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BOLUM I

Siirdiiriilebilirlik iletisiminde Sektorel
Siirdiiriilebilirlik Liderleri: Enerji ve Finans
Sektorleri Uzerine Bir Inceleme

Banu KUCUKSARAC!
Sena KOCAL?

Giris

Sirdiriilebilirlik, kiiresel ekonomik biitylimenin ve toplumsal
refahin devamini saglamak i¢in gilinlimiizde olduk¢a Onemlidir.
Kalkinma tizerinde 6nemli olan bu rol, kaynaklarin sadece mevcut
nesiller igin degil, gelecek nesiller i¢in de korunmasini ve
kullanilabilir  olmasin1  hedeflemektedir  (Mohieldin, 2017).
Dolayisiyla siirdiiriilebilirlik, kalkinmanin basat aktorlerinden biri
olan isletmeler i¢in de kurumsal anlamda 6nem tasimaktadir.

1 Dog. Dr., Kocaeli Universitesi, Ileti§im Fakiiltesi, Kocaeli/Turkiye, Orcid: 0000-0001-6216-
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Kurumsal siirdiiriilebilirlik, isletmelerin ekonomik, ¢evresel
ve sosyal sorumluluklarini dengeleyerek uzun vadeli deger yaratma
stratejilerini ifade etmektedir. Bu kavram, yalnizca ekonomik
karlilig1 degil, ayn1 zamanda ¢evresel koruma ve sosyal esitlik gibi
unsurlar1 da dikkate alarak bir isletmenin faaliyetlerini siirdiirmesini
amaglamaktadir. Kurumsal siirdiiriilebilirlik, isletmelerin hem kendi
cikarlarm1 hem de toplumun genel refahin1 gozeterek hareket
etmesini gerektirmektedir (Elkington, 1997).

Bu baglamda kurumsal siirdiriilebilirlik uygulamalar1 da,
ekonomik, ¢evresel ve sosyal unsurlari igerecek sekilde isletmelerin
kaynak kullanimini optimize etmesini, karbon ayak izini azaltmasini
ve toplum tizerindeki olumlu etkilerini artirmasini hedeflemektedir.
Ornegin, yenilenebilir enerji kaynaklarmin kullanimi, atik yénetimi
politikalarmin gelistirilmesi ve g¢alisan haklarmin gozetilmesi gibi
uygulamalar bu kapsamda degerlendirilmektedir. Ayrica, bu tiir
uygulamalar yalnizca c¢evreye ve topluma katki saglamakla
kalmamakta, ayn1 zamanda isletmelerin itibarin1 artirarak rekabet
avantaji elde etmelerine de yardimci olabilmektedir (Porter ve
Kramer, 2011).

Bu siirecte, isletmelerin sirdiiriilebilirlik hedeflerini  ve
faaliyetlerini paydaslarina nasil aktardiklari ve bu siiregte hangi
stratejilerden  faydalandiklar1 6nem tasimaktadir. Kurumsal
strdiirilebilirlik iletisimi adi verilen bu siireg, isletmelerin
stirdiiriilebilirlik hedeflerini ve girisimlerini i¢ ve dis paydaslarina
etkin bir sekilde iletme siirecidir. Bu siireg, yalnizca bilgi
paylasimini degil, ayn1 zamanda isletmelerin itibar yonetimini,
paydas katilimini ve giiven ingasini da icermektedir. Bansal ve Song
(2017), kurumsal stirdiiriilebilirlik iletisimini, "isletmelerin gevresel

ve sosyal sorumluluklarini seffaf bir sekilde paylasarak paydaslarla
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anlamli bir diyalog kurma c¢abasi" olarak tanimlamaktadir.
Dolayisiyla  kurumsal — siirdiiriilebilirlik  uygulamalarimin =~ ve
iletisiminin 6nem kazandig1 giiniimiizde, kurumsal siirdiirtilebilirlik
iletisiminin  6nemini Ve etkisini, o6zellikle enerji ve finans
sektorlerinde lider konumda olan sirketler {lizerinden agiklamaya
yonelik bir arastirmanin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Her ne kadar
alanyazinda kurumsal siirdiiriilebilirlik iletisimi yer alsa da,
Tirkiye'deki enerji ve finans sektorlerinde stirdiiriilebilirlik
iletisiminde oncii rol oynayan sirketlerin bu alandaki yaklagimlarina,
stratejilerine ve uygulamalarina yonelik ¢ok az sey bilinmektedir. Bu
baglamda bu c¢alisma, sirdirilebilirlik iletisiminin  ve
raporlamasinin,  sirketlerin  stratejilerinin  etkinligini  nasil
artirabilecegi ve toplumsal ve gevresel sorunlara yonelik farkindaligi
nasil giiclendirebilecegini incelemektedir. Arastirmanin
merkezinde, siirdiiriilebilirlik iletisimi ve kurumsal raporlamadaki
rolii yer almaktadir. Bu raporlar, sirketlerin siirdiiriilebilirlik
hedeflerine ne kadar bagli olduklarin1 ve bu hedeflere ulasmak igin
hangi adimlar attiklarin1 ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma, enerji ve
finans sektorlerindeki Onde gelen sirketlerin siirdiiriilebilirlik
raporlarin1  derinlemesine  analiz  ederek, bu sirketlerin
stirdiiriilebilirlik iletisimine nasil yaklastiklarini ve bu iletisimin
etkinligini ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Bu amagla, sirketlerin
stirdiirtilebilirlik hedeflerine ulasma siirecindeki ilerlemeleri ve bu
stiregte karsilastiklart zorluklar, siirdiiriilebilirlik raporlari izerinden
igerik analizi ile agiklanmaktadir.

Calismada ilk olarak kurumsal siirdiiriilebilirlik iletisimiyle
ilgili agiklamalara yer verilmis, ardindan finans sektoriinde
stirdiirtilebilirlik iletisimi ve enerji sektoriinde siirdiiriilebilirlik
iletisimiyle ilgili bilgilere yer verilmistir. Calismanin analiz
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boliimiinii olusturan son boliimde ise, enerji ve finans sektorlerinde
yer alan sektorel siirdiiriilebilirlik liderlerinin stirdiiriilebilirlik

iletisimine yonelik durumlari detaylartyla agiklanmastir.

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Tletisimi

Gilinimiizde, kurumlarin karsi karsiya kaldigi en onemli
stratejik konulardan biri olarak kurumsal siirdiirtilebilirlik 6n plana
¢ikmaktadir. Bu kavram, kurumlarin ekonomik, ¢evresel ve sosyal
sonuclarmin farkindaligini vurgulamakta ve bu ii¢ alanin dengeli bir
sekilde yonetilmesinin 6nemini ortaya koymaktadir. Kurumsal
stirdiiriilebilirlik, isletmelerin uzun vadeli basaris1 igin Kritik bir
faktor haline gelmistir. Bu yaklasim, sadece mali kazanglar1 degil,
ayni zamanda ¢evresel koruma ve sosyal sorumluluklar1 da
icermektedir. Kurumlar, siirdiiriilebilir is uygulamalari ve stratejileri
benimseyerek hem rekabet avantaji kazanabilmekte hem de
toplumsal katki saglayabilmektedir. Bu baglamda, sirketlerin
stirdiiriilebilirlik raporlamasi, paydaslarin beklentilerine yanit verme
ve seffaflik saglama yoniinde onemli bir rol oynamaktadir.
Stirdiiriilebilir uygulamalar1 benimseyen isletmeler, hem gevresel
etkiyi azaltmakta hem de tiiketiciler ve yatirimcilar nezdinde daha
olumlu bir imaj olusturabilmektedir.

Surdiriilebilirlik  teriminin  kokeni, Latince "“sustenere™
(stirdiirmek) kelimesine dayanmaktadir. Kavram olarak bu terim
baslangicta orman, balikg¢ilik ve toprak bilimi gibi alanlarda
kullanilmistir. 19. yiizyilda, 6zellikle gelismis iilkelerde yasanan
cevresel sorunlarla birlikte, siirdiiriilebilirlik kavramimi daha genis
bir ¢ercevede ele almaya baslamistir. 1972'de Stockholm'de
diizenlenen "Birlesmis Milletler Insani Cevre Konferanst"
ssirdiiriilebilirlik ~ kavramimin  uluslararast  boyutta  6nem
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kazanmasinda doniim noktas1 olmustur. Bu konferansta, kaynaklarin
adil kullanimi, ekonomik ve sosyal gelisimin ¢evre ile olan iliskisi
gibi konular ele alinmis ve iilkelerin kendi yetki alanlari iginde
uygun gevre politikalart olusturmalart gerektigi vurgulanmistir.
Geligmekte olan iilkelere yardim edilmesi ve bu konuda uluslararasi
is birligi yapilmasi gerektigi belirtilmistir. Bu  yaklasim,
strdirilebilirlik kavramimin c¢evresel kalkinma ile birlikte ele
alinmasmin temelini atmistir  (Aksoy, 2013). Ozkaya (2010)
tarafindan vurgulanan davranig degisiklikleri ise, siirdiiriilebilirligin
gercek anlamda hayat bulmasini saglayacak unsurlardir.
Stirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmak igin sik¢a bahsedilen "3R"
kavrami, kaynaklarin daha verimli kullanimin1 tegvik etmektedir. Bu
3R; azaltma (reducing), yeniden kullanma (reusing) ve geri doniisiim
(recycling) olarak tanimlanmaktadir. Bu ti¢ stratejinin etkili bir
sekilde uygulanmasi, kaynak kullaniminda verimliligi artirarak
cevresel etkileri azaltmayir amaglamakta ve yanlis uygulamalarin
oniine gegerek kaynaklarin daha siirdiiriilebilir  bir sekilde
kullanilmasina olanak tanimaktadir.

Bugiinkii anlaminda siirdiiriilebilirlik terimi ilk kez, Birlesmis
Milletler Cevre ve Kalkinma Komisyonu’nun, yaygm olarak
Brundtland Komisyonu olarak bilinen, "Our Common Future"
(Ortak Gelecegimiz) isimli raporunda ele alinarak tanitilmistir.
Raporda siirdiiriilebilir kalkinma tanmmi su sekilde verilmistir:
“Stirdiiriilebilir kalkinma, gelecek nesillerin ihtiyaglarini karsilama
yeteneginden 6diin vermeden, bugiiniin nesillerinin ihtiyaclarini
kargilayan kalkinmadir” (WCED, 1987). Birlesmis Milletlerin bu
tammm1  kalkinmanin  siirdirilebilirligine  odaklanmakta  ve
stirdiiriilebilir  kalkinmanin temellerini  ekonomik performans,
cevresel performans ve sosyal performans olarak ifade etmektedir.
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Dolayisiyla stirdiiriilebilirlik, diger bireyler i¢in de kaynaklarin
kullanilabilirligini koruyarak gelisme saglayan bir yontem olarak
tanmimlanmaktadir. Bu yaklasim, kaynaklarin sadece mevcut nesiller
icin degil, gelecek nesiller i¢in de korunmasimi ve kullanilabilir
olmasimi hedeflemektedir (Mohieldin, 2017). Baska bir ifadeyle,
stirdiiriilebilirligin, mevcut ihtiyaglar1 karsilarken ayni zamanda
gelecekteki nesillerin ihtiyaglarmi da gozeterek hareket etme
prensibine dayandig1 vurgulanmaktadir.

Surdirilebilirlik  kavraminin -~ sadece  ¢evresel boyuta
indirgenmesi bir yanilgidir. Gergekte, stirdirilebilirlik ekonomik,
sosyal ve ¢evresel olmak iizere ii¢ ana boyuta dayanmaktadir. Uglii
kar hanesi yaklasimi, sirketlerin bu ti¢ alan tizerindeki etkilerini ve
sorumluluklarini  vurgulamaktadir. Bu yaklasim, sirketlerin
faaliyetlerinin olumlu etkilerini artirmalarini ve bu ii¢ alanda katma
deger tiretmelerini hedeflemekte, boylece daha yiiksek verimlilik ve
gelismis kurumsal performansa katkida bulunmaktadir. Bu agidan
degerlendirildiginde, bir kurumun siirdirilebilirlikle  ilgili
atabilecegi somut adimlar arasinda hammaddelerin elde edilisi, tiriin
verimliligi, atik yonetimi, paketleme ve dagitim, geri doniisiim,
yatirim kaynaklari, ¢calisan 66diillendirme yontemleri, yerel Kirlilik,
zehirli maddeler, karbon salinim1 gibi konular yer alabilmektedir
(Ozgiil ve Mengi, 2016). Kurumsal siirdiiriilebilirligin kiiresel
basarisi i¢in, bu konularin kurumlarin karar alma siireclerine entegre
edilmesi gerekmektedir.

Stirdiiriilebilirlik iletisimi, g¢evresel, sosyal ve ekonomik
boyutlariyla siirdiiriilebilirlige dair farkindalik yaratmayi ve bu
konuda davranis degisiklikleri tesvik etmeyi hedefleyen bir iletisim
stratejisidir. Saydam'in (2016) belirttigi gibi, bu yaklasim, paydaslar

arasindaki iligkilerin yonetilmesini ve bu iliskiler araciligiyla
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stirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmay1r amaglamaktadir. Ayrica,
Kilbourne (2004) tarafindan vurgulandigi lizere, siirdiiriilebilirlik
iletisimi insanin doga {izerindeki hakimiyeti Yyerine doganin
korunmasini ve toplumsal refahin artirilmasini hedefleyen bir ¢aba
olarak tanimlanabilmektedir. Bu siirecte, hedef Kkitlelerin
davraniglarini siirdiiriilebilir bir gelecek yoniinde degistirmek esas
alinmaktadir.

2008 yilinda Siirdiiriilebilir Kalkinma Diinya Is Konseyi'nin
verilerine dayanarak, Watson (2011) siirdiiriilebilirlikle ilgili etkili
iletisimin otantik ve gergekg¢i olmasi gerektigini vurgulamigtir. Bu
tir bir iletisimin hedef Kkitlelerle dogru ve giivenilir bir iligki
kurulmasini hedefledigi belirtilmistir. Halkla iliskiler disiplini, bu
alanda kullanilabilecek bir¢ok teknik ve yaklasima sahip
oldugundan, siirdiiriilebilirlik iletisiminde onemli  bir  rol
oynamaktadir. Halkla iliskiler, siirdiiriilebilirlik iletisiminin
hedeflerine ulasmasinda, hedef Kitlenin ihtiyaglarma uygun
mesajlarin Ve iletisim araglarinin segilmesinde Kilit bir faktor olarak
goriilmektedir. Bu disiplin, belirlenen amaglara ulasilmasinda ve
etkili bir iletisim stratejisinin olusturulmasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir.

Kurumsal siirdiiriilebilirlik iletisimi alaninda 4 teoriden stz
edilmektedir. Bunlar, hissedar degeri teorisi, paydas teorisi,
kurumsal vatandaslik ve kurumsal yonetisim teorisidir. Bu teorileri
arasinda yer alan hissedar degeri teorisi, Milton Friedman (1970)
tarafindan temsil edilmekte ve teori sirketlerin asil amacinin kar
etmek oldugunu savunmaktadir. Bu yaklasim, ekonomik
stirdiiriilebilirlige odaklanmakta ancak modern is diinyasinin rekabet
ve baski1 unsurlar1 karsisinda tek bagina yeterli olamayabilmektedir.

Freeman (1984) tarafindan gelistirilen paydas teorisi ise, bir
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organizasyonun basarisinin, miisteriler, calisanlar, tedarikgiler,
toplumlar ve diger etkilesimde bulundugu gruplarla olan iliskilerin
yonetimine dayandigini vurgulamakta ve daha kapsayict bir bakis
acist sunmaktadir. Bir diger teori kurumsal vatandashik ise,
sirketlerin topluma kars1 bireyler gibi sorumluluklari oldugu
fikrinden yola ¢ikarak, kurumlarin toplum igindeki rollerini ve
sorumluluklarin1 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu kavram, sirketlerin
toplumun bir pargasi olarak kabul edilmesini ve toplumsal
sorumluluklarini yerine getirme bigimlerini ele almaktadir (Sancar
Demren, 2017). Boston Universitesi Kurumsal Vatandaslik
Merkezi'nin arastirmasina gore, sirketlerin kurumsal vatandaslik
yaklagimlarinda i¢ faktorler olarak en onemli etkenler gelenekler ve
degerler (%92), itibar ve imaj (%74), is stratejisi (%65) ve galisanlar
(%55) olarak belirlenmistir. Dis faktorlerde ise miisteriler ve
tiketiciler (%58), toplumun beklentileri (%52) ve hukuk/siyasi
baskilar (%23) 6ne ¢ikmaktadir (Aktaran Mirvis ve Googins, 2006).
Kurumsal yoénetisim teorisi ise, 6zellikle krizler sonrasi gelisen bir
kavram olarak paydas haklarinin daha iyi korunmasini
hedeflemektedir. Bu kavram, yonetisim, seffaflik, hesap verebilirlik,
adillik ve sorumluluk ilkeleri g¢ergevesinde sirketlerin paydaslarla
iliskilerini diizenlemekte ve kiiresellesme kosullarina uyumu
desteklemektedir. Temelde, hissedar ve yatirimci haklarini koruma
odaklt olup, siirdiriilebilirligin ekonomik boyutuna hizmet
etmektedir (Mentes, 2009).

Finans Sektoriinde Siirdiiriilebilirlik Tletisimi

21. yiizyilda siirdiiriilebilirlik, finans sektortiniin énemli bir
parcas1 haline gelmistir. Bankacilik sektorii, sagladigi krediler ve
cesitli finansal hizmetler araciligiyla toplumun ekonomik ve
cevresel yapisini etkileyebilmektedir. Bu nedenle, siirdiiriilebilir
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yatirimlarin desteklenmesi ve halkin bu konuda egitilmesi biiyiik bir
onem tasimaktadir. Bankalarin ¢evre ve ekonomi iizerindeki
etkilerini  analiz  ederek, siirdiiriilebilirlik  performanslarini
degerlendirmek, daha saglikli ve siirdiiriilebilir bir gelecek igin Kritik
bir adimdir. Bu baglamda, Tiirk bankacilik sektorii, siirdiiriilebilirlik
ilkelerini  benimseyerek, hem ekonomik biiylimeye katkida
bulunmakta hem de sosyal ve gevresel sorumluluklarini yerine
getirmektedir. Sektoriin bu alandaki ilerlemesi, siirdiiriilebilir bir
gelecek i¢in finansal hizmetlerin 6nemini vurgulamakta ve ayni
zamanda siirdiirtilebilirlik konusunda bilinglenme ihtiyacini gozler
Oniine sermektedir.

Siirdiriilebilir finansmanin gelismekte olan iilkelerde daha
etkin bir sekilde yaygilasmasi, cesitli engellerle karsilasmaktadir.
Bu engellerin  basinda, yasal diizenlemelerin yetersizligi
gelmektedir. Ayrica, siirdiiriilebilir kalkinma politikalarinin istikrarlt
ve tutarlt bir sekilde uygulanmamasi, bu siirecin oniindeki bir diger
biiyiik engeldir. Bununla birlikte, finansal kurumlarin siirdiiriilebilir
finans konusundaki bilgi eksiklikleri ve genel toplum bilincinin bu
konuda diisik olmasi da, siirdirilebilir  finansmanin
yayginlasmasini engelleyen temel faktorler arasinda yer almaktadir
(Kaya, 2010). Bu durum, gelismekte olan iilkelerde ekonomik ve
cevresel siirdiiriilebilirligin 6niindeki en biiyiikk zorluklardan biri
olarak kabul edilmektedir.

Tirkiye Bankalar Birligi (TBB, t.y.) tarafindan hazirlanan
"Bankacilik Sektorii I¢in Siirdiiriilebilirlik Kilavuzu", bankacilik ve
finans sektoriiniin siirdiiriilebilir kalkinma ilkelerini sistemli bir
sekilde benimsemesi i¢in temel bir rehber olarak islev gormektedir.
Bu kilavuz, siirdiiriilebilir i uygulamalarim1 ve gelecege yonelik

stirdiiriilebilir adimlar atilmasini tesvik etmek amaciyla, bankacilik
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sektoriiniin  siirdiirtilebilirlik anlayisini gelistirmeyi ve sektoriin
stirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine aktif katkida bulunmasini
hedefleyen 10 temel ilkeyi i¢ermektedir. Bunlar:

Bu

Bankacilik Faaliyetlerinden Kaynaklanan Cevresel ve
Sosyal Risklerin Degerlendirilmesi ve Yonetimi

Sirdirilebilir Kalkinma Amaglarina Katki
Iklim Degisikligi ile Miicadele ve Adaptasyon
Finansal Saglik ve Kapsayicilik

Insan Haklar1 ve Calisan Haklar

Kapsayicilik ve Firsat Esitligi

Paydas Katilim1 ve iletisim

Kurumsal Yo6netim

Kurumsal Kapasite Gelistirme

Izleme ve Raporlama

ilkeler, bankalarin stirdiiriilebilirlik  perspektifinden

sorumlu bir sekilde faaliyet gostermelerini, gevresel ve sosyal
etkilerini azaltmalarini, kurumsal yonetim ve seffaflik standartlarini
yiikseltmelerini ve paydaslariyla etkili bir iletisim kurmalarini
hedeflemektedir. Her ilke, bankalarin sadece ekonomik basarilarin
degil, ayn1 zamanda toplumsal ve ¢evresel sorumluluklarini1 da goz
ontinde bulundurarak, siirdiirtilebilir bir gelecek i¢in adimlar
atmalarin1 tesvik etmektedir. Bu yaklasim, bankalarin sektordeki
etkilerinin sadece finansal sonuglarla sinirli kalmadigini, ayni

zamanda genis ¢apli sosyal ve gevresel sonuglar dogurdugunu
gostermektedir. Bu nedenle, bu ilkelerin uygulanmasi, bankalarin
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stirdiiriilebilirlik ~ konusundaki  performansimi  artirirken, ayni
zamanda toplumun genel refahin1 ve gevresel siirdiiriilebilirligi de
desteklemektedir.

Kilavuzda yer alan ilkelerin uygulanmasi, bankalarin
sirdiirtilebilirlik  performansimi  artirmakla kalmamakta, ayni
zamanda toplumun genel refahini ve gevresel siirdiiriilebilirligini de
desteklemektedir. Bu baglamda, siirdiiriilebilirlik  iletisimi,
bankalarin bu ilkeleri uygulamasinin ayrilmaz bir pargasidir ve bu
stirecin etkinliginde kritik bir rol oynamaktadir.

Stirdiiriilebilirlik  iletisimi, bankalarin  siirdiirtilebilirlik
yaklagimlarin1 ve faaliyetlerini paydaslarina etkili bir sekilde
aktarmalarin1 ~ ifade  etmektedir. Bu iletisim, bankalarin
stirdiiriilebilirlik hedeflerine ulagsmalarin1 destekleyen bir arag olarak
islev gormektedir. iletisimin basarisi, paydaslarin bankalarm
stirdiiriilebilirlik ¢abalarini1 anlamalarini ve bu konudaki bilinglerini
artrmalarm1  saglamaktadir.  Aym1  zamanda,  bankalarin
strdiiriilebilirlik anlayisin1 ve taahhiitlerini igsellestirmelerine
yardimci olmaktadir. Bu baglamda, Tiirkiye Bankalar Birligi'nin
kilavuzunda belirtilen "Paydas Katilim1 ve letisim" ilkesi 6zellikle
onemlidir. Bu ilke, bankalarin siirdiiriilebilirlik giindemleri hakkinda
seffaf, agik ve siirekli bir iletisim kurmalarini tesvik etmektedir. Bu
tir  bir iletisim, sirdirilebilirlik  konusunda  bankalarin
sorumluluklarint yerine getirmelerini, paydaslarin beklentilerini
anlamalarin1  ve bu beklentilere uygun hareket etmelerini

saglamaktadir.

Grunig ve Grunig (2005), bir kurumun basarili olabilmesi igin
yonetimin paydaslarin sorunlarina odaklanarak onlarin tatminini
saglamaya yonelik davranislar sergilemesinin 6nemine vurgu
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yapmaktadir. Bu baglamda, paydaslarin dogru bir sekilde
tamimlanmasimin  ve kurumun c¢evresel faktorlerini dikkatle
incelemesinin gerekliligini belirtmektedir.

Sonug olarak, siirdiiriilebilirlik ilkelerinin uygulanmasi ve
siirdiirtilebilirlik iletisimi arasindaki baglanti, bankacilik sektoriiniin
stirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine ulagsmasinda 6nemli bir etki
yaratmaktadir. Bu, bankalarin sadece finansal basarilarina degil,
ayni zamanda sosyal ve g¢evresel sorumluluklarina da
odaklanmalarin1 saglamakta ve boylece siirdiiriilebilir bir gelecege
katkida bulunmaktadir.

Enerji Sektoriinde Siirdiiriilebilirlik Tletisimi

Enerji sektor, kiiresel ekonomik biiyiime ve toplumsal refah
icin temel bir direk olarak kabul edilmektedir. Bu sektoriin
stirdiirtilebilirligi, gerek ekolojik dengeyi koruma gerekse kusaklar
aras1 adaleti saglama agisindan hayati bir konu haline gelmistir.
Enerjinin siirdiiriilebilir kullanimi, ¢evresel tahribati Onlemeyi,
ekolojik dengeyi korumay1 ve enerji kaynaklarini gelecek nesiller
i¢in koruyarak kullanmay1 amaglamaktadir (Oymen, 2020).

Enerji iretiminin temel kaynagi biiyiik 6l¢lide ¢evremizdir. Bu
baglamda, ¢cevreyi en az etkileyen ya da ideal olarak hig etkilemeyen
enerji Uretim yontemleri, siirdiiriilebilirlik agisindan en {stiin
yontemler olarak kabul edilmektedir. Gergek siirdiiriilebilir enerji
tiretimi, g¢evresel etkiyi minimize ederken enerji ihtiyaclarimi
karsilayabilen bir yaklasimi temsil etmektedir. Bu, g¢evresel
korumanin ve enerji verimliliginin uyum iginde oldugu bir siireci
ifade etmektedir ve siirdirilebilir bir gelecek igin kritik bir
bilesendir (Unal, 2010).
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Enerji sektoriinde siirdiiriilebilirlik iletisimi, bu hedeflere
ulasmak icin Kritik bir rol oynamaktadir. iletisim, siirdiiriilebilir
enerji politikalarinin  ve uygulamalarimin toplum tarafindan
anlagilmasini ve benimsenmesini saglamakta, bu alandaki yenilik ve
gelismelerin daha genis Kitlelere ulastirilmasini kolaylastirmaktadir.

Kiiresel siirdiirtilebilirlik hedeflerinin temelinde ¢ kritik
durum yatmaktadir: yenilenebilir enerji kaynaklarimin kullaniminin
artirilmasi, enerjiye genis capli erisimin saglanmasi ve enerji
verimliliginin gelistirilmesidir. Bu hedeflere ulasmak igin, herkes
icin gilivenilir, uygun maliyetli ve yenilik¢i enerji tesislerine esit
erisimin  saglanmasi; yenilenebilir enerjinin  toplam enerji
icerisindeki payinin arttirilmasi; niifus artig hizinin enerji verimliligi
ile uyumlu bir sekilde yonetilmesi; cesitli yenilenebilir enerji
teknolojilerine yatirnm yapilabilmesi igin uluslararasi is birliginin
gliclendirilmesi ve yesil enerji teknolojilerinin gelistirilerek her
topluluga modern enerji ¢oziimlerinin sunulmast gerekmektedir
(Seif vd., 2023).

Bu baglamda, siirdiirtilebilirlik iletisiminin rold, bu hedeflerin
ve bu hedeflere yonelik politika ve uygulamalarin kamuoyu
nezdinde bilinirligini ve anlagihirligini artirmaktir. Holttinen ve
arkadaglar1 (2020) ¢alismalarinda su ifadeyi kullanmaktadir:

“Enerji politikalarinin basarisi, kamuoyunun bu politikalara
olan destegi ve anlayisi ile dogrudan iliskilidir. Etkili iletisim
stratejileri, toplumun yenilenebilir enerjiye olan destegini artirmada
ve enerji verimliligi konusunda farkindalik yaratmada kritik bir rol

oynamaktadir.”
Bu perspektif, siirdiirtilebilir enerjiye yonelik politika ve
uygulamalarin basarili bir sekilde hayata gegirilmesinin, toplumsal
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katilim ve kamuoyu destegi ile yakindan iligskili oldugunu

vurgulamaktadir.

Etkili bir iletisim stratejisi, yenilenebilir enerji ve enerji
verimliligi konularinda farkindalik yaratmakta ve bu alanlardaki
gelismelerin -~ ve  yeniliklerin  genis Kitlelere ulastirilmasini
kolaylastirmaktadir. Siirdiiriilebilir enerjiye yonelik politika ve
uygulamalarin basarili bir sekilde hayata gecirilmesi i¢in, ¢esitli
paydaslarin etkilesim ve is birligini gii¢clendirmek, kamuoyu
destegini saglamak ve siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmada
toplumsal katilimi tesvik etmek agisindan Kritik 6neme tasimaktadir.

Sektorel Liderlerinin Siirdiiriilebilirlik Tletisimi Analizi: Enerji
ve Finans Sektorleri Uzerine Bir Arastirma

Son zamanlarda, kurumlarin hedef kitlelerinin ihtiyag, arzu ve
beklentilerine uygun sekilde kurumsal yanitlar vererek toplumsal
fayda saglama g¢abalari, halkla iliskiler alaninda siirdiiriilebilirlik
uygulamalarinin  6nemli bir konu oldugunu ortaya koymustur
(Taskiran, 2022). Bu baglamda, kurumlarin siirdiiriilebilirlik
yaklagimlarin1 somut ve anlasilir bir sekilde ifade etmeleri, hedef
kitleleri ile etkili bir iletisim kurmanin anahtarini olusturmaktadir.
Iste bu noktada, giiniimiizde siirdiiriilebilirlik iletisiminin
gerceklestirilmesinde temel araglarin siirdiiriilebilirlik raporlar1 ve
entegre raporlar oldugu bilinmektedir. Bu raporlar, kurumlarin
stirdiirtilebilirlik adimlarini, stratejilerini ve bu alandaki basarilarini
detayli bir sekilde ortaya koymalarina olanak taniyarak, hedef
kitlelerle daha etkin ve seffaf bir iletisim kurulmasini saglamaktadir.

Calismada, Tirkiye'deki enerji ve finans sektorlerinde
stirdiiriilebilirlik iletisiminde oOncii rol oynayan sirketlerin bu
alandaki  yaklagimlarini,  stratejilerini  ve  uygulamalarini
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derinlemesine analiz etmek amaclanmaktadir. Ozellikle, bu
sektorlerde faaliyet gosteren lider sirketlerin siirdiiriilebilirlik
iletisimi  konusunda nasil bir yol izlediklerini incelemek
hedeflenmektedir.  Ayrica, enerji ve finans sektorlerinin
sirdiirtilebilirlik iletisimi alaninda benimsedikleri  stratejiler
arasindaki benzerlikleri ve farkliliklar1 karsilastirmak, bu iki farkli
sektoriin  surdirilebilirlik ~ konusundaki  ¢abalarin1  nasil
farklilastirdigini ve benzerlestirdigini ortaya koymak da ¢alismanin
hedefleri arasindadir. Bu dogrultuda arastirma ile asagidaki sorulara
cevap aranacaktir.

e Siirdiirilebilirlik iletisimi agisindan Tiirkiye'nin enerji
ve finans sektorlerindeki lider sirketler siirdiiriilebilir
kalkinma amaglarindan hangilerine en ¢ok yatirim
yapmaktadir?

e Bu sirketler siirdiiriilebilirlik konusunda iletisim
stratejilerini benimsemekte midir?

e Siirdiiriilebilirlik raporlarinda hangi temalar ve konular
one ¢ikmaktadir?

e Enerji ve finans sektorlerindeki lider sirketlerin
strdiiriilebilirlik  iletisimi  yaklagimlar1  arasinda
benzerlikler ve farkliliklar nelerdir?

e Her ki sektorde siirdiiriilebilirlik iletisiminin
karsilastig1 zorluklar nelerdir?

Arastirmada, Tirkiye'nin enerji ve finans sektorlerinde
strdiirtilebilirlik iletisiminde oncti olan sirketlerin roliinii ve
stratejilerini  degerlendirmek igin igerik analizi  yontemi
kullanilmustir. Icerik analizi, toplanan verileri sistematik ve objektif
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bir sekilde inceleme siirecidir ve bu arastirmada, sirketlerin
sirdiiriilebilirlik ~ raporlar1 ve entegre raporlar1t iizerinden
gergeklestirilecektir.

Calismada ilk olarak, analize dahil edilecek enerji ve finans
sektoriindeki lider sirketler belirlenmis ve bu sirketlerin ilgili
dokiimanlar1 toplanmistir. Ardindan, siirdiiriilebilirlikle ilgili temel
temalar belirlenmis ve kodlama semasi gelistirilmistir. Temalarin
belirlenmesinde Birlesmis Milletler tiyesi iilkeler tarafindan 2030
sonuna kadar ulasilmasi amaclanan hedefleri igeren siirdiiriilebilir
kalkinma amaglarindan yararlanilmistir. Bu sema, belgelerin
icerigini sistematik bir bi¢imde siiflandirmak ve analiz etmek igin
kullanilmistir. Elde edilen veriler, belirlenen temalar ve kategoriler
cer¢evesinde incelenmis ve bu analiz sonuglarmin, sirketlerin
stirdiirtilebilirlik iletigimi stratejileri ve uygulamalar1 hakkinda

gelistirilmesi amaglanmistir.

Enerji ve finans sektor liderleri arasinda siirdiiriilebilirlik
iletisimine yonelik yapilan ¢aligmanin evrenini Global Reporting
Initiative (GRI) standartlarinda raporlama yapan enerji ve finans
sirketleri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise, amagh
ornekleme teknigi ile sektoriinde oncii dort sirket olusturmaktadir.
Bunlar: finans sektoriinden Akbank ve Garanti Bankasi, enerji
sektoriinden ise EnerjiSA ve Zorlu Enerji sirketleridir.

Bu secimin temel nedeni olarak Akbank ve Garanti Bankasi
finans sektoriinde, EnerjiSA ve Zorlu Enerji ise enerji sektoriinde
Tiirkiye'nin 6nde gelen ve etkili sirketleri arasinda yer almaktadir.
Bu sirketler, sektorlerinde siirdiiriilebilirlik uygulamalarinda oncii
rol oynayarak, diger kuruluslara model teskil etmektedir. Bu liderlik
pozisyonlar,  strdirilebilirlik  iletisim  stratejilerinin  ve
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uygulamalarinin kapsamli bir sekilde incelenmesi i¢in ideal bir
zemin sunmaktadir. GRI standartlarina uygun siirdiiriilebilirlik
raporlamasi, bu ¢alismanin odak noktasidir. Segilen dort sirket,
stirdiiriilebilirlik raporlamalarinda bu uluslararas1 kabul gormiis
standartlar1 benimsemis ve uygulamistir. Ayrica bu sirketlerin
stirdiirtilebilirlik raporlarma ve ilgili verilere kolay erisim,
arastirmanin Vveri toplama siirecini de kolaylastirmistir. Sagladiklar
detayl1 ve seffaf raporlar, siirdiiriilebilirlik iletisimi uygulamalarinin
kapsamli bir analizini saglamaktadir.

Arastirma kapsaminda frekans analizi ile Zorlu Eneriji,
EnerjiSA, Garanti BBVA ve Akbank’in 2022 yilindaki
stirdiirtilebilirlik raporlari ve entegre raporlart analiz edilmistir.
Stirdiiriilebilir kalkinma amaclarindan ne siklikla bahsedildigi
belirlenmigtir. Bu raporlarin se¢iminde GRI (Global Reporting
Initiative) standartlarini kullanmalar1 géz 6niinde bulundurulmustur.
GRI, kiiresel capta kabul gérmiis bir siirdiiriilebilirlik raporlama
cercevesidir. Organizasyonlar, GRI standartlarim1  kullanarak
ekonomik, ¢evresel ve sosyal etkileri hakkinda daha seffaf ve detayli
bilgi vermektedir. Bu raporlama, sirketlerin ve diger kurumlarin
strdiirilebilirlik performanslarini degerlendirmelerine, paydaslarina
bu konuda bilgi vermelerine ve siirdiiriilebilirlik hedeflerine
ulagmalarina yardimci olmaktadir. GRI, diinya genelinde bir¢ok
sirket ve kurulus tarafindan kullanilmakta ve siirdiiriilebilir kalkinma
hedeflerine ulasmada onemli bir ara¢ olarak goriilmektedir.
Tiirkiye’de GRI standartlarinda rapor yayimlayan bircok Kurum
bulunmaktadir. Ornegin, Akbank, Garanti BBVA, Is Bankasi, Yap1
Kredi, QNB Finansbank, EnerjiSA, Aksa Enerji, Zorlu Enerji, Kog
Holding, Sabanci Holding, Turkcell, VVodafone, Tiirk Telekom,
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Migros, CarrefourSA, A101, Sok Marketler, Ford Otosan, Tofas,
Arcelik, Vestel, Coca-Cola Icecek bu kurumlardan birkagidur.

Stirdiiriilebilir kalkinma amaglarinin 17 maddesi ¢er¢evesinde
finans ve enerji sektoriindeki lider markalar icerik analizi tiirlerinden
frekans analizi baglaminda degerlendirilmistir. Siirdiirtlebilir
kalkinma amaglari, Birlesmis Milletler'in 2030 Siirdiirtilebilir
Kalkinma Giindemi kapsaminda tanimladigi, diinya genelindeki
iilkelerin ekonomik, sosyal ve cevresel boyutlarda dengeli ve
kapsayici bir kalkinmay1 hedeflemesine yonelik 17 temel amagtan
olusmaktadir. Bunlar (BM Tiirkiye):

Yoksulluga Son: Bu amag, diinya genelindeki asir1 yoksullugu
her formda ortadan kaldirmay1 hedeflemektedir. Temel ihtiyaglarin
karsilanmasi ve insanlarin daha iyi yasam kosullarina erisimi ana
odak noktasidir.

A¢higa Son: A¢ligi sona erdirme, gida giivenligi ve beslenme
standartlarini iyilestirme, siirdiiriilebilir tarim uygulamalarini tesvik
etme hedeflerini icermektedir.

Saghk ve Kaliteli Yasam: Her yastaki insanin saghk ve
refahina odaklanmakta, 6zellikle anne ve gocuk sagligi, bulasici
hastaliklarin ~ Oonlenmesi ve saglik  hizmetlerine erisimin

tyilestirilmesi lizerinde durulmaktadir.
Nitelikli Egitim: Kapsayict ve adil kaliteli egitime erisimi
artirmay1, erken cocukluk gelisimini ve Omiir boyu Ogrenme

firsatlarini desteklemeyi amaglamaktadir.

Toplumsal Cinsiyet Egitligi: Kadinlarin ve kiz g¢ocuklarinin
giiclendirilmesini, cinsiyete dayali siddetin sona erdirilmesini ve
cinsiyet esitliginin her alanda saglanmasini hedeflemektedir.
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Temiz Su ve Sanitasyon: Herkes igin temiz suya ve temel
sanitasyon hizmetlerine erisimin saglanmasini amaglamaktadir.

Erisilebilir ve Temiz Enerji: Siirdiiriilebilir, giivenilir, uygun
maliyetli ve modern enerji hizmetlerine herkesin erisiminin
saglanmasini hedeflemektedir.

Insana Yakisir Is ve Ekonomik Biiyiime: lyi is olanaklari, adil
ekonomik biiyiime ve daha iyi ¢alisma kosullarini tesvik etmektedir.

Sanayi, Yenilik¢ilik ve Altyapi: Dayanikli altyapilarin insasini,
stirdiirtilebilir endustriyel gelisimi ve yenilik¢iligi desteklemektedir.

Esitsizliklerin Azaltilmasi: Hem {ilke i¢inde hem de iilkeler
arasindaki esitsizlikleri azaltmay1 hedeflemektedir.

Stirdiiriilebilir Sehirler ve Topluluklar: Giivenli, dayanikli ve
stirdiiriilebilir sehir  ve topluluklarin olusturulmasini
amaglamaktadir.

Sorumlu Uretim ve Tiiketim: Siirdiiriilebilir tilketim Ve {iretim
modellerini tesvik etmektedir.

Iklim Eylemi: Iklim degisikligiyle miicadele ve onun etkilerini
azaltma yollarini aragtirmaktadir.

Sudaki Yasam: Deniz ve deniz kaynaklarimin siirdirilebilir
kullanimini ve korunmasini hedeflemektedir.

Karasal Yasam: Kara ekosistemlerini korumayi, ormanlar
stirdiirtilebilir bir sekilde yonetmeyi ve biyolojik ¢esitliligi korumay1

amaclamaktadir.

Barig, Adalet ve Gii¢lii Kurumlar: Barisgil ve kapsayici
toplumlar icin adaletin saglanmasi ve etkili, hesap verebilir
kurumlarin olusturulmasini hedeflemektedir.
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Amaclar Icin Ortakliklar: Kiiresel kalkinma hedeflerine
ulasmak i¢in giiglii uluslararasi is birliklerini ve ortakliklari
hedeflemektedir.

Arastirmada Oncelikle ornekleme dahil edilen dort sirketin
stirdiiriilebilirlik ve entegre raporlar1 detayli bir sekilde incelenmis
ve Sirdirilebilir Kalkinma Amaglar1t (SKA) igerisinde hangi
amaglara daha c¢ok odaklandiklar1 tespit edilmistir. Bu siiregte,
sirketlerin SKA'larla olan uyumlari, bu amaglara verdikleri 6nem ve
bu amagclar dogrultusunda attiklar1 adimlarin niteligi dikkatle
incelenmistir. inceleme kapsaminda MAXQDA analiz programu ile

arastirma sorularina cevap aranmistir.

Gergeklestirilen analizler neticesinde, incelenen sirketlerin
ozellikle toplumsal cinsiyet esitsizliginin giderilmesi, esitsizliklerin
azaltilmas1 ve nitelikli egitim konularina yogunlastiklari ortaya
cikmustir. Sirketlerin toplumsal cinsiyet esitsizligi ile miicadelede
attiklar1  adimlar, kadmnlarin is hayatindaki  konumlarini
giiclendirmeye ve cinsiyet temelli esitsizlikleri azaltmaya yo6nelik
politikalar1 kapsamaktadir. Esitsizliklerin azaltilmas: hedefine
yonelik ¢alismalar ise, farkli sosyo-ekonomik gruplara daha adil ve
kapsayict firsatlar sunmayr amaglamaktadir. Nitelikli egitim
alanindaki cabalar1 da, egitimin Kalitesini artirmak ve daha genis
kitlelere egitim erisimi saglamak yoniinde yogunlasmaktadir.
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Tablo 1. Toplumsal Cinsiyet Esitligi Frekans Analizi

Sirket Frekans Yiizde (%)
Akbank 126 35
EnerjiSA 55 15
Garanti BBVA 121 34
Zorlu Enerji 58 16
TOPLAM 360 100

Tablo 1’de de goriildigi tizere, toplumsal cinsiyet esitligi
konusunda o©ne ¢ikan finans kurulusu olarak Akbank dikkat
cekmektedir. Akbank, toplumsal cinsiyet esitligi alaninda %35
oranla 6n plana c¢ikmaktadir. Sirketin entegre faaliyet raporlar
incelendiginde, kadin KOBI sahiplerine yénelik destekler,
profesyonel networklerin gelistirilmesi ve is hayatina ara vermis
kadinlara istihdam saglama yoniinde gergeklestirilen gesitli sosyal
sorumluluk ¢alismalarina onemli yer ayrildigi goriilmektedir.
Ayrica, Akbank 2021 yilindan itibaren cinsiyet esitligini taahhiit
eden sirketlerin performansini 6lg¢en, diinya ¢apinda gergeklestirilen
en kapsamli arastirmalar arasinda yer alan Bloomberg Cinsiyet
Esitligi Endeksi’ne (GEI) dahil olmustur. Bu durum, Akbank'in
toplumsal cinsiyet esitligi konusundaki taahhiidiinii ve bu alanda
kaydettigi ilerlemeyi gosteren onemli bir gostergedir.

Garanti BBVA, toplumsal cinsiyet esitligi konusunda 6nemli
bir diger aktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sirket, 6zellikle kadin
girisimcilerin kapasite ve gelisimlerine yonelik destekler konusunda
dikkate deger caligmalar yiiriitmektedir. Bu cercevede, Garanti
BBVA'™mm 10 yildir araliksiz olarak siirdiirdiigii Tiurkiye Kadin

Girisimci  Akademisi, kadin girisimcilere  yonelik  egitim
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programlarina odaklanmaktadir. Bu egitimler, daha genis bir kitleye
ulasabilmek ve erisimi artirmak adina tiim Tirkiye ¢apinda online
olarak gergeklestirilmis ve 2022 yilinda yaklasik 800 kadin
girisimciye ulagmistir. Bunun yani sira, Garanti BBVA'nin cinsiyet
esitligi konusundaki cabalari, Bloomberg Cinsiyet Esitligi
Endeksi’nde (GEI) 2022 yilinda iist iiste 7. kez yer alarak sirketin bu
zamana kadarki en yiiksek skorunu elde etmesiyle de teyit edilmistir.

Calisma dahilinde toplumsal cinsiyet esitligi konusunda enerji
sektoriinde one ¢ikan kuruluslar arasinda Zorlu Enerji dikkat
cekmektedir. Zorlu Enerji, toplumsal cinsiyet esitligi alaninda %16
oraninda bir katihm gostererek bu alandaki lider konumunu
pekistirmistir. Diger yandan, EnerjiSA'nin %15 oraniyla Zorlu
Enerji'nin hemen ardinda yer almasi, enerji sektoriinde her iki
kurumun da bu konuya benzer diizeyde ©nem verdigini
gostermektedir. Bu durum, enerji sektoriinde toplumsal cinsiyet
esitliginin giderek daha fazla dikkate alindiginin ve bu alandaki
ilerlemenin iki 6nde gelen kurum tarafindan da benimsendiginin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilmektedir. Bu iki kurumun yakin
oranlarda yer almasi, enerji sektoriinde toplumsal cinsiyet esitligi
konusunda ciddi bir rekabet ve ilerleme oldugunu da isaret
etmektedir.

25—



Tablo 2. Esitsizliklerin Azaltiimas: Frekans Analizi

Sirket Frekans Yiizde (%)
Akbank 111 35
Enerjisa 32 10
Garanti BBVA 138 44
Zorlu Enerji 36 11
TOPLAM 317 100

Stirdiiriilebilir kalkinma amaglarindan biri olan esitsizliklerin
azaltilmasi, Tablo 2’de de gorildigi tizere finans sektoriinde
ozellikle Garanti BBVA tarafindan dikkate alinan bir alan olarak one
¢ikmaktadir. Bu baglamda, Garanti BBVA'nin yiiriittigii ¢esitli
programlar bu amaca hizmet etmektedir. Garanti BBVA, finansal
egitim programlari ve toplumsal esitsizliklerin azaltilmasina yonelik
inisiyatifleriyle bu alanda énciiliik etmektedir. Ozellikle BlindLook
ile is birligi sayesinde, on binlerce gorme engellinin finansal
hizmetlere erisimini miimkiin kilan énemli adimlar atmistir. Bu is
birligi, finansal hizmetlerin daha kapsayici ve erisilebilir olmasina
yonelik ¢abalarmm somut bir 6rnegidir. Ayrica, Garanti BBVA'nin
Kurumsal Sosyal Sorumluluk Politikasi ¢er¢evesinde yiiriitiilen
sosyal etki degerlendirme siireci, ¢aligma kosullari, is saghgi ve
giivenligi (ISG), esitsizlikler ve hassas gruplara yonelik
degerlendirmeleri igermektedir. Bu degerlendirme siireci, sirketin
sosyal sorumluluk ¢abalarinin kapsamli ve ¢ok yonlii bir yaklagimla
ele alindiginm1 gostermektedir. Garanti BBVA'nin bu tiir girisimleri,
finans sektoriinde esitsizliklerin azaltilmasi1 konusundaki liderligini
pekistirmekte ve sektordeki diger kuruluslara ornek teskil
etmektedir.
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Esitsizliklerin azaltilmasi konusunda bir diger lider %35
orantyla Akbank’dir. Akbank is ilanlarinda ayrimcilik ¢agristiran
ifadelere yer vermemekte, ehliyet zorunluluguyla engelli bireyleri,
askerlik zorunluluguyla da genc erkekleri is hayatindan muaf
birakmamaktadir. Sirket, ulusal ve uluslararasi diizenlemeler
cergevesinde calisanlarinin haklarina saygi gostermektedir.

Esitsizliklerin azaltilmas1 konusunda, Zorlu Enerji (%11) ve
EnerjiSA (%10) enerji sektoriinde benzer politikalart benimsemis
durumdadir. Her iki sirket de bu alanda 6nemli adimlar atarak, firsat

esitliginin saglanmasina yonelik cabalarini ortaya koymaktadir.

Zorlu Enerji, is yasaminda esitsizliklere son verme ve firsat
esitligini saglama amaciyla, KAGIDER tarafindan diizenlenen Firsat
Esitligi Sertifikasyonu projesine katilmistir. Bagimsiz denetim
sonucunda Firsat Esitligi Modeli (FEM) sertifikasin1 almaya hak
kazanan Zorlu Enerji, bu alandaki ¢alismalarini resmi olarak tescil
ettirmigtir. Sirket, cinsiyet, din, dil ve irk ayrimi1 gézetmeksizin tiim
calisanlar1 igin esit firsatlar yaratma politikasin1 benimsemektedir.

Ote yandan, EnerjiSA ise cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik
platformu "Sensiz Olmaz"1 hayata gegirerek, ¢alisanlarina kars1 her
tiurlit ayrimciliktan armdirilmis bir g¢alisma ortami saglamaya
kendini adamistir. EnerjiSA'nin bu platformu, dil, din, milliyet, irk,
etnik koken, yas, cinsiyet, cinsel yonelim, medeni hal, saglik,
engellilik durumu, siyasi goriis ve sendika tyeligi gibi gesitli
faktorler temelinde ayrimecilik yapmaksizin tiim g¢alisanlarina esit
imkanlar sunmay1 hedeflemektedir.

Bu baglamda, Zorlu Enerji ve EnerjiSA'nin esitsizliklerin
azaltilmasi konusunda yiirtittiikkleri politika ve uygulamalar, enerji
sektoriinde firsat esitliginin saglanmasi ve ¢esitliligin tesvik edilmesi
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yoniinde 6nemli adimlar olarak degerlendirilebilmektedir. Her iki

kurumun bu konudaki
uygulamalarin  benimsenmesi
olusturmaktadir.

girisimleri, enerji

i¢in

sektoriinde benzer
ilham wverici bir model

Tablo 3. Nitelikli Egitim Frekans Analizi

Sirket Frekans Yiizde (%)
Akbank 52 26
EnerjiSA 59 29
Garanti BBVA 36 18
Zorlu Enerji 55 27
TOPLAM 317 100

Siirdiiriilebilir kalkinma amaglarinin dordiincti hedefi olan
nitelikli egitim, Tablo 3’de de goriildiigii tizere enerji sektoriinde 6n
plana ¢ikan konular arasindadir. Bu alanda EnerjiSA’nin farkli
projeler araciligiyla ¢esitli topluluklara egitim firsatlari sunmasiyla
somutlagsmaktadir. EnerjiSA'nin Sentrum projesi, lise 6grencilerine,
bolgedeki kadinlara ve isletme sahiplerine yonelik olarak
tasarlanmistir. Proje kapsaminda, enerji verimliligi, stirdiiriilebilir
turizm, atik yonetimi, iklim degisikligi ve toplumsal cinsiyet esitligi
gibi konularda egitim olanaklart sunulmustur. Bu egitimler,
katilimcilara ilgili  konularda derinlemesine bilgi ve beceri
kazandirmay1 amaclamaktadir.

Buna ek olarak, EnerjiSA, enerji verimliligi konusunda
cocuklarda farkindalik yaratma amaciyla Milli Egitim Bakanlig: ile
isbirligi icerisinde "Enerjimi Koruyorum™ projesini yiiriitmektedir.
2010 yilindan itibaren gergeklestirilen bu proje, 14 ildeki 750 okulda
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300.000'den fazla ogrenciye enerji tasarrufu konusunda egitim
vermistir. Bu egitim programi, Ogrencilere enerji kaynaklarinin
stirdiiriilebilir ~ kullanimi ~ konusunda  biling  kazandirmayi
hedeflemekte ve bu sayede gelecek nesillerin bu konudaki
duyarliligini artirmay1 amaglamaktadir. EnerjiSA'nin bu tiir egitim
projeleri, nitelikli ~ egitim hedefine yonelik taahhiitlerini
somutlastiran 6nemli adimlar olarak degerlendirilmektedir.

Zorlu Enerjinin nitelikli egitim hedefine katki saglayan
onemli projelerinden biri, 2010 yilinda baslatilan “Enerjimiz
Cocuklar I¢in" sosyal sorumluluk projesidir. Bu proje, Zorlu
Enerji'nin yatirnm bolgelerinde yer alan ¢ocuk ve genglere yoneliktir
ve 300 bini askin bireye ulasmustir. "Enerjimiz Cocuklar I¢in"
projesi, katilimcilart yenilenebilir ve temiz enerji kaynaklari
hakkinda bilgilendirmeyi ve iklim krizi konusunda farkindalik
yaratmay1 amaglamaktadir. Projenin basarisi, Milli Egitim il
Miidirlikleri ile yapilan is birliginin yani sira, Tirkiye'nin onde
gelen sivil toplum kuruluslarindan TOCEV, TEGV ve LOSEV gibi
kuruluslarin destegi ile daha da artirilmistir. Bu is birlikleri, projenin
etkisinin yayginlagtirillmasina katkida bulunmustur. Ayrica, Zorlu
Enerji'nin santrallerinin etki sahasinda bulunan kdy okullarina ve
cocuklara yonelik destekleri, basta iklim sartlar1 olmak tizere, gesitli
egitim destekli ¢alismalar1 igermektedir. Bu caligmalar, egitim
alanindaki esitsizlikleri azaltmay1 ve ozellikle kirsal bolgelerdeki
cocuklarin egitim imkanlarini artirmay1 hedeflemektedir.

Akbank, %26 oranla nitelikli egitim hedefine katkida
bulunmak amaciyla onemli girisimlerde bulunmustur. Isvicre
merkezli Global Al Hub tarafindan yiiriitilen ve diinya ¢apinda
genis bir Kitleyi hedef alan 10Million.Al projesine Ulusal Egitim

Partneri olarak destek veren Akbank, Tirkiye'deki genglerin yapay
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zeka, derin 6grenme, makine 6grenmesi Ve veri analizi gibi alanlarda
nitelikli egitimlere erisimini hedeflemistir. Bu kiiresel sosyal
sorumluluk projesi kapsaminda, Akbank Genglik Akademisi
araciligiyla gerceklestirilen egitimler, genglerin bu alanlardaki bilgi
ve becerilerini artirmay1 amaglamistir. Ote yandan, Garanti BBVA
ise Ogretmen Akademisi Vakfi (ORAV) is birligi ile "5 Tas Sosyal
ve Finansal Liderlik Programi'n1 yiiriitmistiir. 2022 yil1 itibartyla bu
program, 9.760 6grenciye ve 1.053 ogretmene ulagmistir. Ayrica,
ORAV'In EsitBiz Projesi kapsaminda gergeklestirilen "Erken
Cocukluk Doneminde Sosyal Gelisimin Desteklenmesi Egitimi"
sayesinde, 2022 yilinda 1.147 6gretmene ulasilmis ve dolayli olarak
16.770 dgrencinin egitimine katki saglanmistir.

Her iki bankanin bu tiir egitim odakli projeleri, nitelikli egitim
alaninda sosyal sorumluluk bilincini gostermekle kalmayip,
genglerin ve egitimcilerin gelisimine dogrudan katki saglayarak
egitimde firsat esitligini tesvik etmektedir. Bu girisimler, finans
sektoriiniin egitim alanindaki sosyal sorumluluk uygulamalarinda

oncii rol oynamasina olanak tanimaktadir.

Calisma kapsaminda incelenen dort sirkette siirdiiriilebilirlik
iletisimi kapsaminda ¢esitli stratejiler benimsemektedir. Enerji
sektoriindeki bu sirketler, operasyon siiregleri boyunca tim
paydaslarla seffaf ve iki yonlii iletisim kurarak, i¢ ve dis paydaslarla
etkilesime biiyiikk onem vermektedir. Ayrica, insan ve kdltir
faktorlerini is siireglerinin merkezine alarak, siirdiiriilebilirligin
sosyal ve gevresel yonlerine odaklanmislardir. Diger yandan, finans
sektoriindeki  sirketler ¢evresel ve sosyal risk yonetimi,
stirdiirtilebilir finansman ve giiven odakl iletisim gibi stratejilerle
daha ¢ok ekonomik ve sosyal boyutlara odaklanmaktadir. Bu

yaklagimlar, her iki sektorde de siirdiiriilebilirlik uygulamalarinin
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hem sosyal hem de c¢evresel etkilerini dikkate aldiklarini

gostermektedir.

EnerjiSA'nin 2022 Siirdiiriilebilirlik Raporu'ndan elde edilen
verilere dayanarak, sirketin siirdiiriilebilirlik konusunda uyguladig:
iletisim  stratejileri, c¢ok yonlii ve kapsamli bir yaklasim
sergilemektedir. Oncelikle, sirketin yerel yonetimlerle olan iliskileri
dikkate degerdir; valiler, kaymakamlar, belediye baskanlar1 ve
mubhtarlar gibi yerel toplum liderleriyle siirekli iletisim iginde olup,
yiz yiize goriismelerle onlarin beklentilerini anlamaya ve geri
bildirimlerine dayali olarak calisma prosediirlerini iyilestirmeye
yonelik adimlar atilmaktadir. Bu siireg, yerel ihtiyaglara duyarli ve
katilimcr bir yaklagimin tezahiirii olarak goriilebilmektedir. Bunun
yani sira, EnerjiSA'nin toplumsal cinsiyet esitligi ile ilgili iletisim
politikalart da 6nem arz etmektedir. Sirket, is yerinde toplumsal
cinsiyet esitligini tesvik eden bir “Toplumsal Cinsiyet Esitligi
Iletisim Rehberi" olusturarak, iletisimde kapsayic1 dil ve
yaklagimlarin kullanimmi desteklemekte ve bu konuda biling
olusturmay1 amaglamaktadir. Bu yaklasim, sirketin sadece ig
operasyonlarina degil, ayn1 zamanda genel toplumsal farkindaliga da
katkida bulunma ¢abasinin bir gostergesidir.

Sirketin paydaslarla iliskileri de, stratejik dneme sahiptir. i¢ ve
dis paydaslarla etkilesim, sirketin genel siirdiirtilebilirlik stratejisinin
bir parcasi olarak degerlendirilmekte ve bu gruplar stratejik siireclere
dahil edilmektedir. Ayrica, EnerjiSA insan ve kiiltiir faktorlerini is
stireglerinin merkezine yerlestirerek, etkin paydas katilimi ve
entegre risk  yonetimini  vurgulamakta, bu da sirketin
stirdiiriilebilirlik performansini gliglendiren temel etmenler arasinda
goriilmektedir. Son olarak, EnerjiSA'nin i¢ iletisim ve ¢esitlilik

konusunda attigi adimlar, "Sensiz Olmaz" platformu {izerinden
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yiritilen ¢esitlilik, esitlik ve kapsayicilik girisimleri ile
somutlagsmaktadir. Bu platform, sirket i¢indeki ¢esitliligi ve esitligi
destekleyen girisimleri denetlemekte ve bu sayede calisanlarin
katilimini ve bilgilendirilmesini saglamaktadir. Bu durum, sirketin
sadece dis paydaslarla degil, ayn1 zamanda i¢ paydaslarla da etkili
iletisim kurdugunu ve bu sayede siirdiiriilebilirlik hedeflerine
ulagsmak i¢in kapsamli bir strateji benimsedigini gostermektedir.

Akbank''n 2022 Entegre Faaliyet Raporu, bankanin
stirdiiriilebilirlikle ilgili politikalarinin is siire¢lerine entegrasyonu,
paydaslarla siirekli ve seffaf iletisim, siirdiiriilebilir bir ekonomiye
gecis icin gerekli iriin ve hizmetlerin saglanmasi gibi konulara
odaklanmaktadir. Kurumsal sorumluluk ilkelerine baglilik,
paydaslarin goriis ve beklentilerini dikkate alma, giiven odakli bir
iletisim gelistirme Akbank'in Oncelikleri arasinda yer almaktadir.
Ayrica, banka siirdiiriilebilirlik  stratejisini tim paydaslarin
katilimiyla olusturmus ve duyurmus, yesil yatirimlara yonelik
hedefler belirlemis ve bu alanda gesitli iiriinler gelistirmistir. Banka,
stirdiiriilebilir gelecege odaklanarak, paydaslart bu siirece aktif
olarak dahil etmekte ve siirdiiriilebilir finansman, ¢evre ve sosyal
kredi politikalari, etki yatirnmciligi gibi alanlarda ¢alismalar
yiriitmektedir. ~ Siirdiiriilebilirlik ~ Komitesi'nin  verdigi  geri
bildirimlere dayanarak, ¢evresel ve sosyal risk c¢ergeveleri
giincellenmis, 2050 Net Sifir Hedefi i¢in bir yol haritasi gelistirme
caligmalarina baglanmistir. Bu baglamda, Akbank siirdiiriilebilirlik
konusunda kapsamli bir yaklasim benimseyerek, paydaslarla giiclii
bir etkilesim i¢inde surdiirilebilir finansman alaninda etki
yaratmaktadir. Bu baglamda, banka siirdiiriilebilirlik konusunda
iletisim stratejilerini benimsemis ve bu yonde somut adimlar
atmistir. Bu adimlar, paydaslarla etkilesim, ¢evresel ve sosyal risk
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yonetimi  ve  siirdiiriilebilir ~ finansman  gibi  alanlarda

somutlagsmaktadir.

Garanti BBVA'min 2022 Entegre Faaliyet Raporu'nda
belirtildigi gibi, banka siirdiiriilebilirlik stratejisi ve iletisimi
konusunda, siirdiirtilebilir finansin mobilizasyonundan farkli bir
yaklasim benimsemistir. Bu, bankanin daha sorumlu ve etkin bir is
modeline gecis yaptigini gostermektedir. Bu kapsamda Garanti
BBVA, karbon emisyonlarini 2025 yilina kadar %29 ve 2035 yilina
kadar %71 oraninda azaltma hedefini belirlemis ve bu dogrultuda
adimlar atmustir. Ayrica, 2020 yilinda Bilime Dayali Hedefler
cercevesinde Paris Iklim Antlasmasi’'ndaki maksimum 1.5 °C
sicaklik artis1 hedefine uygun bir hedefi benimseyen ilk sirketlerden
biri  olmustur. Bu bilgiler 1s18inda, Garanti BBVA'nin
stirdiirtilebilirlik konusunda iletisim stratejilerini benimsemekte
oldugu ve bu konuda aktif adimlar attigi soylenebilmektedir. Banka,
stirdiirtilebilirlik hedeflerine ulasmak igin stratejik planlamalar
yaparak ve Dbu hedefleri raporlarinda agik¢a belirterek,
stirdiiriilebilirlige yonelik bir iletigim stratejisi gelistirmistir.

Zorlu Enerji'nin 2022 yilina ait entegre faaliyet raporunda yer
alan bilgiler 1s1ginda, sirketin siirdiiriilebilirlik iletisim stratejileri,
kurumsal yonetim ve etik davranig ilkelerine olan bagliligi, tim
paydaslarla etkin ve siirekli iletisimi, marka degerini Ve
giivenilirligini koruma, stratejik is hedefleri dogrultusunda entegre
iletisim siireclerinin yonetimi gibi ¢esitli boyutlar icermektedir. Bu
stratejiler, sirketin siirdiiriilebilirlik hedeflerini destekleyen ve
paydas katilimini tesvik eden bir yapida kurgulanmistir. Ozellikle,
sirketin operasyonlar1 boyunca tiim paydaslarla seffaf ve ¢ift yonlii
iletisim kurma anlayisi, ¢esitlilik ve kapsayiciliga, giiven ve acik

iletisime biiyiik 6nem vermektedir. Ayrica, Zorlu Enerji'nin
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stirdiiriilebilirlik stratejisi ve performansi, kamuoyu ile web sitesi
aracilifiyla paylasilmakta ve bu siireg, risk yonetimi ve seffaflik
ilkeleri gergevesinde yiriitiilmektedir. Bu iletisim stratejileri,
sirketin siirdiiriilebilirlik odakli yaklasiminin temelini olusturmakta
ve Zorlu Enerji'nin uzun vadeli deger yaratma yolculugunda 6nemli
bir rol oynamaktadir.
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Sekil 1. Raporlarin Kelime Bulutu

Kelime bulutu (Sekil 1), analiz kapsamina alinan sirketlerin
stirdiirtilebilirlik ve entegre raporlarinda sikga yer verdigi konsept ve
oncelikleri ortaya koymaktadir. Gorseldeki en biiyiikk yazilan
kelimeler, raporlarda en sik gecen terimlerdir; bu da onlarin sirket
politikalar1 ve stratejilerinde merkezi bir 6neme sahip olduklarina
isaret etmektedir.

Sirketlerin stirdiiriilebilirlik raporlarindaki kelime sikligina
dayanarak, bu kelime bulutu sirketlerin raporlarinda vurguladiklart
anahtar konularin ve degerlerin bir gostergesidir. Biiyiik fontla
yazilmis "enerji”, “kredi", "banka", "siirdirtlebilirlik" gibi
kelimeler, bu firmalarin odak noktalarinin enerji yonetimi, finansal
hizmetler ve siirdiriilebilir is pratiklerine ne kadar agirlik
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verdiklerini  gostermektedir. Bu, oOzellikle enerji ve finans
sektorlerinde ¢evresel ve sosyal siirdiiriilebilirlige artan global
vurgunun bir yansimasi olarak goériilmektedir.

Orta biiytiklikteki kelimeler, raporlarin daha spesifik
iceriklerine isaret etmektedir. "Cevresel", "teknoloji”, "kurumsal™,
"sermaye" gibi terimler, sirketlerin ¢evresel etkiyi azaltma,
teknolojik inovasyon, kurumsal seffaflik ve sermaye yapisini nasil
yonettiklerine dair ipuglart sunmaktadir. "Ticari" ve "uluslararast"
gibi kelimeler, firmanin ticaret stratejileri ve uluslararasi1 pazardaki
varhigina dikkat ¢cekmektedir. Daha kiiciik kelimeler ise, genellikle
daha dar ve 6zel konulari veya daha az vurgulanan ancak hala 6nemli
olan temalar isaret etmektedir. "Vergi", "misteri", "faiz" gibi
kelimeler finansal yonetim ve miisteri iligkilerine yapilan atiflart;
"toplumsal”, "uyum", "sorumlu” kelimeleri ise, sirketlerin toplumsal
sorumluluk ve etik standartlara olan bagliligin1 gostermektedir.

Finans ve enerji sektorlerinde siirdiiriilebilirlik iletigimi
stratejileri, hem benzerlikler hem de onemli farkliliklar
gostermektedir. Her iki sektor de, siirdirilebilirlik konusunda
seffaflik ve hesap verebilirlige biiyiikk 6nem vermektedir. Bu
sektorler iletisimlerinde sik1 diizenlemelere tabidir. Bu nedenle, her
iki sektorde de iletisim faaliyetleri, yasal gerekliliklere ve endiistri
standartlarina uyum saglamak zorundadir. Ayrica, iklim degisikligi
ve cevresel siirdiiriilebilirlige odaklanmalari, siirdiirtilebilir
kalkinma hedeflerine katkida bulunma taahhiitleriyle de paralellik
gostermektedir.

Sektorlerin -~ farkliliklarimda  ise, finans  sektoriinde
stirdiiriilebilir finansman ve gesitlilik konular1 6ne ¢ikarken, enerji
sektoriinde  yenilenebilir  enerji ve sektoériin  doniisiimiine
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odaklanilmaktadir. Bu baglamda, Akbank’in ve Garanti BBVA’nin
raporlamasi, finansal kapsayicilik ve ¢esitlilik gibi sosyal unsurlari
vurgularken; EnerjiSA ve Zorlu Enerji, enerji verimliligi ve temiz
enerji ¢oziimlerine daha fazla agirlik vermektedir. Ayrica Enerji
sektortiniin hedef kitleleri genellikle tiiketiciler, is ortaklari ve
diizenleyici kurumlar iken, finans sektorii daha ¢ok yatirimcilar,
kredi alicilar1 ve finansal analistler gibi profesyonel Kitlelere
yoneliktir. Enerji sektoriinde, operasyonel riskler ve giivenlik
konular1 6nemlidir ve bu alandaki iletisim, kriz yonetimi ve acil
durum tepkilerini igermektedir. Finans sektoriinde ise, piyasa
riskleri, yatirnm riskleri ve finansal istikrar konular1 daha fazla
vurgulanmaktadir. Bu durumlar, her iki kurumun da kendi
sektorlerine 6zgii ihtiyaclara ve kapasitelere uygun siirdiiriilebilirlik
stratejileri  gelistirdiklerini  gdstermektedir. Bu  yaklasimlar,
stirdiirtilebilirlik  kavraminin  hem finansal hem de enerji
sektorlerinde  ¢esitli  bigcimlerde uygulanabileceginin  altini
cizmektedir.

Enerji sektoriindeki siirdiiriilebilirlik iletisimi, bir dizi 6zgiin
zorlukla kars1 karsiyadir. EnerjiSA ve Zorlu Enerji raporlarinda da
goriildiigii gibi bu sektorde teknik dil ve karmasik siireglerin
hakimiyeti, siirdiiriilebilirlik konularin1 genis Kitlelere acik ve
anlasilir bir sekilde sunmay1 zorlastirmaktadir. Enerji sektorii
tilketicilerden yatirimcilara, diizenleyicilerden yerel topluluklara
kadar genis bir paydas yelpazesine hitap etmektedir; bu da her bir
grubun beklenti ve ihtiyaglarina uygun iletisim stratejileri
gelistirmeyi zorunlu kilmaktadir. Karbon emisyonlar1 ve cevresel
etkilerle ilgili olarak, 6zellikle fosil yakitlara dayali enerji tiretiminin
yiiksek karbon emisyonlari, sektoriin siirdiiriilebilirlik iletisiminde
onemli bir engel teskil etmektedir. Bu durum, enerji sektoriiniin
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yenilenebilir enerji kaynaklarina gegis siirecini ve bu alandaki
yenilikleri etkili bir sekilde iletmeyi gerektirmektedir. Sektoriin
siyasi ve ekonomik baskilara maruz kalmasi, siirdiirtlebilir
girisimlerin ve mesajlarin hedeflerine ulagsmasini da zorlastiran bir
faktordiir.

Teknolojik degisim ve yeniliklerin hizi, sektorde siirekli
adaptasyon gerektiren bir ortam yaratmakta ve bu yenilikleri
paydaslara etkili bir sekilde iletmeyi zorunlu kilmaktadir. Ayrica,
enerji sektorii, ozellikle ¢evresel kazalar veya giivenlik ihlalleri
durumunda, kurumsal itibar ve giivenlik sorunlartyla yiiz yiize
gelmektedir. Bu tiir olaylarin iletisimini yonetmek ve halkin
giivenini yeniden kazanmak énemli bir zorunluluktur.

Son olarak, siirdiiriilebilir finansman ve yatirim talepleri de,
enerji sirketlerini finansal agidan siirdiiriilebilir modellere gegis
yapmaya zorlamakta, uzun vadeli planlamalar ve stratejilerin etkili
bir sekilde iletilmesi ve belirsizliklerin yonetilmesini zorunlu
kilmaktadir. Bu zorluklarin tistesinden gelmek i¢in ise, etkili iletisim
stratejileri, paydas katilim1 ve siirekli adaptasyon yetenegi
gerekmektedir.

Finans sektoriinde siirdiiriilebilirlik iletisiminin karsilastigi
zorluklar ise, sektoriin karmasik yapisi ve siirekli evrilen dogasi goz
ontinde bulunduruldugunda, ¢ok katmanli ve gesitlidir. Akbank ve
Garanti BBVA raporlarinda bu zorluklar, finans sektoriiniin hem
i¢sel dinamiklerinden hem de genel ekonomik ve sosyal trendlerden
etkilenmektedir. Ornegin, finansal {iriinler ve hizmetlerin
karmagikligi, bu friinlerin ~ stirdirilebilirlik ~ kavramlart ile
entegrasyonunu ve bu entegrasyonun genis Kitlelere anlasilir bir
sekilde iletilmesini zorlastirmaktadir. Cesitli paydaslarin farkl
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beklentileri, her bir grup i¢in uygun ve etkili siirdiiriilebilirlik
mesajlar1 iletmeyi zorlastiran baska bir faktordiir. Finansal
performans ve siirdiirtilebilirlik arasindaki denge, 6zellikle finansal
basar1 ve karlilik hedefleri ile siirdiiriilebilirlik hedefleri arasinda
uyum saglamak agisindan bir zorluktur.

Diger yandan yesil yikama (greenwashing) riski,
stirdiiriilebilir finansal iiriinlerinin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda
ozellikle dikkate alinmasi gereken bir konudur. Sirketler, gergek
stirdiirtilebilir etkiler yerine sadece pazarlama amaciyla yesil
nitelikler iddia edebilmektedir. Finansal teknolojilerin (fintech) hizli
gelisimi, sektordeki siirdiirtilebilirlik uygulamalarini etkileyen ve bu
degisime uyum saglamay1 zorlastiran bir bagka énemli faktordiir.

Kiiresel ekonomik ve politik belirsizlikler, siirdiiriilebilir
finansal  stratejilerin  gelistirilmesini  ve  uygulanmasini
zorlagtirabilmektedir. Bu zorluklarin tistesinden gelmek igin etkili
iletisim stratejileri, paydaslarin katilimi, siirekli adaptasyon ve
seffaflik gerekmektedir. Finans sektoriindeki sirketler, bu zorluklar
asmak i¢in yenilik¢i yaklagimlar benimsemeli ve siirdiiriilebilirlik
konusunda daha fazla seffaflik sergilemelidir.

Sonug¢

Kurumsal siirdiiriilebilirlik, is diinyasinin karsi karsiya kaldigt
en onemli stratejik konulardan biri olarak o6ne ¢ikmaktadir.
Isletmelerin uzun vadeli basaris1 igin kritik bir faktor haline
gelmistir. Siurdirilebilirlik iletisimi ise ¢evresel, sosyal ve ekonomik
boyutlariyla siirdiiriilebilirlige dair farkindalik yaratmayi ve bu
konuda davranis degisiklikleri tesvik etmeyi hedefleyen bir iletisim
stratejisidir.
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Calismada, kurumsal siirdiriilebilirlik iletisiminin onemi ve
etkisi, Tirkiye'deki enerji ve finans sektorlerinde siirdiirtilebilirlik
iletisiminde Oncii rol oynayan sirketler iizerinden ele alinmaktadir.
Calismada, siirdiiriilebilirlik iletisiminin  ve raporlamasinin,
sirketlerin stratejilerinin etkinligini nasil artirabilecegi ve toplumsal
ve cgevresel sorunlara yonelik farkindaligi nasil giiclendirebilecegi
incelenmektedir. Bu baglamda c¢alisma, enerji ve finans
sektorlerindeki 6nde gelen dort sirketin siirdiiriilebilirlik raporlarini
derinlemesine analiz ederek, bu sirketlerin strdiirilebilirlik
iletisimine nasil yaklastiklarini ve bu iletisimin etkinligini ortaya
cikarmay1 amaclamaktadir. Bu amagla, sirketlerin siirdiiriilebilirlik
hedeflerine ulasma siirecindeki ilerlemeleri ve bu siiregte
karsilastiklar1 zorluklar, siirdiiriilebilirlik raporlari {izerinden igerik
analizi yonetimi kullanilarak agiklanmustir.

Analiz stirecinde, bu sirketlerin siirdiiriilebilir kalkinma
amaglari ile uyumlari, bu amaglara verdikleri 6nem ve bu amaglar
dogrultusunda attiklar adimlarin niteligi dikkatle
degerlendirilmistir. Arastirmanin bulgulari, incelenen sirketlerin
ozellikle toplumsal cinsiyet esitligi, ¢evresel siirdiiriilebilirlik ve
kurumsal sorumluluk gibi alanlara odaklandiklarin1 ortaya
koymustur.

Sirdiiriilebilirlik ilkelerinin uygulanmasi ve siirdiiriilebilirlik
iletisimi arasindaki baglanti, finans sektoriiniin = siirdiiriilebilir
kalkinma hedeflerine ulagsmasinda dnemli bir etki yaratmaktadir. Bu
baglamda, bankalarmn sadece finansal basarilarina degil, aym
zamanda sosyal ve c¢evresel sorumluluklarina da odaklanmalari
gerektigini gostermektedir. Bu yaklagim, siirdiiriilebilir bir gelecege
katki saglamak agisindan kritik 6nem tasimaktadir.
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Bununla birlikte ¢alisma, bankalarin siirdiiriilebilirlik
stratejilerinin etkin bir sekilde uygulanmasinin, onlarin genel
performanslar1 tizerinde olumlu etkiler yarattigini gostermistir.
Sirdirilebilirlik odakli yaklagimlar, bankalarn uzun vadeli
basarisin1 desteklemekte ve genis kapsamli sosyo-ekonomik ve
cevresel faydalar saglamaktadir. Bu yaklagim, bankalar1 sadece
ekonomik kurumlar olarak degil, ayn1 zamanda toplumsal ve
cevresel sorumluluklari olan kuruluslar olarak
konumlandirmaktadir. Bu nedenle, bankacilik sektoriinde
stirdiirtilebilirlik ilkelerinin benimsenmesi, sadece finansal karlilig
degil, ayn1 zamanda toplumsal refah ve ¢evresel siirdiiriilebilirligi de
tesvik etmektedir.

Bankalarin bu rolii, kiiresel sirdirtlebilirlik hedeflerine
ulagmada Kkritik bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Siirdiiriilebilir
finansman modelleri ve yesil bankacilik uygulamalari, bu hedeflere
dogru onemli adimlar atilmasini saglamaktadir. Bu baglamda,
bankalarin siirdiiriilebilirlik politikalarini daha da gelistirmeleri,
sektoriin gelecekteki yonelimini sekillendirecek ve daha genis bir
toplumsal ve cevresel etki yaratmalarini saglayacaktir.

Calismada enerji sektoriiniin siirdiiriilebilirlik pratiklerinin ve
iletisim stratejilerinin 6nemi de vurgulanmistir. Enerji sektord,
kiiresel ekonomik biiyiime ve toplumsal refah i¢in temel bir direk
olarak kabul edilmekte olup, bu sektoriin siirdiiriilebilirligi, ekolojik
dengeyi koruma ve kusaklar arasi adaleti saglama agisindan hayati
bir konu haline gelmistir. Arastirmalar, ¢evreyi en az etkileyen enerji
iiretim yontemlerinin siirdiiriilebilirlik agisindan en {istiin yontemler
olarak degerlendirildigini gostermektedir. Bu yontemler, enerjinin
stirdiirtilebilir kullanimini temsil ederek, ¢evresel tahribati 6nlemeyi,

ekolojik dengeyi korumay1 ve enerji kaynaklarini gelecek nesiller
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icin koruyarak kullanmayr amaglamaktadir. Ayrica, enerji
sektoriindeki farkli kuruluslarin siirdiiriilebilirlik raporlamalari,
yenilenebilir enerji ve sektoriin  doniisiimiine odaklanmustir.
Ormnegin, EnerjiSA ve Zorlu Enerji gibi kuruluslar, enerji verimliligi
ve temiz enerji ¢oziimlerine agirlik vererek, sektoriin siirdiirtilebilir
gelisimine onemli katkilarda bulunmuslardir. Bu baglamda, enerji
sektoriinde stirdirtlebilirlik iletisiminin, hem sektor i¢cindeki hem de
genel halk arasindaki farkindaligi artirarak, siirdiiriilebilir enerji
kaynaklarina ge¢is ve ekolojik dengeye katki saglama yoniinde etkili
bir rol oynadigi goriilmektedir.

Enerji sektoriiniin  stirdiiriilebilirlik odakli gelisimi, hem
cevresel hem de ekonomik agidan 6nemli faydalar sunmaktadir. Bu
sektorlin stirdiiriilebilirlik ilkelerini benimsemesi, gelecek nesiller
icin daha temiz ve daha dengeli bir ¢cevre saglamakla kalmay1p, ayni
zamanda ekonomik biiyiime ve toplumsal refahin artirilmasina da
katkida bulunmaktadir.

Arastirma  kapsaminda, sirketlerin stirdiirtilebilirlik
raporlarinda kelime sikligi analizi yapilarak, bu sirketlerin odak
noktalar1 belirlenmistir. Kelime bulutu analizi sonucunda, "enerji",
"kredi", "banka" ve ‘“surdirtlebilirlik" kelimeleri, bu firmalarin
enerji yonetimi, finansal hizmetler ve siirdiiriilebilir is pratiklerine
ne kadar agirlik verdiklerini géstermektedir. Bu bulgular, 6zellikle
enerji ve finans sektorlerinde, ¢evresel ve sosyal siirdiiriilebilirlik
konularia verilen 6nemin altin1 ¢izmektedir.

Ayrica sirketlerin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan
icerikler, bu kuruluslarin siirdiiriilebilirlik konusundaki stratejik
onceliklerini ve hedeflerini agikga yansitmaktadir. Raporlar,
sirketlerin siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmada ne kadar ilerleme
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kaydettiklerini ve bu siirecte karsilastiklar1  zorluklar1 da
detaylandirmaktadir. Bu baglamda, raporlarin analizi, sirketlerin
stirdiiriilebilirlik odakl: stratejilerinin etkinligini ve bu stratejilerin is
modelleri ve operasyonel siiregler iizerindeki etkisini degerlendirme
imkani saglamaktadir.

Bu c¢alisma sonucunda, sirdirilebilirlik iletisiminin ve
raporlamasinin,  sirketlerin  siirdiirtilebilirlik  stratejilerinin
gelistirilmesinde ve uygulanmasinda 6nemli bir rol oynadig: ortaya
cikmustir. Strdiiriilebilirlik raporlamasi, sirketlerin bu konudaki
taahhiitlerini ve  basarilarin1  paydaslariyla  paylasmalarini
saglamakta, boylece seffaflik ve hesap verebilirlik prensiplerini
giiclendirmektedir. Bu durum, siirdiiriilebilirlik konusunda daha
genis bir farkindalik ve katilim saglayarak, toplumsal ve ¢evresel
etkiyi artirmakta onemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir.

Calisma tiim bu yonleriyle, enerji ve finans sektorleri basta
olmak tizere farkli sektorlerde faaliyet gosteren sirketler igin
stirdiiriilebilirlik iletisimiyle ilgili yol gosterici olmakla birlikte,
konunun bu sektorlerde ilk kez karsilagtirmali ve detayli ele alintyor
olmasi agisindan da alanyazina Onemli katki saglayacagi

diistiniilmektedir.
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BOLUM II

Pazarlama Halkla iliskileri Konulu Tezlerin
Incelenmesi

Haydar OZAYDIN!

Giris

Pazarlama Halkla iliskileri (PHI) konusu, kurum ve
kuruluslarin daha etkin ve tiiketici odakli iletisim taktikleri
gelistirme c¢abalar1 nedeniyle son zamanlarda biliytik ilgi
gormektedir. Bu yaklasim, geleneksel halkla iligkiler yontem ve
tekniklerinin pazarlama hedefleriyle birlestirilmesini
gerektirmektedir. Bu birlestirme, kisisel ve duygusal tepkiler ortaya
cikararak kuruluslarin hedef kitlelerine erisimini ve katilimini
artirmay1 amaglamaktadir. Halkla iligkiler tekniklerini pazarlama
stratejilerine entegre etmenin en 6nemli avantajlarindan biri, daha
tiiketici merkezli bir yaklasim uygulama becerisidir. Pazarlama ve
halkla iligkiler kavramlarinin entegrasyonu, 1980°li yillardan

1 Ogr. Gor. Dr., Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi, Bolu MYO, Yénetim ve
Organizasyon Bolumi, Bolu/Turkiye, Orcid: 0000-0003-0274-7143,
haydat.ozaydin@ibu.edu.tr
Bu calisma 5-7 Temmuz 2024 tarihlerinde 9. CEO (Communication, Economics,
Organization) Social Sciences kongresinde “Pazarlama Halkla liskiler Uzerine Bir
Degetlendirme” adli sunumdan genisletilerek hazitlanmustir.
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itibaren akademik c¢evrelerde tartisiimaya baslanmis ve iki disiplinin
islevsel sinirlar1 arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu tartismalar, her
iki alanin stratejik amaclarmin ve uygulamalarinin birlestirilmesine
yonelik teorik ve pratik yaklagimlarin gelismesine onciiliik etmistir.
Bu entegrasyon siireci, "Pazarlama Halkla iliskiler" olarak
adlandirilan, her iki alanin ortak stratejik hedefleri dogrultusunda
uyumlu bir islevsellige sahip yeni bir kavramsal ¢ercevenin ortaya
¢ikmasini saglamistir.

Tiiketicilerin daha kisisellestirilmis, giivene dayali ve samimi
iletisim beklentileri, geleneksel reklamciligin etkinligini azaltirken;
sirketlerin hedef Kkitleleriyle kurduklart iliskiyi giiclendirmek ve
pazarlama hedeflerine ulagmak i¢in yeni yaklasimlar gelistirmesine
neden olmustur. Bu baglamda ortaya ¢ikan PHI, marka imajim
giiclendirmeyi, miisteri glivenini artirmay1 ve satislart desteklemeyi
amaglayan entegre bir iletisim stratejisi olarak onem kazanmuistir.
Pazarlama ve halkla iliskiler entegrasyonu, yillar i¢inde hem
akademik hem de profesyonel diinyada cesitli tartismalara neden
olmus, 1970'lerde baslayan bu tartisma, iki disiplinin sinirlarinin ne
olmas1 gerektigine dair farkli bakis agilarin1 yansitmaktadir.
Pazarlama ve halkla iliskiler arasindaki entegrasyonun faydalari,
pazarlama alaninda 6nde gelen arastirmacilar tarafindan 6nemli
bulunmus, halkla iligkiler alanindaki ¢esitli akademisyenler ise bu
birlesmeye karst c¢ikarak halkla iligkilerin stratejik roliiniin
korunmasi gerektigini savunmuslardir.

Pazarlama ve halkla iligkiler disiplinleri, her ikisi de iletisim,
etkilesim ve hedef kitleden geri bildirim talep etmeyi i¢erdiginden
birbiriyle yakindan iliskilidir. Son yillarda yeni iletisim araglarinin
cogalmasi, rekabetin yogunlagmasi, tiiketici egilimlerinin degismesi
ve hedef kitlelerin alt kiiltiirlere boliinmesi s6z konusudur. Bu
faktorler, kiiresellesme siireci ve geleneksel reklamciligin
gerilemesiyle birlikte PHI’nin ortaya c¢ikmasina neden olmustur
(Tekvar, 2017). Kurumsal hedeflere entegre bir sekilde ulagmaya
calisan halkla iliskilerin aksine, PHI pazarlama hedeflerini
kolaylastirmayr  amaglamaktadir. Iki  disiplin, beceri ve
deneyimlerindeki Ortlismenin yam1 sira pazarlama hedeflerinin
kurumsal hedeflerle biitiinlestirilmesi gerekliligi nedeniyle yakin bir
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igbirligi iliskisi siirdiirmektedir (Okay & Okay, 2012; Tortop &
Ozer, 2013).

PHI programimin amaci, bir markanin imajin1 koruyarak veya
gelistirerek satislarini artirmaktir. Bu amaca, geleneksel ve dijital
medya mecralarinda, kanaat Onderleri ve tiiketiciler dahil olmak
tizere gesitli aracilarin sirket veya triinle ilgili bir mesaji hedef
kitlelere iletmeye tesvik edilerek gergeklestirilir (Papasolomou &
Melanthiou, 2012, s. 323). PHI diger pazarlama stratejilerini
tamamlayic1 bir ara¢ olarak hizmet etmekte bununla birlikte bir
iiriine ve hizmete veya sirkete giivenilirlikte kazandirabilmektedir.
Ornegin, bazi PHI o6rneklerinde amag iiriiniin giivenilirligini
arttirmak ve ayni zamanda kurulusun kaynaklarini ve uzmanligini
kullanarak bireylerin refahini iyilestirmeye yonelik bagliligin
gostermek olabilmektedir (Kitchen & Papasolomou, 1997). Ayrica
yasam dongiisii asamalarinda ilgi ve heyecan yaratmak igin de
kullanilabilmektedir. PHI, miisterilerle giiven ve uzun vadeli iligkiler
kurarak, sadakati artirmaktadir. Pazarlama faaliyetlerine entegre
edilmis bir iirlin tanitim1 olarak goriilen halkla iliskiler, zamanla
satiglart artirmayr amaglayan kapsamli bir dizi teknik ve araca
doniismiis ve PHI adin1 almistir (Papasolomou & Melanthiou, 2012).

Bu kapsam da kavramin Tiirkiye’de gelisimini ortaya
koyabilmek amaciyla YOK Ulusal Tez Merkezinde yaymlanmis
olan Pazarlama Halkla Iliskileri konulu tezler incelenmistir.
Arastirma siirecine dahil edilen tezler dokiiman analizi yontemiyle
incelenmis elde edilen veriler betimsel analiz yOntemiyle
degerlendirilmistir.

1. Pazarlama Halkla liskileri Kavram ve Gelisimi

PHI’ye yonelik yapilan arastirmalar kuruluslarin PHI'yi iiriin
ve hizmetlerini tanitmak icin etkili bir sekilde kullandiklarinda,
hedef kitle tarafinda giivenilirlik ve uzun vadeli iliskilerin arttigim
varsaymaktadir. PHI, yapisi itibariyla pazarlama ve halkla iliskiler

kavramlariin yontem ve araglarindan olusmaktadir (Du Plessis,
2006:244).

Pickton & Broderick (2005), PHI’yi “Isletmelerin mesaja
doymus bir toplumda yeniden séz sahibi olma firsatini temsil
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etmektedir. Sadece zihin ve génliinii kazanmak i¢in gii¢lii bir ses payi
saglamakla kalmaz; aymi zamanda bir¢ok durumda daha iyi, daha
etkili bir ses de saglayabilir” seklinde tanimlamaktadir.

Harris (1993) ise PHI'yi séyle tanimlamaktadir: “Sirketleri ve
tiriinlerini  tiiketicilerin ihtiyaglari, istekleri, endiseleri ve ilgi
alanlarwyla ozdeslestiren giivenilir bilgi ve izlenim iletigimi yoluyla
satin almayr ve tiiketici memnuniyetini tesvik eden programlari

planlama, yiiriitme ve degerlendirme siirecidir.” (Pickton &
Broderick, 2005).

PHi’nin gelisimine bakildiginda bir iiriinii, hizmeti, fikri,
yeri, kisiyi veya kurulusu tanitmak veya “abartmak” i¢in yazili ve
gorsel medyada editoryal alan saglama gorevi olarak goriilmekteydi.
Fakat MPR bu tarz uygulamalarin 6tesinde asagidaki gorevlerde
onemli bir rol oynamaktadir (Kotler, 2000):

e Yeni iirlinlerin piyasaya siiriilmesine yardimci olmak

e Olgun bir iiriiniin yeniden konumlandirilmasina yardimci
olmak

Bir tiriin kategorisine ilgi olugturmak

Belirli hedef gruplarn etkilemek

Kamusal sorunlarla karsilagsmais iirtinleri savunmak
Kurumsal imajin {iriinlere olumlu yansiyacak sekilde
olusturulmasi

Kurumsal halkla iliskiler ve pazarlama halkla iligkileri ayrim1
Philip Kotler tarafindan ortaya konulmustur (Ildem & Ozgen, 2016).
Halkla iligkilerin kurumsal halkla iligkiler yapilanmas1 kurumun
amaclarina uygun imaj kazandirma, imaj pekistirme caligmalarini
kapsamakta ayn1 zaman da klasik anlamdaki biitiin halkla iligkiler
faaliyetlerinin  yiiriitiilmesini  icermektedir. Kuruluslar halkla
iliskiler ve PHI faaliyetlerini ayr1 ayr1 ya da birlikte yiiriitebilirler.
Her iki faaliyetin bir arada yiiriitiildiigli durumlarda, kurumsal halkla
iliskiler kurumsal amaclar1 desteklemeye odaklanirken, PHI
pazarlama amaglarini desteklemeyi hedeflemektedir (Okay & Okay,
2012). PHI ve onun alt agilimlar1 olan proaktif ve reaktif halkla
iligkiler uygulamalari, miisteri odakli bir pazarlama anlayis
icerisinde pazarlama i¢in gerekli olan iletisim bilgi ve becerilerinin
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aktarilmasmi kolaylastirmaktadir (Babiir Tosun, 2000, s. 144;
Bozkurt, 2006, s. 147). Bu baglamda, isletmenin siirekliliginin
saglanmasinda iki kurum arasinda yaratilacak sinerjinin katkisinin
biiyiik 5nem tasidig1 varsayilmaktadir. Isletmenin iiriinlerinin yasam
dongiisii  baglaminda, mevcut rekabet kosullart g6z Oniine
alindiginda, halkla iligkiler hedeflerinin takip edilmesi ve bu
hedeflere ulagsmak icin gerekli stratejilerin uygulanmasi esastir
(Emgin & Siingii, 2004).

Proaktif PHI, uzun vadeli pazarlama hedefleri ve politikalari
araciligiyla bir sirketin gii¢lii yonlerini etkileyen bir tekniktir. Uriin
promosyonlart ve {rlin-hizmet tekliflerinin yani sira sirketin
goriiniimii, haber degeri ve giivenilirliginde de kendini gosterir.
Buna karsilik, Reaktif PHI, bir sirketin zayif yonleri olarak goriilen
bir soruna ¢dziim bulmaya calisan bir tekniktir. Isletmenin olumsuz
imajinda, satis kayiplarinda ve genel olarak iiriin eksiklikleri ve
hatalarinda kendini gosterir (Bozkurt, 2006, ss. 193-194; Satawedin,
2005).

1990'larda  biitlinlesik ~ pazarlama iletisimi  (IMC)
yaklagiminin gelismesi, pazarlama iletisimi kampanyalarinda halkla
iligkilerin Oneminin ve etkisinin artmasma yol ac¢mustir.
Kampanyalarin planlanmasi ve yiiriitiilmesinde inandiriciligt ve
giiveni artirmak ve uzun vadeli etkiyi tesvik etmek amaciyla halkla
iligkiler ilkelerine uygun hareket etme egilimi de artmistir (Tungel,
2009, s. 117). Duncan ve Everett biitiinlesik pazarlama iletisimi
kavraminin orkestrasyon, kesintisiz iletisim ve tiimlesik pazarlama
iletisimi gibi pazarlama iletisimlerinde yeni bir terim olarak
kullanildigin1 ve daha 6nce ¢esitli derecelerde 6zerklikle isleyen 6zel
iletisim islevlerinin entegrasyonu oldugunu ifade etmistir.
Biitiinlesik pazarlama iletisimi bir markanin deger algisini etkilemek
icin bir kurulus tarafindan kullanilan tiim mesajlarin ve iletisim
araclarinin  stratejik koordinasyonu seklinde tanimlamiglardir
(Duncan & Everett, 1993, s. 30). Biitiinlesik pazarlama iletisiminin
temel Onermesi, tiketicinin reklam, halkla iligkiler, satis
promosyonu ve diger pazarlama tekniklerini birbirinden ayr1 veya
ayrilabilir unsurlar olarak algilamamasidir. Biitiinlesik pazarlama
iletisimi yonetiminin stratejik rolii hem {iriin imajin1 hem de tiiketici
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davraniginin ilgili yonlerini biitiinlestiren birlesik bir ses yaratmak
ve pazarlama iletisimi karmasmi olusturan cesitli disiplinleri
koordine etmektir.

Hem pazarlama hem de halkla iliskiler tarafindan kullanilan
araglar, yontemler ve teknikler arasindaki 6nemli 6rtiisme nedeniyle,
pazarlamacilar halkla iligkileri siklikla kendi alanlarinin bir pargasi
olarak gormektedirler (Silld, 2019). Halkla iligkiler alanindaki
arastirmacilar ise halkla iligkilerin pazarlama faaliyetlerinden ayr1
bir alan oldugunu One siirmektedir. Ayrica, halkla iligkilerin
lobicilik, finansal halkla iliskiler, kurumsal halkla iliskiler,
pazarlama halkla iligkileri, medya iligkileri ve sosyal halkla iligkiler

gibi bir dizi farkli alandan olustugunu 6ne siirmektedirler (Dinger,
2009).

Pazarlama ve halkla iliskiler arasindaki temel ayrimlardan
biri, PHi’nin yalmzca iiriinii tanitmak yerine hedef kitle ile iiriin
arasinda bir bag kurma amacidir. Bu ama¢ dogrultusunda kurulan
bag ile elde edilen toplumsal faydalarla uyumlu stratejiler
gelistirmeyi icermektedir. Bu iliski, hedef kitle arasinda marka
farkindaligin1 artirmaya, tiiketici sadakatini tesvik etmeye, tiriinlerin
tamitim yoniinii  gliclendirmeye, reklamin degerini artirmaya,
alternatif pazarlara erigmeye ve sirkete giiven kazanmaya yardimci
olmaktadir (Demirel, 2021, s. 63).

Kotler ve Mindak (1978) halkla iliskiler ve pazarlama
arasindaki iligkiyi ilk ele alanlardan olmus ve bes farklt model
tamimlamistir (J. Grunig & Grunig, 1998, ss. 142-143; Pickton &
Broderick, 2005):

e Ayri ama esit islevler: Pazarlama ve halkla iligkiler farkl
islevlere, bakis acilarina ve yeteneklere sahiptir. Pazarlama ve
halkla iligkiler arasinda entegrasyon ve sinerji firsati mevcut
degildir.

e Esit ancak ortiisen islevler: Pazarlama ve halkla iliskiler her ikisi
de onemli ve ayn islevlerdir, ancak o6zellikle iiriin tanitimi ve
miisteri iligkileri gibi bazi alanlar1 paylasirlar; ayrica halkla
iligkiler, pazarlamanin sosyal sorumlulugu konusunda bir “bekg¢i
kopegi” gorevi gortir.
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e Baskin islev olarak pazarlama: Halkla iligskiler tamamen
pazarlamanin bir islevi olarak goriiliir, pazarlama, tiim hedef
kitlelerle olan iliskiyi miisterilerle olan iliskiyle ayni sekilde
yOnetir.

e Baskin islev olarak halkla iliskiler: Pazarlama tamamen halkla
iligkilerin bir islevi olarak goriiliir.

e Ayniislev olarak pazarlama ve halkla iligkiler: (halkla iligkiler ve
pazarlama kavram ve metodolojilerde birlesir ve tek bir
departman sirketin dis iliskilerini yonetir. Cesitli pazarlama ve
halkla iligkiler hedef kitlelerine yonelik olarak diizenlenmis
iletisimler araciligiyla pazarlama ve halkla iligkiler hedeflerine
ulasmada karsilikl1 olarak birbirlerini desteklerler.

Halkla iliskiler BPI uzmanlarmin cogu tarafindan bir
yonetim fonksiyonu olarak degil, teknik bir destek fonksiyonu
olarak goriilmekte, halkla iligkileri sadece basin ajansi veya iiriin
tanitim1 olarak degerlendirmekte ve sadece miisteri kitleleriyle
ilgilenmektedir (J. Grunig & Grunig, 1998, s. 146). Ehling, White,
& Grunig, (2005) “mikemmel orgiitlerde halkla iliskiler
fonksiyonunun pazarlama fonksiyonundan ayr1 olarak varlik
gostermesini  gerektigini  ve  milkkemmel halkla iligkiler
departmanlarinin ~ pazarlama  fonksiyonuna  altima  dahil
edilemeyecegini” belirtmektedir. Bununla birlikte halkla iliskilerin
pazarlama iglevine doniistiiriilmesi halkla iligkiler uygulayicilarinin
teknisyen roliine indirgenmelerine dolayisiyla stratejik kamularla
olan yoOnetim silireci mekanizmalarinin yitirilmesine neden
olabilecektir.

Halkla iligskilerde miikemmelligin dort ilkesi, halkla iligkiler
ve stratejik yonetim arasindaki karsilikli iliskinin yani sira halkla
iliskilerin pazarlama gibi diger yonetim iglevleriyle uyumunu da
tanimlamaktadir. Halkla iliskilerin st diizey karar alicilarla yakin
iliski i¢inde olmasi, kurum i¢indeki tiim iletisim ¢abalarini koordine
etmesi, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi diger departmanlardan
bagimsizligin1 korumast ve degisen kamu ihtiyaglarina uyum
saglamak i¢in esnek bir sekilde yapilandirilmasi gerekmektedir
(Grunig & Grunig, 1998)
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1997'de yapilan bir arastirma, pazarlama ve halkla iligkiler
arasindaki tartismanin esasen akademik bir tartisma oldugunu
gostermistir. Akademik literatiirdeki tartigmalar, "iki disiplinin ilgili
konumlar1 ve etki alanlar1" iizerine odaklanmistir. Ancak saha
aragtirmasinin sonuglari, bu tartismalarin sektordeki kurumsal
uygulamalarin  6nemli bir 06zelligi olmadigin1 gostermektedir.
Arastirma, pazarlama ve halkla iliskiler uygulayicilar1 arasindaki
rekabetin temelde yetki, alan ve biitce kaynaklarini kontrol etme
arzusundan kaynaklandigin1 ortaya koymustur. Sektorde faaliyet
gosterenler, bu tartigmalarin yalnizca bir tanim meselesi ve
akademik bir “kelime savas1t” oldugunu ifade etmistir (Scriven,
2002).

Pazarlama ve halkla iligkiler uygulayicilarinin, strateji,
taktikler, biitceler ve etik standartlar gibi temel unsurlara iliskin
rekabet dinamiklerinin varligindan bagimsiz olarak, kurumsal
hedeflere ulagsmak i¢in is birligine dayali ¢abalar i¢inde olduklari
aciktir. Sonug olarak, eger amag teori ve pratigi uzlastirmaksa, halkla
iligkiler egitimcileri ve pazarlama meslektaslar1 da ayni seyi
yapmakla yikiimliidir (McKie & Willis, 2012). Zamanla bir¢cok
uygulayici, bu disiplinlerin birbirlerini tamamladigini ve modern
isletmelerde birlikte caligmasinin gerekli oldugunu 6ne siirmiistiir
(Kitchen & Papasolomou, 1997; Miller & Rose, 1994; Naumovska
& Blazeska, 2016; Papasolomou & Melanthiou, 2012;
Papasolomou, Thrassou, Vrontis, & Sabova, 2014).

Tong & Chan (2023), yaptiklar1 ¢alisma ile halkla iliskiler
(PR) ve pazarlama islevlerinin dijital baglamda giderek daha fazla
yakinsadig1 sonucuna ulasmustir. Pazarlama ve Halkla Iliskiler
uygulayicilan ile yaptiklar1 anket ve derinlemesine miilakat ile
pazarlamanin genellikle satis odakli bir perspektifle ele alindigini,
medya iliskilerinin daha ¢ok PR islevi olarak goriildiiglinii tespit
etmislerdir. Dijital iletisim araclarinin, 6zellikle icerik pazarlamasi
ve influencer pazarlamasi gibi uygulamalarin, bu yakinsama siirecini
destekledigi ortaya konulmustur. Ayrica uygulayicilar, halkla
iligkiler ve pazarlama islevlerinin biitlinlestirici bir sekilde
caligabilecegine inanmakta ve dijital iletisimin pazarlama ve halkla
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iliskiler alanlarindaki entegrasyonu kolaylastirict bir rol oynadigini
belirtmislerdir.

2. Yontem

Bu arastrmanin amaci, Tiirkiye'de PHI konusundaki
lisansiistlii ¢alismalarin ¢esitli boyutlarini ele alarak incelemek ve
konunun Tirkiye'deki gelisim seyrini ve ele alinig bigimini
anlamaktir. Calisma dokiiman analizi yontemiyle
gerceklestirilmistir. Bowen (2009, s. 27), dokiiman analizini “hem
basili hem de elektronik materyallerin incelenmesi veya
degerlendirilmesi i¢in sistematik bir prosediir ” olarak tanimlamistir.
Lisansiistii tezler, pek ¢ok alandaki aragtirmacilara degerli bilgiler
saglamakta ve bunlar daha sonra ¢esitli disiplinlerdeki arastirmacilar
tarafindan bilgiyi ilerletmek i¢in kullanilabilmektedir (Ince, Giil, &
Bozyigit, 2017). Bu ama¢ dogrultusunda arastirma da asagida yer
alan sorulara yanitlar aranmistir;

1. Tiirkiye’de PHI konulu tezlerin;

Tiirlerine gore dagilimlart nasildir?

- o

Yayinlandiklar: yillara gére dagilimlar: nasildir?
Kavramin baglik tipine gore dagilimi nasildir?
Universitelere gore dagilimlari nasildir?

Anabilim dallarina gére dagilimlari nasildir?

h D o O

Veri toplama yontemine gore dagilimlari nasildir?

Konularina gore dagilimlart nasildir?

s K

Sektorlerine gore dagilimlar nasildir?
I. Anahtar kelimelere gore dagilimlart nasildir?
J. Dizine gore dagilimlart nasildir?

Arastirmanin  evrenini pazarlama ve halkla iligkiler
kavramlariin tez basliginda birlikte yer aldig1 lisansiistii ¢aligmalar
olusturmaktadir. Konu ile ilgili tezlere ulasabilmek i¢cin YOK Ulusal
Tez Merkezinde gelismis tarama seceneginden “pazarlama” ve
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“halkla iligkiler” anahtar kelimeleri ile Tez Baslig1 alaninda “iginde
gecsin’ secenegi secilerek taramalar gergeklestirilmistir. Taramalar
2024 Haziran ayinda gerceklestirilmis 2024 yilinda tamamlanan
caligmalar harig geriye doniik yapilmis olan tiim ¢alismalar arastirma
kapsaminda tutulmustur. Bu yontem ile 52 lisansiistii ¢aligmaya
ulagilmistir. Ulasilan tezlerin 12’sinin erisime kapali oldugu, 9 tezin
iceriginde ise Pazarlama Halkla iliskileri konusuna yer vermedikleri
tespit edilmistir. Birinci diizey veya alt dlizey bagliklarda konuya yer
veren 31 lisansiistii arastirmaya ulasiimstir. Ilgili calismalardan elde
edilen veriler betimsel analiz ile degerlendirilmistir. Betimsel
analizde daha onceden elde edilen veriler belirlenen temalara gore
Ozetlenmekte ve yorumlanmaktadir (Tiirkdogan & Gokge, 2018).

2.1. Bulgular

Bu bolim de arastirma sorular1 dogrultusunda yapilan
analizlerin sonuglar1 incelenmis ve raporlanmistir. Konu ile ilgili
yapilan ilk tezin 1993 yilinda Giiniz Atis tarafindan Marmara
Universitesinde tamamlanan “Kar amaci giitmeyen kuruluslarda
pazarlama ve halkla iliskiler” adl1 tezin oldugu goriilmektedir. PHI
kavraminin ilk olarak tez basliginda yer aldigi ¢alisma ise 1998
yilinda Deniz Kiigiikceylan tarafindan Marmara Universitesinde
“Halkla iligkiler ve pazarlama karisimi i¢inde yeni bir kavram;
Marketing PR -Bir 6rnek olay incelemesi-” adli ¢alismadir. Bu iki
tez erisime kapali oldugundan arastirmada bulgu olarak yer
almamistir. Erisime agik olan ilk tez calismalari ise 1999 yilinda Ege
Universitesinde Serra Inci Celebi tarafindan tamamlanan
“Pazarlama amagli halkla iliskiler ve pazarlama iletisimi i¢indeki
roli” adli yiiksek lisans calismasi ile yine ayni yilda Marmara
Universitesinde Necla Aksoy tarafindan tamamlanan “Pazarlama
iletisim arac1 olarak halkla iliskiler” adli yiiksek lisans
calismalaridir.
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= Yiiksek Lisans
= Doktora

Grafik 1: Lisansiistii calismalarin tez tiiriine gore dagilimi

Grafik 1 ulagilan tezlerin tlirlerini gostermektedir. Buna gore
ulasilan lisansiistii ¢caligmalarin yiizde 77’si yiiksek lisans diizeyinde,
ylizde 23’1 ise doktora diizeyinde tamamlanmustir.

[ "I 3,2
2020 min 9,7
=k 9,7
e 32
2016 =_ 32
2014 min 6,5 9,7 u Frekans
2011 —— 6,5 ® Yiizde (%)
[ 12,9
2006 m——dwm. 3
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. 37
1999 e .5
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Grafik 2: Yillara gére dagilim

Tezlerin Grafik 2 {izerinden yillara gore dagilimlan
incelendiginde 2010 yilinda yiizde 12,9 ile en fazla tezin
gercgeklestirildigi devaminda ise yiizde 9,7 ile 2005, 2015, 2019 ve
2020 yillar1 gelmektedir. Genel olarak bakildiginda, 2010 yilindan
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sonra bazi yillarda dalgalanmalar olsa da belirli bir yiikselis veya
diisiis trendi net olarak gézlemlenmemektedir.

= Ana Bashk
= Alt Baghk

Grafik 3: Baslik tipine gore dagilim

Grafik 3 arastirmaya dahil edilen c¢aligmalar da PHI
kavraminin baglik tipine gore dagilimini gostermektedir. Buna gore
calismalarin yiizde 58,1°’nde PHI kavrami Ana Baslik olarak yer
almis, yiizde 41,9’unda ise Alt Baslik diizeyinde yer almistir.
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Grafik 4: Universitelere gore dagilim

Grafik 4 tez tiirlerinin {iniversitelere gore dagilimi
gostermektedir. Buna gore konu ile ilgili dagilim incelendiginde
yiiksek lisans tezlerinin yiizde 16,1°’1 ve doktora tezlerinin yiizde
16,1’inin Marmara Universitesinde tamamlandig1 goriilmektedir.
Tamamlanan doktora tezlerinin digerleri ise Atatiirk Universitesi ve
Istanbul ~ Universitesinde gergeklestirilmistir.  Yiiksek lisans
calismalarmin yiizde 12,9’u Ege Universitesi, yiizde 9,7’si Selguk
Universitesi, yiizde 6,5’i ise Giresun Universitesinde
tamamlanmugtir. Grafik 4’te goriilen diger liniversitelerde ise birer
adet ¢alisma gergeklestirilmistir.
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Grafik 5: Anabilim dalina gore dagilim

Grafik 5 tezlerin anabilim dallarma gore dagilimlarini
gostermektedir. Ilgili tablo incelendiginde tezlerin yiizde 58,2’si
Halkla iliskiler ve Tanitim anabilim dalinda tamamlandig
goriilmektedir. Tezlerin yiizde 16,1°i Halkla Iliskiler ve yiizde
12,9’u ise Isletme anabilim dallarinda tamamlanmistir.
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Grafik 6: Veri toplama yontemine gore dagilim

Grafik 6 tezlerin veri toplama yontemine gore dagilimin
gostermektedir. Veri toplama yontemi olarak yiizde 40 ile Anket,
yiizde 32 ile Ornek Olay ve yiizde 12 ile Ornek Olay-Anket
yontemlerine bagvuruldugu goriilmektedir.
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Grafik 7: Tezlerin konulara gére dagilimi

Grafik 7 tezlerin konu dagilimlarin1 gostermektedir. Elde
edilen verilere gére galismalarin yiizde 16,6’s1 PHI uygulamalarina
yonelik yapilan ¢aligmalardan olusmaktadir. Devaminda ise ylizde
6,5 ile Kiiresel Pazarlama ve Sosyal Medya konulariin calisildigi
goriilmektedir. Bunlarin disinda Pazarlama halkla iligkiler konusu ile
ilgili biitiinlesik pazarlama iletisimi, tiiketim ve farkli pazarlama
konularmin calisildig goriilmektedir.
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Grafik 8: Sektor dagilimlari®

Grafik 8 lisansiistii ¢alismalarin  inceledikleri sektor
dagilimlarin1  gostermektedir. Buna gore yiizde 9 ile AVM,
Bankacilik ve Kozmetik sektorlerine yonelik ¢alismalarin yapildig
gorlilmektedir. Devaminda ise yiizde 5,9 Otomobil, Telekom,
Yiiksekogretim  Kurumlari, Gida ve Havacilik sektorleri
bulunmaktadir.

2 Lisansustii ¢aligmalardaki sektor bilgileri bitlestirilerek hesaplandigindan frekans
toplami fazla ¢cikmaktadir.
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H alkla Ih kiler Yontemleri
Pazarlama

l’l/ lxl 1Mz 1 [ (H\'HH

' Halkla Ihgkller
s Pazarlama

Biitiinlesik Pazarlama i

Sekil 1: Dizin kelime bulutu

Arastirma da kelime bulutlarini olusturmak i¢in wordart.com
web sitesinden faydalanilmistir. Dizin de yer alan kelimelere gore
dagilim Sekil 1°de kelime bulutu araciliiyla gosterilmektedir. Buna
gore lisansiistii calismalar da “Halkla Iliskiler” (n=24) ve
“Pazarlama” (n=23), “Pazarlama lletisimi” (n=8), “Halkla iliskiler
Yontemleri”, “Pazarlama Yontemleri” ve “Biitiinlesik Pazarlama”
(n=5) seklinde dagilim gostermistir.

1M1
P: 1znlmn o

Halkla Ih§kller

Pazarlama Ama(;h Halkla iliskiler -

Pazarlama
Pazarlama Halkla iliskileri

Sekil 2: Anahtar kelime bulutu

Anahtar kelimelere gore dagilim Sekil 2’de kelime bulutu
aracilifiyla gosterilmektedir. Buna gore tez c¢alismalarinda
kullanilan anahtar kelimeler “Halkla Iliskiler” (n=9), “Pazarlama
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Amach Halkla Iliskiler” (n=5), “Pazarlama” (n=4), ve “Pazarlama
Halkla Iliskileri” (n=3) ve “Pazarlama Iletisimi” (n=3) seklinde
dagilim gostermistir.

Sonu¢

Bu arastirma da 1999-2023 yillar arasinda tamamlanan PHI
konulu 31 tez ¢alismasi dokiiman analizi yontemiyle incelenmistir.
Calismalardan elde edilen veriler ise betimsel analiz yontemi ile
degerlendirilmistir. Arastirma da PHI konusunun Tiirkiye’de
akademik anlamda ele alinig bigimi ve gelisim seyri ifade edilmeye
calistlmigtir. Yapilan arastirma sonucunda PHI ile ilgili en fazla
calisma 2010 yilinda gergeklestirilmistir. Yani sira 2005, 2015,
2019, 2020 yillarinda da birden fazla ¢alismanin tamamlandigi
goriilmektedir.

Lisansiistii ¢calismalarin hem yiiksek lisans hem de doktora
derecelerinde en fazla Marmara Universitesinde gerceklestirildigi
goriilmistiir. Calismalarin gerceklestirildigi anabilim dali olarak
Halkla iliskiler ve Tanitim 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla birlikte
anabilim dallarinin benzerligi g6z oniine alindiginda tamamlanan
lisansiistii ¢alismalarin ¢ogunlugunun Halkla iliskiler ve Tanitim
anabilim dalinda tamamlandigi, PHI kavrammin Tiirkiye’de
cogunlukla Halkla Iligskiler —alaninda  faaliyet  gdsteren
akademisyenler ve 6grenciler tarafindan ele alindigi sdylenebilir.

PHI kavrammin ingilizce karsiigi “Marketing Public
Relations (MPR)” olarak yabanct literatiirde tek isimle anilmaktadir.
Tiirkiye’de yapilan lisansiistii arastirmalar da “pazarlama halkla
iligkileri”, “pazarlama amaclh halkla iligkiler”, “pazarlama odakli
halkla iliskiler” ve “pazarlama yonelimli halkla iligskiler” seklinde
birbirinden farkli kullanimlarin yer aldigi goriilmektedir. Anahtar
kelime bulutu bulgular incelediginde “Pazarlama Amacgli Halkla
Iliskiler” ve “Pazarlama Halkla iliskileri” kavramlarmimn daha sik
kullanildigr  goriilmektedir. Bununla birlikte Dizin bulutu
bulgularina gore ise bu kavram hi¢ yer almamistir. Bunun sebebi ise
YOK Ulusal Tez Merkezinde pazarlama halkla iliskileri ile ilgili bir
dizinin yer almamasidir.
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Lisansiistii caligmalarin birden fazla sektérde uygulandigi
goriilmiistir. Bu durum da PHI’nin kurum ve kuruluslarin
uygulamalarinda basvurdugu bir yontem oldugunun gdstergesi
oldugu, PHI’nin sektdrlere gére farkli bir 6nem derecesi ve
uygulama alani buldugunu ortaya koydugu diisiiniilmektedir. Ayrica
kavramin birbirinden farkli isletme tiirlinde etkinligine ve
gecerliligine isaret ettigi de sOylenebilir. Bu yaklasim sayesinde
kurum ve kuruluglar sadece lriin veya hizmetlerini tanitmakla
kalmay1p ayn1 zamanda hedef kitleleriyle giiclii ve olumlu iligkiler
kurabilmektedir. Cok yonliiliigii ve etkinligi, PHI’yi giiniimiiziin
rekabetci i diinyasinda basarili bir pazarlama stratejisinin degerli bir
unsuru haline getirmektedir. Farkli sektorlerin yan sira PHI kavrami
birbirinden farkli konularla birlikte ele alindigi goriilmiistiir.
Calismalarmin bilyiik kismmin kurumlarin PHI uygulamalarina
yonelik oldugu ve kiiresel pazarlama, sosyal medya gibi konularla
cesitlendigi, genis bir konusal yelpazeye yayildig1 goriilmiistiir.

Bu c¢alisma, pazarlama halkla iliskiler konulu tezleri
inceleyerek konunun Tiirkiye’de gelisimine biitiinsel bir bakis agis1
sunmay1 amaglamistir. Arastirmanin siirliliklart bulunmakta temel
smirlilig ise alan yazinda sadece YOK Ulusal Tez Merkezinde yer
alan lisansiistii ¢aligmalar arastirmaya dahil edilmistir. Bu nedenle
konu ile ilgili makaleler, kitaplar ve diger kaynaklar arastirma
kapsamina dahil edilmemistir. Konu ile ilgili gelecekte yapilmasi
planlanan c¢aligmalar i¢in kapsamin genisletilmesi farkli yayin
tiirlerinin arastirma siireclerine dahil edilmesi 6nerilebilir.
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BOLUM 111

Miisteri Memnuniyetinde Yapay Zeka Destekli
Yaklasimlar: Dijital Pazarlama Perspektifi

Selin Aygen Zetter

Giris

Giliniimiizde dijital pazarlama, isletmelerin miisterilere
ulagmak ve onlarla etkilesim kurmak igin en etkili yollarindan biri
haline gelmistir. Teknolojinin hizli gelisimi ve internetin
yayginlagmasiyla birlikte tiiketici davraniglar1 ve beklentileri
degismis, bu durum isletmelerin pazarlama stratejilerini yeniden
sekillendirmelerine neden olmustur (Yigit Acikgdz ve Aygen Zetter,
2022). Bu baglamda, miisteri memnuniyeti, dijital pazarlama
stratejilerinin bagarisini belirleyen en énemli unsurlardan biri olarak
one ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti, igletmelerin hem mevcut
miisterilerini elde tutmasinda hem de yeni miisteri kazanmalarinda
kritik bir rol oynamaktadir (Kotler ve Keller, 2016). Ozellikle dijital

platformlarda sunulan f{irtin ve hizmetlerin kalitesi, kullanici
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deneyimi ve bu siiregte elde edilen geri bildirimler, miisteri

memnuniyetinin olusturulmasinda temel taslardir.

Dijital cagda miisteri deneyimi, yalnizca bir {iriin ya da
hizmetin satin alinmasiyla sinirli kalmayip, misterinin isletmeyle
kurdugu tiim etkilesimleri kapsayan bir kavramdir. Bu siiregte
misterinin yasadigi memnuniyet, isletmenin basarisin1 dogrudan
etkileyen bir faktordiir. Ornegin, yapilan arastirmalar, miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati iizerindeki olumlu etkisini ve
bunun isletmelerin karliligina olan katkisin1 acgik¢a ortaya
koymaktadir (Homburg vd., 2006). Dijital pazarlamada ise miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in kullanilan en 6nemli araglardan biri
yapay zekadir.

Yapay zekd, dijital pazarlamada miisteri deneyimini
doniistirmek ve daha etkili c¢Oziimler sunmak i¢in cesitli
uygulamalara sahiptir. Ozellikle kisisellestirilmis oneri sistemleri,
chatbotlar ve veri analitigi, miisterilerin ihtiyaglarin1i daha iyi
anlamak ve onlara 6zgiin ¢oziimler sunmak adina oldukga etkili
araglardir. Ornegin, Amazon gibi biiyiik e-ticaret platformlari,
kullanici verilerini analiz ederek miisterilere kisisellestirilmis
oneriler sunmakta ve bdylece miisteri memnuniyetini artirmaktadir
(Smith, 2018).

Yapay zekanin dijital pazarlamada en dikkat c¢ekici
katkilarindan biri, miisteri memnuniyetini artirma potansiyelidir.
McKinsey ve Company’nin 2021 yilinda yayimladig:1 bir rapora
gore, yapay zeka uygulamalari, miisteri memnuniyetinde yiizde 20
oraninda bir artis saglayabilirken, ayni zamanda operasyonel
maliyetleri de 6nemli Slgiide diisiirmektedir (Chui vd., 2021). Bu,
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yapay zekanin sadece isletmeler i¢in degil, miisteriler i¢cin de

kazangli bir ¢6ziim sundugunu gostermektedir.

Dijital platformlarda miisteri deneyiminin bir diger 6nemli
yonii ise, bu siirecte elde edilen geri bildirimlerin yapay zeka ile
analiz edilmesidir. Metin madenciligi ve duygu analizi gibi
yontemler, misteri yorumlarmin ve geri bildirimlerinin analiz
edilerek, miisteri ihtiyag¢larinin ve beklentilerinin daha 1iyi
anlasilmasini saglamaktadir (Luo, 2020). Boylece isletmeler, {iriin
ve hizmetlerini misterilerin taleplerine gore optimize edebilir ve

miisteri memnuniyetini artirabilir.

Miisteri deneyimi ve yapay zeka arasindaki iligkiyi anlamak,
dijital pazarlama stratejilerinin etkinligini artirmak adina kritik bir
oneme sahiptir. Ozellikle sosyal medya platformlarinda ve e-ticaret
sitelerinde miisterilere sunulan deneyimler, isletmelerin marka algisi
ve itibari lizerinde dogrudan etkili olmaktadir (Kaplan ve Haenlein,
2010; Kayakus vd.,2024). Bu noktada, yapay zeka ile desteklenen
kisisellestirilmis deneyimler, miisterilerin marka ile daha giiglii bir
bag kurmasmi ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin artmasini

saglamaktadir.

Bu caligmada, dijital pazarlamada miisteri memnuniyetinin
onemi ve bu baglamda yapay zekanin rolii ele alinacaktir. ilk olarak
miisteri memnuniyetinin dijital pazarlamadaki yeri ve Onemi
aciklanacak, ardindan yapay zekd uygulamalarinin bu siirecteki
etkileri incelenecektir. Sonug olarak, dijital pazarlama stratejilerinde
miisteri deneyimini gelistirmek i¢in yapay zekanin nasil daha etkili

kullanilabilecegine dair 6neriler sunulacaktir.
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Dijital Pazarlama ve Miisteri Memnuniyeti: Temel Kavramlar

Dijital pazarlama, iirlin ve hizmetlerin dijital platformlar
aracilifiyla tamitilmasi, satilmasi ve dagitilmasmi kapsayan bir
pazarlama tiirtidiir. Geleneksel pazarlama yontemlerinden farkli
olarak, dijital pazarlama, dijital teknolojileri kullanarak hedef
kitlelere daha hizli, etkili ve 6l¢iilebilir bir sekilde ulagsmay1 amaglar.
Bu siiregte, sosyal medya, arama motorlari, e-posta pazarlama ve
mobil uygulamalar gibi ¢esitli dijital araglar kullanilmaktadir
(Chaffey ve Smith, 2017).

Dijital pazarlamanin temel Ozelliklerinden biri, miisteri
davraniglarin1 ger¢ek zamanli olarak analiz edebilmesi ve bu
dogrultuda stratejilerin hizli bir sekilde uyarlanabilmesidir. Ornegin,
arama motoru optimizasyonu (SEO) ve Google Ads gibi araglar,
isletmelerin hedef kitlelerine daha verimli ulasmasini saglar (Ryan,
2016). Ayrica, dijital pazarlama, kisisellestirilmis icerikler sunarak
miisteri deneyimini daha etkili bir hale getirebilir.

Dijital pazarlamanin bagarisinda, miisteri memnuniyeti kritik
bir rol oynar. Misterilerin dijital platformlardaki deneyimleri,
isletmenin marka algisim1 dogrudan etkiler. Ozellikle sosyal medya
platformlari, miisteri geri bildirimlerini toplamak ve analiz etmek
icin Oonemli bir firsat sunar (Kaplan ve Haenlein, 2010; Yigit
Acikgoz vd., 2024).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir iiriin ya da hizmetten
beklentileri ile ger¢ek deneyimleri arasindaki farki ifade eder
(Oliver, 1997). Dijital ortamda miisteri memnuniyeti, genellikle web
sitesi deneyimi, mobil uygulama kullanimi, sosyal medya
etkilesimleri ve online misteri hizmetleri siirecleri {izerinden
degerlendirilir (Zeithaml vd., 2020).
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Dijital ortamda miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii, geleneksel
yontemlerden farkli olarak daha dinamik ve kapsamlidir. Ornegin,
web analitik aracglari, kullanicilarin bir web sitesinde gegirdikleri
zamani, sayfa gorilintiileme oranlarini ve terk etme oranlarini analiz
ederek miisteri memnuniyetine dair ipuglar1 sunar. Ayrica, sosyal
medya platformlar1 {izerinden yapilan yorumlar ve paylasilan
icerikler, miisterilerin isletmeler hakkinda ne diislindiigiinii anlamak
icin onemli bir kaynaktir (Gensler vd., 2013).

Duygu analizi ve metin madenciligi gibi yontemler, miisteri
yorumlarini analiz ederek miisteri memnuniyetinin daha ayrintili bir
sekilde Olciilmesini saglar. Ornegin, bir calismada, online
yorumlarin analizi, miisteri memnuniyetiyle ilgili énemli veriler
sunmus ve bu verilerin isletme kararlar1 {izerindeki etkisi
incelenmistir (Hu ve Liu, 2004).

Miisteri memnuniyeti analizi, geleneksel yontemlerle
genellikle anketler, yiiz yiize goriismeler ve telefonla yapilan geri
bildirimler aracilifiyla gergeklestirilmistir. Bu yontemler, miisteri
memnuniyeti hakkinda ayrintili ve dogrudan bilgi sunarken, zaman

alic1 ve maliyetli olabilir (Parasuraman vd., 1988).

Dijital yontemler ise daha hizli ve etkili sonuglar sunmaktadir.
Ornegin, miisteri memnuniyetinin dijital ortamda 6lgiilmesi icin
sosyal medya analiz araclari, web analitik platformlari ve chatbot'lar
gibi teknolojiler kullanilmaktadir. Bu araclar, biiyiikk veri setlerini
analiz ederek miisteri memnuniyetiyle ilgili daha genis bir perspektif
sunar (Smith, 2018).

Dijital yontemlerin avantajlarindan biri, ger¢cek zamanli geri
bildirimlerin toplanabilmesi ve analiz edilebilmesidir. Ornegin, bir

e-ticaret platformunda miisterilerin satin alma siirecleri sirasinda
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yasadiklart memnuniyeti 6l¢mek icin NPS (Net Promoter Score) gibi
metrikler kullanilabilir. Bunun yani sira, yapay zeka destekli araclar,
miisteri geri bildirimlerini kategorilere ayirarak isletmelerin belirli
alanlarda iyilestirme yapmasini saglar (Chui vd., 2021).

Geleneksel ve dijital yontemlerin bir arada kullanilmasi,
misteri memnuniyetine dair daha kapsamli bir anlayis
gelistirilmesini saglayabilir. Ornegin, geleneksel yontemlerle elde
edilen derinlemesine miisteri goriismeleri, dijital analizlerden elde
edilen biiyiik verilerle desteklenebilir. Bu yaklagim, isletmelerin
hem bireysel miisteri ihtiyaglarin1 anlamasina hem de genel trendleri
belirlemesine yardimcei olur (Kotler ve Keller, 2016).

Yapay Zekanin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Yapay zekd (YZ), dijital pazarlama alaninda isletmelerin
miigterilere ulasma, onlarla etkilesim kurma ve miisteri
memnuniyetini artirma siireglerinde kritik bir rol oynamaktadir. YZ,
biiytik veri analitigi, dogal dil isleme (NLP), makine 6grenimi ve
derin 6grenme gibi teknolojilerle desteklenerek dijital pazarlamada
daha etkili ve kisisellestirilmis stratejiler gelistirilmesini saglar
(Chaffey ve Smith, 2017).

Yapay zekanin dijital pazarlamadaki en yaygin kullanim
alanlarindan biri, kisisellestirilmis miisteri deneyimleri sunmaktir.
Ornegin, Amazon ve Netflix gibi bilyiik platformlar, kullanict
verilerini analiz ederek bireysel tercihlere uygun 6neriler sunar. Bu
durum, miisteri memnuniyetini artirirken, miisterilerin platformlara
olan bagliligin1 da giiclendirir (Smith, 2018).

YZ uygulamalar1 ayrica chatbot’lar ve sanal asistanlar gibi
araclarla miisteri hizmetlerini doniistirmektedir. Chatbot’lar,
misterilere 7/24 hizmet sunarak hizli ve dogru yanitlar verebilir.
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Omegin, bir calismada, chatbot’larin miisteri hizmetleri
maliyetlerini yiizde 30 oraninda disiirdiigii ve miisteri
memnuniyetini 6nemli Ol¢lide artirdigt bulunmustur (Felstad ve
Skjuve, 2019).

Yapay zeka, misteri davraniglarimi 6ngérme konusunda
isletmelere giiclii araclar sunar. YZ tabanli analizler, miisterilerin
gecmisteki satin alma davraniglarini, web sitesi etkilesimlerini ve
sosyal medya aktivitelerini inceleyerek gelecekteki davraniglarini
tahmin eder. Bu siire¢, makine 6grenimi algoritmalarinin miisteri
segmentasyonu ve hedefleme stratejilerinde kullanilmasiyla daha
etkili hale gelir (Huang ve Rust, 2021; Kayakus ve Yigit A¢ikgoz,
2023).

Ormnegin, perakende sektdriinde YZ, miisterilerin hangi
drlinleri satin alma olasiliginin yiiksek oldugunu belirlemek i¢in
kullanilir. Boylece igletmeler, miisterilere 6zel kampanyalar sunarak
satiglarini artirabilir. McKinsey ve Company’nin bir raporuna gore,
YZ tabanli 6ngorii sistemleri, isletmelerin gelirlerini yiizde 10-15
oraninda artirabilirken, miisteri memnuniyetini de giiglendirebilir
(Chui vd., 2021).

Bunun yani sira, YZ, miisteri terk oranlarin1 azaltmak i¢in de
kullanilmaktadir. Ornegin, churn analizi, miisterilerin bir hizmeti
birakma olasiligin1 tahmin ederek, isletmelerin bu miisterilere
yonelik 6zel teklifler sunmasini saglar. Bu yaklasim, miisteri
sadakatini artirmada etkili bir yontemdir (Grewal vd., 2020).

Miisteri sikayetleri ve geri bildirimleri, isletmelerin iiriin ve
hizmetlerini gelistirmesi i¢in 6nemli bir veri kaynagidir. Yapay zeka,
bu geri bildirimleri hizli ve etkili bir sekilde analiz ederek miisteri
memnuniyetine dair Snemli bilgiler sunar. Ozellikle dogal dil isleme
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(NLP) teknolojileri, miisteri yorumlarmin duygu analizini yaparak
olumlu, olumsuz ve nétr geri bildirimleri smiflandirabilir (Luo,
2020).

Ornegin, sosyal medya platformlarindaki miisteri yorumlar1 ve
sikayetleri, metin madenciligi yontemleriyle analiz edilebilir. Bir
arastirmada, Twitter’daki miisteri sikayetlerinin duygu analizi ile
siniflandirilmasi, isletmelerin en sik karsilastiklar1  sorunlari

belirlemede etkili bir yontem olarak sunulmustur (Hu ve Liu, 2004).

Ayrica, YZ tabanl geri bildirim analizi, miisteri sikayetlerine
daha hizli yanit verilmesini saglayarak miisteri memnuniyetini
artirir. Ornegin, YZ destekli miisteri hizmetleri araclari, miisterilerin
sikayetlerini  otomatik olarak belirleyip uygun birimlere

yonlendirerek ¢Oziim siirecini hizlandirabilir (Zeithaml vd., 2020).

Sonu¢ olarak yapay zeka, dijital pazarlamada miisteri
memnuniyetini artirmada onemli bir aractir. Kisisellestirilmis
deneyimlerden miister1 davraniglarinin  Ongdriilmesine  ve
sikayetlerin analizine kadar genis bir yelpazede uygulamalar sunar.
Bu teknolojiler, yalnizca isletmelerin verimliligini artirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda miisterilere daha tatmin edici bir deneyim
sunar.

Yapay Zeka Teknikleriyle Miisteri Memnuniyet Analizi

Makine 6grenimi ve derin 6grenme, miisteri memnuniyetini
anlamak ve gelistirmek i¢in kullanilan yapay zeka yontemlerinin
temelini olusturur. Makine 6grenimi, miisteri verilerinden anlaml
desenler ¢ikarmayr ve bu desenleri gelecekteki miisteri
davraniglarini tahmin etmek i¢in kullanmayr miimkiin kilar. Bu
teknik, smiflandirma ve regresyon gibi yoOntemlerle miisteri
segmentasyonu, terk analizi ve memnuniyet diizeyi ongdriilerinde
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kullanilir (Hastie vd., 2009; Kayakus ve Yigit Acikgoz, 2024). Derin
ogrenme ise 0zellikle biiyiik veri setlerinde daha karmasik iligkileri
anlamak icin kullanilir. Ornegin, miisteri memnuniyetinin
ongoriilmesinde kullanilabilecek bir sinir ag1 modeli, iiriin
incelemelerindeki duygu tonlarimi1 analiz ederek memnuniyet
diizeylerini tahmin edebilir (LeCun vd., 2015). Bu yontemler,
misteri deneyimini daha 1iyi anlamaya yonelik proaktif
yaklasimlarin gelistirilmesini saglamaktadir.

Diger yandan dogal dil isleme (NLP), miisteri yorumlarinin
analiz edilmesinde 6nemli bir aragtir. Sosyal medya, e-posta ve
cevrimici incelemeler gibi metin tabanli kaynaklardan elde edilen
veriler, NLP teknikleriyle anlamlandirilir. Ornegin, kelime torbasi
modeli (Bag of Words) ve kelime gomme (Word Embedding)
teknikleri, metinlerdeki anahtar kelimeleri ¢ikararak memnuniyet
diizeylerinin anlagilmasini saglar (Manning vd., 2008). NLP'nin bir
diger popiiler uygulamasi, lriin veya hizmetlerle ilgili duygu
analizidir. Bu analizler, miisteri yorumlarindaki olumlu, olumsuz
veya notr ifadeleri belirlemek igin kullamilir. Ornegin, Twitter
verilerinin  analizinde NLP teknikleri, miisteri sikayetlerini
siiflandirmak ve hizli bir sekilde yanit vermek icin etkili bir yol
sunar (Liu, 2012). Bunun yani sira duygu analizi (Sentiment
Analysis), miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in kullanilan
giiclii bir NLP yontemidir. Bu teknik, metinlerdeki duygusal tonlari
analiz ederek miisterilerin bir iiriin veya hizmet hakkindaki genel
algisini Olger (Pang ve Lee, 2008).

Makine O0grenimi algoritmalari, duygu analizinde genis bir
uygulama alanina sahiptir. Ornegin, destek vektdr makineleri (SVM)
ve derin 6grenme modelleri, sosyal medya verilerinde miisterilerin
memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in kullanilabilir. Bir
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calismada, Amazon {irlin incelemelerinin duygu analizi, olumlu
yorumlarin daha fazla satisla iligkili oldugunu ortaya koymustur
(Zhang vd., 2020).

Chatbot’lar, miisteri hizmetlerinde yapay zekanin en yaygin
kullanimlarindan biridir. Dogal dil isleme ve makine 6grenimi
teknolojileriyle desteklenen chatbot’lar, miisteri sorularin1 anlamak

ve hizli yanitlar vermek ic¢in tasarlanmistir (Folstad ve Skjuve,
2019).

Otomatik destek sistemleri, miisteri memnuniyetini artirmak
icin 7/24 hizmet sunar. Omegin, bir bankacilik chatbot’u,
miisterilerin hesap bakiyelerini sorgulama veya 0Odemelerini
yonetme gibi islemleri hizli bir sekilde yapmalarini saglayarak

miisteri memnuniyetini artirabilir.

Miisteri Memnuniyeti icin Kullamlan Veri Tiirleri

Miisteri memnuniyetini  0lgmek, miisteri beklentilerini
karsilayacak stratejiler gelistirmek ve markalarin rekabet avantaji
kazanmasin1 saglamak acisindan kritik bir neme sahiptir. Miisteri
memnuniyeti 6l¢limiinde kullanilan veri tiirleri genellikle nicel ve
nitel veriler olarak iki ana gruba ayrilir. Nicel veriler, genellikle
anketler, memnuniyet Ol¢ekleri ve puanlama sistemleri ile elde
edilir. Bu veriler, miisteri memnuniyeti diizeyini 6l¢mek i¢in sayisal
bilgiler saglar. Ornegin, Net Promoter Score (NPS) ve Customer
Satisfaction Score (CSAT) gibi metrikler, nicel verilere dayali
yaygin Ol¢iim araclaridir (Reichheld, 2003). Bu tiir veriler, genis
Olgekli analizler i¢in uygundur ve zaman igindeki degisimleri
izlemek i¢in ideal bir kaynaktir. Nitel veriler, miisterilerin duygu,
diisince ve beklentilerini daha derinlemesine anlamak igin
onemlidir. Bu veriler genellikle miisteri geri bildirimleri, sikayetler,
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sosyal medya yorumlart ve miisteri temsilcileriyle yapilan
gorismelerden elde edilir (Creswell, 2014; Yigit A¢ikgdz ve
Cizmeli, 2023). Ornegin, sosyal medya platformlarinda yapilan
miisteri yorumlar1 veya e-ticaret platformlarindaki iiriin
degerlendirmeleri, miisterilerin olumlu veya olumsuz deneyimlerini

detayl bir sekilde ifade etmelerine olanak tanir.

Operasyonel veriler, miisteri memnuniyeti ile dogrudan iliskili
olmasa da dolayli olarak 6nemli bilgiler saglar. Teslimat stireleri,
miisteri hizmetleri ¢agr siireleri, iadeler ve degisim oranlar1 gibi
metrikler, miisteri deneyimi agisindan kritik gostergelerdir
(Anderson, Fornell ve Mazvancheryl, 2004).

Son donemde baglamsal veriler de miisteri memnuniyetini
anlamada onemli bir rol oynamaktadir. Bu veri tiirii, miisterilerin
fiziksel konumlari, satin alma davraniglari ve ¢evrimig¢i gezinme
aliskanliklar1 gibi bilgileri igerebilir. Ornegin, bir miisterinin magaza
icindeyken gonderilen kisisellestirilmis tekliflere tepkisi, miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in kullanilabilir (Shankar vd., 2011).

Dijitallesme, miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin veri toplama
yontemlerini 6nemli Slgiide doniistiirmiistiir. Sosyal medya ve e-
ticaret platformlari, miisteri davranislar ve tercihleri hakkinda genis
bir veri havuzu sunmaktadir. Sosyal medya, miisteri memnuniyeti ve
marka algisin1 degerlendirmek icin biiyiikk bir potansiyel sunar.
Kullanici yorumlari, begeniler, paylasimlar ve etkilesimler gibi
veriler, miisterilerin bir marka hakkinda ne diislindiiglinii ve
hissettigini anlamak i¢in kullanilabilir (Kaplan ve Haenlein, 2010).
Ornegin, bir markanin Twitter’daki etiketleri veya Instagram’daki
yorumlari, miisteri geri bildirimlerini analiz etmek i¢in bir temel
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olusturabilir. Bu tiir veriler genellikle metin madenciligi ve duygu
analizi teknikleriyle incelenir (Liu, 2012; Yigit A¢ikgoz, 2024).

E-ticaret platformlari, misteri davraniglari ve memnuniyeti
hakkinda genis kapsamli bilgiler saglar. Uriin incelemeleri, yildiz
puanlamalar1 ve siparis ge¢misleri gibi veriler, miisterilerin marka
ve lriin performansi hakkinda neler diisiindiigiinii anlamak icin
kullanilabilir (Chevalier ve Mayzlin, 2006). Ornegin, Amazon gibi
platformlardaki kullanici incelemeleri, metin madenciligi ve duygu

analizi teknikleriyle degerlendirilebilir.

Sosyal medya ve e-ticaret platformlarindan veri toplamak igin
farkli yontemler kullanilir. Web kazima (web scraping) teknikleri,
bu platformlardaki verilerin sistematik bir sekilde toplanmasini
saglar (Mitchell, 2015). Ayrica, Application Programming Interface
(API) entegrasyonlari, platformlarla dogrudan baglanti kurarak veri
akigim  kolaylagtirir.  Orne@in, Twitter API’si, belirli anahtar
kelimeler veya hashtag’ler ile ilgili yorumlarin ve etkilesimlerin

toplanmasini saglar.

Bununla birlikte s6z konusu platformlardan veri toplarken bazi
zorluklarla karsilagilabilir. Ornegin, sosyal medya verilerinin
giiriiltiili olmas1 ve spam igerikler barindirmasi analiz siirecini
karmagik hale getirebilir. Ayrica, e-ticaret platformlarindaki
yorumlarin sahte olma olasiligi da dikkat edilmesi gereken bir
noktadir (Ott vd., 2011). Diger yandan veri toplama siireclerinde etik
ve gizlilik kaygilari, giderek daha Onemli bir hale gelmistir.
Ozellikle miisteri memnuniyeti igin kullanilan veri tiirleri, kisisel ve
hassas bilgiler igerebilir. Ayrica, veri gizliligi ile ilgili yasal
diizenlemeler, miisterilerin bilgilerinin korunmasin1 amaglar.

Avrupa Birligi’nin Genel Veri Koruma Yonetmeligi (GDPR) ve
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Tiirkiye’deki Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) gibi
diizenlemeler, veri toplayan kuruluslarin uymasi gereken standartlari
belirler. Bu yasal diizenlemeler, miisteri bilgilerini izinsiz toplama

ve kullanma gibi durumlar1 engellemek i¢in gereklidir (Solove,
2006).

Nitekim, veri toplama silirecinde miisterilerin kimliklerini
korumak i¢in anonimlestirme ve sifreleme teknikleri kullanilabilir.
Ornegin, bir veri setindeki miisteri isimleri, dogrudan tanimlayici
bilgilerle iligkilendirilemez hale getirilebilir. Bu, miisterilerin
mahremiyetini korumak i¢in etkili bir yontemdir (Ohm, 2010).

Bunun yani1 sira veri toplama ve analiz siireclerinde bazi etik
ikilemler ortaya gikabilir. Ornegin, bir miisterinin sosyal medya
hesaplarindaki kamuya acik bilgilerin analizi, miisterinin rizasi
olmadan yapilabilir mi? Bu tiir durumlar hem yasal hem de etik
acidan tartismalidir. Arastirmacilarin bu tiir siireclerde seffaflik ve
riza ilkelerine dncelik vermesi 6nemlidir (Floridi ve Taddeo, 2016).
Veri analizi siireclerinde algoritmik yanlilik ve ayrimcilik riski de
bulunmaktadir. Ornegin, sosyal medya verilerini analiz etmek i¢in
kullanilan bir algoritma, belirli gruplara kars1 6nyargili olabilir. Bu
durum, miisteri memnuniyeti ile ilgili sonug¢larin dogrulugunu
etkileyebilir (Barocas ve Selbst, 2016).

Yapay Zeka ile Miisteri Memnuniyetinin Yonetimi: Ornekler,
Zorluklar ve Gelecek Perspektifleri

Glinlimiizde yapay zeka (YZ), miisteri memnuniyetini artirma
ve isletme performansin iyilestirme potansiyeli ile birgok sektorde
kritik bir role sahiptir. Bu teknoloji, isletmelerin miisterilerini daha
iyl anlamalarimi, kisisellestirilmis hizmet sunmalarin1  ve

operasyonel verimliligi artirmalarini miimkiin kilmaktadir. Bununla
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birlikte YZ, bircok sektorde cesitli sekillerde miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in kullanilmaktadir.

Amazon ve Alibaba gibi biiyiik e-ticaret sirketleri, miisterilere
kisisellestirilmis iirlin Onerileri sunmak i¢in YZ algoritmalarini
kullanmaktadir. Ornegin, Amazon’un &neri motoru, miisterilerin
gegmis satin alimlarini ve tarama davranislarini analiz ederek ilgili
irlinleri 6nermekte ve bu sayede miisteri memnuniyetini
artirmaktadir (Smith ve Linden, 2017).

YZ, saglik sektoriinde miisteri deneyimini gelistirmek i¢in de
etkili bir aragtir. Ornegin, Babylon Health, yapay zeka destekli bir
chatbot ile hastalarin belirtilerini analiz ederek 6n tanilar koymakta
ve kullanicilart dogru birimlere yonlendirmektedir (Topol, 2019).
Bu yaklagim, hasta memnuniyetini artirirken saglik hizmetlerinin

etkinligini de yiikseltmektedir.

Bankacilik ve finans sektoriinde YZ hem miisteri
memnuniyetini artirmak hem de dolandiricilik tespitinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Ornegin, Capital One, miisteri hizmetleri igin YZ
tabanli bir chatbot olan Eno'yu kullanarak miisterilere 7/24 destek
sunmaktadir (Chopra, 2020).

Turizm sektoriinde ise YZ, seyahat planlama ve rezervasyon
siireglerini  optimize etmek igin kullanilmaktadir. Ornegin,
Booking.com, kullanicilarin ge¢gmis arama ve rezervasyon verilerini

analiz ederek kisisellestirilmis Oneriler sunmaktadir (Gretzel vd.,
2015).

Diger yandan YZ teknolojisini miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in etkili bir sekilde kullanan bazi markalar One
¢ikmaktadir. Ornegin, Starbucks, miisteri sadakat programini

gelistirmek icin YZ algoritmalarint kullanmaktadir. Miisteri
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aligkanliklarim1  analiz  ederek kisisellestirilmis promosyonlar
sunmak, Starbucks’in miisteri memnuniyetini artirmasina yardimci
olmustur (Pangarkar, 2020; Yigit A¢ikgoz vd., 2024).

Netflix ise izleme aligkanliklarina dayali kisisellestirilmis
icerik Onerileriyle kullanict memnuniyetinde yiiksek bir basar1 elde
etmistir. Sirketin YZ tabanli Oneri sistemi, izleme oranlarinit %80
artirmistir (Gomez-Uribe ve Hunt, 2015).

Yapay Zeka Kullaniminin Zorluklari ve Simirlamalari

YZ teknolojilerinin uygulamaya alinmasi, genellikle yiiksek
maliyetler ve karmasik entegrasyon siiregleri gerektirir. Kiiclik ve
orta dlgekli isletmeler (KOBI’ler) icin bu maliyetler, teknolojinin
benimsenmesini sinirlayan en biiyiik engellerden biridir (Brock ve
von Wangenheim, 2019). Ayrica, YZ’nin basarilt bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in kaliteli ve dogru veri gereklidir. Ancak, veri
toplama ve isleme siireclerinde yasanan eksiklikler, YZ nin etkili bir
sekilde ¢aligsmasini zorlastirmaktadir.

YZ algoritmalarmin  egitildigi  veri setleri, Onyargilar
barindirtyorsa bu durum miisteri deneyimini olumsuz etkileyebilir.
Ornegin, bir bankanin kredi degerlendirme sistemi, dnyargili veri
nedeniyle belirli bir miisteri grubuna karsi ayrimcilik yapabilir
(Barocas ve Selbst, 2016). Bu tiir sorunlar, miisteri memnuniyetinde
ciddi kayiplara yol agabilir ve marka itibarini zedeleyebilir.

Yapay Zeka ile Dijital Pazarlamada Yeni Trendler

YZ’nin dijital pazarlamada kullanim1 giderek daha sofistike
hale gelmektedir. Sesli arama optimizasyonu, artirtlmis gerceklik
destekli aligveris deneyimleri ve gercek zamanh igerik
kisisellestirme gibi uygulamalar, miisteri memnuniyetini artirmak
icin yayginlasmaktadir (Dwivedi vd., 2021).
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YZ, misterilere proaktif bir hizmet sunarak memnuniyeti
artirma potansiyeline sahiptir. Ornegin, bir e-ticaret platformu,
miisterinin heniiz farkinda olmadig1 bir ihtiyacini tahmin ederek
uygun bir {iriin 6nerisi sunabilir. Amazon’un otomatik stok yenileme
sistemi, bu tiir bir proaktif hizmete drnek olarak gosterilebilir (Smith
ve Linden, 2017).

Gelecekte, YZ’nin miisteri memnuniyeti yOnetimindeki
roliiniin daha da artmas1 beklenmektedir. Ozellikle dogal dil isleme
(NLP) ve duygu analizi gibi teknolojiler, miisterilerin hislerini daha
iyi anlamak ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunmak igin
kullanilacaktir (Liu, 2012). Ayrica, YZ’nin daha seffaf ve etik bir
sekilde kullanilmas1 icin gelistirilen standartlar, miisteri glivenini

artiracaktir.

Sonug olarak yapay zeka, miisteri memnuniyetini artirmada
genis bir potansiyel sunmakla birlikte, teknolojik zorluklar ve etik
sinirlamalar da barindirmaktadir. Ancak, YZ’nin dogru bir sekilde
uygulanmasi durumunda, isletmelerin miisteri beklentilerini asarak
uzun vadeli basar1 elde etmesi miimkiindiir. Bu nedenle, isletmelerin
YZ’y1 benimserken etik ve seffaflik ilkesine uygun hareket etmesi,

stirdiiriilebilir bir miisteri memnuniyeti igin kritik dneme sahiptir.

Sonuc ve Oneriler

Bu caligmada, dijital pazarlamada miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in yapay zeka (YZ) uygulamalarimin rolii detayli bir
sekilde ele alinmistir. Dijital pazarlama, teknolojinin hizli gelisimi
ile miusteri beklentilerinin siirekli degistigi dinamik bir ortamda
etkili stratejiler gerektirmektedir. YZ, bu baglamda isletmelere

miisteri memnuniyetini artirmak, kisisellestirilmis deneyimler
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sunmak ve operasyonel verimliligi artirmak i¢in yenilik¢i ¢oziimler

sunmaktadir.

Ozellikle e-ticaret, saglik, finans ve turizm gibi farkli
sektorlerde YZ’nin kisisellestirilmis Oneriler, chatbot’lar ve veri
analitigi yoluyla miisteri deneyimini iyilestirdigi gozlemlenmistir.
YZ tabanli duygu analizi ve metin madenciligi gibi tekniklerin
misteri geri bildirimlerini analiz etme siirecindeki etkinligi,
isletmelerin miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi anlamasina ve bu
dogrultuda stratejiler gelistirmesine olanak tanimaktadir.

Ancak YZ’nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in yiiksek
kaliteli veri ve iyi tasarlanmig algoritmalar gereklidir. Bunun yan
sira, veri gizliligi, etik kaygilar ve algoritmik yanlilik gibi
zorluklarin dikkate alinmasi1 biiyilk ©Onem tagimaktadir. Bu
zorluklarin ¢6ziimii, YZ’nin miisteri memnuniyetini artirmadaki

potansiyelini tam anlamziyla ortaya ¢ikaracaktir.

Yapay zeka, dijital pazarlamanin geleceginde belirleyici bir rol
oynamaktadir. Bu teknolojinin sundugu olanaklar, isletmelerin
misterileriyle daha giiclii ve siirdiiriilebilir iliskiler kurmasin
mimkiin kilmaktadir. Ancak, YZ uygulamalarinin basarisi,
teknolojik yeterliligin Gtesine gegerek stratejik ve etik yaklagimlari
da kapsamalidir.

YZ’nin dijital pazarlamada optimum sekilde kullanilabilmesi
icin isletmelerin birkag¢ temel alanda yatirim yapmasi gerekmektedir.
Birincisi, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in veri toplama ve
analiz siireglerinin seffaf ve etik bir sekilde yiiriitiilmesi zorunludur.
Avrupa Birligi’nin GDPR gibi diizenlemeleri, bu konuda isletmelere
rehberlik etmektedir. Ikincisi, YZ algoritmalarinin diizenli olarak

gozden gegcirilmesi ve algoritmik yanliliklarin en aza indirilmesi,
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miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilecek ayrimcilik risklerini

azaltacaktir.

Tartismanin bir diger boyutu, YZ uygulamalarinin miisterilere
sagladigi degerin olgiilmesidir. Ornegin, kisisellestirilmis oneri
sistemlerinin miisteri sadakati iizerindeki etkisi daha kapsamli bir
sekilde arastirilmalidir. Ayrica, YZ destekli chatbot’larin yalnizca
maliyet avantajlar1 degil, ayn1 zamanda miisteriyle kurulan duygusal
bag tizerindeki etkisi de incelenmelidir.

Sonug olarak, yapay zeka teknolojileri dijital pazarlamada hem
firsatlar hem de sorumluluklar sunmaktadir. Isletmeler, bu
teknolojiyi yalnizca bir arag olarak degil, miisteri odakli bir kiiltiiriin
ayrilmaz bir pargasi olarak gormelidir. Gelecekte, YZ nin seffaf ve
etik kullanimi hem miisteri memnuniyetini hem de isletme

performansini artirmak icin bir standart haline gelecektir.
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