitallesme ile ¢oziilebilir
sorunlardir.

145

M.V.. Giingor— C. Tarhan/Journal of Business in The Digital Age 7(2), 2023, 144-155

Sorunlar:

e Siire¢ devam ederken yapilan gilincellemeler
yeniden tablo ve semalarin basilmasint ve
dagitilmasint gerektirmektedir. Bu durumda ayni
sema ya da tablonun birden fazla versiyonunun
dolasimda olmasi karisikliklara neden olmaktadir.

e Sayim verileri once basili tablolara
kaydedilmekte, sonrasinda bilgisayar ortamina
aktarilmaktadir. Dolayisiyla ayni veriyi iki defa
kaydetmek gerekmekte, insan kaynaginin etkin
kullanilamamakta ve sayim siireci uzamaktadir.

e Aym verinin iki defa kaydediliyor olmasi
(mikerrer veri) hata yapilma riskini arttirmaktadir.
e Kagitlarin kaybolmasi durumunda veri kaybi
olusur. Sayim tekrari gerekir.

e Veri toplama isinin kagitlar {zerinde
gerceklestirilmesi sayim faaliyetinin ilerleyisinin
izlenememesine neden olmaktadir.

o Isletmeler kayitlarindaki stok miktarlarinin
dogrulugunu ve kullanilabilirligini stok sayimi ile
kontrol etmektedirler. Her ne kadar stok sayimi
katma degeri olmayan bir faaliyet olarak goriilse de
stoklarin fiziki kontrolii yapilmasi zorunlu bir
faaliyettir (Rajasekar vd., 2020). Stok kalemlerine
oncelikler tanimlanarak stok sayim kalemleri ve
tirleri belirmenmis; ayrica, bazi durumlarda tam
sayim bazi durumlarda ise stok kalemlerinin 6nem
diizeylerine gore kismi sayim gerceklestirilmektedir
(Rajasekar vd., 2020; Schwarz, 2019).

Bu ¢alisma kapsaminda stok sayim siirecinin
dijitallestirilerek kagitsiz olarak gerceklestirilmesini
saglayacak bir yazilim gelistirilmesi hedeflenmistir.
Yazilim tam ve kismi sayimlar1 destekler esneklikte
tasarlanmistir.

2 | TEORIK CERCEVE

Envanter Kurami, belirsiz bir talebi Kkarsilamak
amaciyla elde bulundurulmasi gereken, sinirli bir
Omre sahip bir malzemenin miktar1 hakkinda
verilmesi gereken karar olarak tanimlanmaktadir
(Scarf, 2002). Envanter genellikle stokta bulunan
malzemeyi tanimlasa da bir kurulusun bosta kalan
kaynagi olarak da tanimlanabilir. Stoklar satisa hazir
irlin, iiretim siirecinde bulunan malzeme veya hentiz
kullanilmamis olan hammaddeler olarak elde
bulundurulabilir. Bir malzemenin satin alinmasindan
nihai iiriin olarak sistemden ¢ikmasina kadar gecen
siire endiistriler arasinda farkliliklar géstermektedir.
Bu nedenle de iiretim ve hizmet sektdrlerinde arz
talep arasinda tampon olusturacak, farkl tiirlerde
stok bulundurulmasi gerekmektedir. Envanterin
etkin yonetimi ve kontrolii iiretim ve hizmet



stireclerinin en az diizeyde aksaklikla
gerceklestirilmesini saglar (Kumar & Suresh, 2009).

Stok Yonetimi, aktif olmayan varliklarin veya
envanter ve stok kalemlerinin denetimi olarak
tanimlanabilir. Envanter yonetimi, tedarik zinciri
yonetimi bilesenidir ve mallarin ireticilerden
depolara aktarimi ve depolardan da satis noktalarina
kadar olan siireci denetler. Temel islev, mal veya
varligin bir depo veya satis noktasina giris veya cikis
stirecinde her yeni veya iade edilen iiriiniin ayrintili
olarak kaydini tutmaktir. Herhangi bir o6lcekteki
isletme mal akiglarim1 izlemek icin envanter
yonetiminden yararlanabilir. Envanter yonetiminde
birden fazla teknik vardir ve dogru teknigin
kullanilmas: ile, mallarm dogru miktarda, olmasi
gereken yerde ve gerekli oldugu zamanda
bulunmasini saglar (Scarf, 2002).

2.1. Envanter Yonetimi

Envanter yonetiminde mallarin siire¢ boyunca takip
edilebilmesi i¢cin gesitli veriler kullanilir; 6rnegin, lot
numaralari, seri numaralari, mal maliyeti, mal
miktar1 ve proses boyunca hareket ettikleri tarihler.
Bilgi Sistemleri envanter yonetimindeki bu verilerin
yonetilmesinde bir ara¢ olarak kullanilmaktadir.
Ge¢misten  giiniimiize envanter yonetiminde
kullanilan bilgi sistemleri ile yapilan islevler de
degismistir. Gegcmiste depodaki mal miktarim takip
eden basit tablolardan giiniimiizde muhasebe ve

kurumsal kaynak planlama yazilimlar1 ile
biitlinlesen, katmanli bir yapiya sahip, daha
karmasik envanter yonetim sistemleri
kullanilmaktadir. Bu sistemler cografi olarak
birbirlerinden ayrik depolarin  envanterlerini

izleyebilir, maliyetlendirme c¢alismalarini farkh para
birimlerinden yapabilir ve muhasebe sistemlerinin
daha etkili olmasini saglayabilir niteliktedir
(Balavishnu vd., 2021).

Organizasyonlarin envanter bulundurma nedenleri
bes ana baslik altinda toplanabilir.

1. Uretimin stabil hale getirilmesidir. Talep
mevsimsellik ya da beklenmeyen olaylar gibi bir¢ok
nedenle degiskenlik gosterebilir. Hammadde ve yari
mamul stoklar1 talep dalgalanmalarinda stoksuz
kalma ve lretimde duraksamalarin 6niine ge¢cmek
icin tutulan stoklardir.

2. Yiiksek hacimli malzeme almanin yarattig1 birim
maliyet avantajindan faydalanmak.

3. Tedarik siiresi boyunca tlretiminde aksamadan
devam etmesini saglamaktir.

4. Rekabetci bir ortamda teslimatlarin zamaninda
yapilmasi ve %100 hizmet seviyesinin tutturulmasi
gerekir. Bir teslimatin gecikmesi bir¢cok satisin kaybi
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ile sonuglanabilir. Boyle bir ortamda teslimatlarda
sorun yasanmamasl i¢in organizasyonlar stok
tutmayi tercih ederler.

5. Degisen pazar kosullarina karsi onlem almak
amaciyla da stok tutulabilir. Malzemeye erisimin
zorlasmasi, malzemeye erisilememesi ya da malzeme
fiyatlarindaki hizl artisa karsi 6nlem olarak da stok
tutma stratejisi uygulanabilir (Kumar & Suresh,
2009).

Perakendeciler lizerine yapilan c¢alismalardan
bazilar1 perakendecilerin ellerinde tuttuklar1 stok
miktar1 ile satiglar1 arasinda pozitif korelasyon
oldugunu gostermektedir. Bu durum perakendecileri
ellerinde olabildigince ¢ok stok tutmaya motive
etmektedir. Ozellikle de perakendecilere iireticilerin
kredili satis kosullar1 sunmasi durumunda, bir bagka
deyisle triinleri vadeli satin alabildikleri durumda
perakendeciler stoklarina yiiksek miktarda sermaye
baglamaksizin yiiksek stok seviyeleri ile calisabilir
duruma gelmektedir. Bu durumda
perakendecilerdeki  yiiksek  stok  seviyelerini
destekler (Zhou vd., 2012).

Envanter kontrolii satis ve lretimi aksatmaksizin,
satin alma ve depolama maliyetlerini optimize etmek
amaciyla hangi malzemenin ne miktarda ne zaman
siparis edileceginin ve stok miktarinin
belirlenmesine yonelik planh bir yaklasimdir ve iig
soruya yanit aranir:

e ‘“ne zaman siparis verilmelidir?”;

e “ne kadar siparis verilmelidir?”;

o “giivenlik stok diizeyi ne kadar olmalidir?”

Envanter kontroliiniin hedefleri;

e Miisterilere yeterli diizeyde {riin sunarak
mimkiin  oldugunca “yok satma” sorununun
yasanmamasinin saglanmasi,

e Envantere yapilan yatirim diizeyini en diisiik
seviyede tutulmasi,

e Satin alma, depolama, tiiketim ve muhasebe
islemlerinin etkin olarak gercgeklestirilmesi,

e Tiim malzemelerin zamaninda stok kayitlarinin
gerceklestirilmesi ve stogun istenen diizeyde
tutulmasa,

¢ Stok yenilemenin zamaninda gergeklestirilmesi,

e Tedarik siirelerinde yasanabilecek sapmalara
kars1 emniyet stoklarinin tutulmasi ve

e Kisa ve uzun vadeli malzeme planlama icin
bilimsel bir zeminin hazirlanmasi olarak siralanabilir
(Kumar & Suresh, 2009).

Envanter Yonetiminde kullanilan teknolojiler RFID
(Radio Frequency Identification - Radyo Frekansiyla
Tanimlama), robot, dijital goriintii islem, drone ve
karma yaklasimlar olarak siiflandirilabilir.



RFID: Radyo frekansi kullanarak RFID etiketi

bulunan nesnelerin kimlik bilgilerinin = RFID
okuyucular1 ile toplandigimi  bir tanimlama
teknolojisidir. Tanimlama siirecinde okuyucu

etiketlere istek gonderir. Etiketler de o6nceden
tanimlanmis kimlik bilgilerini iceren bir yanit verir.
RFID teknolojisi goriis hatti gerektirmemesi,
mesafesinin uzun olmasi, saniyede 750 tanimlama
gibi bir hizla calismasi ve yiiksek gilivenilirligi
nedeniyle stok saymmi icin avantaj saglayan bir
teknolojidir. RFID teknolojisini kullanarak yapilan
stok sayimlarinda varsayim RFID okuyucular ile
belirli bir bolge icerisinde RFID etiketi bulunan
kalemlerin  listesinin  bilindigi = varsayimidir
(Morenza-Cinos vd., 2019; Zhu vd., 2019). RFID ile
sayim algoritmalar1 kimlik toplama algoritmasina
dayali ve eksik etiket tanimlama algoritmasi olarak
ikiye ayrilir. Kimlik toplama algoritmalarina dayali
sayimlarda RFID okuyucusu sorgulama alanindaki
etiketlerden kimlik bilgisi toplar ancak yasanan en
biiytlik problem kimlik bilgisi toplama siiresinin uzun
olmasidir. Eksik etiket tanimlama algoritmalar
sayim1 hizlandirmak amaciyla kullanilmaktadirlar ve
sorgulama alaninin icerisindeki etiketlerin énceden
bilindigi ve her bir etiketin yanit stiresinin bilindigi
varsaylir. Gerceklesen zaman dilimleri 6nceden
hesaplanan zaman dilimleri ile karsilastirilarak eksik
etiketler belirlenir. Siirecin hizlandirilmas1 igin
kimlik bilgisi yerine etiketlerden bir bit gibi kisa
mesajlar kullanilir. Ozellikle de kayit etiket oraninin
diisiik oldugu durumlarda eksik etiket sayimi etkili
bir yaklasimdir. Eksik etiket sayimi ile ilgili en
onemli sorun genellikle sorgulama alanlarindaki stok
kalemlerinin listesinin mevcut olmamasi veya
cikarilmasinin giic olmasidir. Mobil okuyucularin
kullanildigi durumlarda da sorgulama alanindaki
stok kalemlerinin listesinin ¢ikarilmas1 imkansiz
olmaktadir. Sabit okuyucularin oldugu durumlarda
alana iki stok sayimi arasinda yeni stok kalemleri
depolandiginda eksik etiket orani yiikselmekte ve
siireg etkinligi dismektedir (Zhu vd., 2019).

Robot: Stok sayim siirecinde RFID teknolojilerinin
kullanilmasi veya kod okuma siirecin insandan
bagimsiz hale getirilmesi icin yeterli olmamaktadir.
Insan faktoriiniin siirecten ¢ikarilmamis olmasi hem
slirecin zaman almasina hem de insan kaynakl
hatalarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Stok
sayim siirecinde bu sorunlardan c¢oziilebilmesi icin
robotlardan faydalanilabilir. Depolardaki stok
sayimi, RFID okuyuculari bulunan mobil robotlar ile
gerceklestirilebilir. Robot kullanimi ayni1 zamanda
daha etkin hacim kullanimini da saglamaktadir
(Morenza-Cinos vd. 2019). Ozellikle stereoskopik
depolarda robot kullanimi 06ne c¢ikmaktadir.
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Stereoskopik depo onlarca katmandan olusan
ytiiksek raflara sahip ve hacim kullanim oraninin ¢ok
ylksek oldugu depolardir. Bu depolarda hacim daha
etkin kullanildigindan depolama daha yogundur.
Yogun depolama ise stok sayimi gibi bir¢ok depo
faaliyetini daha zor hale getirmektedir (Xiao-dong &
Jing-yu, 2021).

Dronlar: 1900’1t yillarda istihbarat toplama, hedef
belirleme, silahli saldir1 gibi askeri uygulamalarda
kullanilirken; 2000’lerin baslarindan itibaren lojistik
uygulamalari, c¢evre takip sistemleri, hukuki
yaptirimlar, tarim uygulamalar1 gibi bir¢ok sivil
uygulamada kullanilir hale gelmistir (Giones & Brem,
2017). Stok saymi da dronlarin kullanim
alanlarindan biridir. Ornegin tarihi kalintilarin
bulundugu bir alanda, kalintilara zarar vermeksizin
farkli geometrik sekillerdeki yapilarin stok sayiminin
yapilmasi dron kullanimi ile mimkiin olmaktadir
(Drobek vd. 2018). E-ticaret islem hacimlerinin
biiytimesiyle depolarin hacimleri de biiylimiis, depo
faaliyetlerini daha siki takip etme ihtiyaci dogmus ve
dronlar otomatik stok sayimi da dahil olmak iizere
bircok depo faaliyetinde aktif olarak kullanilir hale
gelmigstir. Kapili ortamlarda insansiz hava arag¢larinin
(iHA) kullanimini saglayan navigasyon
teknolojilerindeki gelismeler de dronlarin depo gibi
kapali ortamlarda da aktif olarak kullanilmasin
elverisli hale getirmistir. Bu tip sistemlerle stok
sayimi i¢in kullanilan bilgisayarll goriis sisteminin
kalitesi ve hata orami icin IHAlarin otonom olarak
calismasi ve uygun dogruluk seviyesini saglamalidir
(Kalinov vd., 2020; Maurer vd., 2018).

Dijital Goriintii Isleme: Dijital goriintii isleme dijital
bilgisayarlar kullanilarak goriintii manipiilasyonu
olarak  tanmimlanabilir. 2000’lerin  baslarindan
itibaren yogun olarak kullanilmakta olan bu
teknoloji bir¢ok farkli sektér wuygulama alam
bulmustur (da Silva & Mendonga, 2005). Endiistriyel
kameralar  kullanilarak kargo  goriintiilerinin
toplanmasi, kutulardaki tek boyutlu barkod
bilgilerinin tanimlanmasi ile malzemenin otomatik
olarak algilanmasi stok sayiminda kullanilabilecek
bir gorintii isleme teknolojisine dayanan
yontemlerdir (Peisheng vd., 2020). Bir baska
yaklasim ise objelerin tanimlanarak sayilmasidir.
Yiiz tanima teknolojisindekine benzer bir yaklasimla
depo raflarinda yer alan objelerin tanimlanmasi ve

sayimi gergeklestirilebilir. Bu ikinci opsiyonda
aydinlatma, kamera acist veya lens
distorsiyonundaki  degisimlerden  kaynaklanan

varyasyonlar arttikca dogruluk orani diismekte ve
istenen sonuglara erisilmeyebilmektedir (Triff, 2017,
pp. 96-97).



Karma Yaklagimlar: Envanter yénetiminde kullanilan
teknolojiler genellikle tek baslarina kullanilmazlar;
uygulamalarda bu teknolojilerin karma sekilde
kullanilmaktadir. Ornegin; Kejriwal ve digerleri
(2015) mobil robotlar iizerine takilmis monokiiler
kameralarla goriintii toplayan ve goriinti isleme ile
stok sayiml gerceklestiren bir sistem
olusturmuslardir. Kalinov ve digerleri (2021) ise
heterojen bir robotik sistem ise ¢alisanlarin
etkilesim icerisinde olmasini saglayarak stok sayimi
gerceklestirilmesini saglayan bir sanal gerceklik
uygulamasi gelistirmislerdir. Morenza-Cinos ve
digerleri (2019), RFID teknolojisi kullanan otonom
robotlar kullanarak kalem bazinda stok sayimi
gerceklestirebilen bir sistem gelistirmis ve RFID el
okuyucular1 kullanan insan operatorlerden daha
dogru sayimlar gerceklestirebildiklerini
gostermislerdir. Beul ve digerleri (2018) de RFID
okuyucular1 tasiyan mikro hava araclarini 3D lidar
kullanarak kapali alanda kontrol etmeyi ve stok
sayimi yapmay1 basarmislardir.

2.2. Stok Sayimi

Bir organizasyonunda envanter yOnetimi
kapsaminda gergeklestirilen temel iki faaliyet stok
sayimi1 ve stok Kontroliidiir. Her ne kadar iki kavram

es anlamli olarak algilanabilse de aslinda
birbirlerinden farkl iki faaliyettirler.
Organizasyonlar kendi varliklarinin envanterini

cikarmak ya da y1l sonu hesaplarini gerceklestirmek
ve defter degerlerini giincellemek i¢in zorunlu olarak
stok sayimi yaparlar. Stok sayimi nitelik ve nicelik
olarak stoklarin incelenmesidir. Stok sayiminda
fiziksel olarak elde bulundurulan stok kalemleri hem
kalite kriterlerine gore incelenir hem de miktarlari
belirlenir. Stok sayimi sonucunda elde gergek
anlamda bulunan, kullanima uygun iriin miktari
ortaya konulmus olur. Insan faktérii isin icinde yer
aldig1 siirece fiziki stoklar ile sistem kayitlarn
arasindaki uyumun incelenmesi; farkliliklarin ortaya
konulmas1 gerekir. Genellikle bilgi sistemi ile fiziki
varliklar arasinda az da olsa bir fark bulunur. Stok
sayimi sonu¢larina uygun olarak kayitlar giincellenir
ve muhasebe kayitlari olusturulur (Geetha vd., 2020;
Mariana, 2008).

Stok kontrolii ise stok seviyelerinin istenilen
diizeyde tutulmasi icin gergeklestirilen bir faaliyettir.
Taleplerin karsilanmasini saglamak ve stoksuz
kalma riskini en aza indirmek i¢in gerceklestirilir. Bu
nedenle iki faaliyet birbirlerinden farkli ancak
birbirleri ile iliski faaliyetlerdir (Geetha vd., 2020).
Stok sayimi;

e Envanterin/varliklarin
olunmasini,

varligindan emin
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e Muhasebe sistemindeki kayitlar ile gercek
envanterin karsilastirilmasini,

¢ Muhasebe sistemindeki kayitlar ile gercek
envanter arasindaki farkin raporlanmasini,

e Mevcut envanterin fiziki durumunun ortaya

konulmasini ve
e Eksiklerin ve hirsizliklarin belirlenmesini saglar
(Miilla, 2019).

Stok sayimlar1 donemsel ve yillik sayimlar olarak
yapilmaktadir. Donemsel sayimlarda o6nceden
belirlenmis stok kalemleri veya dnceden belirlenmis
raflardaki iirtinlerin fiziki sayimlar1 yapilir. Sayimlar
kismidir, bir baska deyisle tiim stok kalemleri
sayllmaz. Donemsel stok sayimlarinda en sik
kullanilan teknik ABC analizi teknigidir. Bu teknik ile
stok  kalemlerinin = stok sayim  periyotlarn
belirlenmektedir. Maddi degeri en ytiksek ya da en
¢ok satis1 olan iiriinler daha sik sayilirken, stok
hareketliligi diisitk triinler daha genis periyot
araliklar ile sayilir. Dolayisiyla donemsel sayim yil
boyu devam eden, siirekli bir sayim faaliyetidir.
Donemsel sayim ile raflardaki stok miktar ile
kayitlar arasindaki tutarlilik incelenmis olur;
tutarsizliklar daha hizli yakalanarak nedenleri
arastirilir. Donemsel stok sayimi ayni zamanda fiziki
sayim isinin kiilfetini azaltirken, sayim dogrulugunu
arttirir (Rajasekar vd., 2020; Schwarz, 2019). Yillik
sayimlar ise genellikle yilda bir, belirli bir zaman
araliginda, tim stok kalemlerinin sayilmasi ile
yapilmaktadir. Biitiin operasyonlarin durdurulmasi,
zaman ve Kkaynak ihtiyacinin ytliksek olmasi ve
otomatik  siireclerin  olmamasi hata riskini
arttirdigindan yillik sayim yaklasiminin
dezavantajlarinin avantajlarini geride birakmasina
neden olmaktadir. Depolar biiylidiikce ve stok
kalemlerindeki ¢esitlilik arttikca yillik  sayim
yaklasimi daha zor, daha yliksek maliyetli ve zaman
alic1 bir faaliyet haline gelirken, donemsel sayimin
daha sik kullanilan bir yaklasim haline gelmesine
neden olmustur (Rajasekar vd., 2020).

3| YONTEM

Bilisim sistemleri yazilim boyutu, donanmim boyutu
ve sistem kullanicilar1 nedeniyle de sosyal boyut
olmak tizere li¢ boyuta sahiptir. Donanim, fiziki
olarak  varhigimi  goézlemleyebildigimiz =~ mikro
islemciden monitére bircok bileseni icermektedir.
Yazilim, “fikri” bir triindir. Asinmas1 s6z konusu
olmayan ve gelistirilme asamalar1 fiziki triinler
kadar rahat gozlemlenemeyen bu soyut irinlerin
gelistirilmesinde en oOnemli kaynak entelektiiel
birikimdir. Yazilimlar tam olarak ortaya ¢ikmadan
once genellikle miisteriler yazilimlardan ne
beklediklerini net olarak ortaya koyamamakta;



gelistiriciler de misteri beklentilerini tam olarak
anlayamamaktadir. Bu siirecte ¢alisma kapsaminda
Sistem Gelistirme Yasam Dongiisii adimlar takip
edilmistir.

3.1. Sistem Gelistirme Yasam Ddngiisii

Sistem Gelistirme Yasam Dongilisii (SGYD) kompleks
sistemlerin gelistirilmesinde Onemli rol
oynayabilecek bir modeldir. SGYD Kklasik selale
modeli, ortak uygulama modeli, hizli uygulama
gelistirme gibi farkli model ve yaklasimlarla
birlestirilerek hibrit modeller olusturulabilmekte ve
spesifik problemlere 6zgiin SGYD’ler
olusturulabilmektedir ~(Mustaquim & Nystrom,
2015). SGYD temelde baslatma, analiz, tasarim,
uygulama ve bakimdan elden ¢ikarmaya kadar ¢ok
adimhi bir silire¢ araciligiyla bilgi sistemlerini
gelistirme, uygulama ve kullanimdan kaldirma genel
stirecidir. SGYD asamalari Sekil 1'de gosterilmistir.

7. Sistemin

gergeklestirilmesi ve
degerlendirilmesi

/

-» 1. Problemin
tanimlanmasi

\

6. Sistem 2. Gereksinimlerin
Testi belirlenmesi
5. Yazilim 3. ihtiyag
gelistirme analizi

\ 4. Sistem /

tasarimi

Sekil 1: Sistem Gelistirme Yasam Dongiisii (Tecim,
2015).

Problemin tamimlanmast: Bilgi sistemin kullanic

ihtiyaclarina cevap verebilmesi ve kullanicilar
tarafindan aktif olarak kullanillan bir sistem
olabilmesi i¢in bilgi sisteminin kullanilacag

kapsamin ortaya konulmasi gerekir. Bu siire¢ de
etkin bir sistem analizi gerektirmektedir. Gelistirilen
uygulama kagit lizerinde gergeklestirilmekte olan
stok sayim siirecinin dijitallestirilmesidir. Hali
hazirda kayitlarm kagit iizerinde tutuldugu hem
yavas islemesi hem de hataya ac¢ik olmasi nedeniyle
bircok sorunun yasanmasina neden olmaktadir.
Sayim silirecinin hatasiz isletildigi durumda dahi
stokla ilgili diger islemlerin stok sayimi sebebiyle
durdurulmasi islerin aksamasina neden olmaktadir.

Kayitlarin kagit iizerinde tutuluyor olmasi ise
yazilarin okunamamasi, yanlis okunmasi, bilgi
sistemine hatali aktarilmasi, bilgi sistemine

aktarimin ek is yiiki getirmesi, kagitlarin kaybolmasi
gibi bir¢cok sorun icermektedir. Sayim isleminin
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Olgegi biiylidiikce bahsi gecen sorunlarin yasanma
riski de artmaktadir.

Bilgi gereksiniminin belirlenmesi: Bilgi
gereksiniminin belirlenebilmesi icin bu sistemi aktif
olarak kullanacak olan ¢alisanlarin ve bu ¢alisanlarin
gorevlerinin dogru anlasilmast gerekmektedir.
Gelistirilecek olan stok sayim sisteminin kullanicilar
depo sorumlusu ve sayimdan sorumlu personelden
olusmaktadir. Depo sorumlusu gorevi geregi sayim
faaliyetinin ~ dogru  gerceklestirildiginden  ve
sistemdeki kayitlar ile depodaki fiziki stok seviyeleri
arasindaki farkin dogru analizinden sorumludur.
Depo sorumlusunun sayim siirecindeki goérevi sayim
faaliyetini planlama ile baslar. Sorumlu belli bir sira
ile hangi calisanlarin hangi kalemleri sayacaklarini
planlamali, ¢alisanlara gorev atamalarii yapmalidir.
Boylece sayilmasi gereken tiim stok kalemlerinin
sayilldigindan emin olmali, ayrica miikerrer sayimin
da oniline gecerek zaman ve is giicli israfinin 6niine
gecmelidir. Depo sorumlusu, fiziki sayim ve sistem
kayitlarini karsilastirmalari, farklar1 ortaya koyarak
nedenlerini arastirmali, gerekli noktalarda sayimi
tekrarlatmalidir. Dolayisiyla depo sorumlusunun,
sayim kapsamindaki stok kalemlerini, bu kalemlerin
yerlerini, hangi ¢alisanin hangi noktalarda sayim
yaptigini, sayima ne zaman basladigini, sayimi ne
zaman bitirdigini, fiziki adetleri ve sistemde kayith
adetleri bilmesi gerekmektedir. Sayimda gorevli
personelin ise sayimi nerede, ne zaman ve hangi sira
ile gerceklestirecegini bilmesi gerekir.

Thtiyag analizi: ihtiyac belirleme asamasinda mevcut
durum ile olmasi gereken durum arasindaki farklari
ortaya koymaktir. Farkli yaklasimlar izlenerek bu
stirec¢ gerceklestirilebilir. izlenebilecek yaklasimlar;

e Farklar yaklasimi: Mevcut durum ve beklenen
durum arasindaki farklar ihtiyaclari belirler.

o Demokratik yaklasim: Ihtiya¢ ¢ogunlugun veya
ihtiya¢ gruplarinin istekleri dogrultusunda belirlenir.
e Analitik yaklasim: Mevcut durum referans
alinarak gelecekte ortaya cikabilecek yeni durumlar
tahmin edilir. Bu tahminler dogrultusunda ihtiyaglar

tespit edilir.
e Betimsel yaklasim: Bir nesnenin yoklugunun
yarattign zarar ile varhiginin sagladigi fayda

arasindaki fark incelenerek ihtiyaclar belirlenir.
Kar/zarar analizine benzer bir yaklasim izlenmis
olur.

e Siire¢ yaklasimi: Giincel kosullar incelenerek
ihtiyaclarin belirlenmesidir.

e Kritik durum yaklasimi: Sira disi durumlarda
mevcut sistemin yeniden diizenlenmesidir.

Ihtiyaglarin belirlenmesi ve degerlendirilmesinde
kullanilabilecek farkh teknikler mevcuttur. Teknikler
belirlenirken ihtiya¢ duyulan bilginin tiiri, bilginin
toplanmasi icin elde bulunan siire g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Kullanilabilecek teknikler;



e Delphi Teknigi: Secilmis uzmanlara bir dizi
anketin iteratif olarak uygulandigi bir tekniktir.
Uzmanlar sorulara birbirlerinin vermis oldugu

yanitlardan  habersiz  olarak yanmit  verirler.
Uzmanlardan  toplanan  bilgi  derlenir ve
degerlendirilir. Sonraki iterasyonlarda derlenen

bilgiler yine uzmanlara sunulur ve ortak bir karar
ulasilmaya calisilir.

 Progel-Dacum Teknigi: [s analizine dayanir. Panel,
beyin firtinasy, alan taramasi, gézlem gibi calismalar
gerceklestirilir. Takimlar halinde gergeklestirilen
calisma genellikle beceri profilleri ve yeterlilik
alanlarinin olusturulmasinda kullanilir.

e Meslek Analizi: is tanimindan yola ¢ikarak
mesleki ihtiyaglar belirlenir.

e Kaynak Tarama: Literatiir, ¢esitli raporlar gibi
kaynaklarin taranmasina dayal bir tekniktir.

e Goriisme/Miilakat: Kisilerden sozlii olarak bilgi
alma yontemidir. Kisilere agik u¢lu sorular
yoneltilerek konu hakkinda olabildigince ¢ok bilgiye
ulasilmaya calisilir.

e Gozlem: Mevcut durumun izlenmesi
ihtiyaclarin belirlenmesidir (Kaplanoglu, 2021).

ise

Sistem tasarimr: Ihtiya¢ analizi sonucunda kullanici
beklentilerinin  karsilanmasina yonelik  sistem
fonksiyonlar1 ve  bu  fonksiyonlar1  yerine
getirebilmesi icin gerekli teknik bilesenler belirlenir.
Bu baglik altinda kullanici gereksinimleri ve sistemin
yapisal gereksinimleri ayr1i ayr1 incelenmistir.
Kullanic1 gereksinimleri mevcut kosullar altinda
kullanicinin sistemden faydalanarak faaliyetlerini
stirdiirebilmesi icin sistemin gerceklestirebilmesi
gereken fonksiyonlar ile iligkili gereksinimlerdir. Bu
nedenle sistemin kullanim alanlarinin, calisma
prensiplerinin, parametrelerinin, kullanim seklinin,
performans standartlarinin, kisitlarimin ve uygun
calisma kosullarinin tanimlanmasi gerekir (Boncuk,
2006). Sistemin yapisal gereksinimleri ise kullanici
gereksinimlerin karsilanmasi icin ihtiyac duyulan
yazilim, donanim ve diger altyap1 gereksinimleridir.
Bu gereksinimler sistemin kullanilacagi ortama ve
kullanici sayisina baglh olarak farkliliklar gosterir. Bir
baska deyisle sistemin 0dlgegi sistemin yapisal
gereksinimleri tizerinde belirleyici rol oynamaktadir
(Yilmaz vd., 2011).

Yazilim gelistirme: Gelistirilen sayim modiiliiniin ana
amac1 sayim siire¢lerinin  dijitallestirilmesidir.
Araytiz  kullanimi  gelistirmeyi yapacak veya
kullanacak isletmenin tercihine birakilacak sekilde
tasarlanmistir. Calismada sayim siireglerinin tam
olarak gosterilebilmesi ve sistemin kullanilir
durumda olmasi icin arayliz gelistirmesi, bilesen
tabanh bir gelistirme cercevesi (framework) olan
Angular ile gerceklestirilmistir. API birbiriyle
alakasiz iki uygulamanin birbiriyle iletisim
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kurmasini saglayan bir yazilim bilesenidir. Bir API,
bir uygulamadan hangi verilerin alinabilecegini veya

degistirilebilecegini ve  bu  islemin  nasil
gerceklestigini belirleyen standart kurallar ve
islevlerden olusur  (Juviler, 2021). Internet

tizerinden HTTP/HTTPS protokolleri ile erisilebilen
ve veri gonderen API'lere web API denir (Juviler,
2021; Mudita Rathore, 2021). Bu nedenle sistem

tasarimi  bir web APl uygulamasi olarak
belirlenmigtir. Web API yazilimi gelistirilirken .Net
framework iizerinde C# programlama dili

kullanilmistir. Veritabani olarak MSSQL ile verilerin
saklanmasi saglanmistir.

Yazilim testi: Yazilm testi bir programin,
uygulamanin veya sistemin sistem tasariminda
belirlenen ve yerine getirmesi beklenen nitelikleri ve
kabiliyetleri ~ degerlendirmeyi  ve  karsilayip
karsilamadiginin  belirlenmesini amaclayan ve
saglayan bir faaliyettir (Pan, 2006). Dogrulama,
yazilim {rldniinlin misterinin ihtiya¢larin1 tam
olarak karsilayip karsilamadigini test eden dinamik
bir mekanizmadir. Gergekleme, yazilimin
gereksinimlere gore olusturulup olusturulmadigim
kontrol etmek icin belgelerin, tasarimin, kodun ve
programin kontrol edilmesi islemidir (Hamilton,
2022). Gelistirilen uygulama icin yazilim test is akisi
Sekil 2’de gosterilmektedir.

3.2. Kisitlar

Gelistirilen yazilim bazi kisitlarin ve odnkosullarin
gecerli oldugu kabul edilerek gelistirilmistir.
Yazilimin gelistirilmesi ve kullanimu ile ilgili olarak,
kaynak kodu erisimi yalnizca gelistirici tarafindan
gorilmektedir. Uygulama depo yonetim sisteminin
bir parcasi/modiilii olarak tasarlanmistir. Modiil ve
menii erisim yetkilendirmesi kullanici bazli olarak
depo yonetim modili lizerinden
gerceklestirilmektedir. Yetkilendirme kararini depo
midirii ve slpervizor belirlemektedir. Depoda
calisan personelin yetkilendirilmedigi meniilere ve
bilgilere erisimi kisitlanmis veya engellenmistir. Bu
engelleme kullanic1 bilgi ve yetkilerine gore farkl
ekran ve meniilerin gosterimi ile gerceklestirilmistir.

Depo yonetim sistemi ve depo sayim modiiliiniin
erisimi sadece isletme i¢cinden gerceklestirilebilecek
sekilde isletme ag1 (intranet) icinde erisime aciktir.
Internet erisimine kontrollii agik (VPN baglantisi ile)
bir sunucu iizerinden gercgeklestirilmistir. Yazilim
uygulamasini ve veri tabanini iginde barindiran
sunucunun erisim, veri giivenligi, yonetim, internet
baglantis1i ve bakim sorumluluklari isletmeye ait
sekilde planlanmistir. Uygulamanin tek kullanicili
gerceklestirilmesi ve kullanilmasi durumunda
yetkilendirme uygulamasi yapilmamis olup, bunun
yerine Kkullamim sirasinda farkhi kullanicilarin
secilmesi ile uygulama ve rapor ekranlarinin
gosterilmesi saglanmistir.
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tasarlanmasi

h 4

AA

N
[ Yazilimin geligtiriimesi

\ 4
Geligtirilen uygulamanin dogrulama ]

testlerinin yapiimasi (verification)

dogrulama sonucunda bagarisiz
olan durum var mi?

Uygulamanin musgteri kabul testlerinin
yapilmasi (validation)

kararlagtiriimis ihtiyaclardan evet

evet

iyac tasarimi ve dokumantasyon
yapilmig mi?

kargilanmayan var mi?

hayir

[ Son urun teslimi ve devreye alinmasi ]

Sekil 2: Yazilim Test Dongiisti

4| UYGULAMANIN GERCEKLESTIRILMESI

Mevcut stok sayim siirecinin ve sektérde yapilan
genel sayim uygulamalarimin incelenmesi ve sektorel
taleplerinin degerlendirilmesi sonucunda “deponun
tamamin1 sayma slireci” olarak kurgulanmasinin

stirdiirtlebilirlik, uygulanabilirlik  ve takip
edilebilirlik acisindan uygun olmadig1 tespit
edilmistir. Depo saymminin alisilagelmis depo

faaliyetlerini durdurarak yilda bir defa yapilmasi,
stok takibine ve maliyet temelli stok ydnetimine

gecise olanak vermemektedir. Depolar, nitelikli
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az

personel sayisinin oldugu, ise giris/cikis
(turnover) oraninin yiiksek oldugu, genis alanlara
yayllan ve malzemelerinin boyutlarindan dolay1
diizenin zor veya hi¢ saglanamadigi alanlardir. Bu
nedenle hem siparislerin kontrol edildigi hem de
malzeme giris ¢ikis adetlerinin, raf stok sayim adedi
ile kiyaslanabildigi bir yapida olmasi, depo ve iriin
adetlerinin takibi acisindan 6nemlidir. Ozellikle
maliyet acisindan kiymetli ama adet acisindan diisiik
miktarlarda olan iriinlerin adet bilgilerinin ve
glincel stok adetlerinin karsilastirilmasi, goénderilen
siparigler ile satin alma giris adetleri arasindaki
tutarhiligin saglanmasi ihtiyaci, sayim siireci ve



yaziliminin tasariminda énemli bir yere sahiptir. Bu
noktada stok sayim dijitallestirirken,
siirecin de gelistirmesi gerektigi tespit edilmistir ve
Sekil 3’teki sayim akis diagrami olusturulmustur.
Sadece deponun biitiiniint sayan bir yap1 ve siirecle
degil, gerekli durumlarda depo faaliyetlerini
durdurmadan, sadece raf bazli kapatma ile belirli
alanlarin, secili bir veya birden ¢ok rafin da sayimina
ve kontrol edilmesine olanak saglayacak yazilimin
tasarlanmas1 gerekliligi olusmustur. Bu analizler
altinda stok sayim siireci dijitallestirilirken temel
ihtiyaclar1 saglayan bir depo sayim yazilimi
gerceklestirilmesine karar verilmistir. Belirlenen
ihtiyaclar;

e Sayim islemlerinin el terminalleri ile kagitsiz
olarak yapilabilmesini saglayan mobil cihazlarin
kullanilmasj,

¢ Gerekli durumlarda deponun tamaminin veya raf
bazli sayima olanak veren personel bazl is emri
atamasi yapilabilmesi,

e Sayim sonuglarini raporlayarak, giin sonunda
siparis gonderi adetleri ve depo satin alma giris
adetleri ile kiyaslama yapilabilecek rapor ciktilar
tretebilmesi,

e Genel sayim  gercgeklestirildiginde  sayim
sonuglarini, ERP sisteminde girilmis olan adetleri ile
kiyaslamasini gerceklestirebilmesidir.

surecini

Normal uygulamalarda isletmelerde depo yonetim
sistemleri ve muhasebe sistemlerine entegre calisan
sayim modilleri bulunmadig1 i¢cin sayim islemleri
genel olarak  deponun tamamen faaliyeti
durdurularak ve biitiinsel depo sayimi seklinde
yapilmaktadir. Tasarlanan sistemde depo sayim
isleminin biitiin(genel) depo sayimi, parcali depo
sayimi  ve raf Kkontrolii seklinde yapilmasi
saglanmaktadir. Sayim faaliyeti sirasinda sadece
sayim yapilan depo sayim bolgesinin  raf
giris/¢ikislart durdurulmaktadir. Sadece sayim anida
sayimin gergeklestirilmekte oldugu raf faaliyetleri
durdurulmaktadir. Sistemin pargali depo sayimi ve
raf kontrolii ile yapilabilmesi uzun vadede depo giris
cikislarinin da diizenli kontrolii ile biitiinsel depo
sayimina olan ihtiyaci biiylik oranda gereksiz hale
getirecektir.

Depo sayim siireci
olusmaktadir.

1. Depo sayim planlama: depo sayiminin depo
midiiriic veya sayim amiri(siipervizor) tarafindan
planlama adimlarini igeren siiregtir.

2. Depo sayim siireci: depo sayiminda bulunan
personelin raf sayimlarini gergeklestirdigi siirectir.
Sayim sonuglarinin kontrol ve son kontrol sayimi,

temel olarak 3 asamadan
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sayim ile mevcut stok adetlerindeki farklara gore
karar verilir ve gerceklestirilir.

a. Ilk depo sayimi

b. Kontrol sayimi

c. Son kontrol (Siipervizor) sayimi

3. Sayim kapanis ve raporlama: biitiin sayimlar
sonrasinda yonetim onayl ile sayim is emrinin
kapatildig1 ve sonuglarin raporlandigi siirectir.

5| SONUC

Envanter veya stok sayimi, bir isletmenin sahip
oldugu stok miktarinin hesaplanmasi ve rapor haline
getirilmesi islemidir. Depo sayim modiili ile
gerceklestirilmek istenen stok sayim ve raporlama
islemlerinin kagitsiz, etkili ve etkin bir bicimde,
minimum is glci maksimum dogruluk ile dijital
olarak gerceklestirilmesini saglamaktir. Sayim sonu
raporlari, isletme muhasebe kayitlarinda veya
mevcut depo stok adetlerini, degerini ve depo
planlamasi i¢in bos olan raflarin raporunu cikti
olarak olusturur.

isletmeler icin stok sayimi ¢ogu zaman énemsiz ve
gereksiz bir operasyonel slire¢ olarak
algilanmaktadir. Ancak stok hareketlerini ve
seviyelerini izleyebilmek, kontrol etmek ve bilmek,
uygun satin alma ve pazarlama kararlan i¢in ¢ok
onemlidir. Algida stok sayiminin uzun siirmesi, depo
faaliyetlerini durdurmasi nedeniyle satis ve satin
alma stireglerini ve miisteri taleplerinin karsilanmasi
kadar o6nemsenmemektedir. Sayim  slirecinin
dijitallestirilmesi ile raflarin ve iiriin adetlerinin
rastgele ve silirekli sayimlarinin gercgeklestirilmesi
sonrasinda stok hareketleri kiyaslamasi ile depo
tutarlilig1 saglanarak, isletme i¢in tasarruf ve kazang
olusturulabilir. Stok sayimi yazilimi kullanmak,
sureci hizlandirabilir ve briit kar1 artirmaniza, zarari
azaltmaniza, 6deneklerin kontroliinii iyilestirmenize,
israfi azaltmaniza ve aninda sonuglar saglamaniza
yardimci olabilir.

Gelecekte yapilabilecek uygulamalarda 6zellikle
sayim faaliyetleri sahada mobil cihazlar ile
gerceklestirilecegi icin mobil uygulama ile saha
faaliyetlerinin de gercgeklestiriimesine olanak
verecek tasarim ile yapilmustir. ileri ¢alismada
sadece mobil gelistirme yapilacak depo icindeki ilk,
kontrol ve siipervizor sayimlari mobil cihazlar ile
yapilabilir. Mobil uygulama gelistirmesinde, siire¢
bir adim daha gelistirilerek raf barkodunun
okundugu zaman ile raf sayiminin onaylandigl
zaman aralig bilgisini alarak her iiriin ve adedi i¢in
sayim zamanini hesaplayabilir duruma getirilebilir.
Bu sayede depo sayimlari arttikca, sistem zaman
planlamasi yapilmasina da olanak saglayacaktir. ERP
entegrasyonu ile gercek muhasebesel kayitlar ile
depo stok durumlarinin sayim sonrasi kiyaslamalari
yapilarak maliyet analizleri hazirlanabilir.
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ABSTRACT

The election is an important element of representative democracy, but for democratic governance,
the way elections are conducted is as crucial as their existence. Traditional electoral procedures are
high cost and time-consuming and they require extensive organization and coordination. Moreover,
the allegations regarding the electoral malpractice and corruption overshadow the security and
legitimacy of elections. Technology is one of the tools used to overcome the problems in existing
electoral systems. In addition to supporting traditional procedures with technology, alternative
methods concerning the electronic voting that are fast, practical, easy and cost-saving are being
researched and implemented around the world. Recently, examples of blockchain-based e-voting
have been observed. In this context, the aim of this study is to examine the use of technology in
elections in Turkey and the role of technology in ensuring election security. The research is
important in terms of including current developments and examining the issue from the
perspectives of decision makers. Thus, qualitative research methods were used in the study and
semi-structured interviews were conducted with the deputies and experts of the political parties
represented in the Grand National Assembly of Turkey. Additionally, the web pages of political
parties and the minutes of the Parliament were scanned with the keywords “election”, “security”,
“election security” and “election security and technology” and document analysis was conducted. In
conclusion, the traditional electoral system in Turkey is supported by technology and some
disadvantages of the current system are overcome with technology. However, the technological,
legal, political and social infrastructure required for the healthy functioning of the e-voting process
is not ready.

0z

Secimler, temsili demokrasinin 6nemli bir unsurunu olusturmakla beraber demokratik bir yonetim
icin secimlerin varhgi kadar yapilis usulii de 6nem tasimaktadir. Geleneksel secim usullerinin
ylksek maliyeti, zaman kaybi, kapsamli organizasyon ve koordinasyon gerektirmesinin yani sira
secimlerde yasanan aksaklik ve yolsuzluk iddialar1 se¢imlerin giivenligi ve mesruiyetine golge
diistirmektedir. Mevcut secim sistemlerinde yasanan sorunlarin giderilmesinde basvurulan
araclardan birisi de teknolojidir. Geleneksel usullerin teknoloji ile desteklenmesinin yani sira
diinyada elektronik oylama ile hizli, pratik, kolay ve maliyet tasarrufu saglayan alternatif yontemler
arastirllmakta ve uygulanmaktadir. Son donemde ise blok zinciri tabanl e-oylama o6rnekleri
gorilmektedir. Bu baglamda c¢alismanin amaci, Tiirkiye’de segimlerde teknolojinin kullanim
durumu ile teknolojinin se¢im giivenligini saglamadaki roliinii incelemektir. Arastirma giincel
gelismeleri icermesi ve karar alicilar goziiyle konunun incelenmesi bakimindan 6nemlidir. Bu
dogrultuda ¢alismada nitel arastirma yontemi kullanilarak, Tiirkiye Biiytlik Millet Meclisinde temsili
bulunan siyasi parti milletvekilleri ve uzmanlart ile yar1 yapilandirilmis miilakat gerceklestirilmistir.
Ayrica siyasal partilerin web sayfalari ile Meclis tutanaklari “secim”, “giivenlik”, “secim giivenligi” ve
“secim giivenligi ve teknoloji” anahtar kelimeleri ile taranarak belge analizi yapilmistir. Sonug
olarak; Turkiye'de geleneksel secim sistemi teknoloji ile desteklenmekte ve mevcut sistemin bazi
dezavantajli yonleri teknoloji ile giderilmektedir. Ancak e-oylama siirecinin saglikl islemesi i¢in
gerekli olan teknolojik, hukuki, politik ve sosyal altyap1 heniiz hazir degildir.
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1| GIRIS

Tarihte Roma Konsiilii secimlerinden (M.0. 60- Julius
Caesar) Amerika Birlesik Devletleri (ABD) Baskanlik
secimlerine kadar (2020- Donald Trump) diinyanin
dort bir yaninda se¢im hileleri ve yolsuzluk iddialari
giindeme gelmektedir. Bazen gecerli oylar iptal edilip
(1792- ABD New York vali secimi) oylar ¢ope
atilirken (1876- ABD Baskanlik se¢imi), bazen kayith
se¢men sayis1 15 bin iken sandiktan 252 bin oy ¢ikan
secimlere rastlanmaktadir (1927- Liberya Baskanlik
se¢cimi). Bazen de siber saldir1 ve sosyal medya
kullanimi (2016- ABD Baskanlik secimi) ile se¢im
hileleri giindeme gelmektedir.! Tim bu iddialar
se¢cmen iradesinin sandiga yansima siirecine golge
diisirirken ayni zamanda se¢menlerde giiven
kaybina neden olmaktadir. Giindeme gelen hileli
durumlar demokratik siyasetin mesruiyet zeminini
zayiflatmakta, secimlere  katilim oranlarini
diistirebilmektedir.

Temsili demokrasinin temel sarti olan seg¢imlerin

yapilmasi demokratik bir diizen olusumunu
garantilememektedir. Diktatorliiklerde de halk
oylamasi ve secimler olabilmektedir. Napoleon

Bonaparte doéneminde Fransa’da halk oylamasi
(1804) yapilmistir. Almanya’da Naziler iktidara
secimle gelmistir. Komiinist rejimlerde ya da

Afrika’daki tek parti sistemlerinde se¢im ve
halkoylamas1 kullamlmistir (Erogul, 1991, s. 199;
Tezig, 2012, s. 471). Dolayisiyla secimlerin

demokratik olabilmesi i¢in secimlerin varligindan ¢ok
secimlerin yapilis usuliiz2 basta olmak lizere temel
kamu haklarimin taninmasi ve giivence altina
alinmasi, basin 6zgiirligi, orgiitlenme hakk gibi bir
dizi konu 6nem tagsimaktadir.? Bu dogrultuda se¢men
iradesinin sandiga dogru yansimasina engel
olabilecek sorun ve aksakliklarin biiytik ¢ogunlugu
sec¢im giivenligi baglaminda degerlendirilebilir.

1 Se¢im hilelerine iligkin ayrmtili bilgi i¢in bakiniz:
https://tr.euronews.com/2020/11/07/abd-de-baskanl-k-
secimi-georgia-eyaletinde-oy-pusulas-cope-gitti-
suclamas, https://tarihdergi.com/ceasardan-trumpa-
tarihin-en-hileli-secimleri/.

2 Tirkiye’de se¢im giivenliginin saglanmasina yonelik
yetkili organlar ve diizenlemeler bulunmaktadir. Ayrica
siyasi partiler de secimlerin denetimi ve se¢im
giivenliginin saglanmasinda ¢esitli roller iistlenmektedir.
Tiirkiye’de  secimlerin  yapilis  usuliine  iligkin
diizenlemeler Anayasa (md. 67) basta olmak tizere 298
sayili Se¢imlerin Temel Hiikiimleri ve Se¢men Kiitiikleri
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Secim  giivenliginin  saglanmasinda  kullanilan
araclardan birisi de teknolojidir. Secim gilivenligi
secim oOncesi, se¢im sireci ve sec¢im sonrasini
kapsamaktadir. Bu siiregte aksaklik ve yolsuzluklarin
giderilmesinde ve geleneksel karmasik oylama
siire¢lerinin daha etkin ve verimli hale getirilmesinde
teknolojinin  6nemi giderek artmaktadir. Bu
dogrultuda ¢alismanin amaci, Tiirkiye’de se¢imlerde
teknolojinin kullanim durumu ile teknolojinin se¢im
giivenligini saglamadaki roliinii incelemektir. Bu
baglamda elektronik oylama (e-oylama) ve blok
zincir temelli oylama sisteminin Tiirkiye icin hangi
asamada oldugu ve sec¢im giivenligini saglamadaki
elverigliligi ile gicli ve zayif yanlari incelenmekte,
uygulama konusunda ortaya cikan tereddiitlere ve
sorun alanlarma yer verilmektedir. Diinyada
teknoloji kullannomi hizla artarken ve se¢im
stireclerinin elektronik ortamda yapilmasina dair
calismalar yayginlasirken, Tiirkiye'nin bu
uygulamalari ne derece takip ettigi ve hazirlikli olup
olmadiginin tespiti dnemlidir.

Secim silirecinde teknoloji pek ¢ok alanda
kullanilmaktadir. Tiirkiye oOrneginde oldugu gibi
geleneksel yontemlerin teknolojiyle

desteklenmesinin yan1 sira sec¢imlerin elektronik
ortamda yapilmasina yonelik uygulamalar da
(Estonya, ABD vd.) goriilmektedir (John Sebes &
Miller, 2008; Krivonosova, 2022). Diinya'da
2000’lerden itibaren e-oylama yontemi denenmekte
ve geleneksel oylamanin dezavantajli yonleri bertaraf
edilmeye calisilmaktadir. E-oylama yontemi mevcut
sorun alanlarini ¢6zme, siireci hizlandirma, zaman ve
kaynaklarin daha az harcanmasini saglama adina
alternatif bir yontem olarak arastirilmakta ve
uygulanmaktadir. Ancak e-oylamanin da baz
dezavantajli yonleri bulunmaktadir. Mevcut sorunlari
tam anlamiyla ¢6zemedigi gibi benimsenmesindeki

Hakkinda Kanun ve diger
almaktadir.

ilgili kanunlarda yer

3 Tezig’e gore (2012, s. 331-332) en iyi segim sisteminin
ne oldugu siyasi tercihlerle ilgilidir. Tim se¢im
sistemleri se¢im sonuglar1 iizerinde etkilidir ve siyasi
amaclara (hangi partiye avantaj saglayacagina) gore
tercih edilmektedir. Ornegin 1950-1960 yillar1 arasinda
uygulanan liste usulii ¢ogunluk sisteminde en adaletsiz
ve en yiksek oyu alan parti lehine asir1 bir sonug
olusmustur. 1961 Anayasasiyla temsilde adaleti
saglamas1 amaciyla nispi temsil sistemine geg¢ilmistir
(Kesgin, 2017, s. 135-136).



zorluklar ve teknik bosluklar (Appel vd., 2020)
nedeniyle yasanan giiven ve gilivenlik problemleri
(Hughes & Magsood, 2022; John Sebes & Miller, 2008;
Kello, 2022), e-oylama ¢alismalarindan vazge¢cmeye
ya da duraksamaya neden olmaktadir.* Seg¢im
stirecinde teknolojiyi kullanan iilkelerin e-oylama
slirecinde yasadig1 sorunlar Tiirkiye'de e-oylamaya
yonelik tereddiitlere neden olmaktadir.

E-oylamanin sorunlu yanlarn ¢éziilmeye calisilirken
yeni modeller de ortaya konmaktadir. Adim1 Kripto
paralar ve daha c¢ok finans siiregleriyle duyuran blok
zinciri teknolojisi, 2018 yilindan itibaren se¢im
stireclerinde denenmeye baslanmistir. Blok zinciri
teknolojisinin e-oylamanin sorunlu alanlaria ¢6ziim
olabilecegini belirten c¢alismalar bulunmaktadir
(Banawane vd., 2022; Cooley vd., 2018; Dhiman vd,,
2022; Hjalmarsson vd, 2018; Jafar vd., 2021; Kshetri
& Voas, 2018; Luo vd, 2018; Moura & Gomes, 2017;
Tas & Tanriover, 2020; Zambrano vd., 2018).5 Yeni
oylama modelleriyle mevcut sistemin sorunlarinin
coziilebileceginin 6ngoriilmesi nedeniyle konuya ilgi
de giderek artmaktadir.¢

Secimlerde teknoloji kullanimi ile ilgili genis bir
literatiir ~ bulunmaktadir. Scopus veritabaninda
“election and technology” anahtar kelimeleriyle
arama yapildiginda “15.142” dokiimana ulasilmistir.
Anahtar kelimeler “election security” kavrami ile
sinirlandirildiginda dokiiman sayis1 “101” olarak
tespit edilmistir (Ek. 1). 7 Bu arastirmayu ilgilendiren
calismalar ele alindiginda se¢im giivenligi ve teknoloji
kullanimu ile ilgili literatiirii su basliklarla 6zetlemek
miimkindir: Kitle iletisim/sosyal medya araglariyla

4 Sistemsel problemlerin yani sira manipiilasyonlar ve
provakasyonlar nedeniyle de giiven problemleri
yasanabilmektedir. 2020 ABD seg¢imleri buna Ornek
gosterilebilir. Oy kullanma sisteminde hile yapildig:
iddiasinin mahkemeye taginmasi, ardindan
ayaklanmalarin baglamasi ve giliven problemlerine
deginen Canon ve Sherman (2021) dis miidahale ve
sahtekarlik iddialarin giindeme getirmektedir. 2020 yili
ABD bagkanlik se¢imlerinde hile yapildig: iddialarinin
gercek olmamasi nedeniyle haber kanalinin tazminat
O0demesine iligkin yazi i¢in bkz.
https://www.gazeteduvar.com.tr/secim-hilesi-iddiasi-
fox-news-787-milyon-dolar-tazminat-odeyecek-haber-
1614190.

5 Literatiirde e-oylama ve blok zinciri tabanli oylama
sistemine yonelik elestiriler de bulunmaktadir. Blok
zinciri temelli se¢im sisteminin e-oylamadan daha koti
bir sistem olduguna dair ¢aligmalar1 bulunan Park vd.
(2020), mevcut se¢im sistemlerinin mitkkemmel olmaktan
uzakken, internet ve blok zinciri tabanli oylamanin
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olusturulan sahte haber, gorsel ve platformlarin
se¢men algisina etkileri (Sahoo, 2022; Stachofsky, vd.,
2023; White, 2022a), secimlerde yasanan siber
glivenlik problemleri (Brown, 2020; Kello, 2022;
Sharikov, 2022; Silvestre, 2022), se¢im siireci ile ilgili
hukuksal diizenlemeler (Davydova, 2022), se¢im
hilelerine kars: teknoloji ve giivenlik egitimi (White,
2022b) ile bireylerin segimlere gilivenini nasil
etkilenecegi (White, 2022a), secim siddeti -tehditler,
sozli zorbalik, nefret sdylemi, yanls bilgilendirme,
fiziksel saldir1 vb.- (Fischer, 2002; Olley vd., 2022),
kullanicilar tarafindan olusan giivenlik problemleri -
saldir;, dogru kullanma vb.- (Jamroga vd. 2022),
sec¢im teknolojisinin denetimi ve tasarimi (Stachofsky
vd., 2022), e-oylamanin yoneticilere ve gorevlilere
etkisi -karmasiklik, giivenlik agiklari- (Krivonosova,
2022), oy pusulasi isaretleme cihazlarinin segmen
iradesini yansitamamasi (Appel vd., 2020) ve se¢im
glvenligi icin oOnerilen modellerdir (Adekitan vd,
2018; Jamroga, 2022).

Bu arastirma benzer ¢alismalardan yontemsel agidan
farkli olmasinin yani sira, Tiirkiye'de secim gilivenligi
baglaminda teknoloji kullaniminin siyasal karar
alicilar yoniiyle incelenmesi agisindan literatiirdeki
¢alismalardan ayrilmaktadir.

Calismanin yonteminden sonra yer alan ilk kisminda
Turkiye'de secimlere iliskin aciklamalar yapildiktan
sonra ikinci kisimda se¢im giivenligine iliskin sorun
alanlarina ve sec¢im giivenligini saglamada rolii olan
yetkili kurumlara deginilmektedir. Ugiincii kisimda
Tiurkiye’de se¢cim giivenligini saglamada teknoloji
kullanimina, doérdiincii kisimda ise diinyada e-

ongorillemeyen riskleri ve ulusal oOlgekte secimlerde
basarisizligr artiracagini ifade etmektedir. Bununla
birlikte, yukarida deginildigi gibi bircok iilkede e-
oylamaya iligkin ¢aligmalar siirdiiriilmektedir.

6 Blok zinciri temelli e-oylama sistemine iliskin
Tiirkiye’de sekiz tez bulunmaktadir. Bunlardan e-
oylamay1 dogrudan secim giivenligi kapsaminda ele alan
J. Madison Jakus’un (2022) “Can Blockchain Improve
Election Security? A Comparative Analysis of Emerging
Blockchain E-Voting Systems- Blockchain Se¢im
Giivenligini Artirabilir mi? Gelismekte Olan Blockchain
E-Oylama Sistemlerinin Karsilastirmali Analizi” baglikli
calismaya deginmekte yarar vardir. Jakus, Estonya,
Rusya, Isvigre, Japonya ve ABD’de devam eden projeleri
Siber Giivenlik Cergevesi, Se¢cim Giivenligi Profili ve
Secim Giivenligi Cergevesi kapsaminda ele almaktadir.

7 Ek. 1. {lgili cahigmalarda en sik kullanilan anahtar
kelimeler.



oylama/blok zincirinde oylama o6rneklerine yer
verilmektedir. Son kisimda ise Tiirkiye’de e-oylama
ya da blok zinciri tabanli  oylamanin
uygulanabilirligine iliskin mevcut durum siyasal
aktorler acisindan ortaya konmaktadir.

2 | CALISMANIN YONTEMI

Bu calismada niteliksel veri toplama teknigi
kullanilarak Tiirkiye’de mevcut durumun tespiti ve
karar alic1 konumdaki siyasi partilerin e-oylamaya
yonelik tutumlar1 ortaya konmaktadir. Arastirma
kapsaminda Tiirkiye Biliyiikk Millet Meclisi'nde
(TBMM) temsil edilen Adalet ve Kalkinma Partisi
(AKP), Cumhuriyet Halk Partisi (CHP), iYI Parti,
Halklarin Demokratik Partisi (HDP), Demokrat Parti
(DP), Demokrasi ve Atilim Partisi (DEVA) ile Saadet
Partisi'nin (SP) secim islerinden sorumlu yetkilileri
ve milletvekilleri ile yar1 yapilandirilmis gériismeler
yapilmistir. Siyasal partiler disinda Yiiksek Seg¢im
Kurulu  (YSK)'nda gorevli bir yetkili ile
gorisiilmiistiir. Goriismeler 16-20 Ocak 2023
tarihleri arasinda toplam 13 uzman ve milletvekili ile
Ankara’da (parti genel merkezleri, TBMM ve YSK
genel merkezinde) gergeklestirilmistir. 17 Ocak 2023
tarihinde AKP Grup Toplantis’nda Cumhurbaskani
Recep Tayyip Erdogan’in secim tarihi olarak 14
Mayis1 isaret etmesinin ardindan siyasal partiler
secim calismalarini hizlandirmistir. Bu nedenle
Mecliste temsili bulunan ve goriisiilmesi hedeflenen
diger siyasi partilere ulasilamamistir.

Tablo 1: Gorlismeci Listesi

Goriisme  GoOriisme Yapilan Kurum-Siyasal Parti

21 Yiiksek Se¢im Kurulu (Uzman)

G2 Adalet ve Kalkinma Partisi (AKP) (Milletvekili)
G3 Adalet ve Kalkinma Partisi (AKP) (Uzman)

G4 Cumbhuriyet Halk Partisi (CHP) (Uzman)

G5 1Y Parti (Uzman)

G6 Halklarin Demokrat Partisi (HDP) (Milletvekili)
G7 Halklarin Demokrat Partisi (HDP) (Uzman)

G8 Halklarin Demokrat Partisi (HDP) (Uzman)

G9 Demokrat Parti (DP) (Uzman)

G10 Demokrat Parti (DP) (Uzman)

G11 Demokrasi ve Atilm Partisi (DEVA) (Uzman)
G12 Demokrasi ve Atilim Partisi (DEVA) (Uzman)
G13 Saadet Partisi (SP) (Eski milletvekili)

¥ Se¢im guvenligl 1le 1lgilt 2 /. donemde 62 birlesimde
kayit bulunmaktadir. Meclis tutanaklar1 ve yazili soru
onergelerinde se¢im giivenligi ile baglantili olarak blok
zinciri kavrami yer almamaktadir. Ancak 14 Mayis 2023
seciminde cumhurbaskani adayr Kemal Kiligdaroglu
secim propogandasinda “blok zinciri teknolojilerinin
desteklenmesi ve gelistirilmesine” yer vermektedir.
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Arastirmada kullanilan bir diger veri toplama teknigi
ise siyasal partilerin web sayfalar1 ile Meclis
tutanaklarinin incelenmesidir. Siyasal partilerin web
sayfalarinda yer alan secim isleri teskilatindaki
uzmanlara ulasilmis yani sira secim gilivenligine
iliskin calisma ve raporlar incelenmistir. Meclis
tutanaklari ise “secim”, “glivenlik”, “se¢im giivenligi”8
ve “secim gilivenligi ve teknoloji” anahtar kelimeleri
ile aranarak Meclis’te dile getirilen secim glivenligine
iliskin sorun alanlari tespit edilmistir. Bu dogrultuda
ilerleyen boliimlerde Tiirkiye’de secim siireci ve
se¢im slirecinde yasanan sorunlar se¢im giivenligi
baglaminda ele alindiktan sonra geleneksel yonteme
alternatif e-oylama/blok zincirine dayali oylama
modelinin uygulanabilirligi tartisilacaktir.

3 | TURKIYE'DE SEGIMLER

Tiurkiye’de se¢imler basta Anayasa olmak iizere
cesitli kanunlarda9 diizenlenmistir. Tirkiye
Cumhuriyeti Anayasasina gore “secimler ve
halkoylamasi serbest esit, gizli, tek dereceli, genel oy,
actk sayim ve dokiim esaslarina gore, yargi yonetim
ve denetimi altinda yapilir’ (m. 67/2). Secimlerde
“temsilde adalet ve yénetimde istikrar ilkeler!’
gecerlidir (m. 67/6). Demokrasinin asgari kosullar1
olan, se¢imlerin diizenli araliklarla, serbest ve adil
bicimde yapilmasi, birden ¢ok siyasal partinin
katilminin saglanmasi, muhalefetin iktidar olma
sansinin bulunmasi, temel kamu haklarinin taninmis
ve giivence altina alinmis olmasit (Dahl, 2001)
Tirkiye'de zaman icerisinde yerlesmis
diizenlemelerdir. Ornegin Tiirkiye’de ilk ¢ok partili
genel secim olan 1946 secimleri acik oy ve gizli sayim
esasina gore gerceklestirildigi icin saibeli olarak
goriilmektedir. Se¢menin iradesini etkiyebilecek,
lizerinde baskiya neden olabilecek agik oy verme
yontemi 1948 yilinda kaldirilmis ve gizli oy ilkesi
getirilmistir. 1950 secimlerinde gizli oy-acik sayim
ilkeleri uygulanmis, CHP iktidar1 degismis ve
Demokrat Parti acik ara se¢imleri kazanmistir
(Gozler, 2014, s. 184). Bu ornek secimlerin yapilis
usuliiniin  ve benimsenen ilkelerin 6nemini
gostermektedir. 1950’de ayrica secimlerin yonetimi
ve denetiminden sorumlu bir kurul olusturulmustur
(Erogul, 1999, s. 206-207). Yine Se¢im Kanununda

9298 sayilt Se¢imlerin Temel Hiikiimleri ve Se¢men
Kiittikleri Hakkinda Kanun, 7062 sayili Yiiksek Se¢im
Kurulunun Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun, 6271
sayili Cumhurbagkan1 Se¢im Kanunu, 2972 sayil
Mahalli Idareler ile Mahalle Muhtarlar1 ve Ihtiyar
Heyetleri Se¢imi Hakkinda Kanun, 2839 sayili
Milletvekili Se¢im Kanunu (mevzuat.gov.tr, 2022).



secimlere diizenlemelere

verilmistir.

iliskin  ayrintih yer

Glintimizde 298 sayili Segimlerin Temel Hiikiimleri
ve Se¢men Kiitiikleri Hakkinda Kanun’da se¢imlerin
usul ve esaslar1 dizenlenmistir. “Cumhurbaskani,
milletvekill, il genel meclisi lyeligi belediye
baskanligi, belediye meclisi tiyeligi, muhtarlik, ihtiyar
meclisi tiyeligy, ihtiyar heyeti iiyeligi secimlerinde ve
Anayasa degisikliklerine iliskin kanunlarin halkoyuna
sunulmasinda” bu kanun hiikiimlerinin uygulanacagi
belirtilmektedir (m.1).

Tiirkiye’de secimler geleneksel yontemlerle (kagida
dayali oylama ile) yapilmaktadir. Geleneksel
oylamada se¢gmenler se¢im giinii segmen listesindeki
secim merkezine giderek oy kullanmaktadir. Secim
gilinii sandik basina gidilmekte, se¢cim gilivenligi ve
koordinasyonunu saglayacak personel yardimiyla
gerekli evraklar saglanarak kapali bir alanda oy
pusulasinda belirtilen adaylara oy verilmekte ve
akabinde bu evraklar muhafaza edilmektedir. 298
sayii Kanunun ¢esitli fikralarinda sandiklarin
diizenlenisi; sandik boélgesi (m.5), sandik kurulu
(m.10, 21, 22, 23, 24), birlesik oy pusulalariin
dagilimi (m.14), sandik bdlgesi se¢gmen sayisinin
belirlenmesi (m.14), sandiklarin se¢im bdlgesine
tasinmast (m.14), yurt dis1 sandik kurullarinin
kurulmasi (m.20), sandik boélgesi aski listesi (m.42),
oy sandiklarinin Kanunda belirlenmis 6lciilere gore
yaptirilmasi (m.68), zarflarin diizenlenisi; renk, 6l¢t,
filigran ozelliklerine gore imalati, teslim alinmasi,
saklanmasi, il-ilge se¢im kurullarina goénderilmesi
(m.14), oy pusulasinin diizenlenisi (kapali oy verme
yerinde, kendi eliyle Kkatlayip, zamkli Kkenarini
yapistirmak veya zarf kullanilan secimlerde zarfa
koyup kapatmak (m.75), oy verme yerinin nitelikleri
(m.76), misahitler (m.72), miikerrer yazim (m.41),
miikerrer oy (m.160) ve diger kurallar yer
almaktadir. Goriilecegi tlizere olduk¢a kapsamli,
yiksek koordinasyon ve organizasyon yapisi
gerektiren geleneksel secim siirecinin zaman, kaynak,
maliyet acisindan ¢esitli kiilfetleri bulunmaktadir.
Secimlerin tekrarlanmasi durumunda bu maliyetler
katlanmaktadir. Bu Kkiilfetlerin yam1 sira son
secimlerde yasanan ve basin yayin organlan ile
Mecliste de siklikla dile getirilen sorun alanlar1 ve
iddialar secim giivenligi tartismalarini artirmistir.
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iktidar partisi temsilcileri ile yapilan goriismelerde
secim glvenligi ile ilgili sorun olmadig belirtilmistir.

“Bazi partilerin kendi maglubiyetierine malzeme
yapmasindan. Biitiin secimler basindan sonuna kadar
siyasi parti gozlemcileri gézii 6niinde cereyan ediyor.
Alinan biitiin kararlardan uygulamalardan siyasi
partilerin hepsinin haberi var. Zorluk bu siireci
bilmeyen stireci basindan sonuna izleme olmadigini
bilmeyen kisilerin kamuoyunu yanlis
bilgilendirmesinden kaynaklaniyor® (G2).

Ancak medyada yayinlanan bir se¢im giivenligi
anketine gore katilimcilarin %55’i sec¢imlerin
glivenliginden endise ederken, %45’'i seg¢imlerin
glivenli gececegini diisiinmektedir (Sozcii TV, 2023).
Asagida Tiirkiye'de se¢im giivenligine iliskin sorun
alanlarina yer verilmektedir.

3.1. Tiirkiye'de Secim Giivenligine Iliskin Sorun
Alanlar1

Secimler sadece secim giinii oy vermekten ibaret
degildir. Secim oncesi, se¢im gini ve sonrasini
kapsayan her asamada segmenin gercek iradesinin
sandiga yansimasi son derece onemlidir. Ornegin
koti tasarlanan bir oy pusulasi Palm Beach se¢im
cevresinde (ABD) biiylik karisikliga yol agmis ve 2000
yili Amerikan baskanlik secimlerinde Cumhuriyetgi
aday Al Gore’un sec¢imi kaybetmesine yol agmistir.
Palm Beach bolgesinde 19.000 se¢menin oylarinin
gecersiz sayllmasi ile se¢imi George W. Bush
kazanmistir (Ferguson, 2004). Oy pusulasinin
diizenlenmesi se¢im siirecinin sadece bir asamasidir
ancak oOrnekte gorilecegi gibi se¢men tercihinin
sandiga yansimasi iizerindeki etkisi kritik olmustur.

Tiirkiye’de o6zellikle ¢ok sayida partinin katildig:
secimlerde segmenler pusulada oy verecekleri partiyi
bulmakta gii¢liik cekebilmekte ya da miihiir basilacak
yerin Kkiicik olmas1 nedeniyle tasirma ya da
miirekkep bulasmasi vb. nedenlerle oylar gecersiz
saylilabilmektedir. Siyasi partilerle yapilan
goriismelerin bazilarinda gegersiz oy oraninin
yuksekligi dile getirilmistir. YSK istatistiki verilerine
gore olusturulan asagidaki tabloda oy kullanma
oranlari goriilmektedir. Yillara gore secimlere katilim
oraninda artis goriiliirken, gecersiz oy sayisinin
goreceli olarak yiliksek oranda olmasi dikkate
degerdir.
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Tablo 2: Yillara Gore Se¢gmen Sayis1 Ve Oy Kullanma Durumlari

Se¢im y1h Listedeki Oy kullanan Gegerli Oy Gegersiz Oy | Katihm
se¢gmen saylsl | segmen sayisl Orani

2010 AY. Degisikligi 49.495.493 38.172.800 37.449.300 | 723.500 %77,2

Halkoylama

2011 24. Dénem 50.237.343 43.785.665 42.813.896 | 971.769 %87,2

Milletvekili Genel Seg.

2014 Cumhurbaskani 52.894.115 40.753.492 40.019.352 734.140 %77,1

Se¢imi

7 Haziran 2015 25. Donem | 53.741.838 46.451.389 45.121.773 | 1.329.616 %86,43

Milletvekili Genel Seg.

1 Kasim 2015 26. Donem 54.049.940 47.239.370 46.555.267 | 684.103 %87,4

Milletvekili Genel Seg.

2017 AY. Degisikligi 55.319.222 48.374.576 47.528.949 | 845.627 %87,5

Halkoylama

2018 Cumhurbaskani ve 56.322.632 49.671.344 48.562.084 | 1.109.260 %88,2

27.Doénem Milletvekili

Genel sec.

2019 Mabhalli idareler 53.169.212 44.860.777 43.164.371 | 1.696.406 %84,4

Genel Secimleri (Belediye

Baskanligi)

(Kaynak: Tablo 2 YSK Yurt I¢i Oylama Sonuclarina goére yazarlar tarafindan diizenlenmistir.

2023_ISTATISTIK_KITABLpdf (ysk.gov.tr).)

Secim giivenligi acisindan baska bir sorun alani ise
secimlerin ardindan giindeme gelen aksakliklar ve
yolsuzluk iddialaridir. CHP tarafindan hazirlanan bir
rapora  gore, 2011 secimlerinde yasanin
ongordiigiinden 19 milyon fazla oy pusulasi
basilmasi, se¢cmen listelerinde disiiriilen ya da
eklenen milyonlarca se¢men (yigma-bindirme)10,
vatandas olmayanlara oy kullandirilmasi, niifusa
kayith olmasimna ragmen YSK listesinde olmayan
se¢cmenler, miihiirsiiz sandiklar, acik oy kullanilmasi
ve sandik tutanak sonuglarinin degistirilmesi gibi
secim hilelerinin yapildig1 iddia edilmektedir
(https://t24.com.tr, 2022). Bu iddialar meclis
tutanaklar1 ve soru Onergelerinell de yansimistir
(tbmm.gov.tr, 2022). Meclisteki goriismelerde de bu
sorun alanina deginilmektedir:

“YSK 2009 yilinda, o dénemde secmen sayisini 48
milyon 265 bin 644 kisi olarak acikladr ama 2007
yilinda ise secmen sayisi 42 milyon 600 bindi yani
Adres Kayit Sistemi esas alindi, bir y1lda secmen sayisi
6 milyon kisi artti sonra parmak boyasi
uygulamasindan vazgecildi. 2010°da parmak boyasi

10 Yigma, se¢cmenlerin olmayan bir adres yaratilip bu
adrese kaydedilmesidir. Bindirme ise var olan bir adrese
orada yasamayan segmenin kaydedilmesi. Ornegin,
ingaat halindeki binaya yaklasik 5 bin segmenin kayith
oldugu belirtilmektedir (Kongar, 2014).
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yok. 2011 secimlerinde 1 kisiye 2 farkli soyadi ve
cinsiyette  secmen  kdgidi  gonderildi. 2017
referandumunda referandumdan bir ay once hayatini
kaybeden vatandasa oy kullandirildi 2019 yerel
secimlerinde 1 daireye 108 secmen kaydedilmisti.
Simdi bir de éniimiizdeki secimlerle ilgili 6nemli bir
nokta cikti, “evdeki yabanci” konusu var. Degerli
arkadaslar, “evdeki yabanci” ne? “Evdeki yabanci” yla
ilgili olarak binlerce sikjyet var. Vatandaslar cikiyor,
e-devlete giriyor, “Acaba benim evimde bir yabanci
var mi, bir secmen var mi?” diye arastirma yapiyor;
binlerce sikdyet var’ (Biilbiil, 2022).

“Ozellikle secim giivenligi meselesini konusuyor
herkes. Burada da soru isaretleri olmasi ¢cok hakli

ciinkii  milyonlarca  yabanci  bugiin  Tiirkiye
simirlarinda ve kacinin secmen yapildigi, kacinin
Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandasi yapildig

actklanmiyor. Oniimiizde, 2017 referandumu ve
2019daki yanlis uygulamalar var, vatandas bu
noktada tedirgin. “Miikerrer bir secmen cikabilir mi?”
diye bir tedirginlik siiriiyor’ (Adigiizel, 2022).

11 Istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin Tanrikulu’nun,
30 Mart 2014 Yerel Secimlerinin giivenliine ve
meydana gelen olaylara iliskin Bagbakana yonelik yazil
soru Onergesi (7/38852) (Baskanliga gelis tarihi:
30.01.2014).



HDP tarafindan vatandaslarin ve yabancilarin adres
kayitlarina iligkin gilivenlik sorununa deginilerek
icisleri Bakanligi’'ndan aciklama beklenmektedir.

«e

Bu bilgiler dogru degil veya secim giivenligi
acisindan bir tehdit olusturmuyor. Bu itirazlari en
kisa siirede cozecegiz’ demesi gerekiyor. Fakat Igisleri
Bakanligi da Niifus ve Vatandaslik [sleri Genel
Miidiirligii de Go¢ Idaresi de aradan gecen bunca
zaman icerisinde tek bir aciklama yapmiyor”(Tiryaki,
2022).

CHP Milletvekili Aydogan da adres kayitlarindaki
sorunu dile getirmekte ve icisleri Bakanligi'na cagrida
bulunmaktadir: “Ya ¢ikin ‘Haberimiz yok’ deyin ya
cikin ‘Haberimiz var’ deyin; ikisi de sizin sorumluluk
hanenize yazilir.” (Aydogan, 2022).

iyl Parti tarafindan “yabancilarin gercek disi
adreslere yapilan ikamet kayitlarinin olusturabilecegi
glivenlik aciklarinin tespiti ve alinabilecek énlemlerin

belirlenmesi amaciyla” arastirma Onergesi
verilmistir. (Usta, 2022).
HDP Milletvekili Kurtulan tarafindan “31 Mart

Mahalli idareler Secimlerinde bazi Suriye uyruklu
kisilere oy pusulasi gonderildigi iddialarina iliskin”
yazili soru Onergesi verilmis ancak Onerge
cevaplanmamistir (Kurtulan, 2019). CHP Milletvekili
Erdan-Kili¢ tarafindan verilen yazili soru 6nergesinde
ise, 2022 yii basindan itibaren baz1 illerin
niifuslarinda sosyal olaylar, go¢ ya da afetlerle
aciklamanin miimkiin olmadig niifus hareketliliginin
se¢im glvenligini tehlikeye disturdigii
belirtilmektedir. Bu Kisilere yeni niifus kimlik karti ile
gittikleri illerde segmen yazildig1 ve para verildigi
yonlinde iddialar belirtilmis ancak onerge
cevaplanmamistir (Erdan-Kilig, 2022).12

Bir diger sorun alani ise vatandaslarin bilgisayarlara
ve se¢im sisteminin yer aldigi ag sistemlerine
miidahale edilip kayitlarin hileli sekilde sisteme
aktarilacagini diistinmesidir (G4). Meclis
tutanaklarinda bant daraltma (Bestas ve Olug, 2022)
ve yazili soru 6nergelerinde Yiiksek Secim Kurulunun
kullandig1 SECSIS yazilminin giivenligi (Tanrikulu,
2019) vb. sorunlar giindeme gelmektedir. Erogul’a

12 Ayrintilt bilgi i¢in bkz. EK.2. Se¢im giivenligine
iliskin TBMM yazil1 soru dnergeleri.

13 Secim giivenligi sadece sandik giivenliginden ibaret
degildir. Teror orgiitii ya da asiret baskisi nedeniyle oy
verme veya aday olma noktasinda siyasi tercihlerin
ozgiirce belirtilememesi durumunda da se¢gmen iradesi
sandiga dogru yansimig olmayacaktir (Beren, 2013).
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(1999, s. 206) gore, en biiyiik yolsuzluklar, oylarin

sayimi ve sonuglarin saptanmasi asamasinda
yapilmaktadir.  Goriisme verileri bu tespiti
desteklemektedir.

Siyasi partilerle yapilan goriismelerde se¢im

glvenligi kapsaminda belirtilen diger temel sorun
alanlar1 ise sunlardir: miihiirsiz oylarin gecerli
sayllmasi, se¢men listesindeki usulsiizliikler,
miikerrer oy, gecerli-gecersiz oy tartismalari, oy
pusulalarinin degistirilmesi, sandiklarin
birlestirilmesi yoluyla katilim oraninin diisiiriilmesi,
gliivenlik  giligcleri  kullanillarak  vatandaslarin
korkutulmasi, psikolojik baski, sandik gorevlilerinin
ve miisahitlerin darp edilmesi ve sandik basindan
uzaklastirilmasi, terdr orgiitii ya da asiret korkusu13,
manipiilasyonlar ve ambargolar.

Tablo 3: Goriismelerde Belirtilen Sorun Alanlari

Sorun Alanlari114 Belirten Partiler
Miihiirsiiz oylarin gecerli G5, G8,
sayilmasi

Secmen listesindeki G4, G5, G8, G9,
usulstizlikler G10,G13
Miikerrer oy G7,G8, G9
Gecerli-gecersiz oy G5, G7
tartismalari

Oy pusulalarinin G5, G9
degistirilmesi

Sandik tutanaklarinin G7,G8,G9, G12
degistirilmesi

Veri tabanina aktarimda G4, G9, G12
yanlishik

Sandiklarin birlestirilmesi G6, G8
Korkutma, baski G5, 67,G8, G9

Sandik gorevlilerine ve G4, G6, G7, G8, G13

miisahitlere darp, sandiktan

uzaklastirma

Teror orgiitii ya da asiret G3, G4, G9
baskisi

Manipiilasyonlar G4,G9,G12
Ambargolar G4, G8
Yurtdisi oylarin denetimi G7

14 Yukarida belirtilen sorun alanlarindan bazilari 6
Haziran 2022 Altili Masa Se¢im Giivenligi Komisyonu
Raporu’nda da diizenlenerek segimlerde yasanabilecek
usulsiizliikleri Onlemeye yonelik c¢alisma basliklart
kamuoyuna ag¢iklanmistir. Ayritili bilgi i¢in bkz. (Altil1
Masa, 2023). Bir Sivil toplum kurulusu raporunda da
ayn1 yonde bilgi bulunmaktadir (Oy ve Otesi, 2023).



Bant daraltmal5, elektrik G4, G8, G9
kesintisi

Valiler problemi G13

Hakimlerle ilgili yasa G4, G8, G9, G10,
degisikligi G13

Belirtilen sorun alanlarindan bir kismi yasada
ongorilmiis ve yaptirimlarina yer verilmistir.
Ornegin, 298 sayili Kanunun 164’iincii maddesinde
oy verme sonucuna etki edecek haller ve bunlarin
cezalar1 Dbelirtilmektedir. Buna gore, “..sandik
secmen listesine gelmeyenler adina sahte imza atmak,
miihiir koymak veya parmak basmak gibi hileli bir
hareket ile sandiga oy atar veya attirir ise l¢ yildan
bes yila kadar hapis ve bin giinden besbin giine kadar
adli para cezasiyla cezalandirilir...secim tutanaklarini
tamamen veya kismen sahte olarak tanzim veya tahrif
eder veya ettirirse, bes yildan sekiz yila kadar hapis
cezasltyla cezalandirilir’.

Partilerin gecmis se¢im tecriibelerinden aktardiklar
sorunlarin yani sira gelecek se¢imlere yonelik bazi
endiseleri de bulunmaktadir. Saadet Partisi yetkilisi
ile yapilan goriismede “valiler problemine” dikkat
cekilmistir. “3 say1h Ust Kademe Kamu Yéneticileri ile
Kamu Kurum ve Kuruluslarinda Atama Usullerine
Dair Cumhurbaskanligi Kararname” sine (m. 2/2)
gore, valiler dogrudan Cumhurbagskani tarafindan
atanmakta ve Cumhurbagkaninin goérev siiresinin
sona ermesiyle gorevleri sona ermektedir. Dolayisiyla
valilerin segimlerde mevcut diizeni devam ettirmeye
yonelik miidahale edebilecegi endisesi belirtilmistir.

Muhalefet partileri ile goériismelerin tamaminda
gozlemlenen bir diger endise ise Onlimiizdeki
secimde uygulanacak olan hakimlerle ilgili yapilan
yeni yasal diizenlemedir. Onceki diizenlemeye gore,
ilce secim kurulu hakimleri en kidemli hakimlerden
olusurken, 298 sayili Kanunda yapilan degisiklikle
bundan sonra yapilacak secimlerde (14 Mayis 2023)
kura ile belirlenecektir. En kidemli hakimin se¢im
kurulunda yer almasi demokratiklik gostergesi olarak
goriiliirken, bu uygulamanin kaldirilmasi ve kura ile
hakim atanmasi1 muhalefet partileri tarafindan endise
ile karsilanmaktadir.

15 TBMM 20’nci Birlesimi 15 Kasim 2022 tarihinde
HDP Grubu Milletvekilleri Meral Danis Bestas ve Hakki
Saruhan Olug tarafindan, Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumunun bant daraltma uygulamasinin segim
giivenligi yOniinden arastirtlmasi amaciyla TBMM
Bagkanligina  verilmis olan Meclis aragtirmasi
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Tirkiye'de secim slirecinde yasandigi belirtilen sorun
alanlarindan bazilarinin ¢éziimiine yonelik hukuksal
diizenlemeler yapilirken, bazi sorun alanlarina
teknolojinin ¢ozlim oldugu/olabilecegi
gorilmektedir. Hukuksal anlamda, énceki secimlerde
yasanan sorunlarin tekrarlanmamasi igin seg¢im
genelgesine ilgili kararlar yansitilmaktadir. Ayrica
YSK tarafindan  diizenlemeler yapilmaktadir.
Asagidaki kisimda se¢im gilivenligi agisindan 6nem
tasiyan  yetkili kurul ve isleyisten Kkisaca
bahsedilmektedir.

3.2. Tirkiye’de Se¢im Gilivenligini Saglamada Yetkili
Yapu ve [sleyis

Secim siirecinde yasanabilecek aksakliklara ve
yolsuzluklara karsin se¢im giivenligini saglamak i¢in
anayasal bir organ yetkili kiinmistir. 1950 yilinda
5545 sayili Milletvekilleri Secim Kanunu ile
olusturulan YSK'nin gorev ve yetkileri, basta Anayasa
olmak  lzere c¢esitli secim  kanunlarinda
diizenlenmistir. Secimlerin baslangicindan bitimine
kadar secimin yonetim ve denetiminden sorumlu
olan Kkurul, secimlerde yasanan yolsuzluklari,
sikayetleri ve itirazlar1 incelemekte ve kesin karara
baglamaktadir (AY. m.79/2). YSK, merkez teskilati16
ve tagsra teskilatindan (il ve ilce secim kurullari)
olusmaktadir.

298 sayili Kanuna gore secimlerin orgiitlenmesi su
bicimdedir: Ankara’da Yiiksek Se¢im Kurulu, her
sec¢im ¢evresinde bir il secim kurulu, her ilgede bir ilce
secim kurulu ve se¢im bolgelerine konulacak her
sandik i¢in bir sandik kurulu bulunmaktadir (298
sayili Kanun, m.10). Sandik kurulu, bir bagkan ile alt1
asil ve alt1 yedek liyeden olusmaktadir (298 sayili
Kanun, m.21). Se¢im ¢evresinde ilge teskilati bulunan
ve son milletvekili genel seciminde o ilcede en ¢ok oy
almis olan bes partinin her sandik i¢in bir asil bir
yedek tliye bildirme hakki bulunmaktadir. Sandik
kurulu bes iliyeden az olamamaktadir (298 sayil
Kanun, m.23). Boylelikle bir sandik kurulu bagskan,
bir yardimci ve bes siyasi parti temsilcisi ile sandik
kurulu toplam yedi kisiden olusmaktadir.

onergesinin  diger  Onergelerin  Oniine  alinmasi
onerilmistir (Bestas ve Olug, 2022).
16 Merkez tekilatinin birimleri sunlardir: Se¢men

Kitigli Genel Miudirliigii, Se¢im Hizmetleri Genel
Miidiirliigii, Insan Kaynaklari Dairesi Bagkanlig1, Strateji
Geligtirme Dairesi Baskanlig.



Sekil 1: Tiirkiye'de Secimlerin Adil Yiirttiilmesi
Siirecinden Sorumlu Yapi

YUKSEK SECIM KURULU

(7 asil, 4 yedek tiye (6's1 Yargitay G.K .- 5'i Damistay G.K.) gizli
oy. UTS salt cogunluk)

iL SECIM KURULLARI

(HAKIM: 1 bagkan, 2 asl, 2 yedek iiye)
Kosullart saglayan Siyasal partilerin birer
temsilei bulundurma hakka var.

iLCE SECIM KURULLARI (1
baskan, 6 astl, 6 yedek iiye) (4
asil-4 yedek tiye Siyasi
partilerden)

SANDIK KURULU (1

baskan 6 asil 6 yedek iiye)

(5 asil-5 yedek iiye siyasi
partirlerden)

Sandik kurulu segimlerin diizenli isleyisinde ve
kontroliinde o6nemlidir. Siyasi parti yetkilileri
tarafindan secim giivenligi bakimindan dile getirilen
en onemli husus partilerin sandik gorevlileridir.
Goriismelerin tamaminda One ¢ikan ve secmen
iradesinin sandiga dogru yansimasinda araci gérevde
bulunan sandik goérevlileri siyasal partiler tarafindan
son derece 6nemsenmektedir. Se¢cimlerde en cok oy
alan ilk bes parti icine giren ve o ilgede resmi ilce
orgiiti bulunan partilerin sandik gorevlisi verebilme
haklari bulunmaktadir. Partili sandik goérevlileri 1slak
imzali tutanaklarinin dogru sekilde tutulmasini ve de
islak imzali tutanagin ilce orgiitiine getirilmesini
saglayarak secimde olusabilecek usulsiizliikler ya da
yanlishiklarin ~ 6niine  gegebilmektedir.  Yapilan
miilakatlarda verilen cevaplar daha ¢ok su sekilde
karsimiza ¢ikmaktadir:
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“Secim hilesi en fazla sandikta olursa olur yoksa baska
secim hilesi olmaz. Orada yedi kisi hemfikir olmasi
lazim 6yle bir hile katabilirler yoksa Tiirkiye'de
secimlere hicbir zaman disardan miidahale olmaz’
(G2).

“Jtiraz edebilmen icin sandik tutanagimn olmasi
lazim. Sandik gérevlin olmadigi icin sandik tutanagi
olmuyor itiraz edemiyorsunuz’ (G8).

“Biz Tiirkiye’nin énemli cografyalarinda da sandik
gorevlisi veremiyoruz. I¢ Anadolu ve I¢ Egede,
Karadeniz'de sandik goreviisi veremiyoruz ciinkii
dordiincii  parti degiliz. Burada muhalefetle
ortaklasmaya  calisiyoruz. 2018  secimlerinde
mubhalefet kismen HDP'nin de oyuna sahip cikan bir
yerdeydi. Daha dogrusu sandik goreviileri HDP'nin
tutanagini tutuyordu. Bu ddénem becerebilirsek
mubhalefetin toplami birbirlerine sandik sonugclarini
islak imzalari verecegi bir sistem kurmamiz
gerektigini diistiniiyorum. Bunun icin calisiyoruz.
Heniiz somutlasan bir sey yok” (G7).

Asagidaki tabloda (Tablo. 4) li¢ se¢im déneminde
siyasi partilerin sandik goérevlisi dagilimlan
gosterilmistir. Siyasi partiler sandik gorevlisi
verebildigi Ol¢lide sandiklarin denetimi ve itiraz
hakkina sahip olabilmekte, kendi ifadeleriyle
“sandiga sahip cikabilmektedir” Ayrica tabloda secim
siirecinin dogru islemesinde insan gici ve
koordinasyonun saglanmasindaki organizasyonun
biiytikligti de goriilmektedir. Partiler sandiklara
atanacak gorevlilerin belirlenmesinden baslayarak
sandik sonuglarinin agiklanmasmma kadar tim
asamalarda  sandik  gorevlileri ile  stirekli
koordinasyon halinde olmak durumundadir.

Tablo 4: U¢ Farkli Secim Donemi Siyasi Parti Sandik Kurullar

24. Donem Milletvekili Genel 26. Donem Milletvekili Genel 2018 Cumhurbaskani ve 27.

Secimleri (12 Haziran 2011) Secimleri (01 Kasim 2015) Donem Milletvekili Genel
Secimleri
199.207 Sandik Kurulu 174.648 Sandik Kurulu 181.787 Sandik Kurulu
Siyasi Partiler =~ Goérev Yapan  Siyasi Partiler =~ Gorev Yapan  Siyasi Partiler = Gorev Yapan
Sandik Sandik Sandik
Kurulu Kurulu Kurulu
AK PARTI 179.810 AK PARTI 165.627 AK PARTI 177.166
BBP 2.734 BBP 848 CHP 167.944
CHP 171.948 BTP 778 HDP 72.507
DP 57.400 CHP 150.351 HUDA PAR 1.278
DSP 4.134 DP 5.865 1Yl PARTI 21.823
DYP 416 DSP 885 MHP 137.387
EMEP 528 DYP 58 SAADET 83.660
HAS PARTI 2.903 HAK-PAR 387 VATAN 4.775
HEPAR 22 HDP 78.486
LDP 324 MHP 128.202
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MHP 150.231 MILLET 25
TKP 907 SAADET 57.173
SAADET 82.136 VATAN 3.076
PARTISI
TURK PARTI 25
TOPLAM 653.518 TOPLAM 591.761 TOPLAM 666.540
(Kaynak: Tablo 4 YSK 2023 Iistatistik kitabina goére yazarlar tarafindan diizenlenmistir.

2023_ISTATISTIK_KITABLpdf (ysk.gov.tr).)

3.3. Tiirkiye’de Se¢im Giivenligini Saglamada Teknoloji
Kullanim

Secim siirecinde yasanabilecek aksakliklar1 azaltma
ve dolayisiyla secim giivenligini saglamada teknoloji
bir ara¢ olmaktadir. Yapilan goriismelere gore
partiler biitgeleriyle iliskili olarak birtakim teknolojik
uygulamalar (bulut tabanli, yapay zekali ya da daha
basit  olarak  drive) kullanmaktadir. Bu
uygulamalardan secim o©ncesinden secim sonuna
kadar bir¢ok alanda yararlanilmaktadir. Ozellikle
secim dncesinde se¢men Kkiitiiklerinin dogrulanmas,
sandik gorevlilerinin belirlenmesi, koordinasyonu ve

egitimi  noktasinda bu uygulamalar 6nem
kazanmaktadir. Se¢im silirecinde yine sandik
gorevlilerinin koordinasyonu, 1slak imzali

tutanaklarin (fotografya da telefondan/uygulamadan
veri girisi vb. yollarla) ilgelere gonderilmesi ve
boylelikle sandiktan ¢ikan oylarin
karsilastirilmasinda yararlanilmaktadir.

Basinda ve Meclis tutanaklarinda yer bulan se¢gmen
sayllarina iliskin sorunlarin (belli hanelerde
normalden fazla se¢menin kayitli olmasi, yabanci
uyruklulara vatandaslik verilmesi vb.) kullanilan
uygulamalar tizerinden takip edildigi goriismecilerce
belirtilmektedir. 2019 se¢imi sonrasinda edinilen
tecriibelerden hareketle segmen listelerinin siklikla
kontrol edildigi dile getirilmistir.

“Su ana kadar bizim verimiz disinda bizi yalanlayacak
bir veri gelmedi. Ozellikle bes iilkeye bakiyoruz.
Suriye, Libya, Iran, Irak, Afganistan. Biz elimizden
geldigi kadar yabancilari kontrol ediyoruz. Bu gelmis
kac secimdir oy kullanmis, nerelerdeymis biz
bunlarin hepsini gortiyoruz” (G4).

“Su anda secmen sayisi 59 milyon. 59 milyon datayi
tek tek incelememiz gerekiyor. Su anda agciklanan
rakamlar dogru devletin acikladigr rakamlar disinda
insanlar falan yok” (G5). Goriisme 19 Ocak 2023’te
gerceklestirilmistir. 6 Subat 2023 tarihli 11 ili
etkileyen depremin ardindan Meclis goriismelerinde
depremin etkileri, bdlge niifusu ve deprem
bolgesindeki secim giivenligi tartisilmalar1 yogunluk
kazanmistir:
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“Sayin milletvekilleri resmi rakamla 49 binlere
dayanan 6lim durumlarr  insallah  MERNIS’e
Islenmistir. Ey iktidar mensuplari ve Hiikiimet
mensuplari, resmi kayitlara gecmeyen on binlerce
oliim, kayip ne kadardm, gelip burada anlatin.
Soruyorum: Kag yiiz bin kisi veya kac milyon kisi afet
bélgesi disina cikmistir? Afet bélgesinde kalan
vatandaslarimizin secim giivenligini saglayacak
ortamlar diizgiin miidiir? Ka¢ giivenlik giicii ve devlet
memuru afet bolgesinde olacaktir? Bunlarin o bélge
icin oy kullanmalari giindemde midir?”(Sunat, 2023).

Secim glivenliginin saglanmasinda ¢cok énemli bir role
sahip olan sandik gorevlilerinin sandiklara atanmasi,
egitimi ve se¢im siiresince koordinasyonu oldukca
onemlidir. Bu  slrecte yine teknolojiden
yararlanilmaktadir. Partiler kullandiklar
uygulamalar iizerinden hangi sandikta kimin gorevli
oldugu, hangi sandiklara atama yapilip yapilmadigi
vb. pek cok bilgiye hizli ve kolay sekilde ulasmakta ve
onlem alabilmektedir.

Sandik gorevlilerinin se¢im giinii 6nemli bir gérevi de
1slak imzal tutanaga islenen toplam oylari uygulama
lizerinden ilge merkezlerine iletmeleri ya da islak
imzali tutanagin fotografin1 ¢ekerek ilce merkezine
gondermeleridir. Boylece partiler her bir sandiktan
¢ikan toplam oyu ile YSK'min agikladigi oyu takip
edebilmektedir.

“YSK’dan daha hizli girebiliyoruz mobil uygulama ile.
Bir de YSK’nin sistemlerinden veri akiyor. Ornegin
1001 nolu sandiktan mobilden su veriler gelmis
ilceden sunlar gelmis, YSK'dan sunlar gelmis.
Dolayisiyla ilic tane sonucu orda gériiyoruz. Eger
bunlarin arasinda bir uyumsuzluk varsa orada sistem
alarm veriyor kirmizi yapiyor. Cinki 1000 tane
sandik varsa ilcede tekrar git géz kontrol yap
demenin anlami yok. Diyoruz ki 20 tane sandiginda
senin alarm vermis. Biz de hata varsa hemen
diizeltivoruz. Kirmizi hemen gidiyor. YSK da varsa
itiraz olusturuyorsun” (G4).

“Teknolojinin secim giivenligi adina kullanilabilecek
her unsuru var. Onemli olan sonuclar1 karsilastirip
stiresinde itiraz icin gerekli veriyi ortaya koyabilmek.
Cumhurbaskanligi secimine itiraz pazar giinkii secim



icin saat 4-5 gibi bitiyor milletvekili secimine itiraz
sal1 giinii 3'de bitiyor. Bu kadar kisa stirede 200 bin
sandik her birinden iki sonug geliyor biri milletvekili
bir cumhurbaskan.. 400 bin sonucu YSK ile
karsilastirip stiresinde itiraz etmeniz séz konusu
olabilir mi teknoloji kullanmadan”(G5).

“SECSIS diye elektronik ortamda uygulama var.
YSK'da alinan tiim kararlari isliyor. Secime katilan
tiim partiler genel merkezlerinde anlik goriintiiliiyor.
Bu diinyanin hemen hemen hichir yerinde yok. Bu cok
onemli bilisim teknolojisi kullanma anlaminda’ (G2).

“Sonu¢ alim sistemi (SAS) var. Sandik kurulunda
benim gérevlim onda bir program var. Hemen
oradaki tutanagin sonucunu uygulamaya giriyor.
Aninda bizim genel merkeze geliyor. Her sandikta
gorevlimiz oldugu icin en hizli sonu¢ alan biziz.
YSK’dan daha hizli veri altyoruz” (G3).

Belirtilen uygulamalar sayesinde verilere hizli ulasim
ve karsillastirma imkdni sec¢imlerde pratiklik
saglamaktadir. Bunun yaninda somut veriler, yaniltici
sonuclar ve manipilasyonlara karsi da etkili
olmaktadir. Goriismelerde secim sonuglarinda belli
bir  partinin 6nde  gosterilmesinin  sandik
gorevlilerinin moralinin bozulmasina ve sandiklari
terk etmesine yol actigl i¢in oylara sahip ¢ikma
konusundaki zorluklara deginilmektedir. Bu nedenle
sandik gorevlilerinin uygulama tzerinden aktardigi
veriler ile YSK verilerinin karsilikli izlenmesi
insanlara giiven vermekte ve gorevlilerin sandiklar
terk etmesine engel olmaktadir. Ancak ytiksek
maliyetleri ve nitelikli insan gilicii gereksinimi
nedeniyle bu wuygulamalarin gelistirilmesi ve
yayginlastirilmasinda bazi zorluklar yasandigi da
goriismelerde ifade edilmektedir.

Tirkiye'de e-oylama yoktur. Tiirkiye'de
uygulanabilirligini anlamak i¢in diinyada e-oylama
calismalarma ve  uygulamalarina  deginmek
gerekmektedir.

4 | DUNYA’DA ELEKTRONIK OYLAMA / E-OYLAMA

E-oylama geleneksel oylamanin sorunlarini ¢6zmek
ve secmen iradesinin zarar gérmesini 6nlemek tizere
teknolojiden faydalanilmasi diisiincesinden
dogmaktadir. Geleneksel oylamanin aksine e-
oylamada belirli bir yer ve ¢ok sayida insan giici
gerekli degildir. Ayrica evrak miktarinin fazlaligi ve

kontrolii ile maliyet problemi gibi sorunlar
bulunmamaktadir. Ornegin Vassil (2015, s. 5)
Estonya’da kagit iizerinde oylamanin internet

lizerinden oylamaya gore 16 kat daha fazla zaman
aldigin1  belirtmektedir. Manuel oy kullanmanin
zorluklar1 nedeniyle diisen katilim, oylarin yanls
sayimi ya da sabote edilmesi nedeniyle se¢im
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glivenligi gibi sorun alanlarinin oOniine ge¢mek
hedeflenmektedir (Online Voting, 2001).

Diinya’da 2000’li yillarla beraber e-oylama drnekleri
goriilmektedir. Son zamanlarda ise blok zincirinde e-
oylamaya iliskin arastirmalar devam ederken
uygulamalar da ortaya ¢ikmaktadir. Sekil 2’de oylama
sekilleri gosterilmektedir.

Sekil 2: Geleneksel-Elektronik ve Blok Zincirinde
Oylama

Blok

E-oylama zincirinde

e-oylama

E-oylama, se¢im yonetim siireci ile se¢cmenler ve
gorevliler acisindan cesitli faydalar sunmaktadir.
Sandiklarin kurulmasi, oylarin sayilmasi ve sayilan
oylarin aktarilmasi siirecinde bilingli ya da bilingsiz
insan kaynakli yanlishklarin énlenmesi, sonuglarin
otomatik hesaplanmasi ve hizli sekilde a¢iklanmasi,
maliyetlerde azalma, daha kolay oy kullanimi,
gecersiz oy ihtimalinin azaltilmasi, uzaktan oy
kullanma ve erisilebilirlik (6zellikle yasli ve engelli
bireyler i¢in), kagit miktarinin azaltilmasi ile cevreye
katki ve kaynaklarin korunmasi, giderek dijitallesen
toplumda gen¢ se¢mene hitap edilmesi, se¢gmenin
kimlik dogrulamasinin gii¢glendirilmesi, esneklik gibi
avantajlara sahiptir (Gritzalis, 2002; Internet Policy
Institute (IPI), 2001).

E-oylama sisteminde de genel olarak geleneksel
oylamada  gerekli  temel ilkelerin  varhgi
aranmaktadir. Krimmer (2012, s. 15) e-oylama
stirecinin teknolojik, hukuki, politik ve sosyal
boyutlari ile e-oylamanin bilesenleri olarak gizli oy,
esit temsil, diizenli secim, se¢me-secilme hakki,
mesruiyet ve 0Ozgilr irade ilkelerini ortaya
koymaktadir: i) Teknolojik boyut, mevcut altyapidan
nasil yararlanilacagina isaret etmektedir. Sandik
ekipmanlari, se¢cmen kayitlary, se¢im ydnetimine
yonelik altyapinin yani sira se¢menlerin internet
erisim ve kullanim yetenekleri ile ilgilidir. ii) Hukuki
boyutta, e-oylamanin hukuksal altyapisina (se¢im
kanunlarinin diizenlenmesi, kisisel verilerin nasil
islendigi konusunda agiklik ve hesap verilebilirlige,
yol gosterici bilgi kaynaklarmma vb.) isaret
edilmektedir. iii) Politik boyut, bireylerin (baska tiirli
katilm saglayamayacaklarin) katilimini saglama,
giivenilir bir secim yonetimi ve sonucu saglamanin
yanl sira mesruiyet Kriterlerini ve demokrasiyi
saglaylp saglayamayacagi, daha kaliteli/nitelikli



oylama mi yoksa daha hizli ve aceleci kararlari mi
tesvik ettigi konularini icermektedir. iv) Sosyal boyut
ise segcmen giiveni ile ilgilidir. Segmenin e-oylamanin
teknik boyutunu anlamasi ve giivenmesi icin se¢men
egitimi gerekmektedir. Se¢menin sistemi (arayiiz
veya yaniltici oy pusulalari nedeniyle) sorunsuz
kullanabilmesi saglanamadiginda, teknik olarak
miikemmel bir sistem basarisiz olabilecektir.

Sekil 3: E-Oylama Sistemini Etkileyen Bilesenler
(Krimmer, 2012: 15)

1. Gizli oy

2. Oy hakki
3. Esit temsil
4. Diizenli segim
5. Se¢ilme hakki
6. Mesruiyet
7. Ozgiir irade

Goldsmith’e gore (2017, s. 27-29) e-oylamada gizlilik,
seffaflik, giiven, kesinlik, sertifikali yazilim ve
donanim sistemi, gecerli segmenin belirlenmesi, oy
pusulalariin kullaniminda esneklik,
dogrulanabilirlik  gibi temel gereksinimlerin
bulunmasi  gerekmektedir. Bunlar  toplumsal
mesruiyetin saglanmas1 ve sec¢imlere katilimin
artirilmasi adina 6nemli kosullardir.

Saltman’a  gore  (2008)  elektronik  secim
sistemlerinde olmasi gereken genel gereksinimler ise
sunlardir: sistem biitiinligii (bilgisayar sistemleri,
yazilm ve donanimlarinin degistirmeye karsi
korunakli olmast), veri biitiinligi ve giivenilirligi,
se¢cmen/veri gizliligi, yetkili dogrulamas (yetkililerin
kimlik dogrulamasinin ve islemlerin kati-kontrolli
olmasi), sistem denetimi, sistemin seffaflii, sistem
glivenligi ve kullanilabilirligi, arayiiz kullanilabilirligi.

4.1. Diinyada E-Oylama Ornekleri

E-oylama sistemi 2000’lerle beraber uygulanmaya
baslanmistir. ABD (2000), Fransa (2001), Ingiltere
(2002), Kanada (2003), Ispanya (2003), irlanda
(2004), Estonya (2005), Portekiz (2005), Hollanda
(2004, 2006, 2007), Avustralya (2007, 2010, 2011),
Paraguay (2008), Finlandiya (2008), Avusturya
(2009), Almanya (2009), Filipinler (2010), Norveg
(2011) ve Rusya (2018) ornek verilebilir (Dinger,
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2020; Tas & Tanriover, 2020). Tirkiye'de ise e-
oylama yoktur.

E-oylamanin yukarida Dbelirtilen avantajlarinin
yaninda bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlar
daha c¢ok teknik boyutta sorunlar olmaktadir:
se¢cmenlerin tanimlanmasi ve bireysel kodlarda hata,
e-oylama sunucularinin giivenlik altyapisindaki
sorunlar nedeniyle oylarin Kkaybolmasi ya da
degistirilmesi, se¢menlerin c¢oklu (miikerrer) oy
kullanma ihtimali, se¢gmenlerin politik tercihlerinin
aciga cikmasi, saldirllar nedeniyle giivenlik
duvarlarinin zarar gérmesi ve oylarin degistirilmesi,
dogal afet kaynakli e-oylama serverlerinda kesintiler,
yeniden sayma olanaginin bulunmamasi, giivenilirlik,
yazilimin disa bagimli olmasi nedeniyle olusabilecek
glivenlik agiklaridir (Mercuri & Neumann, 2013).

2000 y1l1 ABD bagkanlik secimlerinde delikli kartlarla
yapilan oylamada, makinenin actig1 deligin uygun
boyutta olmamasi oylarin gecersiz sayillmasina yol
acmistir (Schneier, 2004). 2006 yilinda yapilan
secimlerde ise Florida ve Miami’'de, Cumhuriyetci
adaya verilen oylarin Demokrat adaya kaydedildigi ve
bunun dokunmatik ekrandan kaynaklandig
belirlenmistir (Telciler, 2017).

Tim bu sorun alanlarina blok zinciri teknolojisinin
¢6zliim olabilecegi belirtilmektedir (Banawane vd.,
2022; Cooley vd., 2018; Dhiman vd., 2022;
Hjalmarsson vd, 2018; Jafar vd., 2021; Kshetri & Voas,
2018; Luo vd, 2018; Moura & Gomes, 2017; Tas &
Tanri6ver, 2020; Zambrano vd., 2018). Blok zinciri
teknolojisinin e-oylama siireglerinde ilk uygulamasi
2018 yilinda olmustur. Teknolojinin hizla ilerledigi
slirecte yeni gelismelere adapte olunabilmesi ve
potansiyel avantaj ve dezavantajlarinin
degerlendirilmesi gerekmektedir.

4.2. Blok Zincirinde Oylama

E-oylamanin mesru, dogru, giivenli ve kullanish
olmas1 beklenirken benimsenmesi noktasinda
problemlerle karsilasilabilmektedir. E-oylamanin
benimsenmesinde esas sorun oylamanin mesruiyeti
ve oy ile secmen arasinda baglanti kurulabilecegi ve
dolayisiyla segcmen iradesinin gizliliginin
saglanamayacagl  endisesi 6ne  ¢ikmaktadir.
Elestirilen noktalarda yeni teknolojik gelismelerle
¢6zliim oOnerileri ortaya ¢ikmaktadir. Blok zinciri
teknolojisinin  dagitik, degistirilemez, giivenlik
korumali olusuyla belirtilen sorunlarin listesinden
gelebilecegi belirtilmektedir (Jafar vd., 2021; Tas &
Tannover, 2020). Cok sayida uzman blok zincirinin
merkezi olmayan e-oylama sistemi i¢in uygun
olduguna inanmaktadir. En ¢ok tzerinde durulan
konular ise gizlilik korumasi ve islem hizi1 olmaktadir.



Blok zinciri ile e-oylamada bir¢ok bosluk
belirtilmekte ve sorunlari tam olarak ¢ézemedigi gibi
6lceklenebilirlik sorunlari, seffaflik eksikligi, sistemin
gliven acifl, zorlamaya karsi diren¢ potansiyel
dezavantajlar olarak gosterilmektedir (Jafar vd,
2021; Tas & Tanriover, 2020).

Blok zincir tabanli oylama siireci Avustralya, New
York, Teksas, Danimarka, Estonya, Ukrayna ve Giiney
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Kore'de test edilirken (Killmeyer vd., 2017) Rusya’da
2017 yilinda “Moskova Sehrinin Aktif Vatandas
Program1” oylamada kullanilmaya baslanmistir ve
sonuclar kamuya acik olarak denetlenebilmektedir.
Gliney Kore’nin Gyeonggi-do eyaleti topluluk
projeleri, Estonya teknoloji sirketi LVH Group’un
yillik genel toplantisi, Sierra Leone’nin Mart 2018
genel secimleri (Kshetri & Voas, 2018) uygulama
ornekleri olarak verilebilir.

Tablo 5: Geleneksel Oylama vs Elektronik Oylama vs Blok Zincirinde Oylama

Geleneksel Oylama
Kagida tabanli sistem
Fiziksel veya yerel olarak

konuslandirilmis sistem
Se¢men ve sandik

gorevlilerinin sandik basinda

Elektronik Oylama
Elektronik sistem
Tamamen merkezilestirilmis

E-oylama makineleri ya da
internet baglantisinin

Blok Zincirinde Oylama
Elektronik sistem
Dagitik sistem

Internet baglantis1 bulunmasi

bulunmasi bulunmasi
Avantajlar1 | Dezavantajlar1 | Avantajlari Dezavantajlar1 | Avantajlar Dezavantajlari
-Bilindik -Oy pusulasi -Maliyet Benimseyeme | -Anonimlik Olgeklenebilirlik
yontem basma ve diisiirme me -Seffaflik -Islem hiz1
sandik agma -Se¢men -Katilimin -Gizlilik -Alt yapi
-Giivenilir maliyeti katilimini giivenligi -Degistirilemezlik | eksikligi
-Uzun slireg¢ artirma -Anonimlik -Dagitik veri Bilinmezlik
-Aksaklik ve -Internet -Veri giivenligi | tabani
yolsuzluklar baglantisin1 | agig -Siber giivenlik
-Miikerrer oy n oldugu -Alt yapi -Miikerrer oyu
-Seffaflik eksik | her yerden eksikligi Oonleme
-Siyasi etki ulasim -Kimlik -En seffaf
yliksek -Esnek hirsizlig -Gergekzamanl
Kolay -Casus sonuglar
Ucuz yazilimlar -Siyasi etki yok
Hizh -Sahte web
sonuglar sayfalari
-Daha seffaf | Merkezi veri
Siyasi etki tabani
az Miikerrer oy

(Kaynak: Hassan vd., 2022; Jafar vd., 2021’1n eserlerinden yararlanilarak yazarlar tarafindan olusturulmustur.)

5. Tiirkiye’de E-Oylama ya da Blok Zinciri Tabanh
Oylamanin Uygulanabilirligine iliskin Durum Tespiti

E-oylamanin Tiirkiye’de se¢im silirecinde yasanan
aksakliklar1 ¢ozebilecek bir model olabilecegine
yonelik arastirmalar bulunmaktadir (Dincer, 2020).
Tirkiye'de e-oylamaya iliskin ¢calisma bulunmamakla
beraber yurt disindaki e-oylama ornekleri YSK
uzmanlar1 ve siyasi partilerin se¢im uzmanlarinca
takip edilmektedir. Yiiksek Se¢im Kurulu iiyeleri
secimlere davet edildiginde secimleri gozlemlemek
tizere ilgili tlkelere gitmektedir (G1; G2). Yine
partilerin ilgili kisileri e-segimlere gozlemci olarak
katildiklarini ifade etmislerdir.
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Goriismelerde e-oylamanin zaman ve maliyet
tasarrufunu saglamasinin (G1-G13) yaninda sandik
birlestirme yoluyla sandiga erisimin zorlastirilmasi
veya sandik basina gidenlerin korkutulmas: gibi
olaylarin yasanmayacagi (G8) dile getirilmistir. Ancak
diinyanin  gelismis tilkelerinde diizenlenen
secimlerde yasanan sorunlar Tiirkiye'de e-oylamaya
siipheyle bakmaya neden olmaktadir (G1-G13). Blok
zincir tabanli oylamaya iliskin ise sadece Kisisel
ilgiden dolay1 haberdar olan goriismeciler (G4-G5-
G9) disinda siyasal partiler bazinda bu konuda ilgi ve
bilgi diizeyi dustiktiir.

YSK yetkilisi ile yapilan goriismede, YSK'nin siyasi
partilere elektronik se¢im hakkinda sunum yaptigi
ancak partilerin elektronik secimlere sicak bakmadigi



belirtilmistir (G1). Siyasal partilerce elektronik
se¢imlerin zaman ve maliyet vb. agisindan avantajlari
dile getirilmekle beraber tilke konjonktiiriiniin, yasal
diizenlemelerin ve teknolojik altyapinin hazir
olmadig1 belirtilmektedir. Genel olarak goriismelerde
dile getirilen problem alanlar1 su sekildedir:
yazilimsal problemler, siyasal partilerin denetimine
acik olup olmayacagy, yasal diizenlemelerin olmadigj,
se¢cmen tepKisi, teknoloji ve internet erisiminin her
yerde esit olmadigi, vatandaslarin bir kisminin
teknolojiyi kullanamayabilecegi, gecersiz oy sayisinin
mevcut oylamada bile yiiksek olmasi, teknolojik
uygulamalarin yiiksek maliyeti ve yetismis insan
gliciine gereksinimdir.

E-secimlerin oOniindeki en o6nemli engel ise hem
iktidar hem muhalefet partilerince dile getirilen

“giiven saglayamama” sorunudur. Giiven
saglayamama hem partiler bazinda hem vatandaslar
bazinda s6z konusudur. Hatta bazi se¢im

uzmanlarinca “ Tiirkiye 'de secim sisteminin en iyi yani
cok az bir kismimn dijital olmasi...Neden? (iinkii
fiziki  kamit var” (Selguki, 2023) seklinde
belirtilmektedir.

“Orada hakikaten %100 bu secimden daha giivenli
sonug agiklasaniz yine inanmaz kimse” (G4).

“Mesela su an bir irade olussa geciyoruz dese YSK
bunu hemen uygular. Bunu uygulayacak altyapi var
ama yazilimi yapti kendini sandiktan c¢ikaracak
derler. Oyle bir sisteme gecmek icin tiim partilerin
ittifakiyla olmasi gereken bir siirec” (G2).

Tiirkiye’'de e-secim uygulanmamakla beraber,
AKP’nin uyguladigi bir e-se¢im 6rnegi bulunmaktadir.
AKP’'de “e-temayil” sistemi ile 2019 mahalli
secimlerinde belediye baskani adayligi noktasinda
kimi aday gormek istedigine dair e-oylama
yapilmistir. Bu secimde yaklasik bir milyona yakin
teskilat gorevlisinin oy kullandig1 bilgisi verilmistir
(G2). Onceki donemlerde yapilan temayiil bir hafta
alan bir siirecken, elektronik ortamda yapilan
oylamada se¢im biter bitmez sonuglarin elde edildigi
ve kagit, pusula israfinin yapilmadigi belirtilmistir. E-
segimlerle tereddiit olusturan anonimlik sorununun
da ¢oziildiigi ifade edilmektedir:

“Orada olan herkese oy atilabilir kart verildi. O kart
okundugu zaman dniinde ekran aciliyor. O ekranda oy
verilecek kisilere oy veriyorsun ama senin kim
oldugun belli degil orada. Verilen kart sana tanimlr

17 lyi Parti tarafindan talep edilen “segimlerde parmak
boyast uygulanmasi (09.03.2023), YSK tarafindan kabul
edilmemistir (10.03.2023).
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degil ciinkti. O ekranin o anlik kilidini acmaya yariyor.
Sandik kurulundan imza karsiligi aldigin karti sana
veriyorlar. O karti okutuyorsun karsinda adaylar
cikiyor.  Seciyorsun sonra ekran kapaniyor oy
kullandiktan sonra. Sonraki bir éncekini géremiyor.
5’te bittiyse ayni anda sonucta kimlerin ciktigi belli
oluyor” (G2).

Yine bu gorismede bu sistemin Tiirkiyenin
glindemine gelmesinin heniiz erken oldugu, birkag
secimin  gecmesi gerektigi ifade edilmistir.
Tiirkiye’nin buna teknolojik altyapisi ile hazir oldugu
belirtilirken muhalefet partilerinde de dile getirildigi
gibi asil sorunun giiven unsuru oldugu belirtilmistir.
Karsilikli giiven ortaminin ve tiim partilerin
uzlasisinin  saglanmadan bdyle bir sistemin
uygulanamayacagi dile getirilmistir. E-secimlere
gecilmesine yonelik heniiz vakit oldugu belirtilirken,
se¢cmen kagidi yerine parmak izi ile oy pusulasinin
verilmesi ya da oy pusulasina karekod islenmesi,
gorme engellilerin kendi basina oy kullanabilmesini
saglayacak oy pusulasinin gelistirilmesi vb. teknolojik
uygulamalar lizerinde ¢alisilmaktadir.

“Su anki sistemde cok geri kalmis degil. Secim
sonuglarini alma noktasinda da Tiirkiye en hizli
lilkelerden bir tanesi. 70-80 yildir uygulama
yapiyorsun bundan bir anda cikmak o kadar kolay
degil. Mesela bunu ilk cezaevlerindeki secmenlerde
uygulayabiliriz. Yurtdisindaki secmenlerde belki
uygulayabiliriz. Yurtdisinda cok maliyetli Buradaki
secmen maliyeti bes lira ise bir kisinin oy kullanma
maliyeti, yurtdisindaki 25 liraya cikiyor. Bunlar
konusulacak giindeme gelecek de ne zaman olur su
anda kestirmek kolay degil. Diisiince bazinda hep
vardir’ (G2).

Baska bir goriismede ise belirli 6l¢iide teknolojiden
yararlanilmakla beraber daha ilkel bir yéntem olan
parmak boyasinin geri getirilmesi yoniinde goris
bulunmaktadir.17

“Parmak boyasi’ en basit ama en gériiniir. Halen

parmak boyasinin bir ¢6ziim oldugunu diisiiniiyoruz.
Glivenlik gérevlisinin parmagina boya vurdugun vakit
baska bir okulda oy atmasi da olmayacak” (G7).

Ozellikle 6 Subat’'ta gerceklesen depremin yarattigl
kayiplar ve pek ¢ok vatandasin yer degistirmesi
nedeniyle parmak boyasi daha da énem kazanmis ve
meclis tartsmalarinda da yerini almistir. Parmak



boyasi muhalif siyasi partilerce talep edildigi gibi
vatandaslar tarafindan da desteklenmektedir.

“Secmenlerin yiizde 75’ secimlerde parmak boyasi
uygulamasini istiyor. llginc olan bir sey var: AKP’ye oy
vermis secmenlerin de yiizde 66°s1 istiyor arkadaslar’
(Biilbiil, 2022).

6. SONUC

Secimler demokrasinin bir kosulu olmakla beraber
demokratik bir yonetimin olmasi se¢imlerin “nasil”
uygulandigina baghdir. Ayrica sec¢imler yalnizca
oylamadan ibaret de degildir. Uygulanan se¢im
sistemi, secim ¢evresi ve oylama siireci se¢imlerin
temel bilesenleridir. Se¢im sistemi, secim ¢evresi ya
da oylama siirecinde yapilan degisiklikler se¢imlerin
sonuclari iizerinde etkilidir. Bu ¢alismanin odaginda
oylama sistemi yer almaktadir. Tiirkiye’de son
secimlerin ardindan basina yansiyan se¢im
aksakliklar1 ve yolsuzluk iddialari, iptal edilen ve
tekrarlanan secimler se¢im giivenligi tartismalarini
beraberinde getirmistir. Se¢im siirecine girilmesiyle
beraber bu tartismalar hiz kazanmistir. Se¢im
mevzuatinda eksiklik bulunmamaktadir. Aksakliklara
iliskin Oonlemler de se¢cim genelgeleri ile
diizenlenmektedir. Ancak sec¢imlerin uygulama
asamasinda bazi sorun alanlari ile karsilagilmaktadir.

Tirkiye’de secim siirecinde teknolojiden, se¢men
kiitliklerinin dogrulanmasindan sandik gorevlilerin
belirlenmesi, gorevlendirilmesi, koordinasyonu,
egitimi, hizl sonu¢ alinmasina kadar bir¢ok noktada
yararlanilmaktadir. Gériismelerde belirtildigi lizere
geleneksel secimler zaman ve maliyet acisindan
oldukca Kkiilfetlidir. Se¢im g¢alismalari se¢im
tarihinden en az alt1 ay énce baslamaktadir. Siyasal
partiler secim propagandalarinin yani sira se¢gmen
listelerinin kontroli, sandik gorevlilerinin
belirlenmesi gibi yliksek organizasyon gerektiren bir
stirece  girmektedir. Teknoloji se¢imin tiim
asamalarinda kullanilarak secim siirecinin dogru
islemesi ve se¢im organizasyonun koordine
edilmesini kolaylastiran, hizlandiran bir arag
olmaktadir.

Teknoloji ile secim slirecinde yasanan cesitli
aksakliklar azaltilabilmektedir. Ornegin ilcede sehven
ya da bilerek yanlis girilen sandik sonuglar1 YSK ya da
1slak imzali tutanak verileri karsilastirilarak hangi
sandikta yanlis sonucun girildigi aninda tespit
edilebilmektedir. Kisa zaman igerisinde yaklasik 200
bin sandigi kontrol etmek miimkiin degilken
teknolojik uygulamalar ile sorunlu sandiklarin tespiti
hizlica saglanmaktadir. Boylece manipiilasyonlarin
da 6niine gecilmektedir. Ornegin secimlerde bir siyasi
partinin 6nde oldugu yoniindeki haberler sandik
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gorevlilerinde duygusal kirilma ve sandigl terk
etmeye neden olabilmektedir.

Teknoloji 6nemli bir unsur olmakla beraber tim
partilerce Dbelirtilen en o6nemli unsur sandik
gorevlileri olmaktadir. Sandigin denetiminde ve 1slak
imzali tutanaklarin ilce secim kuruluna ve parti secim
biirolarina ulastirilmasinda yani partilerin itiraz
hakki olabilmesinde sandik gorevlileri onemlidir.
Sandik gorevlisi olmayan partiler o sandiklarda diger
muhalefet partileri ile ortaklasmaya (diger muhalefet
parti gorevlilerinin sandik basinda beklemesi ve
onlarin tutanaklarindan yararlanmaya) gitmektedir.
Ornegin “altih masa” partileri bu ortaklasma ile bos
sandik birakmamay1 hedeflemektedir. Partiler sandik
gorevlisi verebildigi odl¢lide sandik giivenligini
saglayabildiklerini belirtmektedir.

E-oylama ise heniiz Tiirkiye icin erken
goriinmektedir. Krimmer’in (2012) belirttigi dort
boyut iizerinden aciklarsak; i) teknoloji agisindan
Tirkiye dijitallesme ve e-hizmet sunumunda 6nemli
yol katetmistir. E-devlet tizerinden pek ¢ok hizmet
saglanmakta ve se¢im sonuglar1 hizhi bir sekilde
aciklanmaktadir. Ancak e-hizmetler heniiz tiim tilkeyi
kapsayic1 diizeyde degildir. Internet erisiminin
olmadigi/yeterli olmadig1 yerlesim yerleri mevcuttur.
ii) Hukuksal olarak herhangi bir yasa c¢alismasi
bulunmamaktadir. iii) Politik acidan, partilerce dile
getirildigi lizere hem vatandaslarin hem siyasi
partilerin e-oylamada uzlasi saglayacaklar bir giiven
ortami bulunmamaktadir. Siyasal konjonktiiriin
uygun olmamasi nedeniyle e-oylamaya yonelik en
onemli ¢ekince giliven saglayamama, segmen
destegini yitirme ve se¢meni yabancilastirma
korkusudur. Bu sorun siyasi partilerin kendi
aralarinda da mevcuttur. Siyasi partiler o6zellikle
kendi denetimlerine agilmayan bir sistemin giivenilir
sonuglar vermeyecegini belirtmektedir. iv) Sosyal
acidan ise vatandaslarin e-oylama sistemine giiven
problemi bulunmaktadir. Vatandaslarin sistemi
kullanmaya yonelik irade goéstermelerinin yaninda
sisteme uyum ve uygulama Kkabiliyeti de
gerekmektedir. Heniiz internet erisimi olmayan, akill
telefon kullanmayan ve de okuma yazma bilmeyen
vatandaslarin e-oylama sistemine adapte edilmesi
miimkiin goériinmemektedir. Kald1 ki okuma oraninin
artmasi1 ve sec¢imlerden 6nce oy vermeye iliskin
bilgilendirmelerin yapilmasina ragmen hala gecersiz
oy sayisl ¢cok yiiksektir.

Tiirkiye genelinde e-secimlerin erken oldugu, e-
secimlerin uygulanabilmesi icin birka¢ se¢cim daha
atlatilmas1 gerektigi disliniilmektedir. Diisiince
bazinda yer bulmakla beraber, Tiirkiye geneli i¢in e-
se¢imler lizerine aragtirma ya da uygulama heniiz s6z



konusu degildir. Diinyadaki e-oylama orneklerinde
yasanan olumsuzluklar tereddiitleri artirmaktadir.
Blok zincir tabanli oylama agisindan ise sadece Kisisel
ilgiden dolay1 haberdar olan goriismeciler (3 kisi)
disinda siyasal partiler bazinda bu konuda ilgi ve bilgi
diizeyi diisiiktiir.  Ozellikle giiven unsurunun
saglanamamasi  nedeniyle se¢im  sisteminin
geleneksel yontemlerle devam ettirilmesi ve
teknolojiden  destekleyici  bir unsur olarak
yararlanilmasi daha saglikl gériinmektedir.
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EK 1. ilgili Caismalarda En Sik Kullanilan Anahtar Kelimeler
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EK 2. Secim Giivenligine iliskin TBMM Yazili Soru Onergeleri

YAZILI SORU ONERGELERI

14 Mayis 2023 tarihinde gergeklesecek secimler i¢in yurt disinda

kurulan sandiklara iligkin

istanbul ilge secim kurullarinin belirlenmesi ile ilgili bazi iddialara

iliskin
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Eskisehir Milletvekili Arslan
Kabukcuoglu

istanbul Milletvekili Sibel Ozdemir




2023 yilinda yapilacak olan genel secimlerde oy kullanma hakki olan
kisi sayisina iliskin

2015 genel se¢cimlerinde gorev alan bazi sandik gorevlilerine yonelik
acilan davalara iliskin

2023 sec¢imlerinde oy kullanacak sonradan Tiirk vatandashgi kazanan
kisi sayisina iligkin

Secim gilivenligi i¢in alinan tedbirlere iligkin

Tiirk vatandagligini kazanan kisilere ve bunlardan son se¢imde oy
kullanacak olanlara iligkin

Tiirk vatandasi olan yabanci uyruklu kisilere ve bunlardan se¢imlerde
oy kullanacaklara iligkin

Secim gilivenligi i¢in alinan tedbirlere iligkin

2011 yilindan bu yana Tiirk vatandasligina gegen yabanci uyruklulara
ve bunlardan secimlerde oy kullananlarin istatistiklerine iligkin

Malatya'nin Piitlirge ilgesinde 31 Mart 2019 yerel segimlerinde iki
sandik gorevlisinin dldiirildigi olayla ilgili yarg: stireci hakkindaki
iddialara iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimlerine yonelik yapilan itirazlara iliskin

Telefon araciligiyla yapilan se¢im anketlerine iliskin

31 Mart Mahalli idareler Se¢imlerinde gérevlendirilen giivenlik
gorevlilerinin sayisina ve il ve ilge se¢im kurullarinda giivenlik kamera
sistemi bulunup bulunmadigina iliskin

Yiiksek Secim Kurulunun Istanbul Biilyiiksehir Belediyesi secimlerine
yonelik aldig1 iptal karari sonrasi yapilan islemlere iliskin

Siyasi partilerin se¢im biirolarina yonelik saldirilara karsi alinan
tedbirlere iliskin

Secimlerde gorevlendirilen kolluk kuvvetlerine ve ikametgah disinda
oy kullanilmasina iligkin

Bakanligin iist diizey biirokratlarinin yenilenen Istanbul se¢imi
siirecinde Istanbul'da gérevlendirilip gérevlendirilmedigine iliskin

31 Mart 2019 Mabhalli idareler Genel Secimleriyle ilgili cesitli iddialara
iliskin

Bazi iist diizey biirokratlarin Devlet Memurlar1 Kanunu’na aykiri
olarak secim ¢alismalarina katildiklar1 iddiasina ve haklarinda
yapilacak idari ve adli islemlere iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde gorevlendirilen giivenlik
gorevlilerinin sayisina ve il ve ilge se¢im kurullarinda giivenlik kamera
sistemi bulunup bulunmadigina iliskin

31 Mart 2019 Mahalli idareler Secimleri sonrasinda kisisel veri
niteligindeki hiikiimlii ve tutuklu bilgilerinin bir siyasi partiye iletildigi
iddiasina iliskin
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Nigde Milletvekili Omer Fethi Giirer

Kocaeli Milletvekili Omer Faruk
Gergerlioglu

izmir Milletvekili Tacettin Bayir

Nigde Milletvekili Omer Fethi Giirer

izmir Milletvekili Sevda Erdan Kilig

istanbul Milletvekili Ozgiir Karabat

Afyonkarahisar Milletvekili
Giiltekin Uysal

izmir Milletvekili Sevda Erdan Kilig

Denizli Milletvekili Yasin Oztiirk

Malatya Milletvekili Veli Agbaba

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

Siirt Milletvekili Meral Danis Bestas
Adiyaman Milletvekili
Abdurrahman Tutdere

Siirt Milletvekili Meral Danis Bestas

[zmir Milletvekili Murat Bakan

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

Manisa Milletvekili Ozgiir Ozel



31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde Anadolu Ajansina se¢im
sonuglariyla ilgili veri akisi saglayan kaynaga ve veri akisinin kesintiye
ugramasina iliskin

31 Mart 2019 Mahalli idareler Se¢imi sonrasinda se¢men listelerinde
bir degisiklik yapilip yapilmadigina iliskin

istanbul Biiyiiksehir Belediye Baskanlig1 seciminin iptaline ve sandik
kurullarinin olusumuna iliskin

Adiyaman E Tipi Kapali Cezaevinde yerel se¢cimde tutuklulara oy
kullandirilmadigi iddiasina iligkin

31 Mart Mahalli Idareler Se¢imlerinde Anadolu Ajansi’na se¢im
sonuclariyla ilgili veri akisini saglayan kaynaga ve veri akisinin
kesintiye ugramasina iliskin

31 Mart 2019 yerel seciminde Mardin ilindeki se¢men sayisi degisimi
ve 142 nolu belge ile oy kullanimina iliskin

Keskin’de yapilan se¢imlerin haklarinda kisithlik karar1 bulunan
kisilerin oy kullanmasi nedeniyle iptal edilmesine iliskin

Anadolu Ajansinin 31 Mart yerel se¢cimlerindeki veri paylasiminin
kaynagina ve gece veri girisini durdurmasina iliskin

YSK tarafindan secimlerde OSYM simavlarina benzer olarak kameral:
kayit sistemi kullanilmasi 6nerisine iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde Mus’ta alinan giivenlik
Onlemlerine ve oylarin tekrar sayilmasi taleplerinin reddine iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde bazi Suriye uyruklu kisilere oy
pusulasi gonderildigi iddialarina iliskin

24 Haziran 2018 se¢imleri 6ncesinde kesinlesen aski listelerine gore
31 Mart 2019 Mabhalli idareler Seciminde Biiyiikkgekmece’de secmen
listelerinden diisiiriilenlere iliskin

Anadolu Ajansinin 31 Mart Mahalli idareler Se¢imlerindeki veri
paylasiminin kaynagina ve gece veri girisini durdurmasina iligkin

istanbul il Secim Kurulu Bagkani'nin 31 Mart 2019 Yerel Secimleriyle
ilgili tehdit edildigi iddiasina iliskin

Anadolu Ajansinin 31 Mart mahalli idareler se¢imlerindeki veri
paylasiminin kaynagina ve gece veri girisini durdurmasina iliskin

Tiirkiye genelinde Yiiksek Se¢cim Kuruluna yansiyan gegersiz oy
sayisina ve gegersiz oylarin tekrar sayilmasi yoniinde yapilan itirazlara
iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimleri i¢in Mus iline ek ugak ve otobiis
seferleri yapilarak disaridan se¢men tasindigi iddialarina iligskin

Anadolu Ajansinin 31 Mart 2019 yerel se¢imi veri teminine ve istanbul
icin veri girisinin durdurulmasina iliskin
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Malatya Milletvekili Veli Agbaba

istanbul Milletvekili Ozgiir Karabat

istanbul Milletvekili Ozgiir Karabat

Kocaeli Milletvekili Omer Faruk
Gergerlioglu

[stanbul Milletvekili Mehmet
Bekaroglu

Mardin Milletvekili Tuma Celik

Kirikkale Milletvekili Ahmet Onal

Konya Milletvekili Fahrettin Yokus

Usak Milletvekili Ozkan Yalim

Mus Milletvekili Sevin Coskun

Mersin Milletvekili Fatma Kurtulan

istanbul Milletvekili Ozgiir Karabat

[zmir Milletvekili Atila Sertel

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

Usak Milletvekili Ozkan Yalim

istanbul Milletvekili Ozgiir Karabat

Diyarbakir Milletvekili Semra Giizel

Mus Milletvekili Giiltistan Kilig
Kocyigit
Eskisehir Milletvekili Utku

Cakirozer

Adana Milletvekili Burhanettin
Bulut



31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde Anadolu Ajansi'na se¢im
sonuglariyla ilgili veri akisini saglayan kaynaga ve veri akisinin
kesintiye ugramasina iliskin

31 Mart 2019 yerel secimlerinden sonra Istanbul ve Ankara
biiyliksehir belediyeleri biinyesinde yapildig1 iddia edilen bazi
islemlere iliskin

31 Mart Mahalli idareler Secimlerinde Anadolu Ajansi'na se¢im
sonuglariyla ilgili veri akisini saglayan kaynaga ve veri akisinin
kesintiye ugramasina iliskin

Secimlerde karekod uygulamasina gecilmesi 6nerisine iliskin

Yerel secimler dncesi propaganda niteliginde bir yaymin PTT A.S.
tarafindan dagitimina iliskin

HDP se¢im biirolarina yonelik saldirilara, saldirganlarin tespitine ve
haklarinda yapilan islemlere iliskin

TRT'nin 1-28 Subat tarihleri arasindaki siyasi haber raporuna gore
siyasi partiler ve se¢im ittifaklar1 hakkindaki yayin siirelerine iliskin

Siyasi partilerin se¢im biirolarina yonelik saldirilara karsi alinan
tedbirlere iliskin

Yiiksek Secim Kurulunun kullandig1 SECSIS yaziliminin giivenligine
iliskin

Diyarbakir'in Cermik ilgesinde bazi devlet gorevlilerinin AK Parti
Belediye Baskan aday1 ile beraber secim calismasi yiiriittiikleri
iddiasma iliskin

31 Mart yerel se¢imleri dncesinde kendi se¢im ¢evresi disinda gegici
olarak gorevlendirilen askeri personele iliskin

31 Mart yerel secimleri 6ncesinde kendi se¢im ¢evresi disinda gegici
olarak gorevlendirilen kolluk mensuplarina iliskin

24 Haziran 2018 Genel Se¢imi dncesinde hiikumet muhalifi
kampanyalara katilan bazi vatandaslarin tehdit ve darp edildigine dair
iddialar ile bu konuda yapilan sikayetlere iliskin

31 Mart se¢imleri 6ncesinde yapilan adres degisikliklerine ve se¢cmen
listelerine yapilan itirazlara iliskin

Mersin Emniyet Midiirliigiiniin deposundan kirk bin mermi ¢alindig:
ve bunlarin se¢im 6ncesi karisiklik ¢ikarmak lizere bazi gruplara
dagitildig1 yoniindeki iddialara iliskin

Bazi se¢im gevrelerinde ve yas gruplarindaki olagan dis1 se¢men
kayitlari ile ilgili iddialara iliskin

HDP'nin Mus'un Varto ilgesinde yerel secimler 6ncesi yaptig1 halk
yoklamasi ¢alismasinin kolluk tarafindan kamerayla kaydedildigi
iddiasina iliskin

2011 yilindan itibaren Hatay ilinde Tiirk vatandashigina gecen yabanci
uyruklu kisilere ve secimlerde oy kullanma haklarina iliskin

177

04/04/2019

04/04/2019

04/04/2019

01/04/2019

01/04/2019

20/03/2019

14/03/2019

14/03/2019

28/02/2019

26/02/2019

22/02/2019

22/02/2019

08/02/2019

07/02/2019

22/01/2019

18/01/2019

14/01/2019

21/12/2018

D. Aktas - I Arap / Journal of Business in The Digital Age 6(2), 2023, 156-178

Malatya Milletvekili Veli Agbaba

Bursa Milletvekili Orhan Saribal

istanbul Milletvekili Mahmut Tanal

Ankara Milletvekili Yildirim Kaya

Kocaeli Milletvekili Omer Faruk
Gergerlioglu

Giresun Milletvekili Necati Tigh

[zmir Milletvekili Murat Bakan
Siirt Milletvekili Meral Danis Bestas
Mersin Milletvekili Ali Mahir

Basarir

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

Diyarbakir Milletvekili Semra Giizel

izmir Milletvekili Sevda Erdan Kilig

[zmir Milletvekili Sevda Erdan Kilig

istanbul Milletvekili Mustafa Sezgin
Tanrikulu

izmir Milletvekili Sevda Erdan Kilig

Mersin Milletvekili Cengiz Gokgel

istanbul Milletvekili Zeynel Ozen

istanbul Milletvekili Ali Kenanoglu

Hatay Milletvekili ismet Tokdemir



Yerel secim 6ncesinde bazi asker ve polislerin niifus kayitlarinin
Sirnak'in Merkez ve Beytiissebap ilgelerine tasindig1 iddiasina iliskin

24 Haziran 2018 Genel Se¢imi dncesinde hitkumet muhalifi
kampanyalara katilan bazi vatandaslarin tehdit ve darp edildigine dair
iddialar ile bu konuda yapilan sikayetlere iliskin

TRT'nin 24 Haziran se¢imlerinde yaptig1 yayinlarin tarafsizligina,
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tedbirlerine iliskin

TRT ve Anadolu Ajansinin belli donemlerdeki se¢im siireglerinde
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iddialara iliskin
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sonuclarin medyaya aktarimina iliskin
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Secim ¢alismalarinda belediye araglarinin kullanildig: iddiasina iliskin

Tiirk vatandasligina kabul edilen ve secimlerde oy kullanan Kkisilere ait
bazi veriler ile Tiirk vatandashgindan ayrilan kisi sayisina iliskin

24 Haziran 2018 tarihinde yapilan secimlerde polis memurlarinin
sandik sonuglarini ilgili kuruluslara aktardig: iddiasina iliskin
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ABSTRACT

The sharing economy is an economic model in which individuals or organizations share their
resources (tools, property, skills, etc.) to mutual benefit. In this economic model, trust plays an
important role. Perceived trust can influence the willingness of individuals or users to use others’
resources or to share their own resources. Research shows that in the sharing economy, perceived
trust positively affects sharing intentions. Perceived trust increases users' intention to use sharing
platforms and makes them more willing to share resources on the platform. When users have
positive perceptions about the trustworthiness of other users and the security measures provided
by the platform, they are more willing to fulfill their sharing intentions. In this study, which aims to
explain the effects of perceived trust and sharing intention in the sharing economy, the effects of
perceived trust and sharing intention in collaborative consumption on BlaBlaCar and AirBnB are
discussed. Within the scope of the study, a collaborative consumption scaleconsisting of 43
questions and 9 factors was used. Within the scope of the research, the scale was applied separately
for AirBnB and BlaBlaCar, and the research addressed sharing behavior under the titles of
transportation and accommodation. A total of 430 people participated in the online and face-to-face
survey. According to the findings obtained in this context, it was determined that trust in the
platform positively affects attitudes towards platform use. However, in both data sets, it was
determined that the level of trust felt towards the platform users had no effect on the attitudes
towards sharing and sharing intention, and the level of trust felt towards the digital sharing platform
had a direct effect on attitudes towards sharing and an indirect effect on the sharing intention.

OZ

Paylasim ekonomisi, bireylerin veya organizasyonlarin sahip olduklar1 kaynaklar1 (araglar,
miilkiyetler, yetenekler vb.) paylasarak karsilikli fayda sagladiklar1 bir ekonomik modeldir. Bu
ekonomik modelde, giiven duygusu 6nemli bir rol oynamaktadir. Algilanan giiven, bireylerin veya
kullanicilarin bagkalarinin kaynaklarini kullanmaya veya kendi kaynaklarini paylasmaya yo6nelik
isteklerini etkileyebilir. Arastirmalar, paylasim ekonomisinde algilanan giivenin, paylasim niyetini
pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Algilanan giiven, kullanicilarin paylasim platformlarini
kullanma niyetlerini artirirken, platformda kaynak paylasimina daha istekli olmalarini
saglamaktadir. Kullanicilar, diger kullanicilarin giivenilirligi ve platformun sagladigi giivenlik
onlemleri hakkinda olumlu algilara sahip olduklarinda, paylasim niyetlerini gergeklestirmek icin
daha istekli olmaktadir. Paylasim ekonomisinde algilanan giiven ve paylasim niyeti iizerindeki
etkilerini agiklamay1 amaglayan bu c¢alisma da BlaBlaCar ve AirBnB iizerinde ortaklasa tiiketim
icerisinde algilanan giiven ve paylasim niyeti lizerindeki etkileri ele alinmistir. Calisma kapsaminda
43 soru ve 9 faktdrden olusan ortaklasa tiiketim 6l¢cegi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda 6l¢ek
AirBnB ve BlaBlaCar i¢in ayr1 ayr1 uygulanarak arastirma paylasim davranisini ulasim ve konaklama
bagliklar: altinda ele almistir. Online ve yiizyiize olarak uygulanan ankete toplam 430 kisi katilim
saglamistir. Bu kapsamda elde edilen bulgulara gore platforma duyulan giivenin platform
kullanimina y6nelik tutumlari olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ancak, her iki veri setinde
de platform kullanicilarina karsi hissedilen giiven diizeyinin paylasima yonelik tutumlar ve
paylasim niyeti tizerinde etkisi olmadigi, dijital paylasim platformuna karsi hissedilen giiven
diizeyinin paylasima yonelik tutumlar tizerinde dogrudan, paylasim niyeti {izerinde dolayl
etkilerinin bulundugu saptanmaistir.
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1| GIRIS

Son yillarda Kkisisel tiiketim kaliplarini etkileyen
ekonomik, teknolojik ve sosyal degisimlerin etkisiyle
paylasim ekonomisine gosterilen ilgi artmistir. Diger
taraftan, kullanicilarin paylasim ekonomisine karsi
hissettigi giivenin roliinii, ayrica bu gilivenin
paylasima yonelik tutum ve niyetleri tzerindeki
etkilerini ortaya koyan arastirmalarin simirl oldugu
gozlenmektedir. Bu noktadan hareketle, bu ¢calismada
bireylerin paylasim ekonomisine katilimini etkileyen
“giiven” faktori incelenmektedir. Diger bir deyisle, bu
calismada giiven faktori tizerinde durulmus ve giiven
degiskeni; hizmet saglayicilara duyulan giiven ve
platforma duyulan giiven olmak iizere iki yonlii
incelenmistir. Ayrica paylasim hizmetlerindeki
paydaslarin birbiri ile olan iliskilerinde &zellikle
uluslararasi alanda i{in kazanmis iki ayr1 sektérde
paylasim hizmeti sunan platformlar ele alinarak
(Airbnb, BlaBlacar) potansiyel kullanicilarin
perspektifinden platforma/kullanicilara duyulan
giiven ve giivenin tutum ve paylasim niyeti tizerindeki
olasi etkileri ele alinmistir. Bu yoniiyle, alanda siirh
calismalardan biri olarak 6nemli katki saglayacag
diistiniilmektedir.

Paylasim ekonomisi 6zellikle dijital platform, mobil
uygulama ve sosyal medya araglar1 gibi teknolojik
gelismelerle ortaya c¢ikan bir olgudur (Hamari,
Sjoklint ve Ukkonen, 2015:2049). Andrew ve Sinclair
(2016) tarafindan kaleme aliman ve Avrupa
Parlamentosu i¢in hazirlanan bir rapora gore 2028
yilinda 572 milyar dolarlik biyiiklige ulasacagi,
baska bir raporda ise 2025 yilinda 335 milyar dolara
ulasacagi 6ngorilen bu dijital ekonomi (PWC Report,
2014), bir varligr sahiplenmek yerine paylasma
yontemini benimsedigi i¢in gilinimiiz tiketim
aliskanliklarinda ve sonug olarak endiistrilerde bir
dontsiimii tesvik eden bir ekonomik yapiy1 temsil
etmektedir (Martin, 2016:150). Bu dijital ekonomide
¢ok sayida ve birbirinden farkli sektor ve yaratici is
modeliyle faaliyet gosteren paylasim platformu
bulunmakta ve bu platformlar araciligiyla tiiketiciler
gereksinimlerini dijital kanallardan yaratici tiiketim
kaliplariyla  giderebilmektedir. Ornegin, Airbnb
araciligiyla insanlar diinyanin herhangi bir yerinde
konaklama secenekleri bulabilmektedir. Bu platform
araciligiyla insanlar bir ev sahibinin kiraladigi her
tirli alam1 kullanabilmekte ve bu tiir ortaklasa
tiketimden faydalanarak hizmet saglayici kazang
elde ederken tiiketici kullanilmayan bir varliktan
yararlanmaktadir, dolayisiyla bu durum katilimcilar
icin tercih edilen bir denge olusturmaktadir (Ferrari,
2016:664). Paylasim ekonomisindeki diger onemli
bir platform ise diinya genelinde bir¢ok insana dijital
sistem temelli taksi hizmeti sunan Uber'dir. Airbnb ve
Uber, deger yaratma konusunda devrim niteliginde
bir yol izlemeleri nedeniyle paylasim ekonomisinin
onciilerinden olarak kabul edilmektedir ve sirasiyla
yaklasik 86 milyar dolar ve 119 milyar dolar piyasa
degerine sahiptirler (Kasim 2023 Nasdaq Endeksi).
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Yine piyasa degeri 2 milyar dolar olan Blablacar
platformu araciligi ile yolculuk (ara¢ paylasimi - car
pooling) paylasimina olanak saglanmaktadir. Sayilari
on binleri asan bu dijital platformlar aracilig ile
paylasim ekonomisine katilim gosteren kullanicilarin

soz konusu katilimlarin1 etkileyen faktorler
konusunda  pek  ¢ok arastirma  yapildigi
gozlenmektedir. Tiirkiye’de paylasim ekonomisi

konusu ile ilgili arastirmalar son dénemlerde artis
gdstermis olmasina ragmen, toplumun cevrimigi
paylasim hizmetlerini nasil benimsedigi ve nasil
algiladigr hakkinda yapilan calismalara hala ihtiyag
oldugu diisiinilmektedir (Aslan ve Akbuyik,
2019:2323). Bu arastirmada ise, Airbnb ve Blablacar
platformlar1 6zelinde ve giiven faktorii ekseninde
katilim niyeti incelemeye alinmaktadir.

Paylasim  ekonomisinde, bireylerin  ve/veya
orgiitlerin kaynaklarini paylasmalari, kullanicilarin
gliven duygusuna bagh olmaktadir. Giiven paylasim
ekonomisinin ayrilmaz bir pargasidir ve paylasim
ekonomisinde kullanici davranislarin biyiik él¢iide
belirlemektedir (Rakowska, 2021:32). Nitekim PwC
(2014:5) yayinladigi raporda, paylasim
platformlarinin  temel tasinin giiven oldugu
belirtilmistir. Tosuner (2012:9) ise bir paylasim
platformunun giiven olmadan isleyebilmesinin
mimkin olmayacagin1  vurgulamistir. ~ Weber
(2014)’e gore ise giiven, bu ekonomik sistemde
merkezi bir unsur olarak goriilmektedir. Dolayisiyla
giivenin etkisinin ve glivenin 6nciillerinin anlasilmasi,
alicilar, saglayicilar ve aracilar i¢in birincil endise
kaynagi olmaldir (Mittendorf, 2017:379). Bu
arastirmanin temel problemi paylasim ekonomisinde
kullanicilarin algiladigl giiven diizeyinin paylasim
niyetini nasil etkiledigi ve bu iliskinin hangi faktorlere
bagl oldugunu anlamaktir. Bu arastirma problemini
¢ozmek icin, su soru arastirmanin temelini
olusturmaktadir: Algilanan giiven, kullanicilarin
tutumunu ve paylasim niyetini etkiler mi? Bu soruya
yanit bulabilmek amaciyla yiiriitiilen arastirmadan
elde edilen bulgular 1siginda yeni nesil dijital
ekonominin paydaslarina oneriler siralanmaktadir.

2 | KAVRAMSAL CERCEVE

Botsman ve Rogers (2010:18)’a gore dijital paylasim
ekonomisinin  kokenleri 1990'larin sonu ve
2000'lerin basina denk gelmektedir. Bu tarihten
baslayarak bilgi teknolojilerinin hizli bir sekilde
gelismesi, son 10 yilda kullanicr tarafindan
olusturulan icerik miktarinin artmasina ve ayni
zamanda YouTube ve Wikipedia gibi cesitli
paylasimci internet platformlar: araciligiyla bilginin
olusturulma ve tiiketilme seklinin  giderek
benimsenmesine yol agmistir (Nov, 2007:62). Her ne
kadar paylasim ekonomisi ile ilgili dijital girisimlerin
(platformlarin) 2008 yilinda diinya ¢apinda yasanan
ekonomik kriz sonucu insanlarin daha tutumlu
hareket etme ihtiyacindan dogmus oldugu belirtilse
de, paylasim ekonomisinin daha biiyik capta



farkindalik yaratmasi ve basariya ulasmasi, gelisen
internet  teknolojilerin  paylasim  ekonomisi
modellerinde kullanilmaya baslamas1 ve iletisim
teknolojilerinde yasanan gelisme ile yasanmistir
(Cohen ve Kietzmann, 2014:279). Paylasim
ekonomisi son yillarda sosyolojiden, pazarlamaya ¢ok
cesitli disiplinlerin arastirmalarinda ortak kiimeyi
olusturmus bir kavramdir. Farkli bilim dallarindan
bilim insanlarinin paylasim ekonomisi kavramini
farkli acgilardan ele almasi nedeniyle iizerinde
uzlasma saglanmis tek bir tanim olmadig1 gibi
paylasim ekonomisini ifade eden terimlerde
ortaklasa tiiketim, isbirlik¢i tiiketim, erisim temelli
tiiketim, esnek ekonomi, platform ekonomisi,
topluluk temelli ekonomi, talep lizerine ekonomi vb.
cesitlilik gozlenmektedir. Bu nedenle, mevcut
calismada literatiirde var olan terimleri géz oniinde
bulundurarak, paylasim ekonomisi;  (hizmet
saglayici) bireylerin sahip oldugu varliklari, miilkiyet
devri gerceklesmeksizin; isletmecilik kapsaminda
(kar amaci gliden) web tabanh platformlar aracilig:
ile belirli bir bedel karsiliginda ihtiyaci olan diger
(hizmet alan) bireylere (alici/kullanici) kisa siireli
olarak erisime acgarak her iki tarafin ortaklasa
(paylasimci) tiiketim eyleminde bulunmasina olanak
saglayan bir ekonomik sistem olarak
tanimlanmaktadir. Belk (2007:127), teorik anlamda
paylasimi ele aldig1 ‘Why Not Share Rather Then Own’
(Sahip Olmak Yerine Neden Paylasilmasin?) adh
makalesinde paylasimi; “bireylerin sahip oldugu
seyleri, bagka bireylerin kullanmasi (tiiketmesi) icin
vermesi ve/veya kullanmak (tiiketmek) iizere baska
bireylerden bir seylerin alinmasini iceren eylem ve
slirecler’ olarak tanimlamis ve genis bir tanima bagh
kalmasinin yani sira paylasim kavramina aciklik
getirebilmek icin; bir tatili, evi, bir park bankini veya
bir paket jelibonun paylasilabilecegi gibi sadece
esyalarin ve nesnelerin degil, bilgi, sorumluluk veya
glic gibi soyut seylerin, ayn1 zamanda fikirlerin ve
degerlerin de paylasilabilecegini vurgulamis ve
gonilli  paylasima bagh  olmayan tesadiifi
paylasimlar1 (dil, dogum yili gibi) bu paylasim
kavraminin disinda tutmustur.

Albinson ve Perera, (2012)'ye gore paylasim
ekonomisi, tiiketicilerin kapitalist ekonomik modele
direnis bicimi olarak belirtilmektedir. Tiiketimde yeni
bir alternatif olarak ortaya ¢ikan paylasim ekonomisi,
artan sayida tiiketicinin iiriin / hizmete sahip olmak
yerine, belirli bir bedel karsiliginda gecici olarak
kullanilip ihtiyaglarim1 karsilamaya yonelik bir
tiikketim modelini ortaya ¢ikarmistir (Ay, Yakin ve
Kacar, 2018:121). Sonug olarak bu ekonomik sistem,
tiiketici/perakendeci/iiretici arasindaki geleneksel
iliskiyi sarsmakta ve "daha fazla satin al" ve "yeni
satin al" disiincesini yok edici bir bakis agisi
sunmaktadir. Paylasim ekonomisi, tiiketicilerin {iriin
ve hizmetlere erisim saglamak i¢in diger insanlarla
baglanti kurmalarini saglayan dijital platformlar
diinyas1 olarak adlandirilmaktadir. Schor ve
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Fitzmaurice (2015)’e gore paylasim ekonomine dahil
olan paylasim platformlar;; kar odakli olup
olmamalarina gore, kisiden kisiye (P2P) tipi olup
olmamalarina gore ve sahiplik devrinin gerceklesip
gerceklesmemesine gore siniflandirilabilmektedir.

Paylasim  platformlar;,  paylasim  ekonomisi
kapsaminda kii¢iik 6lgekli girisimcilerin ortaya
¢ilkmasina olanak tanmimakta ve insanlarin
kullanilmayan odalari, otomobilleri, Kitaplari,

kiyafetleri ve benzeri esyalari iicretli veya iicretsiz
olarak paylasmasina ortam saglamaktadir. Bu
ekonominin dijital platformlarn ¢esitli alanlarda
faaliyet gostermektedir. Ornegin, seyahat alaninda
Airbnb ve Couchsurfing gibi platformlar, insanlarin
seyahat ettikleri bolgelerde konaklama hizmeti sunan
kullanicilarla baglanti kurmalarim1 saglamaktadir.
Ara¢ paylasimi veya kisa streli ara¢ kiralama
konusunda ise Uber, BlaBlaCar, Lyft ve Zipcar gibi
platformlar, kullanicilarin araglarim1 baskalariyla
paylasmalarin1 veya kiralama yapmalarina olanak
vermektedir. Hizmetlerin paylasimi alaninda Fiverr
ve Skillshare gibi platformlar, insanlarin becerilerini
veya uzmanliklarimi diger kullanicilara aktarmalarim
gerceklestirmektedir. Kiyafet paylasimi ise Dolap ve
Gardrops gibi platformlar araciligiyla
gerceklesmektedir. Bu  paylasim  ekonomisi
platformlari, bireyler arasinda giiveni artirmak,
kaynaklarin etkin kullanimini tesvik etmek ve
stirdiirtilebilir tiiketim aliskanliklarini desteklemek
gibi avantajlar sunmaktadir. Ayn1 zamanda, bu
platformlar, insanlarin ek gelir elde etmelerine ve

ekonomik faaliyet gdstermelerine de destek
sunmaktadir (Gecti, Yasatekin, Baynis ve Uner, 2022:
144).

Paylasim platformlari, ulasim, konaklama, kiralama,
ofis alanlari gibi yeterince kullanilmayan kaynaklarin
yabancilar arasinda paylasilmasini saglayan cevrim
ici esler arasi pazar yerleridir (Huurne, Ronteltap,
Corten ve Buskens, 2017:486; Oztiirk, 2022:14).
(Saglayic1) bireyden (yararlanici) bireye dogru
isleyen bu platformlarin, belirli istek ve ihtiyaci
halinde ortak tiiketim davranisi sergileme egilimi
gosteren bir tiketici ile bu ihtiyag ve istekleri
karsilayabilecek mal ve hizmetleri bulunduran bir
tiiketici arasinda koprii gorevini {tstlendigi dile
getirilebilmektedir. Bu platformlarin olusturdugu
dijital ekonomik sisteme Diinya capinda Airbnb ve
BlaBlacar gibi sirketler onciiliik yapmaktadir. So6z
gelimi, tiiketicilerin evlerini sistemde yer alan diger
misafirlere actiklar1 Airbnb ve araglarini paylasarak
birlikte seyahat etmelerine olanak saglayan
BlaBlaCar P2P paylasimlarin daha gelismis
bicimlerini olusturmaktadirlar. Buraya kadar soz
edilen paylasim ekonomisi ve bu ekonominin yap1
taglar1 olan paylasim platformlarinin ardindan,
paylasim ekonomisine kullanicilarin katilimina iliskin
motivasyon kaynaklarina kisaca deginilmesinde
yarar vardir. Nitekim, paylasim ekonomisine katilim
niyetini etkileyen faktorlerle ilgili pek ¢ok arastirma



yapildigi goze carpmaktadir. Ornegin paylasim
ekonomisiyle ilgili 6nceki arastirmalar, paylasim
motivasyonunu  6zgecilik/faydaciik  ekseninde
incelemislerdir (Albinsson ve Perera, 2012:305;
Botsman ve Rogers, 2010:49). Bu baglamda yapilan
calismalarda, paylasim  ekonomisine katilim
motivasyonu i¢sel (keyif, haz vb.) ve dissal (parasal
odiiller, ayricalik vb.) motivasyon olarak ele
alinmistir (Hamari, Sjoklint ve Ukkonen, 2015:2050;
Van de Glind, 2013:12). Diger taraftan Botsman ve
Rogers (2010:14), tiiketicileri paylasim ekonomisine
yonelten faktorleri ekonomik, pratik, sosyal ve
idealist faktdrler olarak siralamistir. Bocker ve
Meelen (2017:37) ise, paylasim ekonomisine katilma
motivasyonlarinin, kullanicilarin sosyo-demografik
ozelliklerine gore, kullanici veya hizmet saglayici
olmalarina gore hatta paylasilan esyalarin tiiriine
gore farklilik gosterdigini ileri siirmektedir. Her ne
kadar bu c¢alismada paylasim niyetini etkileyen bir
faktér olarak “giiven” konusunda incelemeler
yapilmis olsa da, paylasim niyetini etkileyen itibar,
stirdiirtlebilirlik (Hamari, Sjoklint ve Ukkonen,
2015:2050), merak (Van de Glind, 2013:14) ve fiyat
diizeyi farkindalign (Moeller ve Wittkowski, 2010)
gibi  motivasyon  faktdrlerinin = bulundugunu
belirtmekte yarar vardir.

Bu ¢alismada giiven ve paylasim ekonomisine katilim
niyeti iliskisi incelenmektedir. Giliven Kkavrami,
cevrimici ortamin vazgecilmez bir bileseni haline
gelen bilgi ve iletisim teknolojisinin kullanilmaya
baslanmasindan bu yana siirekli degisime ugrayan bir
kavramdir (Calabro, Nisar, Torchia ve Tseng, 2022:2).
Hele tiiketici agisindan giiven, e-ticarette daha kritik
bir dneme sahiptir c¢iinkii tiiketici gercek tiriine
dokunamaz, hissedemez ve koklayamaz. Bu nedenle
giiven tiiketiciler ve e-pazarlamacilar arasindaki
iliskilerde hayati bir rol oynamaktadir (Falahat, Lee,
Foo ve Chia, 2019:94). Diger taraftan Meng, Guo, Peng
vd. (2019) giivenin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu ve
gelecek arastirmalarda paylasim ekonomisinde
giivenin onciil faktorleri ve giivenle iligkili yapilarin
iizerinde durulmasi gerektigini belirtmislerdir. Dijital
ortamda ve paylasim ekosisteminde “giiven” temali
yapilacak incelemeler 6ncesinde, ¢evrimdisi ortamda
gliven lizerine yapilmis mevcut g¢alismalarin
bulgularina géz atilmasinda yarar vardir. Cilinki
cevrimdis1 ortamlarda giiven {izerine yapilan
calismalarin sonuglari ¢evrimici ortamlardaki giiven
faktorii icin de gecerli olabilmektedir. Ayrica, insanlar
arasindaki sosyal etkilesim Kkurallarinin hem
cevrimdist hem de c¢evrim i¢i ortamda isledigi
goriilmektedir (Corritore, Kracher ve Weidenbeck,
2003:738-740).

Giiven; islevsel hale getirilmesi, tanimlanmasi ve
Ol¢iilmesi zor olan karmasik bir kavramdir. Giliven
fikri, felsefe, sosyal psikoloji, sosyoloji, ekonomi ve
yonetim dahil olmak lizere bir¢ok bilim alaninda
analiz edilmektedir. Bu nedenle, literatiirde her
zaman tanimlanmamakta ve her zaman tutarh bir
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sekilde sunulmamaktadir. Cevrimi¢i ortamda giiveni
analiz eden bir¢ok arastirma c¢alismasi bulunmasina
karsin, paylasim ekonomisinde giiven faktoriini ele
alan az sayida calisma yapildigi gozlenmektedir

(Wagner, Strulak-Wojcikiewicz ve Landowska,
2019:28). Giiven kismen, insanlarin potansiyel
ortaklariin giivenilirligini degerlendirme

kapasitelerinin bir irini olarak gorilmektedir.
Dolayisiyla giiven, bireylerin yansittiklari giivenilirlik
ve giivenenlerin yargisinda subjektif olarak dikkate
alinan giivenilirligi olarak degerlendirilebilmektedir
(Beldad, De Jong ve Steehouder, 2010:859). Pavlou ve
Fygenson (2006)'a gore genel olarak giiven,
“giivenilen kisinin giivenlik acigindan
yararlanmadan, giivenen Kkisinin beklentilerini
karsilamak i¢in isbirligi icinde hareket edecegine olan
inanct” olarak  tamimlanmaktadir. E-ticaret
literatiiriinde ise, giiven daha spesifik bir sekilde
tanimlanmaktadir. Pavlou, Liang ve Xue (2007)
gliveni; “bir alicinin, bir saticiyla yapilan islemlerin,
saticinin yetkinligi, diriistligi ve yardimseverligi
nedeniyle kendinden emin islem beklentilerini
karsilayacagina iliskin inanglarina dayali olarak
savunmasizligt  kabul etme niyeti” olarak
tanimlamistir (Sutanonpaiboon ve Abuhamdieh,
2008:208).

Paylasim ekonomisinin giiven ile yakindan iliskili
oldugu yadsinamaz bir gergektir ve bu dijital
ekonomideKi isleyis, toplumun simdiye kadar bilinen
degerlerinin Otesine gecerek tamamen yabanc iki
birey arasindaki etkilesimden olusmaktadir (Belk,
2007:135). Ayrica glivenin, kullanicilarin
katilimlarini ve baghlik diizeylerini belirlemede kilit
bir faktor oldugu bilinmektedir (Rakowska, 2021:26).
Dolnicar (2019)’a gore giiven, paylasim ekonomisinin
uzun vadeli basarisinin en 6nemli itici giiclerinden
biri olarak kabul edilmektedir. Benzer sekilde giiven,
bilim insanlar tarafindan ortaklasa tiiketimde yer
alma  kararinin  temel  belirleyicisi  olarak
kavramsallastirilmaktadir (Botsman ve Rogers,
2010). Paylasim ekonomisi ekseninden giiven,
ortaklasa tiiketim hizmeti saglayicisina ve hizmetin
paylasildig1 diger tiliketicilere olan giiveni ifade
etmektedir (Chai, Das ve Rao, 2011:310).
Hawlitschek, Teubner ve Weinhardt (2016) paylasim
ekonomisindeki giivenin, karsilikli giivenin oldugu
bir ortamin olusturulmasina bagh oldugunu ifade
ederek giiveni U¢ kategoride ele almistir; esler arasi
(P2P) giiven, platforma duyulan giiven ve
iiriin/hizmete duyulan giiven. Bu calismada ise giiven
faktorii, platforma duyulan giiven ve platform
kullanicilarina duyulan giiven olmak iizere iki boyutta
incelenmistir. Gliven konusunda yapilan
bilgilendirmenin ardindan, bu kavramla yakm iliskide
bulunan “itibar” kavramindan s6z edilmesi
gerekmektedir.

Paylasim ekonomisinin biiylimesine ve yayilmasina
onemli katkilarda bulunan dijital platformlar,
insanlarin kolayca birbirleriyle baglanti kurmasini,



gliven olusturmasini ve paylasimin gerceklesmesini
saglamaktadir. Ayn1 zamanda, kullanicilarina genis
bir {riin ve hizmet yelpazesi sunarak c¢esitlilik
sunmaktadir (Bardhi ve Eckhardt, 2012; Buczynski,
2013; Rifkin, 2000). Airbnb, Uber ve TaskRabbit gibi
platformlar, bireyleri paylasilan kaynaklar ve
hizmetler i¢cin bir araya getirirken, itibar kavrami bu
ekosistemdeki bir anahtar para birimi olarak ortaya
¢ikmaktadir. Geg¢mis davranislar ve deneyimleri
degerlendirmeye ve sergilemeye olanak taniyan
itibar sistemleri, kullanicilar arasinda giiven insa
etmede kritik bir rol oynamaktadir. itibar, giiveni
etkileyen merkezi bir faktor olarak 6ne siiriilmektedir
ve itibar ile giiven arasindaki iliski “olumlu itibar
giiveni artirir” olarak nitelendirilebilmektedir. Ancak
itibar, giiven icin gerekli bir 6n kosul olarak
goriilmemektedir; insanlar bazen itibar bilgileri
olmasa da yabancilara giivenebilmektedir (Ert ,
Fleischer ve Magen, 2016:64). Itibar ve giiven, e-
ticarette derinden i¢ ice gecmis iki kavram olarak
bilinmektedir. Fakat ikisi farkli kavramlardir.
Arastirmacilar giiveni, bir baskasinin niyetlerine veya
davranmislarina iliskin olumlu beklentilere dayal
savunmasizligl kabul etme niyetini iceren psikolojik
bir durum olarak tanimlarken; itibar ise, bir grubun
bir varligin veya bir kisinin 6zelliklerine iliskin toplu
bir degerlendirmesini temsil eden bir kamuoyu
olarak tanimlanmaktadir (Gao, Jing ve Guo,
2017:636). Dieckmann ve Wyder (2002)’e gore
itibar, e-ticarette “giivenin bir agiklamasi1” olarak yer
etmektedir. Dolayisiyla itibar, karmasikligi azaltan bir
basa ¢ikma stratejisi olarak
degerlendirilebilmektedir (Gruber, 2020:7). Diger
taraftan, Sztompka (1999)’a ise islem ortaklari, islem
ortaklarmin giivenilirligini degerlendirmede tig¢ kriter
Onermistir: itibar, performans ve gorinim. itibar, bu
degerlendirmede geg¢mis eylemlerin kaydini ifade
etmektedir (Zhang, Yan ve Zhang, 2018:106). Giiven,
ortaklasa tiiketim icin temel bir unsurdur, ¢linkii
kullanicilar paylasilan islemlerde digerlerinin iyi
niyetine ve giivenilirligine giivenmektedir. itibar
sistemleri, katiimcilarin potansiyel ortaklarinin
itibar puanlarini, degerlendirmelerini ve geri
bildirimlerini degerlendirmelerini saglayarak giiven
insa etmek icin bir mekanizma sunmaktadir. Pozitif
bir itibar; yetenek, giivenilirlik ve toplum normlarina
uyumu gostermekte, kullanicilara giiven vermekte ve
bu sisteme yonelik daha fazla katiimi tesvik
etmektedir (Belk, 2014:1597; Méhlmann, 2015:200;
Ayazlar, 2018:1093). Paylasim ekonomisi
platformlari, itibar1 degerlendirmek ve nitelendirmek
icin ¢esitli mekanizmalar kullanmaktadir. En yaygin
itibar mekanizmasi, hizmet saglayicinin c¢evrimigi
incelemelerinin deneyimli kullanicilar tarafindan
sunulmasini igermektedir. Paylasim ekonomisinin
gelisimi devam ettikge, itibar kavraminin daha da
sofistike hale gelmesi muhtemeldir. S6z gelimi, blok
zincir ve merkezi olmayan itibar sistemleri gibi yeni
teknolojiler, paylasim ekonomisinde seffafligy,
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glivenligi ve giiveni artirma potansiyeline sahip
olabilecektir. Ayrica, capraz platform itibar sistemleri
ve etkilesim yetenegi, kullanicilarin farkli paylasim
ekonomisi platformlarinda itibarlarin1 tasimalarini
saglayarak bu dijital ekosistemi daha da
gliclendirebilmektedir (Zervas, Proserpio ve Byers,
2015:688, Hamari, Sjoklint ve Ukkonen, 2015:2054,
Teixeira, Ferreira ve Caldeirinha, 2018:189). itibar
kavraminin ardindan, paylasim ekonomisinde giiven
tesis etmede yine onemli olan bir kavram olan
“yetkinlik” kavramindan kisaca s6z edilmesi
gerekmektedir.

Paylasim ekonomisi modelinin temelinde, paylasim
ekonomisinde basarili bir katilim i¢in gereken bilgi,
beceri ve yetenekleri ifade eden yetkinlik kavrami yer
almaktadir. Geleneksel is diinyasindaki becerilerin
Otesinde, paylasim ekonomisinde yetkinlik; giiven
olusturma, uyum saglama, dijital okuryazarlhik ve
isbirlikgi  problem  ¢ézme  gibi  6zelliklere
odaklanmaktadir (Sutherland ve Jarrahi, 2018:15).
Diger taraftan, Doney ve Cannon (1997)’e gore giiven,
oncelikle baska bir tarafin yardimseverligi, yetkinligi
ve diristligi ile ilgili bir dizi 6zel inang¢ olarak
goriilmektedir. Bu baglamda yetkinlik, bireyin;
glivenen tarafindan beklendigi gibi yiikiimliiliiklerini
yerine getirme yetenegine olan inanci olarak
gorilmektedir (Chiu, Huang ve Yen, 2010:152).
Gliven veren inanglar yetkinlik, diristlik ve
yardimseverlikten olusmaktadir. Yetkinlik, kisinin
yetenekli davranacagindan ve giivenen Kisinin ihtiyag
duydugu seyi yapma yetenegine sahip olacagindan
emin olmak olarak da  tamimlanmaktadir
(Sutanonpaiboon ve Abuhamdieh, 2008:209). Yine
de, yetkinlik ve giiven net bir sekilde ayirt
edilememektedir. Diger taraftan yetkinlik, giiven icin
bircok bilissel ipucundan yalnizca biri olarak
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle; insanlar kismen
glivenilecek nesnenin yeterliligine iliskin algilarina
dayali olarak giiven olustururken, giiven nesnenin
yeterliligine olan inancin oOtesine ge¢mektedir
(Corritore, Kracher ve Weidenbeck, 2003:741).
Ayrica, paylasim ekonomisinde giivenin roliing,
giivenilir ve sorumluluk sahibi olmanin katilimc
olarak yetkinligi nasil artirdigl incelenmektedir
(Raisanen, Ojala ve Tuovinen, 2021:12). Mayer, Davis
ve Schoorman (1995), islem ortaklari, islem
ortaklarmin giivenilirligini degerlendirmede bir dizi
kriter 6nermistir. Bunlardan ilki; islem ortaklarinin
belirli bir alanda etki gdstermelerini saglayan gerekli
yetkinliklere ve  oOzelliklere sahip  olmalar
gerektigidir. Ornegin Airbnb platformunda misafirler
saglanan bilgilere dayanarak ev sahiplerinin (hizmet
saglayicl) giivenilirligini yetenek, diriistlik ve
yardimseverlik kriterleri ile degerlendirebilirler.
Buraya kadar oOzetlenen bilgilerin ardindan; bu
noktada giiven, itibar ve yetkinlik konusunda daha
once yapilan ¢alismalara ve ortaya ¢ikan arastirma
bulgularina kisaca deginilmektedir.



Liu, Li ve Carlsson (2017) tarafindan yapilan bir

arastirmada, paylasim ekonomisinde giivenin
belirleyicileri incelenmistir. Bu ¢alismanin
sonucunda, genel giliven egilimi ile platform

kullanicilarina duyulan giiven arasinda pozitif bir
iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Alalwan, Dwivedi, Rana
ve Williams (2018), e-ticaret platformlarinda bir
arastirma yapmis ve kullanicilarin dijital ortama
duyduklar1 giivenin, platforma yonelik giliveni
etkiledigini bulmuslardir. Aragtirmada, kullanicilarin
dijital ortama olan giivenlerinin artmasiyla birlikte,
platforma olan giivenlerinin de arttig1 ve bu giivenin
kullanicilarin niyetlerini ve davranislarini etkiledigi
ortaya ¢ikmistir. Smith ve Johnson (2018) tarafindan
gerceklestirilen baska bir ¢alismada, dijital ortama
yonelik giiven diizeyi ile platform kullanimina ydnelik
tutum arasindaki iliski incelenmistir. Calisma
sonucunda, dijital ortama giivenin yiiksek diizeyde
oldugu katimcilarin platform kullanimina yonelik
tutumlarinin degismedigi ve bu iki degisken arasinda
anlamli bir iliski bulunmadig1 tespit edilmistir.
Benzer durumu yansitan ve Brown ve Jones (2019)
tarafindan yiritilen bir arastirmada ise, dijital
ortama giiven diizeyi ile platform kullanma niyeti
arasindaki iliski incelenmis ve elde edilen bulgulara
gore, dijital ortama giivenen bireylerin platform
kullanma niyetlerinde belirgin bir degisiklik olmadig1
ve bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir iliski olmadig1 g6zlemlenmistir.

Garcia ve Smith (2020) tarafindan yapilan bir
calismada, dijital ortama giiven diizeyi ile platform
kullanicilarinin algiladig1 yetkinlik arasindaki iligki
analiz edilmis ve elde edilen bulgulara gore, dijital
ortama giivenin yiiksek oldugu katilimcilar arasinda
platform  kullanicilarinin  algiladigi  yetkinlik
diizeyinde belirgin bir farklilik olmadigi ve bu iki
degisken arasinda anlamli bir iliski bulunmadig:
saptanmistir. Yine benzer arastirma degiskenleri ile
Johnson ve White (2017) tarafindan ytriitiilen baska
bir calismada ise, dijital ortama giiven diizeyi ile
platformun algillanan yetkinligi arasindaki iliski
incelenmis ve arastirma sonucunda, dijital ortama
giivenin  yiksek oldugu katilmcilar arasinda
platformun algilanan yetkinligi diizeyinde 6nemli bir
degisiklik olmadig1 ve bu iki degisken arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadig:
belirlenmistir. Lee ve Kim (2016) tarafindan
gerceklestirilen bir arastirmada, dijital ortama giiven
diizeyi ile platformun algilanan itibar1 arasindaki
iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, dijital
ortama gilivenen bireyler arasinda platformun
algilanan itibarinda belirgin bir farklilik olmadigi ve
bu iki degisken arasinda anlamh bir iliski
bulunmadig1 gozlemlenmistir. Smith ve Johnson
(2020) tarafindan yapilan bir arastirmada, dijital
ortama giiven diizeyi ile genel giiven egilimi
arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina
gore, dijital ortama giivenin yliksek oldugu
katilimcilar arasinda genel giiven egiliminde belirgin
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bir degisiklik olmadig1 ve bu iki degisken arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadigi
tespit edilmistir. Beldad, De Jong ve Steehouder
(2017) bir e-ticaret platformunda yapilan bir
arastirmada ise, platforma duyulan giivenin, dijital
ortama olan giivenle pozitif bir iligskisi oldugu
belirlenmistir. Arastirmaya gore, kullanicilarin
platforma olan giivenleri arttikga, dijital ortama olan
giivenleri de artmaktadir. Ayrica, giiven duygusunun
kullanicilarin ~ platforma yonelik davranislarin
etkiledigi ve platform kullanma niyetlerini olumlu
yonde etkiledigi belirtilmistir. Soopramanien (2011)
glivenin tutum ve niyet iizerinde dogrudan ve dolayl
bir etkisi oldugunu saptamis ve giivenin sadece
bireyin algilarin1 degil, ayn1 zamanda tutum ve
niyetini de etkiledigini 6ne siirmiistiir. Liu, Li ve Li
(2017) bir paylasim ekonomisi platformu olan Airbnb
lizerine yaptiklar1 bir arastirma sonucunda,
kullanicilarin platforma duyduklari giivenin, platform
kullanimina yénelik tutumlar1 dogrudan etkiledigini
bulmuslardir. Arastirmada, giivenin kullanicilarin
platformu kullanmalar1 konusunda olumlu bir etkide
bulundugu ve kullanicilarin daha olumlu tutumlar
sergilemeye ittigi belirtilmistir. Benzer sekilde Chen,
Wang ve Zhang (2020), bir e-ticaret platformunda
gerceklestirdikleri bir arastirmada, platforma
duyulan giivenin platform kullanimina ydnelik
tutumlar pozitif yonde etkiledigini bulmuslardir.
Arastirmaya gore, kullanicilar platforma olan giiven
duygular1 arttik¢a, platform kullanimina yoénelik
olumlu bir tutum gelistirmekte ve platformu daha sik
kullanmaktadirlar. Ayrica, giiven duygusunun
platform kullaniminin devamliligini da etkiledigi
belirtilmistir. Lee, Chan, Balaji ve Chong (2018)’in
yaptiklar1 bir c¢alismada kullanicilarin platforma
duyduklar: giivenin, paylasim ekonomisine katilma
niyetleri ile pozitif yonde iliskili oldugu tespit
edilmistir. Chen, Wang ve Hsu (2019) e-ticaret
platformlar1 {izerine yapilan bir arastirmada,
platforma duyulan giivenin, kullanicilarin platformu

kullanmaya  yonelik  tutumlarini  etkiledigini
bulmuslardir. Arastirmada, kullanicilarin giiven
duygusunun, platformun giivenli ve gilvenilir

oldugunu algilamalarina ve platformu kullanmaya
devam etmelerine pozitif bir etki yaptig
vurgulanmistir. Sahin ve Bulut (2019) tarafindan
yapilan bir arastirmada, e-ticaret platformlari
lizerinde yapilan bir inceleme sonucunda, platforma
duyulan giivenin, kullanicilarin platforma yonelik
tutumlarini  etkiledigi bulunmustur. Arastirmaya
gore, kullanicilar platforma olan giiven duygusunu
arttirdikea, platform kullanicilarina yoénelik daha
olumlu bir tutum sergilemekte ve platformu tercih
etme olasiliklar yliksek olmaktadir. Benzer sekilde,
Gefen ve Straub (2004), bir cevrimici alisveriste
tiiketicilerin giiven derecesi ne kadar yliksekse, satin
alma niyetinin de o kadar yiiksek olacagini
bulmuslardir. Mittendorf, Berente ve Holten
(2018)’in Airbnb platformunu ele alarak yaptig1 255



gecerli verinin kullanildigi arastirmada hem
platforma hem de platform iizerindeki hizmet
saglayicilara duyulan giivenin tiiketicilerin paylasim
platformunu kullanmaya yo6nelik niyetleri icin
belirleyici olduguna dair amprik kanitlar sunmustur.
Ayni c¢alismada giivenin ortaklasa tiiketimde alici
niyetlerinde 6nemli bir itici giicii oldugu belirtilmistir.
Gao, Jing ve Guo (2017)’nin yapmis oldugu baska bir
calismada, tiiketicilerin hem platforma hem de
platformdaki hizmet saglayicilarina duyduklari
glivenin, platformu kullanma niyetlerini olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Liu, Ye ve Chen
(2020) mobil 6deme platformlari tizerine yapilan bir
arastirmada, kullanicilara duyulan giivenin mobil
6deme kullanim niyetini etkiledigi bulunmustur.
Arastirmada, giiven duygusunun, kullanicilarin
platformun giivenli ve giivenilir oldugunu
algilamalarina ve mobil 6édeme yapma niyetlerini
artirmalarina olumlu bir etkisi oldugu
vurgulanmistir.

Ng ve Wakenshaw (2017), Airbnb ve BlaBlaCar gibi
platformlardaki kullanicilarin algilanan yetkinlikleri
ile diger kullanicilara duyulan giiven arasindaki
iliskiyi  incelemistir.  Elde edilen  bulgular,
kullanicilarin  algillanan yetkinliginin artmasiyla
birlikte diger kullanicilara duyulan gilivenin de
arttigin1 gostermistir. Zhang, Qin, Liu ve Ma (2019)
paylasim platformlar1 {izerine yaptiklar1 bir
arastirmada, kullanicilarin platforma duyduklar
giivenin, platformun giivenlik onlemleri ve
kullanicilarin ~ deneyimlerine  dayali  algilanan
yetkinligiyle iliskili oldugunu bulmuslardir. Beldad,
De Jong ve Steehouder (2017) online pazaryeri
platformlar1 lizerine yaptiklar1 bir arastirma
sonucunda, kullanicilarin  diger  kullanicilarin
yetkinliklerine iliskin giivenlerinin, platforma olan
giivenlerini etkiledigi bulunmustur. Chang, Li ve Chen
(2018) sosyal paylasim platformlar1 {izerine bir
arastirma yapmis ve platformun itibarinin,
kullanicilarin  diger kullanicilarin  yetkinliklerini
degerlendirmelerini  etkiledigini =~ bulmuslardir.
Arastirmada, kullanicilarin  platformun itibari
yiksek algiladiklarinda, diger kullanicilarin
yetkinliklerini de daha yiiksek algiladiklar1 ve giiven
duyduklar1 belirtilmistir. Li, Liu ve Liang (2020)
online bir paylasim platformu olan Airbnb iizerinde
gerceklestirdikleri bir aragtirmada, platformun itibari
ile algilanan yetkinligi arasinda pozitif bir iligki
oldugunu tespit etmislerdir. Bu arastirma,
kullanicilarin platformun itibarini ylksek
bulduklarinda, onun da daha yetkin oldugunu
diistindtiklerini ortaya koymustur. Bagka bir calisma
sonucunda, platforma duyulan giivenin, kullanicilarin
platforma olan baghliklarmi ve tekrar kullanma
niyetlerini etkiledigi ortaya c¢ikmistir (Gefen ve
Straub, 2004). Gao, Jing ve Guo (2017) Cin'de
paylasim ekonomisi platformlarinda giivenin roliini
belirleyebilmek i¢in yaptiklari ve BlaBlacar
platformunu ele aldiklar1 g¢alisma sonucunda,
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platforma duyulan giivenin en énemli belirleyicisinin
platformun itibar1 oldugunu bulmuslardir. Zhang,
Wei, Zhang ve Li (2020) yine BlaBlaCar platformu
ekseninde yaptiklar1 arastirmada, platformun
algilanan itibar1 ile kullanicillarin  platforma
duyduklari giiven arasinda pozitif bir iliski oldugunu
bulmuslardir. Arastirmada, kullanicilarin platformun
itibarin ytiksek bulduklarinda, ona daha fazla giiven
duyduklar1 ve platformu tercih etme olasiliklarinin
arttig1 sonucuna ulasilmistir. Kim ve Shin (2019) otel
rezervasyon platformlar1 iizerine bir arastirma
yapmis ve platformun yetkinliginin, kullanicilarin
platforma giiven duymalarin etkiledigini
bulmuslardir. Arastirmada, kullanicilarin platformun
yetkinligini yiiksek algiladiklarinda, platforma daha
fazla giiven duyduklar1 ve bu giivenin kullanicilarin
niyetlerini etkiledigi belirtilmistir. Wang, Xiang ve
Fesenmaier (2018) Airbnb platformunda yapilan bir
arastirmada, kullanicilarin  platformun  yetkin
oldugunu algiladiklarinda, ona daha fazla giiven
duyduklarini ve platformu tercih etme olasiliklarinin
arttigin1  bulmuslardir. Arastirmada, kullanicilarin
platformun yetkinlik sinyallerini dogru bir sekilde
degerlendirdikleri takdirde giiven duygusunun
glclendigi ve platformun basarisin1 etkileyen bir
faktor oldugu vurgulanmistir.

3 | GALISMANIN YONTEMi

Bu arastirmanin temel amaci; paylasim ekonomisinde
yer alan potansiyel kullanicilarin  paylasim
platformlarina ve platformlarin  kullanicilarina
(hizmet saglayicilar) yonelik algiladiklar1 giiven
diizeyinin ortaklasa tiiketime (paylasima) yonelik
tutumlar1 ve katilm niyetleri tizerindeki etkilerini
ortaya koymaktir. Ayrica, giivenin olusumunda itibar
ve yetkinliginin ne yonde etki gosterdigini saptamak
da arastirma amaglar1 arasindadir. Arastirmanin
amaglar1  dogrultusunda hazirlanan kavramsal
modele (bkz.sekil 1) bagh olarak nicel veri toplama
yontemlerinden biri olan anket yontemi ile veriler
toplanmistir. Anket formunda dokuz o6lcek ve yer
almaktadir ve toplam 43 sorudan olusmaktadir.
Olgeklerin tiimiinde 5’li Likert dlcegi (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum,
Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) kullanilarak katilimcilardan yanitlar
alinmistir. Kolayda 6rnekleme teknigi ile katilimcilar
belirlenmis, Googleform ¢evrimici anket sisteminden
ulasilan katilimcilardan ve yiiz yiize anket teknigiyle
ulasilan katihmcilardan 10.03.2023- 15.04.2023
tarihleri arasinda veriler toplanmistir. Zaman ve
maliyet kisitlar1 nedeniyle, arastirmanin belirlenen
zaman diliminde analize elverisli BlaBlaCar icin 215,
Airbnb icin 215 ve toplam 430 yanit analize tabi
tutulmustur. Verilerin analizinde 6ncelikle agiklayici
faktor analizi, giivenilirlik analizi ve korelasyon
analizi yapilmis ve betimsel istatistikler icin frekans,
yliizde, ortalama ve standart sapma degerlerine
bakilmistir. Ardindan, arastirmada yer alan tim



Olgeklerin dogrulayici faktér analizi yapilmis ve son
olarak yapisal esitlik modeli kullanilarak arastirma
modeli ve arastirmanin hipotezleri (bkz. sekil 1
lizerindeki 12 hipotez) test edilmistir. Verilerin analiz
edilmesinde Jamovi ve Smart PLS-4 programindan
yararlanilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

CUT TVETK H
PKULLYETK PKULLGUV H,

H H
I DIIGUV H I_.I He NIYET I

PLATITIB H Hs %
\‘ PLATGUV Hi
PLATYETK 71,

TUTUM

Agiklama: PKULLYETK: Platform kullanicillarinin  algilanan
yetkinligi; GENELGUV: Genel giiven egilimi; PLATITIB: Platformun
algillanan itibary; PLATYETK: Platformun algilanan yetkinligi;
PKULLGUV: Platform kullanicilarina duyulan giiven; DIJIGUV:
Dijital ortama duyulan giiven; PLATGUV: Platforma duyulan gliven;
TUTUM: Platform kullanimina yénelik tutumlar; NIYET: Platform
kullanma niyeti.

Bu arastirma iki farkli platform ekseninde yapildigi
icin, iki farkli anket formu olusturulmustur. ilk form
Airbnb, ikinci form ise Blablacar platformu igin
olusturulmustur. Her iki anket formundaki sorulara
gecmeden once katilimcilardan hazirlanan senaryoyu
okumalari istenmistir. Senaryoda “iki hafta sonra bir
gezi plani oldugunun hayal edilmesi istenip, bu gezide
Airbnb tlzerinden rezervasyon yapilmis bir konutta
kalinacaginin varsayilmasi (Airbnb senaryosu) ya da
bu geziye Blablacar platformu iizerinden bulunan bir
kullanicinin  araciyla gidileceginin  varsayilmasi
(Blablacar) durumunda diisiincelerinin/tepkilerinin
neler olacaginin sorulara verilecek yanitlarla
yansitilmas1 gerektigi bildirilmistir. Bu kapsamda
kattlimcinin  dokuz ayr1 Kkategoride hazirlanan
ifadelere katilm derecelerinin neler oldugu
sorulmustur. Her iki platform i¢in de hazirlanan anket
formunda yer alan 6l¢cekler (arastirma degiskenleri)
ve Olgeklerin kaynaklari sunlardir:

e Genel giivenlik algisi1 6l¢cegi (Kim, Ferrin ve Rao,
2008),

e Airbnb/Blablacar kullanicilarina giiven algisi
0lgegi (Mittendorf, 2017),

e Airbnb/Blablacar platformuna yonelik giiven
algisi 6lcegi (Lee, Chan ve Chong, 2018: Lee, Chia
ve Flahat, 2019: Mattie, Pietro, Principato ve
Toni, 2022),

e Airbnb/Blablacar kullanimina y6nelik tutumlar
6lcegi (Verhagen, Meents ve Tan, 2006),
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e Airbnb/Blablacar platformunu kullanma niyeti
(Barnes ve Mattson, 2017),

e Airbnb/Blablacar kullanicilarina yonelik
yetkinlik algisi1 6lgegi (Hawlitschek, Teubner ve
Weinhardt, 2016),

e Airbnb/Blablacar platformuna yonelik yetkinlik
algisi dlgegi (Palvia, 2009; Chen ve Barnes, 2007;
Lu, Zhao ve Wang, 2010); Yoon ve Occena,
2015),

e Airbnb/Blablacar platformunun itibar algisi
6lcegi (Kim, Ferrin ve Rao, 2008; Mittendorf,
2017),

e Dijital ortama duyulan giiven 6lcegi (Lee, Chan
ve Chong, 2018).

Son olarak arastirmanin bazi kisitlarindan s6z etmek

yerinde olacaktir. Bu arastirmada, Tirkiye'de
paylasim niyetini etkileyen faktorlerden sadece
birine (giiven) iliskin incelemeler yapilmistir.

10.03.2023-15.04.2023 tarihleri arasinda zaman ve

maliyet tasarrufu saglamak amaciyla tesadiifi
olmayan ornekleme yo6ntemlerinden “kolayda
ornekleme”  yontemi  kullanilarak  belirlenen

katilimcilar tizerinde yapilan bu ¢alisma, zaman ve
maliyet kisitlar1 nedeniyle simirli bir 6érnekleme
dayanarak gerceklestirilmistir. Ayrica, paylasim
ekonomisindeki giiven faktoriiniin etkileri yalnizca
potansiyel kullanic1 (alici/tiiketici) perspektifinden
incelenmistir. Diger taraftan, paylasim platformlar
icerisinde sadece Airbnb ve BlaBlaCar gibi iki farklh
sektdorde hizmet veren paylasim platformlarina
duyulan giivenin paylasim tutumlar1 ve paylasim
niyeti lizerindeki olasi etkileri arastirilmistir.

4 | CALISMANIN BULGULARI

Bu béliimde Airbnb ve Blablacar veri setine yapilan
analiz  sonuglar1  karsilagtirmali  bir  sekilde
sunulmaktadir. Tablo 1'de arastirmaya katilanlarin
demografik nitelikleri gosterilmektedir. Tablo 1’e
bakildiginda; her iki veri setinde 215’er katiimcinin
yer aldig1 bu calismada kadin katihmcilarin oraninin
erkeklerden fazla oldugu gozlenmektedir. Ayrica
disik ve diisiik-orta gelir diizeyinde bulunan
katilmcilarin  oraninin, orta ve orta iisti gelir
diizeyine sahip katihmcilardan fazla oldugu
goriilmektedir. Son olarak yas grubuna gore dagilima
g6z atildiginda; 18-30 yas arasindaki katilimcilarin 30
yas Uzerindeki yas gruplarindan oldukga fazla oldugu
anlasilmaktadir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Airbnb Veri Seti Blablacar Veri Seti

n % n %
Kadin 103 479 Kadin 132 61,4
Erkek 112 52,1 Erkek 83 386
Toplam 215 100 Toplam 215 100

n % n %
8,506 ve alt1 26 12,1 8,506 ve alt1 55 25,6
8,507-12,500 arasi 37 17,2 8,507-12,500 arasi 42 19,5
12,501-15,000 arasi 45 20,9 12,501-15,000 arasi 34 15,8
15,001-20,000 aras1 48 22,3 15,001-20,000 aras1 45 20,9
20,000 ve tlizeri 59 27,4 20,000 ve tlizeri 39 18,1
Toplam 215 100 Toplam 215 100

n % n %
18-25 yas arasi 96 44,7 18-25 yas arasi 154 71,6
26-30 yas arasl 70 32,6 26-30 yas arasl 40 18,6
31-35 yas arasi 23 10,7 31-35 yas arasi 9 4,2
36-40 yas arasl 17 7,9 36-40 yas arasl 6 2,8
41 yas ve uzeri 9 4,2 41 yas ve uzeri 6 2,8
Toplam 215 100 Toplam 215 100

Arastirma modelinde yer alan dokuz degisken
aciklayici faktor analizine tabi tutulmus ve elde edilen
bulgular tablo 2 ve tablo 3’te sunulmustur. Bu
analizde veri setinin faktor analizine uygunlugu KMO
orneklem yeterliligi testi ve Barlett kiiresellik testi
kullanilarak belirlenmistir. Faktorlerin tretilmesinde
temel bilesenler analizi, faktorler dondiirme teknigi
olarak Varimax kullanilmis, iiretilen faktér sayisinin
belirlenmesinde 6zdegeri 1'den biiyiik olan faktorler
anlamli kabul edilmis, faktor yiikii 0,40'1n altinda olan
degiskenler degerlendirme disinda birakilmis ve
olusan nihai faktoér yapisinin igsel tutarhlik katsayisi
(Cronbach alpha) 0,60'in altinda olan faktorler
analizden ¢ikarilmistir.

Aciklayic faktor analizi sonucunda, 6nceki satirlarda
siralanan kriterlere uyan dokuz faktor lretilmistir.
Uretilen bu faktorlerin aritmetik ortalamalar iki veri
seti icin Kkarsilastirildiginda; tiim degiskenlerde
Airbnb’nin  Blablacar  platformundan  yiiksek
aritmetik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
Ozellikle platformun kullanicilarina duyulan giiven,
platforma duyulan giiven, platformu kullanma niyeti,
platformun kullanicilarinin yetkinligi ve platformun
yetkinligi degiskenlerinde iki platform arasinda
onemli oOlciide aritmetik ortalama farklihig:
bulunmaktadir. Bu durumda, katilimecilarin Airbnb’ye
ve Airbnb kullanicilarina, Blablacar platformu ve
Blablacar kullanicilarina goére daha fazla giivendigi
sonucu olusmaktadir.
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Tablo 2. AirBnb Veri Seti i¢in Agiklayic1 Faktor
Analizi, Giivenilirlik Analizi ve Betimsel Istatistik
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Tablo 3. BlaBlaCar Veri Seti I¢in Agiklayici Faktor
Analizi, Giivenilirlik Analizi ve Betimsel Istatistik

Bulgular: Bulgulari
Airbnb Veri Seti Olcek DG |FEY. |CA. | AO. |SS.
Olcek DG | FY. | CA. | AO. |SS. s1 .899
sl .647 s2 .718
zg ;23 DIJIGUV zz 'ggg 852 | 3,48 | .730
DIJIGUV o4 700 .857 | 3,52 |.733 oc 765
s5 723 s6 .623
s6 .695 s7 .697
PKULLGUV s8 928 | .886 | 3,00 | .760
s7 .826 s9 .868
PKULLGUV s8 927 | 913 | 3,31 |.709 s10 | .890
s9 .892 s11 | .889
PLATGUV s12 | .796 | 912 | 3,22 | .688
s10 | .729 s13 | .765
s11 | .890 s14 | .773
PLATGUV s12 | .851 | .900 | 3,43 | .642 s15 | .806
s13 | .737 TUTUM sl6 | 915 | 912 | 3,39 | .808
s14 | .808 s17 | .924
s18 | .867
s15 | .907 NIYET s19 |.953 | .935 | 3,03 | .912
TUTUM sl6 | .897 | .922 | 3,58 | .811 s20 | .910
s17 | .879 s21 |.849
PKULLYETK | s22 | .896 | .897 | 3,11 |.714
s18 | .899 s23 | .844
NIYET s19 | 911 | 937 | 3.29 | 970 s24 | .756
s20 | .929 s25 |.808
PLATYETK 26 | 830 .885 | 3,26 | .699
s21 | .845 s27 | .802
PKULLYETK s22 | .796 | .889 | 3.29 | .666 s28 | .809
s23 | .922 s29 |.818
PLATITIB s30 |.713 | .880 | 3,20 | .736
s24 | .767 s31 | .744
s25 | .745 s32 | .785
PLATYETK 26 | 894 .883 | 3,48 | .685 33 | 877
s27 | .831 s34 | .812
GENELGUV 35 | 826 .879 | 2,86 | 944
s28 | .826 s36 | .703
s29 | .784 Agiklama: DG:Degisken; F.Y:Faktor yiikii; C.A.:Cronbach Alpha i¢sel
PLATITIB s30 | 882 | 892 3,33 784 tutarlihk katsayisi; A.O.:Aritmetik ortalama; S.S:Standart sapma;
PKULLYETK:Platform kullanicilarimin  algilanan  yetkinligi;
s31 | .666 GENELGUV:Genel giiven egilimi; PLATITIB:Platformun algilanan
s32 | .807 itibary; PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi;
PKULLGUV:Platform kullanicilarina duyulan giiven; DIJIGUV:Dijital
s33 | .817 ortama duyulan giiven; PLATGUV:Platforma duyulan giiven;
s34 | 651 TUTUM:Platform kullanimina yénelik tutumlar; NiYET:Platform
GENELGUV s35 | 837 .834 | 3,04 | .923 kullanma niyeti.
s36 | .690 Airbnb veri seti icin acgiklayia faktér analizi

Aciklama: DG:Degisken; F.Y:Faktor yiikii; C.A.:Cronbach Alpha icsel
tutarhiik katsayisi; A.O.:Aritmetik ortalama; S.S:Standart sapma;
PKULLYETK:Platform kullanicillarinin  algillanan  yetkinligi;
GENELGUV:Genel giiven egilimi; PLATITIB:Platformun algilanan
itibary; PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi;
PKULLGUV:Platform kullanicilarina duyulan giiven; DIJIGUV:Dijital
ortama duyulan giiven; PLATGUV:Platforma duyulan giiven;
TUTUM:Platform kullanimina yénelik tutumlar; NiYET:Platform
kullanma niyeti.
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sonucunda olusan dokuz degiskenin arasindaki
anlaml iligkileri ortaya koyan Pearson Korelasyon
analizi bulgular1 tablo 4’te yansitilmaktadir. Bu
tablodaki korelasyon katsayilari (r) incelendiginde;
dijital ortama duyulan giivenin diger sekiz arastirma
degiskeninin timiiyle anlamsiz iliskilere sahip oldugu
gozlenmektedir. Diger taraftan, pek ¢ok arastirma



degiskeni arasinda orta derecede (r>0,50) /yiiksek
derecede  (r>0,70) korelasyonun bulundugu
goriilmektedir. S6z gelimi; platformun algilanan
yetkinligi ile platformu kullanmaya yonelik tutum
arasinda, platformu algilanan itibar ile platformun
yetkinligi arasinda ve platforma duyulan giiven
diizeyi ile kullanicilara duyulan giiven dizeyi
arasinda  orta/yiiksek  derecede  korelasyon
bulundugu belirlenmistir.

Tablo 4. Airbnb Veri Seti Korelasyon Analizi Bulgulari

1 2 3 4 5 6 Y 8 9

1-DIIGUV

2-PKULLGUV

3-PLATGUV \;‘ ?;osn
4-TUTUM -“;\{'R! 0551

S-NIYET ‘~’:\‘_';-‘ 0.466 _*5-

6-PKULLYETK (].\!II{I 0666 0585 0. 0.496

7-PLATYETK I Y O T T

8-PLATITIB —(J£;0 049 0661 0663 0623 05I8
9-GENELGUV “\":{ 0255 0265 0339 0430 0305 0390 0387
Agiklama: * p<0,05. ** p<0.01. NR: p>0.05

Airbnb veri seti icin yapilan korelasyon analizi
bulgularindan s6z edildikten sonra, tablo 5’te verilen
Blablacar veri seti i¢in yapilan korelasyon analizi
bulgularina goéz atildiginda; yine bazi arastirma

degiskenleri arasinda  orta/yiiksek  derecede
korelasyonun  bulundugu goze c¢arpmaktadir.
Ornegin; platformun kullanicllarinin  algilanan

yetkinligi ile platforma duyulan giliven arasinda,
platformun algilanan yetkinligi ile platforma duyulan
gliven arasinda, platformun algilanan yetkinligi ile
platformun kullanicilarinin  algilanan  yetkinligi
arasinda ve platformun algilanan itibar1 ile
platformun yetkinligi arasinda “yiiksek” derecede;
platformu kullanma niyeti ile platforma duyulan
giiven arasinda, platformun kullanicilarinin algilanan
yetkinligi ile platformun kullanicilarina duyulan
gliven dilizeyi arasinda ve platformu kullanma niyeti
ile platformu kullanmaya yonelik tutum arasinda
“orta” derecede korelasyonun bulundugu ortaya
cikmistir.
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Tablo 5. Blablacar Veri Seti Korelasyon Analizi
Bulgulari

1-DIIGUV

2pkuLLGuy 07

-0.264  0.682
% .

3-PLATGUV

-0.162  0.551

4-TUTUM
22 93 67

5-NIYET oA 10 i

6- -0.222 0.695 0.78  0.601 0.547

PKULLYETK i o i i

7-PLATYETK ;!:.l‘)? ‘.I;(‘l: (:;'(v' (,‘l_‘(\:. IX);FFS (:.;43

S-PLATITIB -.(1.]‘).\ (:;—H l‘)‘:\‘)l (‘l.:l l.),.'\l,s (-L'\()(l 9.

~  -0.07 0415 z .285 ).3 0423 048 .

9-GENELGUY OQ7L QS Q400 02850309 0423 0489 A
Aciklama: * p<0.05, ** p<0.01. NR: p>0.05
Korelasyon analizinin ardindan, arastirmanin

kavramsal modelinin test edilmesi i¢cin Smart PLS4
programi  kullanilarak yapisal esitlik analizi
yapilmistir. Elbette dncelikle arastirma degiskenleri
dogrulayici faktor analizine tabi tutulmustur. Airbnb
veri setine yapilan dogrulayici faktér analizinde
GENELGUYV degiskeni birlesik giivenilirlik (CR) degeri
<0,70 oldugu icin ve DIJIGUV degiskeninin birlesme
gecerliligi (AVE) esik degeri <0,50 oldugu igin
modelden ¢ikarilmis ve Kkalan yedi arastirma
degiskeninin dogrulayici faktér analizi bulgulari tablo
5’te sunulmustur. Blablacar veri setinde ise birlesme
gecerliligi (AVE) esik degeri saglanmadigl icin
DIJIGUV degiskeni analiz disinda kalmistir. Ayrica her
iki veri setinde; birlesik giivenilirlik (CR), birlesik
gecerlilik (AVE) testlerinin ardindan yapilan ayrisma
gecerliligi analizinde ulasilan HTMT katsayilarinin
0,85’ten kiiciik olup olmadig (ayrisma gecerliliginin
saglanip saglanmadigl) ve degiskenler arasinda ¢ok
ylksek korelasyon varligini inceleyen dogrusallik
testi VIF degerinin 5’ten kiiciik olup olmadig
(dogrusallik olup olmadig1) incelenmistir.

Dogrulayic1 faktér analizi bulgular1 Airbnb ve
BlaBlaCar veri setleri i¢in sirasiyla tablo 6 ve tablo
7’de sunulmaktadir. Bu tablolarda gizil yapilarin
birlesik gecerlilik ve gilivenilirlik analizi bulgulari ve
bu yapilari olusturan (indikator) degiskenlerin aldig:
faktor yukleri yansitilmaktadir. Her iki tablo da
incelendiginde; onceki paragrafta soézii edilen
kriterlerin saglandigi gozlenmektedir. Bir bagka
deyisle; faktor yukleri, birlesik giivenilirlik ve
birlesme gecerliligi icin literatiirde belirlenen esik
degerlerin asildig1 gozlenmektedir. Ayrica, her ne
kadar tabloda yansitilmasa da, HTMT katsayilarinin
0,85 esik degerinden diisiik oldugu belirlenmistir.



Tablo 6. AirBnb Veri Seti - Dogrulayici Faktor Analizi
(Olgiim Modeli) Bulgular1

Airbnb Veri Seti
Olcek DG |FY. |CR. | AVE
s7 .858
PKULLGUV s8 919 | 915 |.780
s9 871
s10 | 917
s11 | .827
PLATGUV s12 | .834 | 907 | .642
s13 | .688
s14 | .719
s15 |.909
TUTUM sl6 | .885 | .922 |.798
s17 | .885
s18 | .907
NIYET s19 | .909 | 938 | .834
s20 | .923
s21 |.929
PKULLYETK s22 | .859 | .877 | .822
s23 | .919
s24 | .702
s25 | .802
PLATYETK <26 | 879 891 | .660
s27 | .856
s28 | .717
s29 |.798
PLATITIB s30 | .722 | .895 | .622
s31 | .847
s32 | .850
s33 | Buveri setinde ilgili
s34 | arastirma degiskeni
s35 | birlesme gecerliligini
GENELGUV s36 (CR)ssaglgnfadlglg
icin model
disindadir.

Agiklama:PKULLYETK:Platform kullanicilariin algilanan
yetkinligi; GENELGUV:Genel giiven egilimi; PLATITIB:Platformun
algillanan itibar;; PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi;
PKULLGUV:Platform kullanicilarina duyulan giiven; DIJIGUV:Dijital
ortama duyulan giiven; PLATGUV:Platforma duyulan giiven;
TUTUM:Platform kullanimina yénelik tutumlar; NiYET:Platform
kullanma niyeti.
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Tablo 7. BlaBlaCar Veri Seti - Dogrulayici Faktor
Analizi (Ol¢iim Modeli) Bulgular

Blablacar Veri Seti
Olcek DG FY. | CR. AVE
s7 .661
PKULLGUV s8 911 | .896 .703
s9 918
s10 .866
s11 .865
PLATGUV s12 774 915 .679
s13 .795
s14 .815
s15 .948
TUTUM s16 .843 915 774
s17 .844
s18 925
NIYET s19 919 | .935 827
s20 .883
s21 .815
PKULLYETK s22 .858 | .900 745
s23 914
s24 .848
s25 .871
PLATYETK 26 73 .888 .657
s27 .743
s28 .888
s29 .670
PLATITIB s30 541 | .897 .596
s31 .862
s32 .843
s33 1.015
s34 .827
GENELGUV 35 682 910 .656
s36 .665

Her iki veri seti i¢cin dogrulayici faktdr analizi
bulgularinin sunulmasinin ardindan, Airbnb veri seti
icin yapilan yapisal esitlik analizinin test bulgular
tablo 8'de gosterilmektedir. Bu tabloda yer alan f2
degerleri egzojen (digsal) degiskenin endojen (igsel)
degisken tlizerindeki etki derecesini,  degerleri etki
katsayisini, t degerleri t-testi sonuclarini, p degerleri
etkilerin anlamli olup olmadigini, r? degerleri bir
endojen (i¢sel) degisken iizerinde egzojen (dissal)
degiskenlerin olusturdugu toplam etki derecesini ve
sifirdan biiyiik olan Q2 katsayilarinin endojen (i¢sel)
degiskenler a¢isindan arastirma modelinin tahmin
etme giicline sahip oldugunu yansitmaktadir.

Tablo 8'deki test degerleri dikkate alinarak bes
hipotez kabul edilmis ve ii¢ hipotez de reddedilmistir.
Benzer analiz bu kez Blablacar veri seti icin yapilmis
ve elde edilen bulgular tablo 9°da sunulmustur. Bu
tablodaki degerler dikkate alinarak doért arastirma
hipotezi kabul edilmis ve alti arastirma hipotezi de



reddedilmistir. Ancak, bu tabloda verilen H2a ve H2b
hipotezleri, arastirma modelinde yer alan “dijital
ortama given” degiskeninin modelden ¢ikarilmasi

nedeniyle genel giliven degiskeninin platform
kullanicilarina ve platforma giiven lizerinde etkisini
incelemek icin kurgulanan Thipotezleri ifade
etmektedir.

Tablo 8. Airbnb Veri Seti I¢in Yapisal Model Analizi
Katsayilari

f B t p SONUG
PKULLGUV SNIYET 0,000 | 0006 | 0071 [ 0943 Hio REDDI
PKULLGUV >TUTUM 0,006 | 0074 | 0660 [ 0509 Ho REDDI
PKULLYETK-PKULLGUV 0952 | 0,698 | 12,097 [ 0.000 Hy KABUL
PLATGUV >NIYET 0,001 [ 0024 | 0229 | 0819 Hiz REDDI
PLATGUV 5TUTUM 0512 | 0,702 | 6,965 | 0,000 Hy KABUL
PLATITIB >PLATGUV 0165 | 0436 | 3724 | 0.000 H: KABUL
PLATYETK->PLATGUV 0,133 | 0392 | 2922 | 0,003 Hs KABUL
TUTUM >NIYET 0870 | 0805 | 10,318 [ 0,000 Hs KABUL
r2 Q2
NIYET 0,684 | 0401
PKULLGUV 0488 | 0413
PLATGUV 0625 | 0506
TUTUM 0577 | 0506
Agiklama:PKULLYETK:Platform kullanicilarinin algilanan
yetkinligi; PLATITIB:Platformun algilanan itibary;

PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi; PKULLGUV:Platform
kullanicilarina duyulan giiven; PLATGUV:Platforma duyulan giiven;
TUTUM:Platform kullanimina yénelik tutumlar; NiYET:Platform
kullanma niyeti.

Tablo 9. Airbnb Veri Seti I¢in Yapisal Model Analizi

Katsayilari
[ B t p SONUC
GENELGUV->PKULLGUV 0024 | 0,107 | 1,419 | 0,156 Hza REDDI
GENELGUV->PLATGUV 0,003 | -0,031 | 0342 | 0,733 Ha, REDDI
PKULLGUV >NIYET 0011 | 0111 | 1,548 | 0,208 Hyo REDDI
PKULLGUV->TUTUM 0012 | 0114 | 0,992 | 0331 Ho REDDI
PKULLYETK->PKULLGUV 1115 | 0,740 | 10,708 | 0,000 Hy KABUL
PLATGUV SNIYET 0004 | 0076 | 4227 | 0587 Hy, REDDI
PLATGUV->TUTUM 0430 | 0666 | 6,109 | 0,000 Hi1 KABUL
PLATITIB>PLATGUV 0,008 | -0,079 | 0489 | 0,625 H3 REDDI
PLATYETK->PLATGUV 0987 | 0939 | 4973 | 0,000 Hs KABUL
TUTUM>NIYET 0358 | 0,608 | 5338 | 0,000 Hg KABUL
r2 Q2
NIYET 0554 | 0329
PKULLGUV 0,634 | 0500 ‘
PLATGUV 0737 | 0576
TUTUM 0,569 | 0399 |
Acgiklama:PKULLYETK:Platform kullanicilariin algilanan
yetkinligi; PLATITIB:Platformun algilanan itibari;

PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi; PKULLGUV:Platform
kullanicilarina duyulan giiven; PLATGUV:Platforma duyulan giiven;
TUTUM:Platform kullanimina yénelik tutumlar; NiYET:Platform
kullanma niyeti.

Her iki veri setine yapilan yapisal esitlik analizi
sonucunda arastirmanin kavramsal modelinin nihai
goriinimi sekil 2’de yansitilmaktadir. Bu sekle goz
atildiginda; her iki platform i¢in de “platform
kullanicilarina duyulan giiven” diizeyinin platformu
kullanmaya yo6nelik tutumlar ve platformu kullanma
niyeti Uzerinde anlamli etkilerinin bulunmadig:
gorilmektedir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Analizi Sonucunda
Arastirmanin Kavramsal Modelinin Nihai Gortintimii

PKULLYETK PKULLGUV

| TUTUM NIYET

—
[

Airbnb Veri Seti — Hipotez Testi
Sonucunda Olusan Model

PLATITIB \

PKULLYETK PKULLGUV

| TUTUM NIYET

==
Blablacar Veri Seti — Hipotez

Testi Sonucunda Olusan Model

—

Agiklama:PKULLYETK:Platform kullanicilarimin algilanan
yetkinligi; GENELGUV:Genel giiven egilimi; PLATITIB:Platformun
algillanan itibar;; PLATYETK:Platformun algilanan yetkinligi;
PKULLGUV:Platform kullanicilarina duyulan gliven;
PLATGUV:Platforma duyulan giiven; TUTUM:Platform kullanimina
yénelik tutumlar; NIYET:Platform kullanma niyeti.

Bununla beraber, her iki veri setinde platformun
kullanicilarimin  algilanan yetkinliginin platformun
kullanicilarina giiven tzerinde anlamli etkilerinin
bulundugu gézden kacirilmamalidir. Ayrica, Airbnb
veri setinde platforma duyulan giiven diizeyi
lizerinde anlamh etkisi bulunan “platformun
algilanan itibar1” degiskeninin Blablacar veri setinde
anlamsiz oldugu goéze carpmaktadir. Son olarak,
platforma duyulan giiven diizeyinin platformu
kullanmaya yonelik tutumlar iizerinde anlamh
etkisinin bulunmasina karsin, bu giiven diizeyinin
platformu kullanma niyeti iizerinde dogrudan etkili
olmadig ortaya ¢ikmistir.

5| SONUC VE TARTISMA

Paylasim ekonomisi, bireylerin veya
organizasyonlarin  sahip olduklar1  kaynaklar
(araglar, miilkiyetler, yetenekler vb.) paylasarak
karsilikli fayda elde ettikleri bir ekonomik modeldir.
Airbnb ve Blablacar gibi ¢ok sayida dijital platformun
yer aldigi bu ekonomik modelde, giiven duygusu
olduk¢a oOnemli bir rol oynamaktadir. Ciinki,
algilanan giiven, bireylerin veya kullanicilarin
baskalarinin kaynaklarim1 kullanmaya veya kendi
kaynaklarim1  paylasmaya  yonelik  isteklerini
etkileyebilmektedir. Bu konuda daha 6nce yapilan
bilimsel arastirmalar, paylasim ekonomisinde
algilanan giivenin, bireylerin paylasima yonelik
tutumlarini ve paylasim niyetini pozitif ydnde
etkiledigini gdstermektedir. Paylasim ekonomisinde
algilanan giivenin paylasima yonelik tutumlar ve
paylasim niyeti tizerindeki etkilerini agiklamay1
amaclayan bu c¢alismada BlaBlaCar ve AirBnB
ekseninde incelemeler yapilmistir. Arastirma



kapsaminda veri toplama araci olan anket formu
AirBnB ve BlaBlaCar i¢in ayr1 ayr1 uygulanmis ve
boylece bireylerin paylasim tutumlari/niyetleri -
giiven iliskisi ulasim ve konaklama sektorlerinde ele
alinmistir. Toplam 430 katilimcidan elde edilen
veriler analiz edilmis ve elde edilen bulgular tablolar
yardimiyla sunulmustur. Ortaya c¢ikan bulgular:
ozetlemek gerekirse; Airbnb veri setinde algilanan
giiven ve giivenin onciilleri olan yetkinlik ve itibarin
Blablacar veri setinden daha yiiksek oldugu
gozlenmistir.  Ayrica, arastirmada  kullanilan
degiskenlerin aralarinda 6nemli oranda orta-yiiksek
derecede korelasyonun bulundugu ortaya ¢ikmistir.
Dogrulayici faktor analizinin ardindan yapilan yapisal
esitlik analizi ile arastirma modeli test edilmis ve
kavramsal modelde bulunan arastirma
degiskenlerinin bazilarinin analiz disinda kaldigy,
bazilarinin ise davranisa yonelik tutum ve davranis
niyeti ilizerinde etkili olmadig1 belirlenmistir. Bir
baska deyisle; hem Airbnb veri setinde hem de
Blablacar veri setinde “platform kullanicilarina
duyulan giiven” diizeyinin platformu kullanmaya
yonelik tutumlar ve platform Kkullanma niyeti
izerinde etkisinin bulunmadig;; genel giiven
egiliminin Airbnb veri setinde, dijital ortama duyulan
gliven egiliminin ise her iki veri setinde esik degerleri
saglamadigl i¢in analiz disinda kaldig1 saptanmistir.
Model ve hipotez testi sonucunda; her iki veri setinde
“platforma duyulan giiven” diizeyinin platformu
kullanmaya yoénelik tutumlar ve platformu kullanma
niyeti lizerinde anlamli etkilerinin oldugu ortaya
cikmistir. Ancak, platforma duyulan giivenin énctilleri
olan “platformun algilanan yetkinligi” ve “platformun
algilanan itibar1” degiskenlerinin giiven iizerindeki
anlamli etkileri konusunda iki veri setinde farkliliklar
gozlenmistir. Soyle ki, Airbnb veri setinde her iki
onciil degisken platforma duyulan giiven tizerinde
etkili iken, Blablacar veri setinde yalnizca platformun
algilanan yetkinliginin etkisinin bulundugu ortaya
¢ikmistir. Ortaya ¢ikan bu bulgularin yorumlanmasi
yerinde olacaktir ancak yorumlama dncesinde her iki
platform hakkinda kisaca bilgiler verilmesi, farkliligin
kaynaklar1 hakkinda bize ipuclari saglayabilecektir.

2008 yilinda kurulan ve diinya genelinde oda ve ev
paylasimina olanak saglayan Airbnb, konaklama
hizmeti sunucular ile konaklama hizmeti alicilarim
bir araya getiren ve yapilan her konaklamadan
komisyon alan bir platformdur. Paylasim ekonomisi
sirketlerinden biri olan Airbnb, giiven faktdriiniin
o6nemini fark edip 2013 yilinin nisan ayinda platforma
kimlik dogrulamasi ekleyerek, daha fazla seffaflik
ekleyerek ve islem sirasinda birbirlerine yabanci olan
tliketicilerin platform iizerinde islem yaparken ortaya
cikabilecek endise ve gilivensizlikleri azaltmaya
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calismaktadir. Esler aras1 (P2P) bir pazarda, kullanici
kimliginin dogrulanmas1 giiveni arttirabilmekte ve
buradan kullanicilar ¢evrimigi itibarlarini
olusturabilmektedir. Ayrica Airbnb, kullanicilarin
birbirlerini degerlendirmesine ve geri bildirim
saglamasina olanak taniyan bir sistem tasarlamistir.
Bu sayede, ev sahipleri ve seyahat edenler arasinda
gliven olusturulmas1 ve kalite standartlarinin
korunmasi saglanmaktadir. Ayrica, Airbnb,
rezervasyon islemlerini giivenli hale getirmek icin
6deme islemlerini ve kimlik dogrulama siireclerini de
¢ok dnceden baslatmis bir platform olarak karsimiza
cikmaktadir. BlaBlaCar ise, 2006 yilinda bosa giden
ara¢ kapasitesini toplum temelli bir seyahat agina
dontstiirme fikriyle kurulmus, seyahat hizmeti sunan
bir platformdur. BlaBlaCar, ortak ara¢ kullanmak
veya toplu tasima araglariyla seyahat etmek
istemeyen gezgin iiyeleri birbirine baglarken, 22
tilkede seyahati daha ekonomik, verimli ve arkadasca
hale getirmeyi amacglamaktadir. Kisa siire iginde,
geleneksel toplu tasima sirketlerinden ¢ok daha fazla
kullaniciya erisen bu platform, agirlikli olarak
sehirlerarast  yolculuklarda  koltuk  paylasimi
sunmaktadir. Kullanicilarina ekolojik, ekonomik ve
toplumsal agidan pek ¢ok yarar éneren bu platform
piyasa degeri acgisindan Airbnb’nin 1/60"1 kadar bir
biiyiiklige sahiptir. Bir baska deyisle; karbon
emisyonunu azaltma, sosyallesmeyi arttirma ve biitce
tasarrufu saglama gibi kullanicilarina yararlar sunan
Blablacar, finansal biyiiklik olarak Airbnb’den
oldukea kiigiik 6l¢ekli bir platformdur. Ayrica Avrupa
tilkelerinde basariyla faaliyetlerini siirdiiren bu
platform, insanlar arasi giivenin ya da “yabancilara”
giiven dizeyinin gorece diisiik kaldigi pazarlarda
yayginlasmada sorunlar yasamis ve bu sorunu asmak
icin 6nlemler almistir. S6z gelimi, bu kiiltiirel engelin
istesinden gelmek icin Meksika ve Tiirkiye'de “kimlik
bilgisi dogrulama” ydntemini tanitmis ancak bu
onlem yeterli ilgi ¢ekememis ve yerel ofislerini
kapatmak zorunda kalmistir. Nitekim, 2014 yilinda
Tirkiye'de hizmet vermeye baslayan BlaBlaCar, iki
yillik faaliyet siiresinin ardindan 2016 yilinda
Tirkiye'deki ofisini kapatmis ve halen faaliyetlerine
dijital kanallardan devam etmektedir. BlaBlaCar
sundugu seyahat ilkelerinin yani sira, zaman zaman
yaptigi  arastirmalarla sistemin giivenilirligini
sorgulamaktadir. S6z gelimi, 2023 yilinda Tiirkiye
ozelinde yaptigl arastirmada, platformun
miisterilerinin hizmet saglayicilar1  (siiriiciileri)
degerlendirmesinde siiriiciiniin puani ve siiriicliyle
ilgili yapilan yorumlarin, siriiciiniin  profil
fotografinin ve yolculuk o6ncesi yapilan telefon
goriismesinin dikkate alinan temel giiven Kriterleri
oldugu belirlenmistir. Ayrica, New York Universitesi
ve BlaBlaCar'in 2016 yilinda Avrupa'daki tim



tilkelerde  (Tirkiye dahil) 18.000'den fazla
katiimciyla gergeklestirdigi ve ortak yiirittigi bir
arastirma sonucunda olusturulan “Giiven Cagina
Giris” isimli raporda, ¢evrimici ortamda giivenin nasil
tesis edildigi ve korunmasi gerektigi ortaya konmaya
calisilmistir (https://blog.blablacar.com/wp-
content/uploads/2016/05/entering-the-trust-

age.pdf).

Arastirma kapsamina giren iki platforma iliskin
verilen tanitict bilgilerin ardindan, arastirma
sonucunda elde edilen bulgularin yorumlanmasi
yerinde olacaktir. Oncelikle, arastirmaya katilanlarin
Airbnb platformuna atfettikleri giiven diizeyinin
Blablacar platformuna atfedilen giiven diizeyinden
disiik kalmasi, Airbnb platformunun giivenlik
onlemlerinin katilimcilar tarafindan daha fazla
benimsendigi sonucunu olusturmaktadir. Diger
taraftan, Airbnb’nin kullanicilarina yoénelik giiven
diizeyinin bile Blablacar'in kullanicilarina karsi
hissedilen giliven diizeyinden yiiksek oldugu goze
carpmaktadir. Bir baska deyisle; katihmcilar hem
Airbnb’nin kendisine hem de kullanicilarina diger
platform ve platformun kullanicilarindan daha fazla
giiven duymaktadir. Modelden c¢ikarilmis olsa da;
insanlar arasi genel giiven diizeyinin ve dijital ortama
duyulan giiven diizeyinin her iki veri setinde birbirine
¢ok yakin degerler almis olmasi, iki arastirma
katilimcilarinin “insanlar arasi genel giiven” ve “dijital
ortama duyulan genel giiven” konusunda birbirine
yakin orneklemler oldugu sonucuna
ulastirabilmektedir. Elbette bu ¢alismada tercih
edilen Kkolayda ornekleme yontemi nedeniyle,
sonuclarin genellenebilmesi olduk¢a giictiir ve bu
nedenle elde edilen sonuglar 6rneklem temelinde
yorumlanmaktadir.

Arastirma  modelinde yer alan  “platform
kullanicilarina  ydnelik  giiven”  degiskeninin
platformu kullanmaya yonelik tutumlar ve platformu
kullanma niyeti iizerinde etkisinin bulunmadiginin
ortaya ¢ikmis olmasi ilging bir bulgu olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bununla birlikte, her iki veri setinde
platform kullanicilarina yénelik giivenin platformu
kullanmaya yo6nelik tutumlar ve kullanma niyeti
iizerinde etkisi bulunmasa da, bu degiskenin dnciili
olan “platform kullanicilarinin algilanan yetkinligi”
degiskeni ile pozitif yonli iliskisi anlamh
bulunmustur. Bir baska deyisle; platform
kullanicilarin  yetkinlik diizeyi arttik¢a platform
kullanicilarina giiven diizeyi artmakta ancak bu artan
giiven diizeyi kullanima ydnelik tutumlar ve kullanim
niyeti tizerinde etki gostermemektedir. Her iki veri
setinde, sadece platforma duyulan giiven diizeyinin
tutum ve niyet lizerinde etki gosterdigi belirlenmistir.
Ancak, bu giiven diizeyinin tutumu etkiledigi,
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tutumun da niyeti etkiledigi gozden kagirilmamaldir.
Diger bir anlatimla; platforma duyulan giliven
diizeyinin dogrudan platformu kullanma niyeti
lizerinde etkisinin bulunmadigi bu etkinin tutumlar
araciligl ile gergeklestigi goriinmektedir. Diger ilging
bir bulgu, Airbnb veri setinde platforma yonelik
glivenin her iki onciiliiniin de anlaml etkisi varken;
Blablacar veri setinde yalmizca “yetkinlik”
degiskeninin platforma yonelik giiven {zerinde
anlaml etkisi bulunmustur. Baska bir deyisle, Airbnb
veri setinde platformun algilanan itibar1 ve
platformun yetkinligi platforma duyulan giiven
lizerinde pozitif yonde etkide bulunurken; Blablacar
veri setinde yalmizca platformun yetkinliginin
platforma duyulan giiven diizeyini etkiledigi ortaya
cikmistir. Buraya kadar 6zetlenen bulgular 15181nda;
platformlarin algilanan itibarlarinin ve algilanan
yetkinlik diizeylerinin (gliven aracilifi ile) platformu
kullanmaya yoénelik tutumlar ve platformu kullanma
niyetini pozitif ydnde etkiledigi; platformun
kullanicilarina karsi hissedilen giiven diizeyinin ise
tutum ve niyet lizerinde etkisinin bulunmadig: dile
getirilebilmektedir. Bu durum yorumlanmaya ve
gelecekte yapilacak baska arastirmalarda ortaya
¢ikacak bulgularla test edilmesine muhtactir. Bu
calisma oOzelinde, arastirmaya katilan bireylerin
Airbnb ve Blablacar platformlarini; kullanicilari,
giivenlik onlemleri ve yetkinlikleriyle “bir biitin”
olarak degerlendirdikten sonra giiven olusturup
kullanmaya niyetlendigini; ancak yalmizca platform
kullanicilarina karsi hissettikleri giiven s6z konusu
oldugunda ise, bu tir giivenin s6z konusu
platformlar1 kullanmaya yonelik niyetleri iizerinde

6nemli bir etkisinin bulunmadigi sonucuna
ulasilabilmektedir. Sonuc¢ olarak, paylasim
ekonomisinde faaliyet gosteren dijital paylasim

platformlarinin giivenlik 6nlemlerinin gelistirilmesi
ve siirekli giincellestirilmesi, ayni zamanda bu
onlemlerin tim paydaslara etkin bir sekilde
duyurulmasinin ne denli 6nem tasidif1 ortaya
¢ikmaktadir. Ayrica, dijital paylasim platformlarinin
zaman zaman platformlarinin yetkinlik ve itibar
konusunda  paydaslarmin  algillarim1  6lgmesi,
platforma karst hissedilen giiven diizeyinin ipuglarini
sunabilmektedir.
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