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Lojistik Faaliyetlerde Yapay Zekâ Kullanımı-

Konaklama İşletmeleri Örneği 

İrem Sultan Keskin 1 & Murat Saydam 2 &  

Ahmet Alper Sayın 3 & Hüseyin Kutbay4 

GİRİŞ 

Konaklama sektörü, turizmin temel unsurlarından biri olup, özellikle 

Türkiye gibi gelişmekte olan ülkelerde ekonomik büyümeye ve istihdama 

önemli katkılar sunmaktadır (Ertürk, 2025). Bu sektörde faaliyet gösteren 

işletmelerde, yüksek rekabet koşulları ön plana çıkmaktadır. Bu durumun 

temel sebebi ise teknolojik gelişmeler ile birlikte sınırların ortadan kalkması 

ve geleneksel turist-tatil profillerinin değişmesi olarak yorumlanmaktadır (Baysal 

& Bilici, 2019). Tüm dünyada zorlu rekabetin yaşandığı lojistik faaliyetlerde, 

kurumlar en etkili müşteri deneyimini yaşatmak, dijital dünyanın gerisinde 

kalmamak, operasyonlarını hızlı ve verimli hale getirmek için yeni yollar 

aranmaktadır. Konaklama işletmeleri lojistik faaliyetlerinde rekabet ortamında 

ayakta kalabilmek veya büyüyüp pastadan paylarını alabilmek için ilerleyen 

teknolojik gelişmelere ayak uydurmak zorunda kalmaktadırlar (Aylak vd., 2020). 

Yapay zekâ teknolojilerinde yaşanan sürekli ilerleme, konaklama 

işletmelerinin dijitalleşme sürecinde ihtiyaç duyduğu yenilikçi çözümleri sunma 

potansiyeline sahiptir (Wang, 2021). Yapay zekâ, tedarik zinciri süreçlerinde 

ortaya çıkabilecek olası risklerin öngörülmesine olanak tanıyarak, bu tür yıkıcı 

olayların etkilerinin azaltılmasında tahmine dayalı stratejilerin etkin bir şekilde 

uygulanmasını mümkün hâle getirmiştir (Turgut, 2023). Yapay zekâ, konuşma 

tanıma ve görüntü işlemeden karar verme ve problem çözmeye kadar geniş bir 

uygulama yelpazesine sahiptir. Dört ana türden oluşan yapay zekâ; kural tabanlı 

sistemler,  makine öğrenimi,  doğal dil işleme ve robotikten oluşur 

(Berberoğlugil, 2023). Konaklama sektöründe yapay zekâ uygulamaları, 

 
1Yüksek Lisans Öğrencisi, Karamanoğlu Mehmetbey Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, 

Rekreasyon Yönetimi Anabilim Dalı, Orcid no: 0000-0003-4660-0151.  
2 Arş. Gör., Karamanoğlu Mehmetbey Üniversitesi, Uygulamalı Bilimler Fakültesi, Uluslararası 

Ticaret ve Lojistik Bölümü, Orcid no: 0000-0002-2691-0737.  
3 Doç. Dr., Karamanoğlu Mehmetbey Üniversitesi, Uygulamalı Bilimler Fakültesi, Uluslararası 

Ticaret ve Lojistik Bölümü, Orcid no: 0000-0002-2086-6763.  
4 Doç. Dr., Karamanoğlu Mehmetbey Üniversitesi, Uygulamalı Bilimler Fakültesi, 

Uluslararası Ticaret ve Lojistik Bölümü, Orcid no: 0000-0002-8819-1846.  



7 

rezervasyon yönetimi, enerji verimliliği, bakım planlaması ve müşteri hizmetleri 

gibi operasyonel süreçlerde etkin bir şekilde kullanılmaktadır (Otçu, 2023). 

Bu çalışmada, konaklama işletmelerinde lojistik faaliyetlerde yapay zekâ 

uygulamalarının önemi, kapsamı ve mevcut durumu ele alınacaktır. Yapılan 

akademik çalışmalar ışığında, bu teknolojilerin sektöre kattığı değerler 

incelenecektir. 

1. Konaklama İşletmeleri 

Konaklama işletmeleri; turistik mal ve hizmetlerin üretimini sağlayan, 

varlıkları turizm olayına bağlı olarak ortaya çıkan ve şekillenip çeşitlenen 

işletmelerdir (Akmeşe & Güderoğlu, 2017).  Konaklama işletmeleri, bireylerin 

geçici olarak bulundukları bölgelerde barınma, beslenme, hijyen gibi temel 

gereksinimlerinin yanı sıra, sosyal ve eğlence amaçlı ihtiyaçlarını da karşılamayı 

amaçlayan hizmet kuruluşlarıdır (Isik & Teker, 2019). Konaklama işletmeleri, 

doğrudan turizm faaliyetlerine bağlı olarak gelişen, turistik mal ve hizmet üretimi 

gerçekleştiren ve turizm sektörünün temel işletmeleri arasında yer alan 

kuruluşlardır (Güzel, 2021). 

2. Yapay Zekâ  

Yapay zekâ, bilgisayar sistemlerinin insan zekâsına benzer şekilde öğrenme, 

problem çözme, karar verme ve tahmin yapma yeteneklerini kazanmasını 

sağlayan bir teknolojidir (Güven, 2024). Yapay zekâ, bu işlevleri yerine 

getirirken algoritmalar ve veri analizi kullanılarak bilgisayarlara belirli görevleri 

öğrenme ve bu görevleri yerine getirme yetisi kazandırma sürecini kapsar (Aydın, 

2024).  

Yapay zekânın temel alt dalları arasında makine öğrenimi, derin öğrenme, 

doğal dil işleme ve robotik süreç otomasyonu yer almaktadır (Çelik, 2025). 

Makine öğrenmesi, artan veri hacmini analiz ederek mevcut bilgilerden anlamlı 

sonuçlar çıkarmayı mümkün kılar ve bu sayede geleceğe yönelik öngörülerin 

geliştirilmesine zemin oluşturur (Gökalp, 2022). Derin öğrenme, makine 

öğrenmesinin bir alt disiplini olarak, çok katmanlı yapay sinir ağları aracılığıyla 

karmaşık veri ilişkilerini öğrenebilen gelişmiş bir algoritma türüdür. Bu yapı, bir 

veya daha fazla girişten başlayarak çok sayıda gizli katman aracılığıyla verileri 

işler ve nihayetinde bir ya da birden fazla çıktı üretir. Her katman, kendisinden 

önceki katmandan aldığı bilgileri işleyerek daha soyut ve anlamlı temsil 

biçimlerine dönüştürür (Arslankaya & Toprak, 2021). Doğal dil işleme, metin ve 

konuşma gibi veriler aracılığıyla insan dilinin bilgisayar sistemleri tarafından 

anlaşılmasını sağlayan bir teknolojidir (Toğaçar vd., 2021). Robotik Süreç 
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Otomasyonu (RSO), özellikle tekrarlayan ve veri odaklı iş süreçlerinin 

otomatikleştirilmesini sağlayarak, karmaşık bilgi işlemlerinin analitik 

yöntemlerle daha verimli yürütülmesine olanak tanıyan bir teknolojidir 

(Karyağdı, 2021). 

3. Konaklama İşletmelerinde Yapay Zekâ Uygulamaları 

Konaklama işletmeleri, misafirlerin yaşadığı sorunlara daha hızlı ve etkili 

çözümler sunabilmek için hizmet süreçlerine yapay zekâ destekli robotik 

teknolojileri entegre etmeye başlamışlardır (Dalgıç & Birdir, 2020). Konaklama 

işletmelerinde yapay zekanın uygulama alanlarından bazıları aşağıda maddeler 

halinde verilmiştir. 

3.1.  Envanter ve Stok Yönetiminde Yapay Zekâ 

Konaklama işletmelerinde envanter yönetimi, yiyecek-içecek, temizlik 

malzemeleri ve diğer sarf malzemelerinin doğru ve zamanında temini açısından 

kritik bir rol oynamaktadır. Bu süreç, maliyet kontrolü ve müşteri memnuniyeti 

için oldukça önemlidir (Ergül, 2013). Yapay zekâ uygulama alanlarından birisi 

olan uzman sistemler, tedarik zinciri yönetiminin karmaşık stok kontrol ve 

planlama problemlerine yeni bir bakış açısı getirmiş, tedarik zincirinin tümünde 

envanter modellerini yakalayabilen güçlü bilgi tanımlama dilinin yüksek düzeyde 

olduğu belirtilmiştir (Akben & İncenacar, 2018).  Bu sayede gereğinden fazla 

stok tutmanın getirdiği maliyetler ile stok yetersizliğine bağlı hizmet aksamaları 

önlenmiş olmaktadır (Akçay, 2021). Yapay zeka destekli sistemler, tedarikçi 

performansını ve teslimat sürelerini analiz ederek, tedarik zincirindeki 

gecikmeleri minimize etmeye yardımcı olmaktadır (Çelik, 2025).  

3.2.  Enerji ve Kaynak Kullanımında Yapay Zekâ 

Enerji yönetimi, konaklama sektöründe maliyetleri önemli ölçüde etkileyen 

bir alandır. Yapay zekâ, sensörler aracılığıyla binaların enerji tüketimini gerçek 

zamanlı izleyip analiz ederek gereksiz enerji harcamalarını azaltmaktadır (Çetin 

& Kalkan, 2022). Akıllı sistemler, aydınlatma, ısıtma ve soğutma gibi enerji 

tüketen altyapıları optimize ederek sürdürülebilir ve ekonomik enerji kullanımı 

sağlamaktadır (Akçay vd., 2022).  

3.3.  Bakım-Onarım ve Tahmine Dayalı Bakım 

Konaklama tesislerinde ekipmanların kesintisiz ve verimli çalışması, müşteri 

memnuniyetini doğrudan etkileyen bir faktördür; bu nedenle, düzenli bakım ve 

izleme faaliyetleri büyük önem taşımaktadır (Öztürk & Meran, 2021). Yapay 

zekâ, sensörlerden aldığı verilerle ekipman performansını izleyerek arıza 

ihtimalini önceden tahmin edebilmektedir (Yılmaz & Erkan, 2020). Bu sayede 
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planlı bakım faaliyetleri düzenlenerek, beklenmedik arızaların önüne geçilir; bu 

durum, işletmelerin verimliliğini artırmakta ve maliyetleri düşmesini 

sağlamaktadır (Ateş, 2023). 

3.4.  Müşteri Hizmetleri  

Misafirlerin ihtiyaçlarını doğru algılayıp onlara uygun hizmet sunmak, 

konaklama işletmelerinde etkili iletişimle doğrudan ilişkilidir ve büyük önem 

taşımaktadır (Ünüvar, 2009). Yapay zekâ tabanlı chatbot robotları sayesinde, 

kullanıcılarla 7 gün 24 saat boyunca kesintisiz çevrim içi iletişim ve destek 

sağlanabilmektedir (Acayıp, 2024). Günümüzde otel odalarında sesli asistanlar 

oldukça yaygın hale gelmiştir. Misafirler bu cihazlar aracılığıyla alarm 

ayarlayabilir, oda servisi isteyebilir, müzik dinleyebilir ve daha birçok hizmete 

erişim sağlayabilir. Bununla birlikte, yapay zekâ tabanlı akıllı sesli iletişim 

sistemleri sayesinde self-servis hizmet sunulmakta; bu sistemler, misafirlerin 

duygu durumlarını algılayarak karşılaştıkları sorunlara uygun çözümler 

geliştirebilmektedir (Demir, 2021). 

3.5.  Lojistik Faaliyetlerde Yapay Zekâ Uygulamaları 

Lojistik, müşteri gereksinimlerini karşılamaya yönelik olarak tedarikçiler ve 

müşteriler arasındaki malzeme akışının yanı sıra, ürünle ilişkili hizmetlerin ve 

bilgilerin iki yönlü hareketini planlayan ve yöneten kapsamlı bir süreç yönetimi 

alanıdır (Büyüközkan & Bayat, 2024). Kısaca lojistik, ürünlerin doğru zamanda, 

doğru yerde ve doğru müşteriye ulaştırılmasını amaçlayan koordineli faaliyetler 

bütünüdür (Gülşen, 2019). Lojistik faaliyetlerin etkin yönetimi, müşteri 

memnuniyetini artırarak işletme karlılığını olumlu yönde etkilemektedir (Yıldız, 

2023). 

Yapay zekanın, lojistik süreçlerde öne çıkan uygulama alanları: 

• Talep Tahmini ve Stok Yönetimi: Yapay zekâ algoritmaları geçmiş 

satış verilerini analiz ederek, mevsimsel dalgalanmalar ve tüketici davranışlarını 

tahmin eder. Böylelikle stok fazlası veya eksikliği önlenmektedir (Özkan & 

Yıldırım, 2021). 

• Teslimat Rotası Optimizasyonu ve Dağıtım: Makine öğrenimi, 

teslimat rotalarını optimize ederek yakıt tasarrufu ve zaman yönetimi 

sağlamaktadır (Çetin & Kalkan, 2022). 

• Tahmine Dayalı Bakım: Tahmine dayalı bakımda sensörlerden gelen 

veriler yapay zekâ ile analiz edilerek ekipman arızaları önceden tahmin 

edilebilmekte ve bakım planlaması daha etkin şekilde yapılabilmektedir (Yılmaz 

& Erkan, 2020). 
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• Otomatik Sipariş ve Tedarik Yönetimi: Yapay zekâ, tedarik zinciri 

süreçlerini izleyerek sipariş otomasyonu sağlayabilir ve tedarikçilerle etkileşimi 

kolaylaştırmaktadır (Demir & Koçak, 2021). 

• Müşteri Kaybı Tahmini: Lojistik sektöründe müşteri kaybı tahmini için 

çeşitli makine öğrenmesi yöntemleri kullanılmaktadır. Tayvan merkezli bir 

lojistik firmasında müşteri kaybı tahmin modelleri geliştirilerek müşteri 

davranışları ve hizmet kalitesi gibi faktörler analiz edilerek kayıp riski yüksek 

müşterileri belirlemeye yardımcı olunduğu sonucuna varılmıştır (Chen vd., 

2015). 

• Envanter Yönetimi: Envanter yönetiminde tekrar sipariş noktası, kritik 

bir karar aşamasıdır. Bu noktanın doğru bir şekilde belirlenmesi; stok 

güvenliğinin sağlanmasına, işletme verimliliğinin artmasına, maliyetlerin 

düşmesine ve firma gelirlerinin iyileştirilmesine katkı sunar. Geleneksel 

yöntemlerle belli bir noktaya kadar başarı elde edilmektedir. Her ürün için tekrar 

sipariş noktası hesaplaması ve bu değerlerin düzenli olarak güncellenmesi, 

envanter bölümünde çok zaman alan bir iş olduğu bilinmektedir (Aylak & Oral, 

2021). Lojistik faaliyetlerde hibrit yapay zekâ tabanlı karar destek mekanizma 

kullanılması sayesinde maliyetlerde azalma sağlanmaktadır (Dosdoğru vd., 

2020). 

• Lojistik Operasyon Planlama: Yapay zekâ uygulamaları, hava yolu 

taşımacılığında ağ yönetimini öngörülü hale getirerek lojistik operasyonların 

verimliliğini artırmaktadır. Örneğin, DHL şirketi, hava taşımacılığındaki olası 

gecikmeleri öngörmek amacıyla makine öğrenimi tabanlı bir sistem 

kullanmaktadır. Bu sistem, taşıma süresine etki eden verileri analiz ederek 

gecikmeleri yaklaşık bir hafta önceden tahmin edebilmekte ve sevkiyat 

planlamasını daha etkili hale getirebilmektedir (Kückelhaus & Chung, 2018). 

4. Yapay Zekanın Konaklama Lojistiğine Sağladığı Faydalar 

Yapay zekâ teknolojilerinin konaklama işletmelerinde lojistik faaliyetlere 

entegrasyonu, birçok avantajı beraberinde getirmiştir (Akgün, 2023). 

• Operasyonel Verimlilik 

• Rahatlık ve Konfor 

• Doğru Tahmin ve Planlama (Tussyadiah, 2020). 

• Turistlerin İhtiyaçlarını Tahmin Edip Öneride Bulunmak 

• Yedi/yirmi dört Hizmet Sağlamak 
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• Müşteri Memnuniyetinin Artması: (Tsaih & Hsu 2018). 

• Zamanı verimli kullanım sağlaması 

• Müşteri Gereksinimlerinin Kolayca Karşılanması (Samala vd., 2022). 

• Enerji ve Kaynak Tasarrufu (Çetin & Kalkan, 2022). 

5. Yapay Zekanın Konaklama Lojistiğinde Kullanımında Karşılaşılan 

Zorluklar ve Engeller 

Yapay zekanın lojistikte yaygınlaşmasında çeşitli zorluklarla 

karşılaşılmaktadır (Karaca & Yılmaz, 2022): 

• Yüksek Yatırım Maliyetleri: Gerek donanım gerekse yazılım 

altyapısına yapılan yatırımlar büyük bir engel teşkil etmektedir. 

• Nitelikli İnsan Kaynağı Eksikliği: Yapay zekâ sistemlerinin etkin 

kullanımı için gerekli teknik bilgiye sahip personel bulma zorluğu. 

• Veri Güvenliği ve Gizlilik: Büyük veri kullanımı beraberinde güvenlik 

risklerini getirmektedir. Buda yasal ve etik sorunlara yol açabilmektedir. 

• Değişime Direnç ve Kültürel Faktörler: İşletme içindeki personel ve 

yönetim kadrosunun yeni teknolojilere adaptasyonu zaman alabilir ve dirençle 

karşılanabilir. 

• Veri Kalitesi Sorunları: Yapay zekanın doğru çalışabilmesi için temiz, 

düzenli ve yeterli miktarda veriye ihtiyaç vardır. Veri kalitesindeki eksiklikler 

sonuçları olumsuz etkileyebilmektedir. 

6. Dünyada Konaklama Turizminde Yapay Zekâ Uygulamaları 

Marriott International, Çin'deki Hangzhou ve Sanya otellerinde yüz tanıma 

teknolojisiyle desteklenen bir check-in pilot uygulaması başlatmıştır (Cntraveler, 

2018). Bu sistem, misafirlerin kimliklerini doğrulamak için pasaportlarını 

taramaları, bir fotoğraf çekmeleri ve iletişim bilgilerini girmeleri gerekmektedir. 

Kimlik doğrulaması başarılı olduğunda, sistem odaya ait anahtar kartını otomatik 

olarak sunmaktadır. Bu uygulama, geleneksel check-in süresini üç dakikadan bir 

dakikaya indirmiştir (Forbes, 2018). Marriott, operasyonel süreçlerini 

iyileştirmek amacıyla yapay zekâ tabanlı çözümler kullanmaktadır. Özellikle, 

dinamik fiyatlandırma algoritmaları ve tedarik zinciri optimizasyonu gibi 

uygulamalarla, kaynak kullanımı daha verimli hale getirilmiştir. Bu sayede, 

Marriott, maliyetleri düşürürken aynı zamanda hizmet kalitesini artırmayı 

başarmıştır (Cashplatform, 2023). 
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Accor, otel, tatil köyü ve konaklama mülklerinin sahibi olan, işleten ve 

franchising sistemiyle hizmet sunan Fransız merkezli uluslararası bir konaklama 

şirketidir. Avrupa’nın en büyük konaklama grubu olan Accor, dünya genelinde 

ise altıncı sırada yer almaktadır (Wikipedia, t.y.). Accor, küresel 

operasyonlarında gıda atığını azaltmak amacıyla yapay zekâ destekli çözümler 

kullanmaktadır. "Gaïa" adlı çevrimiçi raporlama aracı, enerji, su, atık ve karbon 

ayak izi performansını izlemekte, "Winnow Vision", "Orbisk" ve "Fullsoon" gibi 

yapay zekâ girişimleri ise gıda atığını analiz ederek israfı önlemektedir 

(Digitaldefynd, t.y).  

Dünyanın en popüler çevrim içi otel rezervasyon platformlarından biri olan 

Booking.com üzerinden Henn Na Hotel Maihama Tokyo Bay'deki oda satışları, 

yapay zekâ teknolojisi kullanılarak gerçekleştirilmektedir (Ercan, 2020). Bu 

otelde tüm görevli personel, yapay zekâ ile entegre çalışan robotlardan 

oluşmaktadır. Resepsiyon işlemlerinden oda servisine, temizlik hizmetlerinden 

diğer departmanlara kadar otelin tüm hizmet birimlerinde robotlar aktif olarak 

görev almakta ve konuklara hizmet sunmaktadır (Dülgaroğlu, 2024). 

2016 yılında Amerika Birleşik Devletleri'nin Virginia eyaletindeki Hilton 

McLean Tysons Corner otelinde tanıtılan robot kapıcı Connie, misafirlerle 

iletişim kurarak onların sorularını yanıtlamakta ve bölgeyle ilgili bilgiler 

sağlamaktadır. Otel hizmetleri hakkında bilgi verirken, yakın çevredeki turistik 

noktalara dair önerilerde de bulunmaktadır. Connie’yi farklı kılan en önemli yönü 

ise, her etkileşimden öğrenerek gelecekteki yanıtlarını geliştirebilmesidir (Durna 

& Baysal, 2021). 

Las Vegas'ta bulunan Wynn Casino Otel’de, Amazon’un geliştirdiği Echo 

cihazı kullanılmaktadır. Konukların ihtiyaç duyduğu bilgilere hızlı erişim 

sağlayan bu sistem; restoranlar, spa, golf sahaları, alışveriş alanları, havuzlar ve 

dinlenme salonları hakkında bilgi sunmaktadır. Alexa destekli Echo ayrıca, 

odadaki ışıkların ve perdelerin kontrolü, sıcaklık ayarı ile temizlik taleplerinin 

iletilmesinde de görev yapmaktadır. Bunun yanı sıra, müzik çalmak, oda 

servisine sipariş vermek ve resepsiyonla iletişime geçmek gibi birçok işlevle 

misafir deneyimini daha konforlu hale getirmektedir (Prentice vd., 2020). 

Çin’in Hangzhou kentinde hizmet veren Flyzoo Oteli, operasyonlarında yapay 

zekâ ve robotik teknolojilerden yoğun biçimde yararlanan bir konaklama 

tesisidir. Otelde, yüz tanıma sistemine sahip resepsiyonist robot görev 

yapmaktadır. Kullanılan robotik altyapı sayesinde misafir bilgileri, ülkenin kamu 

güvenliği veri sistemine entegre edilmektedir. Otel içinde sesli yönlendirmeler 

yapılmakta; konuklara yemek servisi sunulmakta ve çamaşırhane hizmeti 
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sağlanmaktadır. Ayrıca, Tmall Genie isimli yapay zekâ destekli sistem ile sesli 

komut yoluyla oda servisi, alışveriş, televizyon kontrolü ve perde ayarı gibi 

birçok işlem gerçekleştirilebilmektedir (Çuhadar vd., 2022). 

SONUÇ 

Turizm sektörü, evrensel yapısı ve teknolojik yeniliklere hızlı uyum 

sağlayabilme yeteneği sayesinde dijital dönüşümün öncüsü konumuna gelmiştir. 

Robotik sistemler, yapay zekâ, artırılmış ve sanal gerçeklik, blok zinciri ve yeni 

nesil kablosuz iletişim teknolojileri gibi uygulamalar, özellikle konaklama 

işletmelerinde müşteri deneyimini zenginleştirmek amacıyla giderek daha fazla 

kullanılmaktadır. Konaklama sektöründe dijitalleşme süreci, yapay zekâ ve ileri 

teknoloji uygulamaları sayesinde önemli bir dönüşüm yaşamaktadır. Örneğin 

Marriott International, Çin'deki otellerinde yüz tanıma teknolojisi ile desteklenen 

hızlı check-in sistemleri geliştirerek hem zaman tasarrufu sağlamış hem de 

operasyonel verimliliği artırmıştır. Aynı zamanda, yapay zekâ temelli 

fiyatlandırma algoritmaları ve tedarik zinciri yönetimi gibi uygulamalarla 

maliyetleri azaltırken hizmet kalitesini yükseltmiştir. Accor ise sürdürülebilirlik 

odaklı dijital çözümler geliştirerek özellikle gıda israfını azaltmaya yönelik yapay 

zekâ destekli sistemler kullanmaktadır; enerji, su ve atık yönetimini etkin bir 

şekilde takip etmektedir. Henn Na Hotel örneğinde, Japonya’da yapay zekâya 

entegre robot personel ile otel hizmetlerinin tamamen otomasyona dayalı 

sunulması, sektördeki insan gücü bağımlılığını azaltmakta ve teknolojinin hizmet 

süreçlerine doğrudan entegre edilebileceğini göstermektedir. Hilton McLean 

Tysons Corner otelinde kullanılan robot kapıcı Connie, konuklarla etkileşime 

geçerek bölgesel bilgi sunmakta ve zamanla öğrenerek hizmet kalitesini 

geliştirmektedir. Çin'deki Flyzoo Oteli ise yapay zekâ ve robot teknolojilerini 

daha kapsamlı biçimde entegre ederek, yüz tanıma sistemiyle check-in sürecini 

yönetmekte ve birçok otel içi hizmeti robotik sistemlerle otomatik hale 

getirmektedir. Bu örnekler, yapay zekâ temelli çözümlerin konaklama 

işletmelerinde yalnızca hizmet sunumunu değil, aynı zamanda güvenlikten 

müşteri memnuniyetine kadar pek çok alanı yeniden şekillendirdiğini 

göstermekte ve operasyonel sürdürülebilirliği desteklemektedir. Yapay zekâ 

tabanlı sistemler, müşteri verilerini analiz ederek kişiselleştirilmiş hizmet 

sunmakta ve pazarlama stratejilerinde işletmelere rekabet avantajı 

kazandırmaktadır. 
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Öneriler 

• Devlet ve özel sektör iş birliğiyle destek programları artırılmalıdır. 

• Yapay zeka ve dijital dönüşüm alanında sektörel eğitim ve 

bilinçlendirme çalışmaları yaygınlaştırılmalıdır. 

• Konaklama işletmelerinde veri kalitesi ve güvenliği için standartlar 

oluşturulmalı, düzenli denetimler yapılmalıdır. 

• Yapay zeka uygulamalarının sürdürülebilirlik perspektifiyle 

entegrasyonu teşvik edilmelidir. 

• İnsan-makine işbirliğini destekleyecek hibrit çalışma modelleri 

geliştirilmelidir. 

• Bu öneriler, Türkiye’de konaklama sektörünün lojistik faaliyetlerinde 

yapay zeka uygulamalarının yaygınlaşmasını ve başarıyla 

uygulanmasını destekleyecektir. 
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Tedarik Zinciri Yönetimindeki Gelişmeler ve 

Hizmet Sektörü 

Hatice Yıldız1 & Murat Saydam2 Ahmet Alper Sayın 3 

GİRİŞ 

Küresel rekabetin artması, müşteri beklentilerinin değişmesi ve teknolojik 

değişimin hızlanmasıyla birlikte işletmelerin tedarik zinciri yönetimini stratejik 

bir disiplin olarak yeniden tanımlaması gerekmektedir. Geleneksel olarak üretime 

odaklanan tedarik zinciri yönetimi, artık yalnızca ürün akışını değil aynı zamanda 

bilgi ve hizmet akışını da kapsayan çok boyutlu bir yapıya dönüşmüştür.  Bu 

değişim, hizmet sektörünün tedarik zinciri kavramına daha açık bir şekilde dahil 

edilmesine yol açmıştır.  Günümüzde tedarik zinciri yönetimi, yalnızca 

hammadde tedarikinden bitmiş ürünlerin müşteriye teslimine kadar olan fiziksel 

bir süreç olarak değil, aynı zamanda müşteri deneyimini, veri analizini, 

sürdürülebilirliği ve dijital entegrasyonu kapsayan kapsamlı bir sistem olarak 

görülmektedir (Ayers, 2022: 10). Özellikle dijitalleşme, yapay zeka, büyük veri, 

bulut bilişim ve IoT gibi teknolojik gelişmeler, tedarik zincirlerini daha esnek, 

daha hızlı, daha şeffaf ve daha öngörülebilir hale getirmiştir.  Bu gelişmeler 

yalnızca üretim sektörünü değil, aynı zamanda hizmet sektörünü de doğrudan 

etkilemektedir (Bowersox vd., 2022: 4). 

Hizmet sektörü, üretim sektörüne kıyasla soyut çıktılar sunan, müşteriyle 

doğrudan etkileşim gerektiren ve genellikle kişiselleştirilmiş çözümlere dayanan 

bir şekilde yapılandırılmıştır. Ancak bu yapının arkasında çok katmanlı bir 

tedarik zinciri yatmaktadır. Örneğin sağlık, eğitim, finans, turizm, yazılım, 

lojistik gibi hizmet sektörlerinde; insan kaynaklarından dijital altyapıya, bilgi 

akışından müşteri hizmetlerine kadar tüm süreçler entegre bir tedarik zinciri 

sistemi içinde işlenmektedir. Bu sektörlerde zamanında hizmet sunumu, 

kaynakların etkin kullanımı, müşteri memnuniyeti gibi unsurlar doğrudan tedarik 

zincirinin etkinliğine bağlıdır. Son yıllarda yaşanan gelişmeler tedarik zinciri 

yönetimini hizmet sektöründe daha anlaşılır ve önemli hale getirmiştir. Özellikle 

COVID-19 pandemisinden sonra dijital hizmetlerdeki artış, uzaktan çalışma 

sistemlerinin yaygınlaşması ve müşteri beklentilerindeki hızlı değişim, hizmet 
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sektöründe tedarik zincirinin yapısında ciddi değişikliklere ihtiyaç olduğunu 

göstermiştir. Artık sadece malzemeler değil, bilgi, hizmet ve deneyimlerde 

yönetilmesi gereken "tedarik" unsurlarıdır. Tedarik zinciri yönetimi (SCM), 

günümüz iş dünyasında iş başarısını doğrudan etkileyen önemli bir sektör haline 

gelmiştir (Bozyiğit, 2021: 133-149). Geleneksel olarak tedarik zinciri yönetimi 

üretim ve malzeme yönetimine odaklanmış olsa da dijitalleşme ve teknolojik 

inovasyonun etkisiyle hizmet sektöründe de büyük değişimler yaşanmaktadır. Bu 

çalışmanın amacı, tedarik zinciri yönetimindeki son gelişmeleri ve hizmet 

sektöründeki uygulamalarının incelenmesidir. Son yıllarda, teknolojinin hızla 

gelişmesiyle birlikte bulut bilişim, büyük veri, IoT (Nesnelerin İnterneti) ve 

yapay zeka gibi dijital araçların tedarik zinciri süreçlerine entegre edilmesi, 

hizmet sektörünün daha verimli, esnek ve müşteri odaklı çalışmasını sağlamıştır. 

Çalışmada dijitalleşme sürecinin özellikle sağlık, finans, lojistik, perakende ve 

eğitim gibi hizmet sektörlerinde nasıl uygulandığını ve bu sektörlerde müşteri 

memnuniyeti, verimlilik, ayak izi ve operasyonel çeviklik gibi unsurları nasıl 

iyileştirdiğini incelenmiştir (Öztürk, 2020: 18). Tedarik zinciri yönetiminin 

(SCM) hizmet sektörüne entegrasyonunun işletmelerin rekabet avantajını nasıl 

artırdığı, sürdürülebilirlik ve risk yönetimi süreçlerine nasıl katkı sağladığına dair 

bir anlayış geliştirmeyi hedeflemektedir. Hizmet sektöründe yaşanan bu 

dönüşüm, yalnızca operasyonel verimliliği artırmakla kalmamış, aynı zamanda 

hizmet sunumunun hızını ve kalitesini de yükseltmiştir (Çağlıyan, 2021: 13). 

1. Tedarik Zinciri Yönetiminde Gelişmeler ve Hizmet Sektörü 

1.1.Tedarik Zinciri Kavramı  

"Tedarik" kelimesi Arapça "tedaruk" kelimesinden türetilmiştir. TDK 

sözlüğüne göre; Aramak, bulmak, sağlamak ve elde etmek için kullanılır (TDK, 

2025). Tedarik, bir varlığın sürdürülebilirliğini sağlamak için gereken mal ve 

hizmetlerin temin edilmesi sürecidir. Tedarik zinciri, müşteri taleplerini 

karşılamak amacıyla doğrudan veya dolaylı olarak ilişkili tüm aşamalardan 

oluşmaktadır.  Bu zincir yalnızca üretici ve tedarikçilerle sınırlı kalmaz, aynı 

zamanda lojistik sağlayıcılar, perakende satış noktaları ve nihayetinde müşteriler 

de bu sürece dahildir. Tedarik zinciri, müşteri taleplerinin alınması ve iletilmesi 

süreçlerini de kapsamaktadır. Bunun yanı sıra, tedarik zincirinin rolü yalnızca bu 

süreçlerle sınırlı kalmaz; aynı zamanda yeni ürünlerin geliştirilmesi, pazarlama 

stratejilerinin oluşturulması, operasyonel süreçlerin yönetilmesi, dağıtım 

ağlarının kurulması, finansal işlemler ve müşteri hizmetlerinin iyileştirilmesi gibi 

birçok önemli işlevi de üstlenmektedir (Çağlıyan, 2021: 13).  

1.2.Tedarik Zinciri Yönetimi 

Literatürde birçok tanımı olan tedarik zinciri yönetimi; Bu, iş dünyasında 

üretim, malzeme, lojistik ve dağıtım fonksiyonlarının birbirine bağlılığı ve 
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şirketlerin tedarik sürecini ve teknolojiyi nasıl rekabet avantajına 

dönüştürebilecekleri üzerine araştırmaları içerir (Bozyiğit, 2021: 133-149). 

Tedarik zinciri yönetimi, stratejik konumları değerlendirmek ve operasyonel 

verimliliği artırmak için birlikte çalışan şirketlerden oluşur. Böylece şirketlerin 

tedarik zinciri ilişkilerinin içinde bulunduğu ortam, onların stratejik güçlerini de 

yansıtmaktadır (Bowersox vd., 2022: 4). 

Şekil 1’de gösterildiği gibi, SCM tedarikçi, üretici, toptancı, perakendeci ve 

müşteri ağlarındaki malzeme, bilgi ve nakit akışlarının tutarlı olmasını sağlar. 

SCM sayesinde işletmelerin kullandığı tedarik süreçleri ve bu süreçlerde 

kullanılan teknolojilerin nasıl daha etkin kullanılacağı ve rekabet avantajına nasıl 

dönüştürüleceği ön plana çıkmaktadır (Öztürk, 2020: 18). 

Şekil 1:Tedarik Zinciri Yönetimi 

 
Kaynak: (Öztürk, 2020:18). 

Ürünü çeşitli aşamalardan geçerek müşterilere ulaştırmakla uğraşan birden 

fazla işletmeden ziyade, bu işletmelerin tüm çalışmalarından sorumlu tek bir 

işletme gibi görünen bir tedarik zinciri; Bu, kurumsal sürecin basitleştirilmesine 

ve iyileştirilmesine ve sürecin izlenmesine, geliştirilmesine olanak tanımaktadır 

(Çemberci, 2021: 30). 

Mentzer’e göre Tedarik Zinciri Yönetimi’nin (TZY) üç karakteristik özelliği 

(Lysons & Farrington, 2023: 95); 

• Tedarik zincirinde en az üç ya da daha fazla birimin yer alması 

(örneğin bir tedarikçi, bir odak firma ve bir müşteri gibi). 

• Tedarik zincirindeki işletmeler arasında malzeme, bilgi ve finansal 

akışların gerçekleşmesi. 

• Tedarik zincirindeki süreçlerin koordinasyon ve entegrasyon yoluyla 

yönetilmesi. 
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Tedarik zinciri operasyon aşaması: Bu, haftalık veya günlük karar verme 

aşamasıdır. Operasyonel düzeyde, şirketler müşterilerinin siparişleri hakkında 

kararlar alır. Yine bu aşamada tedarik zinciri yapısının sabit olduğu varsayılır ve 

planlama politikası önceden belirlenir. Tedarik zinciri operasyonlarının temel 

amacı, müşteri taleplerini doğru zaman, doğru miktar ve doğru kaliteyle 

karşılayarak en yüksek müşteri memnuniyetini sağlamaktır. Bu amaç 

doğrultusunda kaynakların etkin kullanımı, süreçlerin optimize edilmesi ve 

maliyetlerin kontrol altında tutulması da büyük önem taşır (Chuang & Shaw, 

2000). 

Tedarik zinciri yönetiminin temel özellikleri (Erdal, 2021: 13); 

Tedarik zinciri, ürünlerin veya hizmetlerin oluşum sürecinde, ham madde 

tedarikçisinden başlayarak nihai müşteriye ulaşana kadar geçen tüm faaliyetleri 

ve süreçleri kapsayan bir sistemdir. 

Tedarik zinciri, müşteri gereksinimlerinin karşılanmasında tüm tarafların 

doğrudan ve dolaylı katılımını gerektirir 

Sadece üretici ve ürünün tedarikçisi arasındaki etkileşim değil, aynı zamanda 

tedarik zincirindeki tüm paydaşların etkileşimi; perakendeciler, lojistik hizmet 

sağlayıcıları ve müşteriler. 

Her aşama ürün, bilgi ve nakit akışı ile birbirine bağlıdır 

 Tedarik zinciri, tüm işleme fonksiyonlarının birbirine bağlı olmasını sağlar. 

1.3.Tedarik Zinciri Yönetiminin Amacı 

Tedarik zinciri yönetimi çeşitli hedeflere sahiptir. Bu hedeflerden en 

önemlilerinden biri, işletmenin hem tedarikçileri hem de iç süreçleriyle birlikte 

diğer paydaşlarla uyumlu bir şekilde faaliyet göstermesini sağlamaktır. Tedarik 

zinciri yönetimi tedarikçilere, üreticilere, distribütörlere, perakendecilere ve 

müşterilere maksimum fayda sağlamaktadır (Croxton vd, 2021). 

Teknolojideki gelişmeler rekabetin artmasına neden olmuştur. SCM'nin bir 

diğer amacı, şirketlerin rekabet gücünü artırmaktır. Firmaların ayakta kalabilmek 

için maliyetlerini düşürmek, karlarını artırmak, kaliteyi yükseltmek, müşteri 

memnuniyetini sağlamak gibi birçok hedefi vardır. SCM'nin amacı aşağıda 

belirtilmiştir (Özdemir, 2024: 89); 

•  Üretim çevrim süresini azaltmak, 

•  Stok maliyetlerini minimum seviyeye indirmek, 

•  Ürün hatalarını en aza indirerek kaliteyi artırmak, 

•  Tüm faaliyetlerin maliyetlerini optimize ederek verimliliği artırmak. 
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1.4. Tedarik Zinciri Yönetiminin Önemi 

İşletmelerin hayatta kalma, karlılık, büyüme, kaliteli ürünler ve rekabet 

avantajı gibi birçok hedefi vardır. Bunları başarmak için ana hedef maliyet 

düşürme olmalıdır. Yeterli maliyet avantajı sağlayamayan şirketler rekabet 

avantajı elde edemez, karlarını artıramaz ve nihayetinde hayatta kalamaz. Maliyet 

kalemleri arasında satın almanın rolü çok büyük olduğundan, TZY şirketler için 

kaçınılmaz bir sondur. Üretilen ürünün tasarımı ve tedarik zincirindeki 

faaliyetler, üretim maliyetinin bir parçasıdır. Bu süreçte, iyi koordine edilmiş bir 

tedarik zincirinin üyeleri, müşterilerle yakın ilişkiler kurar ve katma değerli işler 

gerçekleştirir. Ayrıca kritik ürün ve süreç yetenekleri nedeniyle giderek 

karmaşıklaşan ürünlerin üretilmesinde ve yenilenmesinde önemli rol 

oynamaktadırlar (Güleş & Çağlıyan, 2020: 32). Ürün yaşam döngümüz çok kısa 

olduğu için işletmelerin ürettikleri ürün yelpazesini değiştirmeleri ve 

genişletmeleri ve belirli aralıklarla piyasaya yeni ürünler sunmaları gerekiyor. 

Bunu yapmak için bir tedarikçi seçmek önemlidir. Firmaların seçtikleri 

tedarikçiler geleceklerinde önemli rol oynamaktadır (Kapar, 2023: 199). 

1.5. Tedarik Zinciri Yönetiminde Yaşanan Gelişmeler 

Tedarik zinciri yönetimi (TZY), üretimden mal ve hizmetlerin son 

kullanıcılara teslimine kadar tüm süreçleri kapsayan kapsamlı bir sistemdir. Son 

yıllarda küresel ticaretin büyümesi, dijitalleşme ve teknolojik gelişmeler tedarik 

zinciri yönetiminde büyük değişikliklere yol açmıştır. Bu gelişmeler, işletmelerin 

tedarik zincirlerini daha verimli, esnek ve sürdürülebilir bir şekilde yönetmelerine 

olanak tanımaktadır.  Tedarik zincirlerindeki bu yenilikçi gelişmeler, özellikle 

küresel pandemi, dijital dönüşüm ve sürdürülebilirlik gibi faktörler nedeniyle 

hızlanmaktadır. Günümüzde dijitalleşme, tedarik zinciri yönetiminin temel yapı 

taşlarından biri haline gelmiştir. Yapay zeka (AI), makine öğrenimi, Nesnelerin 

İnterneti (IoT) ve blok zinciri teknolojisi gibi yenilikçi çözümler, tedarik 

zincirlerini daha şeffaf, kontrol edilebilir ve verimli hale getirmektedir. Bu 

teknolojiler, işletmelerin tedarik zincirinin her aşamasını doğrudan izlemelerine 

ve veriye dayalı kararlar almalarına olanak tanımaktadır.  Örneğin, AI tabanlı 

yazılımlar sayesinde talep tahminleri daha doğru bir şekilde yapılabilir, envanter 

yönetimi optimize edilebilir ve ürünler zamanında teslim edilebilir. Öte yandan 

IoT cihazları tedarik zinciri süreçlerinin gerçek zamanlı izlenmesine ve olası 

kesintilerin erken tespitine olanak tanır. Sürdürülebilirlik, günümüz tedarik 

zincirlerinde bir diğer önemli gelişme alanıdır. Hem işletmeler hem de tüketiciler 

giderek daha fazla çevre dostu ve etik üretim süreçlerine odaklanmaktadır 

(Kurtuluş, 2020: 50). 
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1.5.1. Dijitalleşme ve Endüstri 4.0 

Günümüzde küresel rekabet artmakta, tüketici beklentileri çeşitlenmekte ve 

teknolojik gelişmeler hızlanmaktadır, bu da işletmeleri daha esnek, verimli ve 

yenilikçi süreçler geliştirmeye zorlamaktadır. Bu dönüşümün merkezinde yer 

alan kavramlardan biri de dijitalleşme ve beraberinde gelen Endüstri 4.0 

yaklaşımı olup bu teknolojilerde yaşanan hızlı gelişmeler, dijital teknolojilerin 

kullanım alanını genişleterek bireyler, işletmeler, kamu kurumları ve devletler 

açısından ekonomik büyüme ve kalkınma süreçlerine kayda değer katkılar 

sağlamaktadır. Dijital teknolojilerde uzun süredir devam eden ilerlemeler 

sonucunda ortaya çıkan yenilikler ve dönüşümler literatürde genellikle 

“dijitalleşme” kavramı ile ifade edilmekte olup (Sezen ve Kutbay, 2024: 11) 

dijitalleşme, bilginin dijital ortama aktarılmasıyla başlayan, süreçleri 

otomasyonla destekleyen ve veri odaklı karar alma mekanizmalarını güçlendiren 

bir dönüşüm sürecidir. Endüstri 4.0, bu dijitalleşmenin üretim ve tedarik 

zincirlerine yansıması olarak kabul edilir. Endüstri 4.0 kavramı ilk olarak 

Almanya'da ortaya atılmış olup üretim süreçlerinde dijital teknolojilerin yoğun 

kullanımına dayanmaktadır. Bu yaklaşım, Nesnelerin İnterneti (IoT), büyük veri, 

yapay zeka, siber-fiziksel sistemler, robotik otomasyon ve bulut bilişim gibi 

teknolojileri içermektedir. Bu teknolojiler sayesinde tedarik zincirleri daha şeffaf, 

izlenebilir, öngörülebilir ve uyarlanabilir hale gelmektedir. Ayrıca envanter 

yönetiminden lojistiğe, müşteri talep yönetiminden üretim planlamasına kadar 

birçok süreç dijital araçlarla optimize ediliyor. Dijitalleşmenin ve Endüstri 4.0 

uygulamalarının tedarik zinciri yönetimine etkisi yalnızca verimliliği artırmakla 

sınırlı değildir. Aynı zamanda daha esnek, sürdürülebilir ve müşteri odaklı bir 

tedarik zincirinin oluşturulmasını da sağlar. Tedarik zincirinde olası kesintileri 

önlemek, hızlı kararlar almak ve süreçleri otomatik olarak iyileştirmek 

dijitalleşmenin faydaları arasındadır (Wenn-Li vd., 2023: 248). 

1.5.2. Yapay Zekâ ve Makine Öğrenmesi 

Son yıllardaki teknolojik değişimin en etkileyici ve etkili unsurlarından biri 

olan Yapay Zeka (AI) ve Makine Öğrenimi (ML), yalnızca BT sektöründe devrim 

yaratmakla kalmamakta; aynı zamanda imalattan lojistiğe, sağlık hizmetlerinden 

eğitime, bankacılıktan tedarik zinciri yönetimine kadar çok çeşitli sektörlerde 

devrim yaratıyor. Dijitalleşmenin daha ileri bir aşaması olarak 

değerlendirilebilecek bu teknolojiler, veri odaklı karar alma süreçlerini 

güçlendiriyor ve işletmelerin çevik, proaktif ve müşteri odaklı stratejiler 

geliştirmesini sağlamaktadır (Paulraj & Chen, 2024: 108). 

Tedarik zinciri yönetimi, yapay zeka ve makine öğreniminden en çok 

yararlanacak sektörlerden biridir. Bu alan, birçok değişkeni bir arada 

değerlendirmek üzere yapılandırıldığı için yüksek belirsizlik ve sürekli bir bilgi 

akışı ile karakterize edilmektedir. Talep tahmini, envanter yönetimi, nakliye 
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planlaması ve tedarikçi performans analizi gibi birçok alt disiplin, yapay zeka 

sistemleri tarafından desteklenen otomasyon, tahmin ve optimizasyon araçlarıyla 

modernize edilmektedir (Chow & Chan, 2019: 459). Örneğin, makine öğrenme 

algoritmaları geçmiş satış verilerini, mevsimsel etkileri, piyasa eğilimlerini ve 

müşteri davranışlarını analiz ederek gelecekteki talebi yüksek doğrulukla tahmin 

edebilir. Bu şekilde işletmeler, ürün bulunabilirliğini artırarak envanter 

maliyetlerini düşürebilir ve müşteri memnuniyetini azaltmaktadır. Benzer 

şekilde, lojistik süreçlerinde kullanılan rota optimizasyon algoritmaları, en uygun 

nakliye rotalarını önermek için trafik bilgisi, hava koşulları ve teslimat süreleri 

gibi değişkenleri analiz etmektedir. Bu, maliyetleri düşürerek ve teslimat 

sürelerini kısaltarak rekabet avantajı yaratmaktadır. Ayrıca, AI sistemleri tedarik 

zinciri risk yönetiminde kritik bir rol oynar. Karmaşık veri kümelerindeki gizli 

anormallikleri tespit eden algoritmalar, işletmelerin potansiyel tedarikçi 

sorunları, tedarik gecikmeleri ve piyasa oynaklığı gibi riskleri tahmin etmelerine 

ve önleyici tedbirler almaları için onlara rehberlik etmelerine yardımcı 

olmaktadır. Bu, özellikle COVID-19 salgını gibi ani ve yaygın krizler sırasında 

önemlidir. AI destekli öneri sistemleri, satın alma sürecinin kişiselleştirilmesine 

olanak tanımaktadır. Büyük veri analitiği kullanarak müşterilerin geçmiş satın 

alma tercihlerini ve davranışlarını analiz eden sistemler, B2C ve B2B'de daha 

etkili satış stratejileri geliştirmeye yardımcı olmaktadır (Carr & Kaynak, 2022). 

1.5.3. Blokzincir (Blockchain) Teknolojisi 

Dijitalleşme hızlandıkça, veri güvenliği, şeffaflık ve işlem takibi gibi 

kavramlar işletmeler için stratejik hale gelmiştir. Son yıllarda sıkça konuşulan 

teknolojilerden biri de blockchain. Başlangıçta bir kripto para altyapısı olarak 

geliştirilen blockchain, sağlık, eğitim, hükümet ve özellikle finans sektörü dahil 

olmak üzere birçok sektörde kullanılmıştır (Krause & Ellram, 2021: 25) 

Blockchain teknolojisi, merkezi olmayan yapısıyla öne çıkmaktadır. Veriler, 

tüm ağ kullanıcıları tarafından görülebilen ancak değiştirilemeyen birbirine bağlı 

bloklardan oluşan bir zincirde kaydedilmektedir. Bu yapı, maksimum şeffaflık ve 

bilgi güvenliği sağlamaktadır. Özellikle birçok paydaşın dahil olduğu ve verilerin 

sürekli değiştiği tedarik zincirleri gibi karmaşık sistemlerde, blockchain süreç 

kontrolünü artırır ve güvene dayalı iş ilişkilerini kolaylaştırır. Blockchain 

sayesinde, bir ürünün hammaddeden son kullanıcıya kadar tedarik zincirindeki 

yolu adım adım kaydedilmektedir. Bu, sahteciliği önleyebilir, ürünün kökenini 

doğrulayabilir ve süreci daha verimli hale getirilmektedir Ayrıca, akıllı 

sözleşmeler sayesinde işlemler otomatikleştirilebilir ve insan hatası azaltılabilir 

(Nakamoto, 2008). 

1.5.4. Bulut Bilişim ve Büyük Veri 
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Günümüz iş dünyasında, veri odaklı karar alma her zamankinden daha 

önemlidir. Bu bağlamda, bulut bilişim ve büyük veri teknolojileri dijital 

dönüşümün yapı taşları haline gelmiştir. Bulut bilişim, internet teknolojilerinin 

gelişim sürecinde ileri bir aşamayı temsil etmekte olup; bilgi işlem gücü, altyapı, 

yazılım uygulamaları ve iş süreçleri gibi bilişim kaynaklarının, ihtiyaç duyulan 

yer ve zamanda, talep eden kullanıcılara hizmet olarak sunulmasına olanak 

tanımaktadır. Bilgi teknolojileri sektöründe, bilişim ihtiyaçlarının internet 

aracılığıyla son kullanıcılara servis şeklinde sunulmasını öngören en güncel 

eğilimlerden biri olan bu kavram, ilk kez 1960’lı yıllarda John McCarthy 

tarafından ortaya atılmıştır (Kutbay, 2020; Jadeja & Modi, 2012). İşletmelerin 

veri toplama, depolama, işleme ve analiz etme yeteneğini önemli ölçüde artıran 

bu teknolojiler, özellikle tedarik zinciri yönetimi gibi veri yoğun sektörlerde de 

verimliliği, hızı ve esnekliği önemli ölçüde iyileştirmektedir. Bulut bilişim, 

fiziksel donanım ihtiyacını azaltır ve İnternet üzerinden bilgi işlem kaynaklarına 

erişim sağlar. Bu şekilde, işletmeler altyapı maliyetlerini düşürürken daha 

ölçeklenebilir ve esnek çözümler geliştirebilir. Tedarik zinciri sürecindeki bulut 

tabanlı platformlar, paydaşlar arasında gerçek zamanlı bilgi alışverişini mümkün 

kılar, karar almayı hızlandırır ve operasyonel koordinasyonu güçlendirmektedir 

(Balçısoy, 2017). 

Büyük veri, geleneksel veri işleme yöntemlerinin boyutunu, hızını ve 

çeşitliliğini aşan veri kümelerini ifade etmektedir. Bu veriler, müşteri talebinden, 

stok hareketlerinden, üretim süreçlerinden ve lojistik operasyonlarından elde 

edilen bilgilerle karakterize edilir. Büyük veri analitiği sayesinde, bu karmaşık 

veri kümeleri anlamlı bilgilere dönüştürülebilir ve daha doğru tahmin, 

optimizasyon ve stratejik planlama sağlanabilir (Joshı & Stump, 2020: 192). 

1.5.5. Otomasyon ve Robotik Sistemler 

Sanayi Devrimi'nden günümüze, üretim teknolojisinin gelişimi işletmelerin 

işleyiş biçimini kökten değiştirmiştir. Bu dönüşümdeki son halkalardan biri olan 

otomasyon ve robotik sistemler, şirketlerin verimlilik, kalite ve hız gibi 

performans kriterlerini, özellikle Endüstri 4.0'ı yeniden tanımlamalarına yol 

açmıştır. Günümüzde üretimden lojistiğe, depolama alanından paketlemeye 

kadar birçok süreç, insan müdahalesi olmadan akıllı sistemler tarafından 

yürütülmektedir. Otomasyon, makinelerin belirli görevleri bağımsız olarak 

gerçekleştirmesini sağlayan ve insan müdahalesini azaltan bir sistemdir. Bu 

sistemler, tekrarlayan görevleri daha hızlı, daha tutarlı ve daha düşük maliyetle 

gerçekleştirebilir. Otomasyonun sağladığı standardizasyon ve zaman tasarrufu, 

özellikle büyük üretim şirketleri için rekabet avantajı yaratır (Krause & Ellram, 

2021: 24). 

Öte yandan, robotik sistemler daha gelişmiş bir otomasyon biçimidir ve 

çevrelerini algılayabilen, kararlar alabilen ve öğrenebilen makineleri ifade eder. 
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Bu sistemler, depo yönetimi, ürün seçimi, taşıma, sıralama ve hatta kalite 

kontrolü gibi süreçlerde yaygın olarak kullanılmaktadır. Örneğin, otonom mobil 

robotlar (AMR) bir depoda ürünleri bağımsız olarak hareket ettirebilir; robotik 

kollar bir montaj hattında yüksek hassasiyetli işlemler gerçekleşmektedir. 

Tedarik zinciri yönetimi perspektifinden bakıldığında, otomasyon ve robotik 

sistemler yalnızca süreçleri hızlandırmakla kalmayarak, aynı zamanda hata 

oranlarını azaltmış, maliyetleri düşürerek hizmet kalitesini iyileştirmiştir (Wenn- 

Li vd., 2023: 144). 

1.5.6. IoT (Nesnelerin İnterneti) Entegrasyonu 

Teknolojinin hızla gelişmesi, fiziksel nesnelerin internete bağlanması, veri 

üretimi ve bu verilerle etkileşim, iş süreçlerinde radikal bir değişime yol açmıştır. 

Bu değişimin altında yatan kavramlardan biri olan IoT (Nesnelerin İnterneti), 

üretim, lojistik ve tedarik zinciri yönetimi gibi yüksek yoğunluklu endüstrilerde 

önemli avantajlar sağlar. IoT, veri odaklı karar almayı güçlendirir ve cihazların 

ve makinelerin birbirleriyle ve merkezi sistemlerle iletişim kurmasını sağlayarak 

gerçek zamanlı yönetimi mümkün kılmaktadır. (Balçısoy, 2017) 

İnternet teknolojisi sayesinde, sensörlerle donatılmış makineler, ürünler, 

araçlar veya depolama sistemleri, ortam sıcaklığı, nem, konum, hız ve kaynak 

seviyeleri gibi çeşitli bilgileri sürekli olarak toplar ve bunları merkezi bir sisteme 

iletir. Bu veri akışı sayesinde, tedarik zincirindeki tüm bağlantılar arasında aynı 

anda bilgi alışverişi yapmak mümkündür. Örneğin, ürünlerin üretimden 

tüketiciye teslimatına kadar tüm hareketlerini izlemek, kalite kontrol süreçlerini 

otomatikleştirmek ve olası kesintileri hızla ortadan kaldırmak mümkündür 

(Humpreys vd., 2024: 134). 

IoT entegrasyonu, tedarik zincirinde izlenebilirlik, şeffaflık ve verimliliğin 

temel unsurlarını güçlendirir; Ayrıca envanter yönetimi, enerji tüketimi ve taşıma 

süreçlerini optimize ederek maliyetleri düşürmeye yardımcı olur. Ayrıca, gerçek 

zamanlı veri analizi, tahmine dayalı modellerin geliştirilmesine olanak tanır ve 

karar vermeyi daha öngörülebilir hale getirmektedir (Göksaran, 2017). 

2. Hizmet Sektöründe Tedarik Zinciri Yönetimi ve Yaşanan Gelişmeler 

Tedarik zinciri yönetimi (TZY), mal ve hizmetlerin üretimden son 

kullanıcılara teslimatına kadar akışını planlama, yönetme ve optimize etme 

sürecidir. Geleneksel olarak tedarik zinciri yönetimi, fiziksel ürünlerin üretimi, 

depolanması ve dağıtımına odaklanmıştır, ancak hizmet sektörünün büyümesi ve 

dijitalleşmesi sektörü daha çeşitli hale getirmiştir. Hizmet sektörü genellikle 

fiziksel ürünleri taşımaktan ziyade deneyimleri ve bilgileri yönetmeye 

odaklandığından, tedarik zinciri yönetimi burada farklı bir boyuta sahiptir. 

Günümüz iş dünyasında, hizmet sektörü ekonomik faaliyetin büyük bir 

bölümünü oluşturmaktadır ve bu sektörün etkili yönetimi giderek daha önemli 
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hale gelmektedir. Hizmetler müşteri odaklı olduğundan, hizmet sektöründe 

tedarik zinciri yönetiminin başarısı doğrudan müşteri memnuniyetini artırmakla 

ilgilidir. Özellikle sağlık, finans, eğitim, perakende ve lojistik gibi hizmet 

sektörlerinde tedarik zinciri yönetimi yalnızca malzeme ve ürün akışını değil, 

aynı zamanda bilgi, insan ve hizmet süreçlerinin koordinasyonunu da içerir. Son 

yıllarda, teknolojik gelişmeler hizmet sektöründe tedarik zinciri yönetiminde 

büyük değişikliklere neden olmuştur (Hartley & Choi, 2022: 38). Dijitalleşme, 

IoT (Nesnelerin İnterneti), yapay zeka ve bulut bilişim gibi teknolojiler tedarik 

zinciri süreçlerinin daha şeffaf, esnek ve hızlı bir şekilde yönetilmesini sağlıyor. 

Örneğin, sağlık sektöründe hasta bakım süreçlerinin dijital olarak izlenmesi daha 

verimli tedarik zinciri yönetimini mümkün kılarken, lojistik sektöründe akıllı 

sistemler müşterilere ürün ve hizmetlerin daha hızlı teslim edilmesini sağlıyor. 

Bu tür teknolojiler yalnızca operasyonel verimliliği artırmakla kalmıyor, aynı 

zamanda müşteri deneyimini de iyileştirmektedir. Hizmet sektöründe tedarik 

zinciri yönetimindeki en büyük zorluklardan biri hizmetlerin somut olmayan 

doğası ve müşteri talebinin oynaklığıdır. Fiziksel ürünlerin aksine, hizmetler 

genellikle üretim anında varlık kazanır ve tedarik zinciri süreçlerinde daha fazla 

belirsizlik barındırmaktadır. Hizmet sunumu genellikle insan faktörlerine 

dayandığı için, süreçlerin yönetilmesinde karşılaşılan zorluklar daha karmaşık 

olabilir. Bu bağlamda, tedarik zinciri yönetimi yalnızca fiziksel kaynakları değil, 

aynı zamanda zamanlama, müşteri etkileşimleri, bilgi paylaşımı ve hizmet 

sunumunun kalitesini de kapsaması gerekmektedir (Larson & Halldorsson, 

2004).  

2.1. Hizmet Sektöründe Dijital Tedarik Zinciri Uygulamaları  

Günümüz ekonomisinde hızla gelişen ve değişen bir sektör olarak hizmet 

sektörü, müşteri beklentilerini karşılamak ve rekabet avantajı elde etmek için 

tedarik zinciri yönetiminde giderek daha fazla dijitalleşmeyi benimsemektedir. 

Tedarik zinciri yönetimi (SCM) geleneksel olarak ürünlerin üretimden son 

kullanıcılara akışını yönetirken, bu sürecin dijital teknolojiyle entegre edilmesi 

hizmet sektörünü daha verimli ve etkili hale getirmektedir. Dijital tedarik 

zincirinin hizmet sektöründe uygulanması, malzeme ve ürün akışının ötesine, 

müşteri hizmetlerinin, iş gücünün, bilgi akışının ve süreçlerin zamanında 

yönetilmesine kadar uzanmaktadır (Paulraj & Chen, 2024: 108). Dijitalleşme, 

hizmet işletmelerinin operasyonel verimliliği artırmasını, müşteri deneyimini 

iyileştirmesini ve sürdürülebilir büyüme elde etmesini sağlıyor. Bulut bilişim, 

Nesnelerin İnterneti (IoT), yapay zeka (AI) ve blok zinciri gibi teknolojiler 

tedarik zinciri sürecine entegre ediliyor ve hizmet sektöründe büyük bir dönüşüm 

yaratmaktadır.  Örneğin, sağlık sektöründe kullanılan dijital platformlar, hasta 

bakımı takibi, kaynak yönetimi ve hastane tedarik zincirinin dijital yönetimi gibi 

alanlarda önemli verimlilik kazanımları sağlamaktadır. Benzer şekilde, 
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perakende sektöründe dijital tedarik zinciri uygulamaları, şirketlerin ürünleri 

doğru zamanda, doğru miktarda ve doğru yere teslim ederek müşteri talebine hızlı 

ve verimli bir şekilde yanıt vermesini sağlamaktadır (Carr & Pearson, 2022: 

1033). 

Nesnelerin İnterneti (IoT), hizmet sektöründeki cihazların birbirine 

bağlanmasını ve bilgi alışverişinde bulunmasını sağlayan bir teknolojidir. Bu 

teknoloji, tedarik zincirinin her aşamasında gerçek zamanlı veri toplama ve 

izleme olanağı sağlar. Örneğin, lojistik sektöründe IoT cihazları, araçların 

konumunu ve durumunu izleyerek ve teslimat süreçlerini daha güvenilir hale 

getirerek tedarik zinciri verimliliğini artırmaktadır. (Yakupoğlu, 2016) 

Yapay zekâ (AI), hizmet sektöründeki tedarik zinciri süreçlerini daha 

öngörülebilir ve verimli hale getiren bir diğer önemli teknolojidir. Büyük veri 

analizi ve öğrenme algoritmaları sayesinde AI, talep tahminleri yapabilir, 

envanter yönetimini optimize edebilir ve kişiselleştirilmiş müşteri hizmeti 

sağlayabilir. Özellikle perakende, finans ve sağlık sektörlerinde müşteri 

memnuniyetini artırmada önemli bir rol oynamaktadır. Tedarik zinciri 

uygulamaları, hizmet sektöründe hem operasyonel verimliliği hem de müşteri 

deneyimini iyileştirerek işletmelerin daha esnek ve rekabetçi olmasına yardımcı 

olmaktadır. Teknolojinin etkin bir şekilde entegrasyonu, hizmet sektöründeki 

işletmelerin sürdürülebilir başarı elde etmeleri için büyük bir fırsat sunmaktadır 

(Ohmae, 2019: 143). 

2.2. Hizmet Sektöründe Tedarik Zinciri Yönetimi İçin Gelecek 

Yönelimleri 

Hizmet sektörü, ekonomik faaliyetin büyük bir bölümünü oluşturan ve küresel 

pazarda önemli bir rol oynayan büyüyen bir sektördür. Dijitalleşmenin ve 

teknolojik inovasyonun hızla yayılmasıyla birlikte, hizmet sektöründeki tedarik 

zinciri yönetimi de büyük değişiklikler geçiriyor. Bu değişim yalnızca 

operasyonel verimliliği artırmakla kalmıyor, aynı zamanda müşteri 

memnuniyetini güçlendiriyor ve işletmeler için rekabet avantajı yaratmaktadır. 

Hizmet sektöründe tedarik zinciri yönetiminin gelecekte nasıl gelişeceği ve 

dijitalleşmenin ve yenilikçi teknolojilerin bunu nasıl şekillendireceği insanların 

büyük ilgisini çekmektedir (Ayers, 2022: 10). 

Dijitalleşmenin derinleşmesi ve akıllı teknolojinin yaygın kullanımı; 

Dijitalleşmenin hizmet sektöründe tedarik zinciri sürecini daha da 

derinleştireceği öngörülmektedir. Yapay zeka (AI), makine öğrenimi ve 

Nesnelerin İnterneti (IoT) gibi teknolojiler, işletmelerin veri analitiği ve öngörücü 

modeller yardımıyla tedarik zincirlerini daha hızlı, daha verimli ve daha esnek 

bir şekilde yönetmelerini sağlayacaktır. Örneğin, tedarik zinciri sürecindeki 

kesintileri tahmin eden AI destekli sistemler kesintisiz hizmet sağlayacaktır. 
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Akıllı sözleşmeler ve blok zinciri teknolojisi, tedarik zincirlerini daha güvenilir 

ve şeffaf hale getirmede önemli bir rol oynayacaktır (Kumar, 2020: 81). 

Kişiselleştirilmiş müşteri deneyimi ve esneklik; Hizmet sektöründe, müşteri 

deneyimi tedarik zincirini yönetmede en önemli faktörlerden biri haline gelmiştir. 

Gelecekte, hizmet sağlayıcılar daha kişiselleştirilmiş bir deneyim yaratmaya 

odaklanacaktır. Müşteri verilerini analiz etmek, talebi doğru bir şekilde tahmin 

etmeye ve tedarik zincirini optimize etmeye yardımcı olacaktır. Esnek tedarik 

zincirleri, değişen müşteri ihtiyaçlarına hızlı bir şekilde yanıt vermek üzere 

tasarlandığından, hizmet sağlayıcılar farklı segmentlere özel çözümler 

sunabilecektir. Ayrıca, tedarik zincirinin her aşamasında müşteri ilgisi daha 

önemli hale gelecek ve bu da hizmet kalitesini doğrudan etkilemektedir 

(Balçısoy, 2017). 

Sürdürülebilirlik ve yeşil tedarik zinciri yönetimi; Sürdürülebilirlik, 

gelecekteki tedarik zinciri stratejilerinde önemli bir rol oynayacaktır. Hizmet 

sektöründe, yeşil tedarik zinciri yönetimi ve çevresel sorumluluk lider bir 

konuma gelecektir. Bu, çevre dostu lojistik, enerji verimli operasyonlar ve karbon 

azaltıcı teknolojilerin tanıtılmasıyla sağlanacaktır. İşletmeler tedarik zincirlerini 

yalnızca finansal başarı için değil, aynı zamanda çevresel etki için de 

planlayacaktır. Bu eğilim, özellikle büyük şirketler ve tüketiciye dönük hizmet 

sağlayıcıları arasında büyük ölçüde değişecektir (Erdal, 2021: 7). 

Küresel tedarik zincirlerinin dijital entegrasyonu; Küreselleşmiş bir dünyada, 

tedarik zincirlerinin giderek daha geniş bir coğrafi alana yayıldığı bir döneme 

doğru ilerliyoruz. Hizmet sektörü de küresel pazarlara açık olacak ve uluslararası 

iş birliği ve entegrasyon artacaktır. Dijital entegrasyon, hizmet sağlayıcıların 

farklı coğrafi alanlardaki hizmet sağlayıcılarını daha etkili bir şekilde koordine 

etmelerine olanak tanıyacaktır. Bu şekilde, işletmeler dünya çapında daha hızlı 

ve daha verimli tedarik zincirleri inşa edebileceklerdir (Tüfek, 2017). 

İnsan kaynakları ve otomasyon; Hizmet sektöründe tedarik zincirinin geleceği 

yalnızca teknolojik gelişmelerle değil, aynı zamanda insan kaynakları yönetimi 

ve otomasyon süreçlerinin entegrasyonuyla da belirlenecektir. Özellikle robotik 

süreç otomasyonu (RPA) ve hizmet otomasyonu, hizmet sağlayıcıların insan 

hatasını azaltmalarına ve operasyonel verimliliği artırmalarına yardımcı 

olabilecektir. Aynı zamanda, işgücünün dijital becerileri gelecekte, tedarik 

zincirlerini etkili bir şekilde yönetme konusunda önemli bir rol oynayacağı 

öngörülmektedir (Başkol, 2021: 23). 

2.3.Tedarik Zinciri Yönetiminde Gelişmeler ve Hizmet Sektörü: Türkiye ve 

Dünyadaki Uygulamalar 

Tedarik zinciri yönetimi (TZY), mal ve hizmetlerin üretimden son kullanıcıya 

ulaşana kadar olan süreçlerinin planlanması, yönetilmesi ve optimize edilmesi 
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anlamına gelir. Hizmet sektörü, ürün odaklı geleneksel tedarik zinciri 

yönetiminden farklı olarak, soyut hizmetlerin sunumu ve müşteri odaklılık 

üzerine odaklanmaktadır. Hizmet sektörü dünyada hızla büyüyen bir alan 

olmasına rağmen, etkin bir tedarik zinciri yönetimi, başarılı işletmelerin temel 

yapı taşlarından biridir. Türkiye ve dünyada hizmet sektöründe tedarik zinciri 

yönetimindeki gelişmeler, hem operasyonel verimlilik sağlamak hem de müşteri 

deneyimini artırmak amacıyla farklı stratejiler ve teknolojilerle şekillenmiştir 

(Çağlıyan, 2019: 95). 

Dünya Genelindeki Uygulamalar; Dünyada, tedarik zinciri yönetimi 

teknolojik gelişmelerle hızlı bir dönüşüm sürecine girmiştir. Özellikle 

dijitalleşme, yapay zeka (AI), bulut bilişim ve nesnelerin interneti (IoT) gibi 

teknolojiler, hizmet sektöründe tedarik zinciri süreçlerinin verimliliğini 

artırmaktadır. Örneğin, Amerika Birleşik Devletleri’nde sağlık sektöründeki 

tedarik zincirleri dijital platformlarla yönetilmekte ve hastaların tedavi süreçleri, 

sağlık hizmetleri sağlayıcıları tarafından daha etkin bir şekilde izlenmektedir. 

Ayrıca, dünya çapındaki büyük perakende şirketleri, Blockchain teknolojisini 

kullanarak tedarik zincirlerinde şeffaflık ve güvenliği artırmıştır (Çağlıyan, 2019: 

96). 

Türkiye’deki Uygulamalar; Türkiye'de hizmet sektöründe tedarik zinciri 

yönetimi son yıllarda hızla dijitalleşmektedir. Türkiye’nin büyük şehirlerinde, 

özellikle sağlık, perakende ve lojistik sektörlerinde dijitalleşme adımları 

atılmakta ve bu alandaki yatırımlar hız kazanmaktadır. Örneğin, sağlık 

sektöründe, devlet ve özel hastaneler dijital sağlık kayıtları ve tedarik 

sistemleriyle hasta bakım süreçlerini daha hızlı ve verimli bir şekilde 

yönetmektedir. Ayrıca, lojistik sektöründe e-ticaretin büyümesiyle birlikte, 

tedarik zinciri süreçlerinin hızlandırılması ve daha etkili yönetilmesi amacıyla 

IoT ve bulut tabanlı çözümler kullanılmaktadır. Türk perakende sektöründe ise, 

yapay zeka (AI) ve veri analitiği kullanılarak müşteri talepleri daha doğru bir 

şekilde tahmin edilmekte ve stok yönetimi daha etkili hale getirilmektedir 

(Andersen & Rask, 2023: 85). 

Dünya genelinde olduğu gibi, Türkiye’de de sürdürülebilirlik giderek daha 

fazla önem kazanmaktadır. Hem küresel hem de yerel düzeyde hizmet sektöründe 

yeşil tedarik zinciri uygulamaları artmaktadır. Bu uygulamalar, enerji verimliliği, 

düşük karbon ayak izi ve çevre dostu lojistik gibi unsurları içermektedir. Türkiye, 

çevresel etkileri azaltmaya yönelik olarak, enerji verimliliği sağlayan ve karbon 

salınımını minimize eden dijital çözümlerle hizmet sektöründeki tedarik 

zincirlerini optimize etmeye çalışmaktadır (Croxton vd., 2021: 37). 

Tedarik zinciri yönetimi hem dünya çapında hem de Türkiye’de hizmet 

sektörünün gelişimi için kritik bir öneme sahiptir. Dijitalleşme, sürdürülebilirlik 

ve teknolojik yenilikler, hizmet sektöründeki tedarik zinciri süreçlerini daha 
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verimli hale getirirken, müşteri memnuniyetini de artırmaktadır. Türkiye’de, 

tedarik zincirindeki dijital dönüşüm ve yenilikçi uygulamalar, işletmelere rekabet 

avantajı sağlarken, küresel düzeyde de güçlü bir hizmet sektörü oluşturmaktadır. 

Hem Türkiye’de hem de dünyada, tedarik zincirinde yaşanan bu gelişmeler, 

işletmelerin daha verimli, esnek ve sürdürülebilir operasyonlar yürütmelerine 

olanak tanımaktadır (Koçoğlu & Avcı, 2024: 37). 

SONUÇ 

Tedarik zinciri yönetimi, yalnızca malzeme ve ürün üretiminden tüketime 

kadar olan yolu kontrol etmekle ilgili değildir, aynı zamanda hizmet sektörünün 

dinamiklerinde de şekillenmeye başlamıştır. Dijitalleşme ve teknolojik 

gelişmeler, tedarik zinciri süreçlerinin daha esnek, verimli ve müşteri odaklı 

olmasını mümkün kılmıştır. Hizmet sektöründe tedarik zinciri yönetiminin 

etkinliği, fiziksel ürünlerin taşınması ve depolanmasının ötesine geçerek bilgi, 

hizmet ve deneyim akışını yönetmeye kadar uzanmaktadır. Bu, hizmet 

sektörünün daha hızlı, daha verimli ve daha entegre olmasını sağlamaktadır. Bu 

çalışmanın sonuçları, dijital teknolojilerin tedarik zinciri süreçlerine entegre 

edilmesinin hizmet sektörü için önemli avantajlar yarattığını göstermektedir. 

Bulut bilişim, büyük veri, IoT ve yapay zeka gibi yenilikçi teknolojiler, hizmet 

süreçlerinde daha fazla şeffaflık, müşteri taleplerine daha hızlı ve daha etkili 

yanıtlar ve artan operasyonel verimlilik sağlamaktadır. Bu teknolojiler, özellikle 

sağlık, eğitim, finans ve lojistik gibi müşteri memnuniyetinin önemli olduğu 

sektörlerde tedarik zinciri yönetimini optimize ederek hizmet kalitesini önemli 

ölçüde iyileştirmiştir. Ayrıca, hizmet sektöründeki işletmelerin tedarik zinciri 

yönetiminde yaşanan gelişmeleri benimsemesi, rekabetçi avantaj sağlamalarına 

yardımcı olmaktadır. Özellikle gerçek zamanlı veri paylaşımı, izlenebilirlik ve 

hizmet süreçlerinin dijitalleştirilmesi, bu sektördeki işletmelerin daha çevik ve 

dayanıklı olmasına katkı sağlamaktadır. Pandemi gibi kriz dönemlerinde, dijital 

altyapılara sahip olan işletmeler daha hızlı adapte olabilirken, uzaktan çalışma ve 

dijital hizmet sunumu gibi çözümlerle operasyonlarına devam edebilmişlerdir. 

Hizmet sektöründe tedarik zinciri yönetiminin dijitalleştirilmesi yalnızca 

maliyetleri düşürmekle kalmamıştır, aynı zamanda müşteri odaklı hizmetlerin 

geliştirilmesine de katkı sağlamıştır. Bu, hizmet sağlayıcıların müşteri 

deneyimini kişiselleştirmesine ve müşteri taleplerine daha hızlı yanıt vermesine 

olanak sağlamıştır. Veri analitiği, makine öğrenimi ve yapay zeka gibi araçlar, 

hizmetleri daha hedefli ve verimli bir şekilde sunmaya yardımcı olmaktadır. Bu 

şekilde, hizmet sektörü daha müşteri odaklı ve kişiselleştirilmiş hale gelmiştir. 

Tedarik zinciri yönetimi gelişmelerinin hizmet sektörü üzerindeki etkisi, çeviklik 

ve sürdürülebilirlik açısından kritik bir dönüm noktasına ulaşmıştır. İşletmeler, 

tedarik zinciri süreçlerini dijital araçlarla yöneterek daha hızlı, daha çevik ve daha 

esnek hale getirmektedir. Bu değişim, hizmet sektörü işletmelerinin müşteri 
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ihtiyaçlarına daha hızlı yanıt vermesini, krizlere karşı dayanıklı olmasını ve 

küresel rekabet ortamında öne çıkmasını sağlamaktadır. Önümüzdeki dönemde 

tedarik zincirinde dijital dönüşümün devam etmesi, hizmet sektörünün daha fazla 

inovasyon ve verimliliğe doğru gelişmesine katkıda bulunabilecektir. Hizmet 

sektörü işletmelerinin bu gelişmelere ayak uydurması ve uzun vadede rekabet 

avantajlarını korumak için uygulamalarını entegre etmesi önemlidir. 
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Yeşil Sosyal Hizmet: İklim Krizi ve Çevresel Sosyal 

Sorunlar Bağlamında Stratejik İletişim ve 

Savunuculuk 

Hafize Nurgül Durmuş Şenyapar1 

1. GİRİŞ 

İklim değişikliği, yalnızca çevresel bir sorun olarak değil; aynı zamanda 

toplumsal yapıların sürdürülebilirliğini, insan refahını ve küresel istikrarı 

derinden etkileyen çok katmanlı bir kriz olarak ele alınmaktadır (Dietz et al., 

2020; Tuğaç, 2022). Küresel ısınmaya bağlı olarak artan kuraklık, sel, orman 

yangınları ve deniz seviyesindeki yükselmeler, özellikle kırılgan ve dezavantajlı 

toplulukları doğrudan etkileyerek mevcut eşitsizlikleri daha da 

derinleştirmektedir (Smith et al., 2022; Ngcamu, 2023). Bu bağlamda iklim 

değişikliğinin yalnızca ekolojik değil, aynı zamanda sosyal adalet, yoksulluk, göç 

ve sağlık politikalarıyla da doğrudan ilişkili olduğu açıktır (Hilert, 2021; Clayton, 

2024). Sosyal, ekonomik ve kültürel boyutlarıyla iklim krizi, sosyal hizmet 

disiplininin müdahalesini gerektiren küresel ölçekte bir insanlık meselesine 

dönüşmektedir. 

Toplumsal etkilerin genişliği ve çeşitliliği, bu krizi disiplinlerarası iş birliği ile 

ele almayı zorunlu kılmaktadır. İklim değişikliğinin doğrudan etkileri arasında 

aşırı sıcaklık, kuraklık ve artan doğal afetler öne çıkarken; dolaylı etkiler gıda 

güvencesizliği, zorunlu göç, işsizlik, toplumsal huzursuzluk ve sağlık 

hizmetlerine erişimdeki kısıtlılıklar olarak kendini göstermektedir (Kalogiannidis 

et al., 2024; Strunk et al., 2024). Özellikle kırılgan gruplar, bu etkiler karşısında 

daha savunmasız bir konumda bulunmakta ve sosyal hizmetin koruyucu, 

güçlendirici ve savunucu rolünü kritik hale getirmektedir (Charlson et al., 2021; 

Walinski et al., 2023). 

 
1 Doç. Dr., Gazi Üniversitesi, Sağlık Bilimleri Fakültesi, Sosyal Hizmet Bölümü,  

ORCID: 0000-0003-0927-1643 
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Şekil 1. İklim Değişikliğinin Etkileri (tr.euronews, 2023) 

Avrupa genelinde son yıllarda gözlemlenen geniş çaplı orman yangınları, 

iklim değişikliğinin fiziksel sonuçlarının somut örnekleri arasında yer almaktadır. 

Mekânsal analizler, sıcaklık anomalileri, uzun süreli kuraklıklar ve artan aşırı 

hava olaylarının doğrudan ekosistemler üzerinde yarattığı yıkımı ortaya 

koymaktadır. İspanya’da yıl başından bu yana 200 bin hektardan fazla alanın 

yanması, Fransa’da son 70 yılın en kurak döneminde 57.600 hektarlık alanın 

kaybedilmesi, Portekiz’de UNESCO koruması altındaki 17 bin hektar arazinin 

yok olması ve İtalya’da 27 bin hektardan fazla ormanın zarar görmesi bu yıkımın 

boyutunu göstermektedir. Bu tür felaketler yalnızca ekolojik dengenin 

bozulmasına değil, aynı zamanda tarımsal üretim kaybı, geçim kaynaklarının yok 

olması ve kitlesel göç gibi toplumsal sonuçlara da yol açmaktadır. 
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Şekil 2. Son Yıllarda İklim Değişikliğinin Avrupa Kıtasındaki Etkileri 

(tr.euronews, 2023) 

İklim krizinin en dramatik sonuçlarından biri ise zorunlu göçtür. Internal 

Displacement Monitoring Center (IDMC) ve Uluslararası Göç Örgütü (IOM) 

verilerine göre, 2023 yılı sonu itibarıyla dünya genelinde 75,9 milyon kişi ülke 

içinde yerinden edilmiş durumdadır. Bunların 26,4 milyonu doğrudan iklim 

kaynaklı afetler nedeniyle evlerini terk etmek zorunda kalmıştır. 2022 yılında ise 

sel, kuraklık, fırtına ve yangınlar sonucunda 31,8 milyon kişinin yerinden edildiği 

rapor edilmiştir (Barkuş, 2024; Internal Displacement Monitoring Centre, 2023). 

Bu rakamlar, iklim krizinin yalnızca çevresel değil, insani güvenliği tehdit eden 

küresel bir sorun olduğunun altını çizmektedir. 
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Şekil 3. 2022 Yılı İklim Kaynaklı Göç Grafiği (Barkuş, 2024) 

Bu veriler, sosyal hizmetin iklim krizine müdahalesinin salt çevresel 

politikalarla sınırlı kalamayacağını; insan hakları, toplumsal adalet ve afet 

yönetimi perspektifleriyle bütünleşmesi gerektiğini ortaya koymaktadır 

(Williams & Macnaughton, 2021; Duhn, 2025). Özellikle “iklim mültecileri” 

olarak tanımlanan grupların korunması, güçlendirilmesi ve haklarının 

savunulması, sosyal hizmet disiplininin etik sorumlulukları arasında yer 

almaktadır (Monico et al., 2025). 

Bu bağlamda iklim krizi, yalnızca ekolojik bir mesele değil, aynı zamanda bir 

toplumsal adalet ve insan hakları sorunu olarak ele alınmalıdır (Özkan & 

Aydemir, 2025). Sosyoekonomik açıdan düşük gelirli bireyler, göçmenler, 

yaşlılar, kadınlar ve çocuklar, kriz karşısında en kırılgan kesimleri 

oluşturmaktadır. Temel haklara erişimdeki eşitsizlikler —temiz su, güvenli 

barınma ve sağlık hizmetleri— iklim krizinin yarattığı adaletsizlikleri 

derinleştirmektedir (Balcılar, 2022). Sosyal hizmet bu noktada, yalnızca bireysel 

danışmanlık değil; aynı zamanda toplum temelli çözüm stratejileri, savunuculuk 

faaliyetleri ve kolektif dayanışma mekanizmalarıyla sürece müdahil olmaktadır 

(Topgül & Beytaş, 2022). 

Sosyal hizmetin iklim krizindeki başarısı, yalnızca sahada yürütülen 

hizmetlerle sınırlı değildir. Mesajların kamuoyuna aktarılış biçimi, kullanılan 

iletişim stratejileri ve kampanya dillerinin toplumsal etkisi, müdahalelerin 

görünürlüğünü ve dönüştürücü gücünü doğrudan belirlemektedir (Mishna et al., 

2021; Reith-Hall & Montgomery, 2023). Bu noktada, sosyal hizmet uzmanlarının 

medya ile ilişkileri, kampanya yönetimi, sosyal pazarlama stratejileri ve çevre 

bilincini artırıcı mesaj tasarımlarında yetkinleşmeleri büyük önem taşımaktadır 

(Karakaya, 2021; Pink et al., 2022). 
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Bu kitap bölümü, yeşil sosyal hizmet yaklaşımının çevresel iletişim 

stratejileriyle kesişiminde, iklim krizi bağlamında geliştirilen sosyal hizmet 

mesajlarını sosyal sorunlar perspektifinden analiz etmeyi amaçlamaktadır. 

Çalışma, çevresel krizlerin yalnızca ekolojik değil, aynı zamanda toplumsal 

eşitsizlikler, iklim adaletsizliği, çevresel yoksulluk ve kentsel ayrımcılık gibi 

boyutlarla da ilişkili olduğunu varsaymakta; bu çerçevede sosyal hizmetin verdiği 

yanıtların iletişimsel ve söylemsel boyutlarını derinlemesine incelemektedir. 

Ayrıca, sosyal hizmet temelli çevresel kampanyalarda kullanılan mesaj 

stratejilerinin sosyal sorun duyarlılığıyla ne ölçüde örtüştüğü 

değerlendirilmektedir. 

Bu çalışma, literatür taraması ve içerik analizine dayalı nitel bir derleme 

yöntemine dayanmaktadır. Araştırma sürecinde, yeşil sosyal hizmet, çevresel 

adalet, iklim iletişimi ve stratejik kampanya tasarımı gibi alanlara ait güncel 

akademik literatür incelenmiş; bu literatürden elde edilen kavramlar ve 

yaklaşımlar doğrultusunda sosyal hizmetin çevresel krizlere verdiği yanıtlar 

iletişimsel açıdan analiz edilmiştir. Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanları Derneği 

(NASW), Uluslararası Sosyal Hizmet Okulları Derneği (IASSW) ve Climate 

Justice Alliance gibi uluslararası örgütlerin çevre temelli kampanyaları 

uygulamalı veri kaynakları olarak değerlendirilmiştir. Bu örgütlere ait kampanya 

materyalleri ve iletişim içerikleri, sosyal hizmetin çevresel krizlere yönelik mesaj 

geliştirme biçimlerini gözlemlemek amacıyla sistematik olarak incelenmiştir. 

Analitik düzeyde söylem analizi ve tematik kodlama yöntemlerinden 

yararlanılmış, elde edilen veriler mesaj stratejilerine, kullanılan dil yapılarına ve 

toplumsal adalet vurgularına göre sınıflandırılmıştır. Bu yöntemsel yaklaşım, 

çevresel sosyal hizmet iletişiminin hangi temalar etrafında yapılandığını, hangi 

sosyal sorunlara vurgu yaptığını ve hangi söylem örüntülerini içerdiğini detaylı 

biçimde ortaya koymaktadır. Çalışma, bu yöntemsel çerçeve sayesinde hem 

kuramsal hem de pratik düzlemde sosyal hizmetin iletişimsel araçlarını inceleyen 

bütüncül bir değerlendirme sunmaktadır. 

Bu bölüm, sosyal hizmet disiplininin iklim krizi karşısındaki söylemsel 

müdahale biçimlerini özellikle mesaj tasarımı, kampanya dili ve iletişim 

stratejileri üzerinden irdelemektedir. Yeşil sosyal hizmetin temel ilkeleri 

açıklanarak bu ilkelerin çevresel krizlerde nasıl toplumsal bir rol üstlendiği 

tartışılmakta; sosyal hizmet tabanlı çevre iletişiminde benimsenen mesaj 

stratejileri adalet ve eşitlik ekseninde analiz edilmektedir. Nihayetinde, etkili ve 

adalet odaklı çevresel sosyal hizmet kampanyalarının tasarlanmasına yönelik 

bütüncül ve uygulanabilir öneriler geliştirilmektedir. Bu yaklaşım, sosyal 

hizmetin iklim krizi bağlamındaki müdahale kapasitesini iletişim perspektifinden 

değerlendiren öncü katkılardan biri olmayı hedeflemektedir. 
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2. Yeşil Sosyal Hizmetin Çevresel Krizlere Yaklaşımı 

Yeşil sosyal hizmet, çevresel krizleri yalnızca ekolojik yıkım olarak değil, 

aynı zamanda toplumsal eşitsizliklerin derinleştiği karmaşık sosyal sorunlar 

olarak ele alır. Bu yaklaşımın merkezinde, ekososyal adalet ilkesi yer almaktadır 

(Doğan & Yücer, 2025). Ekososyal adalet, hem insan dışı doğanın haklarını hem 

de kırılgan toplulukların çevresel etkiler karşısında korunma gereksinimlerini eş 

zamanlı gözeten bütüncül bir adalet anlayışını ifade eder (Dominelli, 2021; Örk 

& Polat, 2022). Bu çerçevede yeşil sosyal hizmet, sosyal hizmetin klasik insan 

refahı odaklı yaklaşımını genişleterek çevresel sürdürülebilirliği temel alan bir 

etik zemin üzerine inşa edilir. Bu anlayış doğrultusunda, sürdürülebilirlik, 

yalnızca çevresel kaynakların korunmasını değil, aynı zamanda sosyal 

dayanıklılığın güçlendirilmesini ve gelecekteki kuşaklara yaşanabilir bir dünya 

bırakılmasını da kapsar (Rai et al., 2021). Topluluk temelli müdahale ilkesi ise, 

çevresel sorunların çözümünde yerel bilgiye, katılımcılığa ve toplulukların kendi 

kapasitelerini harekete geçirecek yaklaşımlara öncelik verilmesini savunur 

(Masud-All-Kamal & and Nursey-Bray, 2021). Son olarak, kuşaklar arası 

sorumluluk ilkesi, bugünkü karar ve müdahalelerin yalnızca günümüz toplumunu 

değil, gelecek nesilleri de etkileyeceği bilinciyle hareket edilmesini gerektirir 

(Abramovich & Vasiliu, 2023). Bu ilkeler doğrultusunda yeşil sosyal hizmet, 

çevresel krizlerle mücadelede hem etik hem de stratejik bir yol haritası sunar. 

Yeşil sosyal hizmetin çevresel krizlere yönelik müdahale alanları, doğrudan iklim 

değişikliğinin ve ekolojik yıkımın sosyal sonuçlarına odaklanan çok boyutlu 

uygulamaları içermektedir. Bu bağlamda, sosyal hizmet uzmanları yalnızca çevre 

temelli afetlerin ardından değil, aynı zamanda bu krizlerin neden olduğu uzun 

vadeli sosyal adaletsizliklerle mücadelede de aktif bir rol üstlenmektedir (Wu et 

al., 2022; Breen et al., 2023). Öncelikli müdahale alanlarından biri doğal afetler 

sonrası destek hizmetleridir. Sel, kuraklık, yangın ve fırtına gibi iklim kaynaklı 

afetlerin ardından bireylerin ve toplulukların psikososyal iyilik hâlinin yeniden 

inşası, temel gereksinimlere erişimin sağlanması ve topluluk dayanıklılığının 

artırılması, yeşil sosyal hizmetin sahadaki en görünür uygulamalarındandır 

(Anguelovski & Connolly, 2021; Boddy & Nipperess, 2022; Dominelli, 2023). 

Bir diğer önemli müdahale alanı ise çevresel hak ihlalleriyle mücadeledir. 

Sanayileşmenin ve kentleşmenin neden olduğu çevresel tahribat, özellikle yoksul 

ve marjinal topluluklar üzerinde orantısız yükler yaratmaktadır (Ife et al., 2022; 

Rambaree et al., 2022). Hava, su ve toprak kirliliği gibi çevresel tehditler, bu 

grupların yaşam hakkını tehdit etmekte; çevresel adaletsizlikleri 

derinleştirmektedir. Sosyal hizmet uzmanları bu bağlamda, çevresel adaletin 

tesisi için savunuculuk faaliyetlerinde bulunur, çevresel karar alma süreçlerine 

topluluk katılımını teşvik eder ve çevreye erişimin temel bir insan hakkı olduğunu 

savunan çalışmalar yürütür (Noble, 2024). Son olarak, giderek artan bir öneme 
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sahip olan alan iklim göçmenlerine yönelik hizmetlerdir. İklim değişikliğine bağlı 

yerinden edilme vakaları, özellikle kırsal alanlardan kentlere ya da ülkeler arası 

zorunlu göç biçiminde ortaya çıkmaktadır (Gemenne, 2025; Waters, 2025). Bu 

bağlamda sosyal hizmet, iklim göçmenlerinin barınma, sağlık, eğitim, 

psikososyal destek ve toplumsal uyum gibi temel ihtiyaçlarının karşılanmasına 

yönelik bütüncül ve hak temelli hizmet modelleri geliştirmeyi hedeflemektedir 

(Cwikel, 2025). Aynı zamanda, göçmenlerin maruz kaldığı ayrımcılığa karşı 

koruyucu mekanizmaların oluşturulması ve sosyal entegrasyon süreçlerinin 

desteklenmesi de yeşil sosyal hizmetin müdahale alanları arasında yer almaktadır 

(Baikady, 2025). Bu müdahale alanları, yeşil sosyal hizmetin çevresel krizlerin 

doğrudan ve dolaylı sosyal etkilerine karşı nasıl çok katmanlı çözümler 

sunduğunu ve toplumsal dayanıklılığı nasıl güçlendirdiğini ortaya koymaktadır. 

Yeşil sosyal hizmetin dili, yalnızca çevresel krizlerin neden olduğu sorunları 

görünür kılmakla kalmaz; aynı zamanda bu sorunlara yönelik umut verici, 

güçlendirici ve toplulukları harekete geçirici bir iletişim biçimi sunar 

(Koprowska, 2024; Davies et al., 2025). Bu yaklaşımın temelinde, insanın 

doğayla olan ilişkisini onarıcı bir çerçevede kurarken, sosyal adaletin çevresel 

adaletle kesiştiği noktalara vurgu yapılır. Umut, bu söylemin merkezinde yer alır. 

İklim krizinin doğurduğu karamsar senaryolar karşısında, yeşil sosyal hizmet dili 

bireylerin ve toplulukların değişim yaratabileceğine dair inancı pekiştirmeyi 

hedefler. Bu, bireylerin pasif mağdurlar değil, çözümün aktif öznesi olabileceği 

anlayışına dayanır (Lead-academy, 2022; Mysocialworknews, 2024). Bir diğer 

önemli dilsel unsur dayanışmadır. Yeşil sosyal hizmet, çevresel etkilerden en çok 

etkilenen kesimlerle kolektif hareket etmeyi, bilgi paylaşımını ve karşılıklı 

desteği vurgular (Kastner & Matthies, 2023; Bartenstein, 2025). Dayanışma, 

yalnızca yardım sunmakla sınırlı değildir; aynı zamanda çevresel adaletsizliklere 

karşı birlikte mücadele etmeyi ifade eder. Bu dil, topluluklar arası iş birliğini 

güçlendirirken, ortak yaşam alanlarının korunmasına yönelik ortak sorumluluk 

duygusunu da besler. Yeşil sosyal hizmetin dili aynı zamanda hak temelli bir 

yaklaşım üzerine inşa edilmiştir. Çevresel kaynaklara erişim, temiz su ve hava, 

sağlıklı bir çevrede yaşama gibi haklar, bireylerin lütufla değil hak sahibi olarak 

taleplerde bulunabilecekleri çerçevede ele alınır (Beresford & Slasberg, 2023; 

Stamm, 2023). Bu doğrultuda kullanılan dil, mağduriyetin değil, hak arayışının 

ve adaletin altını çizer. İklim krizinden en fazla etkilenen grupların sesi olmak, 

onların taleplerini meşrulaştırmak ve politik düzlemde savunuculuk yapmak bu 

dilin temel işlevlerinden biridir. Son olarak, yeşil sosyal hizmetin dili yerel 

bilgiye ve kültürel farklılıklara duyarlılık içermelidir. Çevresel sorunlar evrensel 

nitelikler taşısa da, bu sorunlara verilen tepkiler ve çözüm yolları yerelden yerele 

değişiklik göstermektedir. Bu nedenle sosyal hizmet söylemi, yerel toplulukların 

deneyimlerini, ekolojik bilgilerini ve kültürel pratiklerini dikkate alan bir 

kapsayıcılık anlayışıyla şekillenir. Bu, yukarıdan aşağıya bir müdahale dili 
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yerine, katılımcı, saygılı ve eşitlikçi bir söylem oluşturulmasını sağlar. Bu 

nitelikleriyle yeşil sosyal hizmetin dili, yalnızca bilgi iletme aracı değil; aynı 

zamanda güçlendirme, savunuculuk ve dönüşüm yaratma aracı olarak işlev 

görmektedir. 

3. Sosyal Hizmetin Çevresel İletişim Stratejileri 

Sosyal hizmetin çevresel iletişim stratejileri, iklim krizi gibi karmaşık ve çok 

boyutlu sorunları toplumsal düzeyde görünür kılmak ve çözüm odaklı kolektif 

eylemleri teşvik etmek amacıyla geliştirilen stratejik söylem biçimlerine 

dayanmaktadır. Bu stratejiler, yalnızca bilgi vermeyi değil; aynı zamanda 

farkındalık yaratmayı, duygusal bağ kurmayı ve toplumsal adalet için harekete 

geçirmeyi hedefler (Kesen, 2024; Ok, 2025). Bu çerçevede en belirgin iletişim 

yaklaşımı adalet temelli söylemdir. “İklim adaleti herkesin hakkıdır” gibi 

ifadelerle somutlaştırılan bu söylem, çevresel sorunların toplumun tüm 

kesimlerini eşit şekilde etkilemediğine; kırılgan ve dezavantajlı grupların 

orantısız biçimde daha fazla etkilendiğine dikkat çeker (Kovancı, 2022; 

Dogadernegi, 2023; Thesolutionsproject, 2024). Bu yaklaşım, çevresel krizleri 

bireysel ya da doğal bir kader olarak değil, toplumsal eşitsizliklerle iç içe geçmiş 

bir adaletsizlik sorunu olarak ele alır ve sosyal hizmetin etik sorumluluğunu 

vurgular. İkinci olarak, sosyal hizmetin çevresel iletişim stratejilerinde önemli bir 

yer tutan yöntem yerelleştirmedir (Zengin, 2017; Genç et al., 2020). Küresel 

iklim krizinin soyut düzeydeki etkilerini, yerel toplulukların gündelik yaşamları 

üzerinden somutlaştırmak, iletişimin etkinliğini artıran önemli bir tekniktir 

(Anadolu Ajansı, 2023; Forsberg, 2025). Örneğin, “küresel ısınma” kavramının 

soyut bir çevresel gerçeklik olarak değil, kırsal bir bölgede kuraklık nedeniyle 

geçimini kaybeden bir çiftçi ya da sel felaketinden etkilenen bir mahalle 

üzerinden anlatılması, hedef kitlenin konuya daha fazla yakınlık hissetmesini 

sağlar. Yerelleştirme, hem toplulukların yaşadıkları sorunları sahiplenmesini 

kolaylaştırır hem de çözüm süreçlerinde aktif rol üstlenmelerinin önünü açar.  

Üçüncü strateji ise görsel hikâye anlatımıdır. Sosyal hizmetin çevresel 

iletişiminde, istatistikler ve teknik bilgiler kadar, krizden doğrudan etkilenen 

bireylerin deneyimlerini içeren görsel ve anlatı temelli içerikler büyük önem taşır. 

Fotoğraf, kısa video, kişisel anlatım veya tanıklık temelli kampanya materyalleri 

aracılığıyla hedef kitleyle empati kurmak, duygu temelli bağ oluşturmak ve 

toplumsal farkındalık düzeyini derinleştirmek mümkün hâle gelir (Channa et al., 

2025; Shrikaant et al., 2025). Görsel hikâye anlatımı, aynı zamanda krizden 

etkilenen bireyleri yalnızca mağdur olarak değil, çözümün aktif özneleri olarak 

konumlandırarak güçlendirici bir söylem geliştirir (Spiegel, 2020; Krysanova, 

2024). Bu stratejik söylem biçimleri, sosyal hizmetin çevre temelli iletişiminde 

sadece içerik değil, aynı zamanda etik, katılımcı ve adalet odaklı bir çerçeve 

sunmakta; çevresel sorunların toplumsal dönüşümle birlikte ele alınmasını 
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sağlamaktadır. Sosyal hizmetin çevresel iletişim stratejileri kapsamında 

kullanılan kampanya dili ve mesaj tasarımı, hem hedef kitleyle etkili bir iletişim 

kurmayı hem de kamuoyunu çevresel adalet doğrultusunda harekete geçirmeyi 

amaçlamaktadır (Ng & Chan, 2020; Schneider-Mayerson et al., 2023). Bu 

stratejiler, yalnızca bilgi aktarmaya değil; aynı zamanda farkındalık yaratmaya, 

duygusal etkileşim kurmaya ve kolektif eylemi teşvik etmeye odaklanır. Bu 

bağlamda ön plana çıkan mesaj örüntüleri genellikle açık, sade, eyleme çağıran 

ve duygusal bağ kuran bir yapıdadır. Karmaşık teknik terimlerden uzak durularak 

herkesin anlayabileceği bir dil tercih edilirken, “Şimdi harekete geç!”, “İklim 

adaleti için sesini yükselt!” gibi doğrudan çağrılarla eylem yönlendirilir. Aynı 

zamanda, çevresel krizlerden doğrudan etkilenen bireylerin hikâyelerine atıfta 

bulunan mesajlarla empati kurulması ve toplumsal duyarlılığın güçlendirilmesi 

hedeflenir. Bu söylem biçimi, bireylerin yalnızca pasif dinleyiciler değil, çözüm 

süreçlerine aktif katılım sağlayabilecek öznelere dönüşmesini teşvik eder. 

Günümüzde çevresel kampanyaların etkili olabilmesi için bir diğer kritik 

unsur ise sosyal medya dostu bir dilin benimsenmesidir. Dijital iletişim 

ortamlarında hızla yayılan ve geniş kitlelere ulaşabilen kampanyalar, mesajlarını 

kısa, tekrarlanabilir ve paylaşılabilir formatlarda sunmak zorundadır (Salem & 

Alanadoly, 2020; Kapoor et al., 2021, 2022). Bu doğrultuda oluşturulan 

sloganlar, etiketler (#İklimAdaleti, #YeşilHizmet gibi) ve görsel-ileti bütünlüğü 

taşıyan içerikler, hem bilgi iletiminin sürekliliğini sağlar hem de sosyal medyanın 

viral etkisini artırır. Sosyal medya dostu kampanya dili, genç nüfus başta olmak 

üzere geniş bir kitleyle doğrudan bağ kurmayı kolaylaştırırken, çevresel 

konuların popüler gündemler arasında yer almasına katkıda bulunur. Sosyal 

hizmetin çevresel iletişim stratejileri, yalnızca içerik düzeyinde değil, aynı 

zamanda hedef kitlelerin sosyokültürel yapısına, iletişim alışkanlıklarına ve 

katılım biçimlerine göre farklılaştırılarak tasarlanmalıdır (Irwansyah & 

Ernungstya, 2022; Latter, 2022; Pinna et al., 2024). Bu bağlamda etkili iletişim, 

mesajın yalnızca ne söylediğiyle değil, kime ve nasıl söylendiğiyle de doğrudan 

ilişkilidir. Özellikle genç bireyler için dijital aktivizm odaklı stratejiler ön plana 

çıkmaktadır. Sosyal medya platformları, dijital kampanyalar, çevrimiçi imza 

hareketleri ve görsel odaklı içerikler gençlerin katılım motivasyonunu artırmakta 

ve onları çevresel adalet hareketlerine daha etkin biçimde dahil etmektedir. 

Gençlik odaklı iletişim dili; yaratıcı, etkileşimli ve çoğu zaman mizah ya da 

görsel metaforlar içeren mesajlarla desteklenerek hem bilgilendirme hem de 

eyleme teşvik fonksiyonu taşımaktadır.  Öte yandan, yerel halklara yönelik 

iletişim stratejileri, daha çok yüz yüze etkileşim, yerel dil kullanımı ve doğrudan 

katılım yollarına dayanır. Kırsal alanlarda, düşük dijital erişime sahip 

topluluklarda ya da geleneksel iletişim yöntemlerine daha yatkın gruplarda, yüz 

yüze bilgilendirme toplantıları, mahalle forumları, halk eğitim oturumları ve saha 

ziyaretleri öncelikli araçlar hâline gelir. Bu gruplar için geliştirilen mesajlar, 
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gündelik yaşamla bağ kuracak şekilde yerel örnekler üzerinden somutlaştırılır ve 

kültürel duyarlılığı yüksek bir anlatım biçimiyle aktarılır (Addimando, 2024; 

Akdemir & Canan, 2024). Bu yöntem, bilginin doğrudan ve güven ilişkisi 

içerisinde iletilmesini mümkün kılarak katılımı artırır. Bu farklılaşmış iletişim 

yaklaşımı, sosyal hizmetin çevresel krizler karşısında her kesime ulaşabilen, 

kapsayıcı ve etkili savunuculuk stratejileri geliştirmesini mümkün kılar. Hedef 

kitleye göre uyarlanan bu stratejiler sayesinde, çevresel adalet mücadelesi sadece 

belirli gruplara değil, toplumun tüm katmanlarına yayılabilir ve kolektif bir 

dönüşümün önünü açabilir.  

4. Etkili İklim Odaklı Sosyal Hizmet Kampanyaları için Öneriler  

Etkili iklim odaklı sosyal hizmet kampanyaları, yalnızca çevresel sorunları 

görünür kılmakla kalmayıp, aynı zamanda toplumsal katılımı teşvik eden, 

dönüştürücü ve kalıcı etki yaratabilecek stratejik unsurlara dayanmalıdır. Bu 

bağlamda, ilk olarak mesaj netliği ve tutarlılığı kritik önem taşır. Kampanya 

mesajlarının kurumun etik değerleriyle ve sosyal hizmetin temel ilkeleriyle 

uyumlu olması, hedef kitlede güven ve inandırıcılık oluşturur (Abunyewah et al., 

2020; Studysmarter, 2024). Aynı zamanda kullanılan söylemin sürdürülebilir 

olması, geçici kampanya etkilerinin ötesinde uzun vadeli bir farkındalık ve eylem 

kapasitesi yaratılması açısından gereklidir. Tutarlılık, hem iç iletişimde hem de 

kamuoyuna dönük dış iletişimde, mesajların çelişkisiz biçimde aktarılmasını ve 

kurumun çevresel krizler karşısındaki duruşunun net bir şekilde ortaya konmasını 

sağlar (Herédia-Colaço, 2022). 

İkinci olarak, kampanyaların başarısı topluluk katılımının düzeyine doğrudan 

bağlıdır. Etkili bir çevresel sosyal hizmet kampanyası, hedef kitlenin yalnızca 

alıcı konumunda değil, aynı zamanda mesajın oluşturulmasında aktif bir özne 

olarak rol aldığı süreçler tasarlanarak geliştirilmelidir (Park & Shin, 2024; Chiu 

& Kolstad, 2025). Toplulukların çevresel sorunlarla ilgili deneyim ve algılarının 

doğrudan kampanya mesajlarına yansıtılması hem bağ kurmayı kolaylaştırır hem 

de mesajların yerel gerçekliklerle uyumlu hâle gelmesini sağlar. Bu katılımcı 

yaklaşım, toplumsal sahiplenmeyi artırarak çevresel müdahale süreçlerini daha 

adil ve etkili kılar. Disiplinler arası iş birliği, iklim temelli sosyal kampanyaların 

etki gücünü artıran bir diğer temel unsurdur. Sosyal hizmetin insan hakları ve 

sosyal adalet temelli yaklaşımı, çevre bilimlerinin teknik bilgisi ve iletişim 

disiplininin stratejik aktarım becerisiyle bir araya getirildiğinde, hem bilimsel 

temelli hem de kamuya hitap eden çok yönlü kampanyalar üretilebilir (Bruine de 

Bruin & Morgan, 2019; Ruan et al., 2024). Bu tür iş birlikleri, sadece bilgi 

üretimini değil; aynı zamanda sosyal etki yaratma kapasitesini de güçlendirir. 

Disiplinler arası ortaklıklar sayesinde, iklim krizine yönelik sosyal hizmet 

müdahaleleri yalnızca kurumsal sınırlar içinde değil, daha geniş toplumsal ve 

bilimsel ağlar içinde yer bulur (Foster et al., 2024; Anjum & Aziz, 2025). Bu 
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unsurlar çerçevesinde geliştirilen çevre temelli sosyal hizmet kampanyaları, 

hedef kitleyle daha güçlü bağlar kurabilir, sosyal adaleti merkeze alan çevresel 

savunuculuğun etkili örneklerini ortaya koyabilir. 

Etkili iklim odaklı sosyal hizmet kampanyalarının başarısı, yalnızca mesajın 

içeriğiyle değil, aynı zamanda bu mesajın hangi araçlarla ve hangi platformlar 

üzerinden iletildiğiyle de doğrudan ilişkilidir. Günümüz iletişim ortamında dijital 

platformların etkin kullanımı, sosyal hizmet temelli çevresel kampanyaların geniş 

kitlelere ulaşabilmesi ve kamuoyu etkisi yaratabilmesi açısından vazgeçilmez bir 

bileşen hâline gelmiştir (Benoit et al., 2025; Goldberg & Gustafson, 2025). Bu 

bağlamda, video içerikler, infografikler ve sosyal medya tabanlı görseller, 

kampanyaların en güçlü iletişim araçları arasında yer almaktadır. Video içerikler 

hem görsel hem işitsel duyulara hitap ederek izleyicide duygusal bir bağ 

kurmakta; özellikle krizden doğrudan etkilenen bireylerin tanıklıkları ya da 

sahadan görüntülerle desteklenen anlatımlar sayesinde empatiyi artırmakta ve 

eyleme çağrı gücünü pekiştirmektedir. İnfografikler ise, karmaşık verilerin ve 

çok boyutlu kavramların sadeleştirilerek hızlıca anlaşılmasını sağlar. İklim 

değişikliği gibi teknik boyutlar içeren konularda, sosyal hizmetin müdahale 

alanlarını, etkilerini ve hedeflerini görsel olarak ifade eden infografikler, 

kampanyaların etkili bir bilgi aktarım aracı olmasını kolaylaştırır (Azizah et al., 

2021). Özellikle sosyal medyada paylaşılabilirlik açısından yüksek potansiyel 

taşıyan bu görseller, etkileşimi artırarak kampanya mesajının yaygınlaşmasını 

sağlar. Bununla birlikte, sosyal medya platformlarında hedef kitlenin dikkat 

süresi ve içerik tüketim biçimi göz önüne alınarak hazırlanan kısa, çarpıcı ve 

tekrarlanabilir içerikler; kampanyaların görünürlüğünü ve toplumsal etkisini 

önemli ölçüde artırır. 

Bu dijital araçların stratejik bir bütünlük içinde kullanılması, sadece mesaj 

iletimini değil, aynı zamanda sosyal hizmetin dijital savunuculuk kapasitesini de 

güçlendirir. Böylelikle, iklim krizine karşı duyarlılığı artıran, toplumsal 

farkındalığı pekiştiren ve değişim yaratmaya yönelik harekete geçiren dijital 

kampanya modelleri oluşturmak mümkün olur. Sosyal hizmet disiplininin dijital 

dönüşüme uyum sağlayarak dijital mecraları etkili biçimde kullanması, çevresel 

adalet mücadelesini daha kapsayıcı ve etkili hâle getirecek önemli bir adım olarak 

değerlendirilmektedir. Günümüzde sosyal hizmet aktörlerinin iklim krizine 

yönelik katılımı, yalnızca yerel düzeyde değil, küresel ölçekte de görünür hâle 

gelmiştir. “Fridays for Future” hareketi bu bağlamda dikkate değer bir örnek 

sunmaktadır. Greta Thunberg’in öncülüğünde küresel çapta organize edilen bu 

gençlik temelli iklim hareketine, birçok ülkede sosyal hizmet örgütleri, sosyal 

hizmet öğrencileri ve çevresel adalet savunucuları aktif destek vermektedir 

(Fridays For Future, 2025; Wikipedia, 2025).  Bir diğer çarpıcı örnek, Birleşmiş 

Milletler İklim Değişikliği Konferansları (COP) sürecine doğrudan katılım 
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sağlayan sosyal hizmet koalisyonlarıdır. Özellikle International Federation of 

Social Workers (IFSW) ve International Association of Schools of Social Work 

(IASSW) gibi küresel düzeyde faaliyet yürüten meslek kuruluşları, COP 26 ve 

COP 27 gibi zirvelerde “iklim adaleti bir insan hakkıdır” söylemiyle temsil 

edilmiş, sosyal hizmetin iklim krizine karşı hem etik hem de uygulayıcı düzeyde 

nasıl konumlanması gerektiğini tartışmaya açmıştır (Boell, 2025; IASSW, 2025; 

Ifsw, 2025). Bu kuruluşlar, yerinden edilen iklim göçmenlerinin haklarına, 

kırılgan toplulukların afet sonrası destek mekanizmalarına erişimine ve çevresel 

karar alma süreçlerine topluluk katılımının sağlanmasına yönelik çağrılarda 

bulunarak sosyal hizmetin küresel düzeydeki çevre temelli savunuculuğunu 

görünür kılmışlardır. Yerel düzeyde ise örneğin Climate Justice Alliance (ABD) 

çatısı altında örgütlenen bazı sosyal hizmet tabanlı kuruluşlar, çevresel yıkımın 

özellikle yoksul mahallelerdeki etkilerine odaklanan kampanyalar yürütmektedir 

(Climatejusticealliance, 2025). Bu kampanyalar, topluluk temelli atölyeler, 

mahalle panelleri, çevresel sağlık taramaları ve karar alıcılarla yapılan buluşmalar 

yoluyla gerçekleştirilmekte; çevresel adaletin yalnızca teknik değil, aynı 

zamanda sosyal bir eşitlik meselesi olduğu vurgulanmaktadır. Ayrıca bu 

girişimler, görsel hikâye anlatımı, sosyal medya içerikleri ve kısa belgesel üretimi 

gibi araçlarla, halkın kendi deneyimlerini bizzat aktardığı güçlü iletişim 

stratejileri geliştirmektedir. 

Tüm bu örnekler, sosyal hizmetin iklim krizine yönelik müdahalelerinin 

sadece bireysel danışmanlık ya da afet sonrası destekle sınırlı kalmadığını, aynı 

zamanda kamusal alanda savunuculuk, iletişim kampanyası yürütme ve politika 

yapım süreçlerine katılım gibi çok boyutlu roller üstlendiğini açıkça 

göstermektedir. Bu pratikler, yeşil sosyal hizmet yaklaşımının etkili kampanya 

üretme kapasitesine sahip olduğunu ve çevresel adalet için toplumsal dönüşümün 

önemli bir aktörü olduğunu kanıtlamaktadır. 

5. Tartışma ve Sonuç 

İklim krizi, çevresel sınırların çok ötesine geçen, toplumsal, ekonomik ve 

kültürel boyutlarıyla insanlığın geleceğini tehdit eden küresel bir sorun olarak 

kendini göstermektedir. Bu bağlamda sosyal hizmet disiplini, yalnızca bireysel 

refahı destekleyen klasik rolleriyle değil, aynı zamanda çevresel adaletin ve insan 

haklarının savunulmasında dönüştürücü bir aktör olarak yeniden 

konumlanmaktadır. Çalışmanın ortaya koyduğu bulgular, sosyal hizmetin iklim 

krizi karşısındaki müdahale kapasitesinin büyük ölçüde iletişim stratejileriyle 

ilişkilendiğini göstermektedir. Mesleğin gücü, yalnızca sahada yürütülen bireysel 

veya grup düzeyindeki desteklerle sınırlı kalmamakta; kamuoyunda yankı 

uyandıran, karar alıcılar üzerinde etkili olan ve kolektif eylemi teşvik eden 

stratejik iletişim pratikleri aracılığıyla da ortaya çıkmaktadır. Bu durum, sosyal 

hizmetin çevresel krizler karşısında yalnızca uygulayıcı değil, aynı zamanda 
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savunucu, dönüştürücü ve toplumsal aktör kimliğiyle yeniden tanımlanmasına 

olanak tanımaktadır. 

Elde edilen bulgular, sosyal hizmetin iklim krizine dair geliştirdiği iletişim 

dilinin ve kullandığı mesaj stratejilerinin toplumsal farkındalık oluşturma 

kapasitesini belirlediğini göstermektedir. Bu noktada kullanılan dilin 

bilgilendirici olmasının ötesinde, harekete geçirici, umut aşılayıcı ve 

dayanışmayı teşvik eden bir yapıda olması kritik önem taşımaktadır. Felaket 

söylemlerine dayalı, korku ve çaresizlik duygularını pekiştiren iletişim 

stratejilerinin toplumsal pasifleşmeye yol açma riski taşıdığı açıktır. Buna karşın, 

çözüm odaklı, kolektif eyleme çağıran ve dayanıklılığı güçlendiren mesajların 

hem mesleğin etik değerleriyle hem de toplumların ihtiyaçlarıyla uyumlu olduğu 

sonucuna ulaşılmıştır. Sosyal hizmetin özünde insanı güçlendirmeyi merkeze 

alan yaklaşımı, umut ve dayanışma odaklı iletişim pratikleri için güçlü bir zemin 

sunmaktadır. Bu yönüyle, sosyal hizmet kampanyalarının dili yalnızca çevresel 

tehditleri görünür kılmamalı; aynı zamanda adalet, eşitlik ve katılım taleplerini 

de güçlü biçimde gündeme taşımalıdır. 

Çalışmanın bir diğer önemli sonucu, iklim krizinin toplumsal eşitsizlikleri 

derinleştiren bir boyut taşıdığına dair güçlü bulgulardır. Sosyoekonomik açıdan 

kırılgan bireyler, göçmenler, kadınlar, çocuklar ve yaşlılar iklim krizinin en ağır 

yükünü taşımaktadır. Bu durum, sosyal hizmetin özgün katkısını özellikle sosyal 

eşitsizliklerle ilişkili bir söylem geliştirme noktasında ortaya koymaktadır. İklim 

krizini yalnızca çevresel bir mesele olarak ele almak, mesleğin müdahale alanını 

daraltma riski taşırken; bu krizi toplumsal adalet bağlamında kavramsallaştırmak, 

sosyal hizmetin mesleki kapasitesini genişletmekte ve etkisini artırmaktadır. 

Böylece sosyal hizmet, iklim krizini yoksulluk, sağlık hakkı, barınma, göç ve 

insan güvenliği gibi temel sosyal sorunlarla ilişkilendirerek özgün bir katkı 

sunmaktadır. 

Bu bağlamda, sosyal hizmetin farklı paydaşlara sunduğu katkılar ayrı bir 

önem taşımaktadır. Sosyal hizmet uzmanları açısından çalışma, mesleğin çevre 

temelli krizlere yönelik müdahalelerinde stratejik iletişimin merkezi rolünü 

vurgulamaktadır. Bu durum, uzmanların yalnızca bireysel danışmanlık değil, 

aynı zamanda kampanya tasarımı, medya ilişkileri ve dijital savunuculuk gibi 

alanlarda da yetkinlik geliştirmelerini gerekli kılmaktadır. Politika yapıcılar 

açısından sosyal hizmet, çevresel politikaların yalnızca sahada uygulayıcısı değil; 

aynı zamanda bu politikaların toplumsal etkilerini kamuoyuna aktaran bir iletişim 

partneri olarak konumlanabilir. Bu durum, çevre politikalarının daha kapsayıcı, 

adalet temelli ve insan merkezli biçimde yürütülmesine katkı sağlayacaktır. Sivil 

toplum ve topluluklar açısından yeşil sosyal hizmetin iletişim pratikleri, 

dayanışmayı artıran, kolektif eylemi teşvik eden ve toplumsal direnç kapasitesini 

güçlendiren bir çerçeve sunmaktadır. Akademi açısından ise çalışma, sosyal 
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hizmet ve çevresel iletişim kesişiminde özgün bir araştırma alanı açarak 

disiplinlerarası tartışmaların gelişmesine katkı sağlamaktadır. Bu katkılar, 

mesleğin yalnızca kuramsal düzeyde değil, aynı zamanda uygulamaya dönük bir 

alan olarak da yeniden tanımlanmasını mümkün kılmaktadır. 

Bununla birlikte, çalışmanın sınırlılıkları da göz ardı edilmemelidir. Bulgular 

büyük ölçüde literatür taraması ve belirli kampanya örnekleri üzerinden 

geliştirilmiştir. Bu durum, farklı coğrafyalarda ve kültürel bağlamlarda yürütülen 

sosyal hizmet temelli iletişim stratejilerinin çeşitliliğini tam olarak yansıtmayı 

zorlaştırmaktadır. Ayrıca, medya verileri ve saha araştırmalarına dayalı ampirik 

çalışmaların eksikliği, bulguların genellenebilirliğini kısıtlamaktadır. Gelecek 

araştırmalarda, farklı ülkelerdeki uygulamalardan elde edilecek nitel ve nicel 

verilerle sosyal hizmetin çevresel iletişim stratejilerinin daha kapsamlı biçimde 

incelenmesi mümkündür. Özellikle sosyal medya analizleri, kamuoyu 

araştırmaları ve saha temelli etnografik çalışmalar bu alanda önemli açılımlar 

sağlayabilir. Ayrıca, kültürel farklılıkların kampanya dili üzerindeki etkileri 

derinlemesine incelenerek, sosyal hizmetin iletişim stratejilerinin evrensel ve 

yerel boyutları arasındaki etkileşim daha iyi anlaşılabilir. 

Bu çalışma sosyal hizmetin iklim krizine karşı sürdürülebilir, adalet temelli 

ve katılımcı müdahale yolları geliştirebilmesi için iletişim boyutunun 

güçlendirilmesinin kritik bir gereklilik olduğunu ortaya koymaktadır. Yeşil 

sosyal hizmet yaklaşımı, çevresel krizlere karşı yalnızca saha düzeyinde değil, 

aynı zamanda kamuoyu oluşturma ve politika yapım süreçlerinde de etkin rol 

üstlenebilecek güçlü bir kuramsal ve pratik zemin sunmaktadır. Sosyal hizmetin 

yalnızca sahada bireyleri ve toplulukları destekleyen değil, aynı zamanda 

kamusal alanda sesini duyuran, savunuculuk yapan ve çevresel adaletin taşıyıcısı 

olan bir meslek olarak yeniden konumlanması gerekmektedir. Bu dönüşümün 

gerçekleşmesi, mesleğin eğitim programlarına çevresel iletişim, iklim 

kampanyacılığı ve dijital savunuculuk gibi alanların entegre edilmesiyle, 

uygulayıcılar için etik ve etkili mesaj rehberlerinin geliştirilmesiyle ve 

disiplinlerarası iş birliklerinin teşvik edilmesiyle mümkün olacaktır. Nihayetinde, 

sosyal hizmetin çevresel krizler karşısında daha güçlü, daha yaratıcı ve daha 

dönüştürücü bir aktör haline gelmesi, yalnızca mesleğin gelişimi açısından değil; 

aynı zamanda küresel ölçekte çevresel adaletin tesis edilmesi açısından da kritik 

bir gerekliliktir. 
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