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0z

Calisma, Tiirkiye'de enerji sektoriindeki cagri merkezlerinin tiiketici bilinglendirme siireglerine olan etkisini
incelemektedir. Cagri merkezlerinin enerji tiiketimi ve siirdiiriilebilirlik konusunda tiiketicilere sagladig
bilgilendirme, egitim ve destek hizmetlerinin kapsam ve etkinligini belirlemektedir. Enerji sektoriiniin hem fosil
yakitlar hem de yenilenebilir enerji kaynaklar: agisindan tiiketici bilincini ve memnuniyetini artirma potansiyeline
odaklanan bu ¢alisma, kamu ve zel sektor is birligi ile ger¢eklestirilen ¢cagri merkezi faaliyetlerinin enerji tiiketicisi
davraniglar iizerindeki dogrudan ve dolayli etkilerini ortaya koymaktadir. Tiirkiye 'deki enerji sektoriinde ¢agri
merkezleri bilgi saglama, sorun ¢ozme ve tiiketici egitimi yoluyla enerji politikalar: ve tiiketici haklar: konusunda
onemli bir bilinglendirme araci olarak islev gérmektedir. Bu faaliyetler, tiiketici kararlarint daha sirdiiriilebilir ve
bilingli yonlere ¢evirerek enerji kullanimi ve politikalarimin daha iyi anlasiimasinit ve uygulanmasini saglamaktadir.
Bu ¢alisma Tiirkiye 'de de ¢agri merkezlerinin tiiketici bilin¢lendirme iizerinde etkisiyle ilgili olarak literatiire katki
saglamay hedeflemektedir.
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An Analysis On The Effect Of Call Centers On Consumer Awareness In The
Energy Sector In Turkey

Abstract

This study examines the impact of call centers in Turkey's energy sector on consumer awareness processes. It assesses
the scope and effectiveness of information, education, and support services provided by call centers regarding energy
consumption and sustainability. Focusing on both fossil fuels and renewable energy sources, the research highlights
the potential of the energy sector to enhance consumer awareness and satisfaction. It investigates the direct and
indirect effects of call center activities, conducted through public and private sector collaboration, on consumer
behavior. In Turkey's energy sector, call centers serve as significant awareness tools for energy policies and consumer
rights by providing information, solving problems, and educating consumers. These activities promote more
sustainable and informed consumer decisions, leading to a better understanding and implementation of energy usage
and policies. This study aims to contribute to the literature regarding the influence of call centers on consumer
awareness in Turkey.

Keywords: Call Centers, Consumer Awareness, Energy Efficiency
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1. Giris

Cagdas ekonomilerde enerji sektdrii hem {iretim siirecleri hem de tiiketici davranislari iizerinde etkilidir.
Bu baglamda enerji tiiketiminin bilingli yonetilmesi, siirdiiriilebilir kalkinma ve enerji verimliligi
politikalarinin basarisi i¢in 6nemli olmaktadir. Tiirkiye’deki enerji sektorii degisen global kosullar ve i¢
dinamiklerle birlikte siirekli bir evrim gecirmektedir ve bu siirecte tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve
bilinglendirilmesi dncelikli hedefler arasinda yer almaktadir. Bu hedef dogrultusunda ¢agri merkezleri 6zel
sektordeki yaygmn kullanimlarinin 6tesinde kamu hizmetlerinde de etkin bir ara¢ olarak kendini
gostermektedir. Cagr1 merkezleri, enerji sektoriinde tiiketici bilgilendirme ve bilinglendirme faaliyetlerinin
merkezi unsurlarindan biri haline gelmis, kullanicilarin enerji tiiketimi aligkanliklari iizerinde énemli bir
etkiye sahip olmustur. Enerji tiikketimi konusunda dogru bilgilendirme saglamak, tiiketici davraniglarini
sekillendirme potansiyeline sahip oldugundan bu alanda yapilan yatirimlar hem ekonomik hem de gevresel
stirdiiriilebilirlik agisindan degerlendirilmektedir. Kamu ve 6zel sektdr is birlikleriyle yiiriitiilen cagr
merkezi uygulamalari, tiiketicilere yonelik egitim programlarinin yani sira acil durum yonetimi, enerji
tasarrufu Onerileri ve siirdiiriilebilir enerji kaynaklarina gegis gibi konularda da kritik bilgiler sunmaktadir.
Bu calisma Tiirkiye’de enerji sektoriinde ¢agri merkezlerinin kullanimi {izerine odaklanmaktadir ve
titketicilerin bilinglendirilmesindeki etkilerini detayl bir sekilde incelemeyi amaglamaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Enerji Kavramm

Enerji, i¢ ve is kelimelerinin birlesmesiyle olusan Grekge kokenli bir terimdir ve gili¢ sagma anlaminda da
kullanilmaktadir. Bu terimin Grekgedeki karsiligi “energia”dir. Enerji kaynaklari, hareket baglatma
kapasitesine sahip olan degerlerdir ve is yapma kabiliyeti enerjiyle ilgili en genel tanimdir (Erkan, 2014:
88-89). Baska bir ifadeyle bir eylemi gergeklestiren veya gerceklestirmeye hazir olan kapasite enerji olarak
ifade edilmektedir (Adagay, 2014: 87).

Evrendeki enerjiye ulasmanin ¢esitli yollar1 bulunmaktadir. Fiziksel enerji, “kinetik” ve “potansiyel” olmak
iizere iki ana kategoriye ayrilmaktadir. Hareket halindeki nesneler tarafindan taginan enerji tiiriine kinetik
enerji denmektedir. Nesnelerin sahip oldugu fiziksel durumlardan dolayr depolanan enerji tiirii ise
potansiyel enerji olarak tanimlanmaktadir. Enerjinin farkli birimleri mevcuttur ve bu birimler kullanildiklar
cevreye gore degiskenlik gostermektedir. Bu birimler arasinda Joule (J), Kalori (K), British Thermal Unit
(Btu) gibi gesitler bulunmaktadir (Bati, 2013: 88).

Atesin kesfinden itibaren enerji iiretiminin tarih boyunca savaslara ve yeni kitalarin kesfine yol agmis olan
o6nemli bir kaynak oldugu bilinmektedir. Enerji kavrami, insanligin var olusu ve devam eden gelisimi igin
biiylik bir 6nem tasimaktadir ve Sanayi Devrimi ile birlikte devletler igin vazgegilmez bir unsur haline
gelmistir. Devletlerin ekonomilerini ve ulusal giivenliklerini etkileyen, uluslararasi siyasete yon veren
enerji, tarihin seyrini yonlendiren ve degistiren kavramlardan biri olarak kabul edilmektedir (Erdal ve
Karakaya, 2012: 116). Sanayinin h1z kazanmasi, tiretimin artmasi ve bireysel taleplerin ¢esitlenmesi, saglik,
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egitim ve teknoloji alanlarindaki ilerlemeler insan refahini ylikseltmistir. Bu gelismeler, yasam kalitesinin
arttig1 izlenimini yaratmis enerji ihtiyaci kisa siirede kiiresel 6l¢ekte dogal dengenin insan faaliyetleriyle
bozulmasinin olumsuz etkileri ortaya ¢ikmaya baglamistir (Keskin, 2022: 57). Teknolojik ilerlemeler ve
insanlarin bilinglenmesi sonucu ortaya cikan yasam kalitesi artisi, enerjiye olan ihtiyaci daha da nemli
hale getirmistir (Canka Kilig, 2011: 95).

Enerjinin evrensel diizeyde vazgecilmez bir konuma erigsmesinde arz ve talep faktorleri biiytlik bir rol
oynamaktadir. Enerji talebini etkileyen baslica unsurlar arasinda milli gelirdeki artis, sehirlesme siiregleri,
teknolojik gelismeler ve yasam tarzi degisikliklerinin yani sira enerjinin maliyeti de yer almaktadir. Enerji
arzinin enerji tiirlerine gore degisen rezervler, iiretim ve yatirim maliyetleri, teknolojik altyapilar,
devletlerarasi siyasi durumlar, ekonomik kosullar, anlagsmalar ve cografi faktorler tarafindan etkilendigi
bilinmektedir (Bayrag, 2009: 118). Ozellikle gelismekte olan iilkelerde hizli niifus artis1 ve sanayilesme
gibi nedenlerle enerji talebinin gelismis iilkelere kiyasla daha yiiksek oranlarda artis gosterdigi
goriilmektedir. Enerji kullanimi, bir iilkenin ekonomik ve sosyal gelismislik diizeyini belirleyen temel
gostergelerden biridir. Sosyal refahin ve ekonomik gelismenin artmasiyla birlikte enerji tiikketiminin de
artt1g1, bu iki faktor arasinda dogru orantili bir iliski bulundugu ifade edilmektedir (Ko¢ ve Senel, 2013:
35). Ekonomik bagimsizlik, devletler i¢in temel bir gerekliliktir ve bu bagimsizligin temini enerji arz1 gibi
kriterlere sahip olmay1 gerektirmektedir. Enerji, stratejik bir dneme sahip oldugu kadar siyasi ve sosyal
iliskiler agisindan da devletler icin biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Ulkeler, siyasi ve ekonomik rekabet
icerisinde olduklarindan enerji arzinin ve enerji giivenliginin saglanmasi, evrensel rekabette kritik bir faktor
olusturmaktadir (Doster, 2010: 16).

Gelismis ve gelismekte olan lilkeler arasinda kisi basina diisen enerji tiiketimi agisindan énemli farklar
bulunmaktadir. Gelismis {ilkelerde enerji kullanimi kisi basina genellikle daha yiiksektir ve bu durum
ekonomik kalkinma ile insanlarin sosyal refah diizeylerini énemli 6l¢iide etkilemektedir (Ersoy, 2010: 7).
Enerji, ekonomik ve sosyal kalkinmanin vazge¢ilmez bir unsuru olarak iiretim siireglerinde zorunlu bir girdi
ve toplumlarin refah diizeylerini artirmak icin gerekli bir arag olarak gérev yapmaktadir. Insan yasamiin
pek cok alaninda kullanilmakta ve iiretim faaliyetlerinin siirekliligi i¢in etkin bir faktdr olarak kabul
edilmektedir (Yildirim ve Dagdemir, 2018: 58).

Uretim ve tiiketim siireclerinin artmastyla birlikte enerji ihtiyact da ayn1 oranda artmaktadir. Hem {iriin hem
de hizmet iiretiminde enerjinin temel bir ihtiya¢ olmasi, enerji talebinin siirekli olarak yiikselmesine neden
olmaktadir. Teknolojik ilerlemeler, kiiresel niifus artis1 ve sanayilesme hiz1 da enerji ihtiyacini artirmaktadir.
Bu artisa yanit olarak iilkeler tarafindan gergeklestirilen ¢esitli girisimler enerjinin iilkeler agisindan tasidigi
onemi gostermektedir (Yavuzaslan, 2018: 40).

Fosil kaynakl1 enerji kullanimi ile atmosfere salinan hidroflorokarbonlar, azot oksitler, metan gibi
bircok zararli gaz, iklim degisikliklerinin etkilerini artirmaktadir. Bu durum yalnizca yasam
kalitesini diigiirmekle kalmayip, cevresel sorunlarin ekonomik kosullar1 da etkilemesine neden
olmaktadir (Keskin, 2023a: 2). Bu baglamda karsimiza yenilenebilir enerji ¢ikmaktadir.
Yenilenebilir enerji, Ozellikle kaynaklarin hizla tikendigi bir donemde iilkelere enerji arzinin
stirdiirtilebilirligi ve enerji glivenligi konusunda 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu durum, iilkeleri siyasi,
askeri, ekonomik ve sosyal agilardan giiclendirmektedir. Yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullanilmasi,
geleneksel enerji kaynaklarinin ozon tabakasina zarar veren zararli gaz salimimlarina bir alternatif sunmakta
ve kiiresel cevresel sorunlarin ¢dziimiine katkida bulunmaktadir (Inan, Akbulut ve Aslan, 2018: 11).
Enerjinin 6nemi, diinya genelindeki c¢ogu filkenin politikalarinda ayr1 bir yer edinmesiyle
desteklenmektedir. Enerji, gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomik faaliyetlerinde temel bir kosul
olarak gorilmektedir (Temurgin ve Agaoglu, 2003: 25).

2.2. Yenilenemeyen ve Yenilenebilir Enerji Kaynaklar

Fosil yakitlar olarak da bilinen yenilenemeyen enerji kaynaklari, dogada sinirli miktarda bulunmaktadir ve
kullanildiktan sonra tekrar elde edilmesi miimkiin olmayan, binlerce yil siiren olusum siireclerine sahip
enerji kaynaklari olarak tanimlanmaktadir. Bu kaynaklar arasinda petrol, komiir, dogal gaz ve niikleer enerji
yer almaktadir. Plansiz kullanimlari sonucu bu kaynaklarin tiikenme siirecine girmis olduklar
gozlemlenmektedir. Enerji kaynaklarinin siniflandirilmasinda tiikkenme potansiyelleri ve yenilenebilir olup
olmadiklar dikkate alinmaktadir (Kogaslan, 2006: 1). Bu enerji tiirleri, diinya enerji talebinin énemli bir
kismini karsilamakta ve endiistriyel islemler, ulasim ve elektrik {iretimi gibi alanlarda yaygin olarak
kullanilmaktadir. Petrol 6zellikle ulasim sektoriinde, dogal gaz elektrik iiretimi ve 1sitma amaglanyla,
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komiir elektrik iiretiminde temel bir kaynak olarak, niikleer enerji ise elektrik iiretimi, tibbi uygulamalar,
arastirma ve savunma alanlarinda tercih edilmektedir. Ancak yenilenemeyen enerji kaynaklari ¢evresel
etkileri ve kaynaklarin tilkenme riskleriyle karsi karsiyadirlar. Fosil yakitlarin yanmasi, atmosfere sera
gazlar1 ve diger kirleticilerin salinimina neden olarak iklim degisikligi gibi ciddi ¢evresel sorunlara sebep
olmaktadir (IPCC, 2014). Niikleer enerji ise niikleer kazalar, niikleer atiklar ve silahlanma riskleri
tasimaktadir. Bu nedenlerle yenilenemeyen enerji kaynaklarina olan bagimlilifin azaltilmasi, enerji
verimliliginin artirilmasi ve yenilenebilir enerji kaynaklarina gecisin hizlandirilmas: gerekmektedir. Bu
adimlar cevresel siirdiiriilebilirlik ve gelecek nesillerin enerji ihtiyaclarinin giivenli bir sekilde karsilanmasi
icin biiylik 6nem tagimaktadir (Y1lmaz ve Dogan, 2020. 36).

Yeralt1 kaynaklarina dahil edilen petrol milyonlarca yil dncesine dayanan bitki ve hayvan kalintilarinin
yiiksek 1s1 ve basinca uzun siire maruz kalmasi sonucunda olugsmustur. Bu koyu renkli yanict sivi, ¢esitli
hidrokarbon bilesiklerini igermektedir. Petroliin yogunlugu, kimyasal bilesenlerine ve akiskanligina bagh
olarak degiskenlik gostermektedir. Petrol agirlastikca gravite degeri diismekte, hafifledikge ise bu deger
yiikselmektedir. Petroliin siniflandirilmasinda kullanilan temel 6l¢ii birimi, Amerikan Petrol Enstitiisii
tarafindan tanimlanan gravitedir. Bu Ol¢iime gore petroliin 0zgiil agirligindaki artis, yogunlugun
azalmasiyla iliskilendirilmekte ve bdylece petroliin kalitesi belirlenmektedir. Agir petroller genellikle siyah
veya koyu kahverengidir ve rafine edildiklerinde asfalt, fuel oil ve kalorifer yakiti olarak kullanilmaktadir.
Hafif petroller ise daha ¢ok yesil, sar1 veya acik kahverengidir. Diinya capinda petrol talebi 6zellikle yiiksek
ve orta graviteli petrollerin diisiik gravitelilere kiyasla iiretiminin, islenmesinin ve tasinmasinin daha kolay
olmasi nedeniyle yiiksek seviyelerde seyretmektedir (Bayrag, 2011: 185). Petrol tarih boyunca cesitli
sekillerde kullanilmustir; ilk kayith kullammi M.O. 4000 yillarina dayanmaktadir ve bu dénemde
aydinlatma amagcl kullanilmistir. Modern donemde petrol 20. yiizyil baglarinda Henry Ford’un ilk benzinli
aracini iiretmesiyle otomotiv sektoriinde yakit olarak yayginlagmustir. Bu hizli yayilim, petrol iireticisi
iilkelerin ekonomilerine énemli katkilar saglamistir. Ornegin Suudi Arabistan, diinya petrol rezervlerinin
%15’ine sahip oldugu i¢in petrol endiistrisinde dncii bir konumda bulunmaktadir. Petrol, sadece ulasim
alaninda degil ayn1 zamanda sanayi, enerji iiretimi ve kimya endiistrilerinde de kullanilmaktadir. Ancak
petroliin yaygin kullanim1 atmosfere zararli gazlarin salinimi yoluyla kiiresel 1sinmaya katkida bulunmakta
ve olasi sizintilar deniz yasamu ile kiy1 ekosistemleri i¢in ciddi tehditler olusturmaktadir (Kutlar, 2015: 25).

Komiir, milyonlarca yil siiren yiiksek basing ve sicaklik altinda organik materyallerin doniistimiiyle
meydana gelen bir fosil yakittir. Dort ana tiire ayrilan komiir; linyit, tas komiirii, antrasit ve bittiimlii komiir
olarak siniflandirilmaktadir. Yiiksek nem oranina sahip linyit en diisiik kaliteye sahipken daha az nem igeren
tag komiirii linyitten iistiin bir kaliteye sahiptir. Antrasit, diger komiir tiirlerine gére daha az kiikiirt
icerdiginden en {istiin kaliteye sahiptir. Yiiksek yag icerigi nedeniyle asfalt iiretiminde kullanilan bitiimlii
komiir ise diger tiirlerden ayrilmaktadir. Kdmiiriin kullanimu tarihsel olarak ¢ok eskiye dayanmaktadir ve
ilk olarak Cin’de 1sinma ve yemek pisirme amaciyla kullanilmistir. Orta Cag Avrupa’sinda metal islemede
onemli bir yer tutan kdmiir, Sanayi Devriminde endiistriyel bir doniisiimiin temel tagini olusturmustur.
Komiir, enerji liretimi basta olmak {izere sanayi, evsel 1sitma ve kimya endiistrisinde genis bir kullanim
alanina sahiptir. Elektrik iiretiminde diinya genelinde en ¢ok tercih edilen enerji kaynaklarindan biri olan
komiir, bu alandaki liretimin yaklasik %40’ 1n1 kargilamaktadir. Sanayi siireglerinde 6zellikle ¢elik ve demir
iiretiminde vazgecilmez bir rol oynamaktadir (ETKB, 2014).

Komiir smirli bir kaynak olup gelecekte tiikkenmesi Ongoriilmekte ve c¢evresel etkileri nedeniyle
kullaniminin kisitlanmasi beklenmektedir (BP, 2022). Komiir yanarken atmosfere zararli gazlar salinmakta,
bu da sera etkisi yaratarak iklim degisikligine, hava kirliligine ve 1s1 artisina yol agmaktadir. Bu 1s1
artislarinin  sinirlariin belirlenmesi Paris Anlasmasi ve Kyoto Protokoliinde de imza altina
alinmigtir. Buna ragmen su anki sicaklik artis1 bu rakamin yakininda bile degil. Ister gelismis ister
gelismekte ki iilkelerde olsun tiim paydaslar, iklim degisikliginin etkilerini durdurmak, sera gazi
emisyonlarin1 en aza indirmek ve diisiik karbon ayak izli ekonomiye gecisi saglamak igin
finansman yontemlerini kullanmaktadirlar (Keskin, 2023c: 66). Ayrica komiir madenciligi dogal
yasam alanlarin1 ve topraklar1 tahrip etmektedir (Dogan, 2011: 41). Bu nedenlerle bir¢ok iilke komiir
kullanimini azaltmay1 ya da durdurmayi hedeflemektedir. Yenilenebilir enerji kaynaklar1 daha az ¢evresel

etkiye sahip ve teorik olarak sinirsiz kaynaklardir ve komiire bir alternatif olarak degerlendirilmektedir
(O’Neill, 2020: 958).

Avrupa Birligi, 2030’a kadar sera gazi emisyonlarin1 %55 azaltmay1 hedeflemekte ve bu kapsamda kdmiir
kullanimini azaltmay1 planlamaktadir (European Commission, 2021). Hindistan, Cin ve Amerika Birlesik
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Devletleri gibi komiir tiiketimi yiiksek olan tlkeler, ¢evre kirliligini azaltma ve enerji giivenligini saglama
amaciyla yenilenebilir enerjiye gecis i¢in adimlar atmaktadir. AB’nin 2009 yilinda belirledigi ve 2020’ye
kadar gegerli olan 20-20-20 hedefleri, cevre ve enerji politikalarida énemli bir doniim noktasi olarak kabul
edilmektedir. Bu hedefler ¢ergevesinde sera gazi emisyonlarinin %20 azaltilmasi, enerjinin %20’sinin
yenilenebilir kaynaklardan saglanmasi ve enerji verimliliginin %20 artirilmas1 hedeflenmistir (European
Commission, 2021). Cin 2015 yilinda Paris iklim Anlasmasina imza atarak sera gazi emisyonlarini azaltma
taahhiidii vermistir (Cepik, 2015: 22; Schreurs, 2016). Bu ¢abalar dogrultusunda Cin’in giines ve riizgar
enerjisi kapasitesi son yillarda énemli 6l¢iide artmistir ve Cin diinyanin en yiiksek yenilenebilir enerji
kapasitesine sahip lilkesi olarak one ¢ikmaktadir (Global Status Report, 2020). Hindistan da ko&miir
kullaniminin yiiksek oldugu iilkelerden biri olarak ¢evre kirliligini azaltmak ve enerji giivenligini saglamak
amaciyla yenilenebilir enerji kaynaklarina gegis yapmaktadir. 175 GW yenilenebilir enerji kapasitesine
ulagsmay1 hedeflemekte ve bu hedef dogrultusunda ilerlemektedir (Global Status Report, 2021). Amerika
Birlesik Devletleri 2019°da komiirii geride birakarak yenilenebilir enerji kaynaklarinin toplam elektrik
iretiminde one ¢iktigini duyurmustur. Bu durum diger iilkelerin komiir kullanimini azaltma kararlarini
desteklemekte ve yenilenebilir enerji kapasitesinin artmasina katki saglamaktadir (U.S. Energy Information
Administration, 2020). Komiiriin cevresel etkileri ve yenilenebilir enerji kaynaklarinin gelismesi
kullaniminin azalmasina yol agmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nin 2019°da yaptig1 duyuru, bu
degisim trendini desteklemekte ve diger iilkelerin komiir kullanimini azaltma kararlarini pekistirmektedir
(U.S. Energy Information Administration, 2020).

Dogal gaz, yillar i¢inde dogal siirecler sonucunda organik maddelerin hidrokarbon gazlarina déniismesiyle
olugmaktadir. Bu gazlarin kimyasal yapisinda %90 ile %99 arasinda metan gazi bulunurken geriye kalan
%1 ile %10 arasinda etan, propan, biitan ve pentan gazlar1 yer almaktadir. Metan gazi, bir karbon ve dort
hidrojen atomu icermekte oldugu icin dogal gaz olarak da bilinmekte ve “CH4” veya “metan” olarak
adlandirilmaktadir (Chen vd., 2019: 348). Dogal gazin kullanimi tarihi olduk¢a eski olsa da modern
kullanimi nispeten yeni bir gegmise sahiptir. Ilk olarak 1981 yilinda New York’taki Fredonia’da bir kuyuda
yanliglikla kesfedilmistir (Karsli, 2015: 18). Bu kesiften sonra dogal gazin yanmasi sonucu elde edilen alev,
aydinlatma amaciyla kullanilmaya baglanmugtir. 19. yilizyilin sonlarina dogru enerji amagli kullanim
yayginlagmus, petrol krizlerinin ardindan 6zellikle 1970’11 yillarda dogal gaz kullanimi artmistir (Basergil,
2009: 39).

Dogal gaz, diinya enerji tiikketiminde 6nemli bir yere sahiptir ve enerji kaynaklar1 arasinda petrol ile
kdmiirden sonra ligiincii sirada yer almaktadir (BP, 2021). Dogal gazin payi, diger fosil yakitlarin enerjideki
kullanim oranlariyla kiyaslandiginda her gegen giin artmaktadir. Ozellikle son yillarda elektrik {iretiminde
dogal gaz kullanimi hizla artmakta, sanayi sektoriinde de metaliirji, kimya endiistrisi, cam iiretimi, gida
endiistrisi, tekstil ve kagit {iretimi gibi birgok alanda kullanilmaktadir (Cozzi vd., 2020: 254). Diinya dogal
gaz rezervleri genig bir kullanim alanina sahiptir ve siirekli olarak yenilenmektedir. Dogal gaz rezervlerinin
%43’ Orta Dogu’da, %31’1 Rusya’da ve %06’s1 Iran’da bulunmaktadir. Katar, ABD, Tiirkmenistan,
Kanada, Cezayir, Cin ve Norveg’te dnemli dogal gaz iireticisi lilkeler arasinda yer almaktadir. Diinya dogal
gaz rezervlerinin yaklagik 196,4 trilyon metrekiip oldugu tahmin edilmektedir (BP, 2021).

Dogal gazin onemi artmakla birlikte bazi {ilkeler enerji arzinda dogal gaz kullanmaktan tereddiit
edebilmekte ve alternatif enerji kaynaklarina yonelmektedir ancak dogal gaz kullaniminin artig gosterecegi
ongoriilmektedir. Dogal gazin kullanimi ¢evresel etkilere de neden olabilmektedir. Cikarilma, tasinma ve
depolanma sirasinda meydana gelen sizintilar, sera gazi emisyonlarini arttirarak cevreye zarar
verebilmektedir. Ayrica yanma sonucu atmosfere metan gazi salinimi ger¢eklesmekte ve bu gazin sera etkisi
nedeniyle diger gazlara kiyasla daha fazla 1sinmaya neden oldugu bilinmektedir. Bu nedenle dogal gazin
cevresel etkilerinin daha fazla arastirilmasi ve cevreye daha az zarar veren alternatif enerjilerin
kullanilmasinin tesvik edilmesi gerekmektedir (Y1lmaz, 2012: 33).

Fosil yakitlarin smirli dogasi ve ¢evreye olan etkileri nedeniyle alternatif enerji kaynaklarina olan ilgi
giderek artmaktadir (Topal vd., 2008: 19). Bu kaynaklar, yenilenebilir enerji ve niikleer enerji olmak {izere
iki temel kategoride ele alinmaktadir (Panwar vd., 2011: 1516). Yenilenebilir enerji kaynaklari icinde giines
enerjisi, riizgar enerjisi, hidrolik enerji, jeotermal enerji ve biyokiitle enerjisi bulunmaktadir. Giines enerjisi
elektrik iiretimi, su 1sitma ve ev 1sitma gibi bir¢ok farkli alanda kullanilabilmektedir, ayrica sanayi ve tarim
sektorlerinde de etkin bir sekilde degerlendirilmektedir. Elektrik tiretiminde etkili olan riizgar enerjisi
Ozellikle kara ve deniz iistii alanlarda yer alan biiyiik 6lgekli tiirbinlerle saglanmaktadir. Hidrolik enerji
barajlar ve su tiirbinleri vasitasiyla elektrik enerjisi tiretiminde kullanilmaktadir. Yer altinda depolanan
termal enerjinin kullanilmasi ile jeotermal enerji hem elektrik iiretimi hem de evlerde ve seralarda 1sitma
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amaglar1 i¢in tercih edilmektedir. Biyokiitle enerjisi, bitkisel ve hayvansal atiklarin enerjiye doniistiiriilmesi
islemiyle elde edilmektedir (KPMG, 2018). Diger taraftan diinya genelinde enerji iiretiminde yaygin olarak
kullanilan niikleer enerji, daha az yakitla daha fazla enerji iliretme kapasitesine sahiptir. Ancak niikleer
enerjinin cevresel risklerinin yenilenebilir enerji kaynaklarina kiyasla daha yiiksek olmasi sebebiyle
kullaniminin ¢esitli tartismalara neden oldugu bilinmektedir. Diinya ¢apinda enerji tiiketiminin artmastyla
birlikte alternatif enerji kaynaklar1 giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Yenilenebilir enerji kaynaklari,
stirdiiriilebilir ve ¢cevre dostu enerji tiretimi saglarken niikleer enerji, diisiik karbonlu enerji tiretiminde etkili
bir alternatif olarak degerlendirilmektedir (Babacan, 2020: 26).

Gines enerjisi, insanlik tarihinin baglangicindan bu yana kullanilan en eski enerji kaynaklarindan biri olarak
tanimlanmaktadir. Giines, icerisinde siirekli gerceklesen termoniikleer fiizyon reaksiyonlari sayesinde
biiyiik miktarda enerji liretmektedir. Bu enerji diinyaya ulasarak 1s1k ve 1s1 olarak kullanilmaktadir (Ozen
vd., 2015: 88). Antik caglardan itibaren giines enerjisinin kullanildig1 bilinmektedir. M.O. 7. yiizyilda
Yunanistan’da giines 1siklar1 biiyiliteg¢ yardimiyla ates yakmak i¢in kullanilmig, ayn1 zamanda Roma
Imparatorlugunda sicak su elde etmek amaciyla giines enerjisinden faydalanilmistir (Schlager ve Weisblatt,
2006: 332). Giines 1smlarmin giines panelleri araciliiyla enerjiye ¢evrilmesi islemi {izerine kurulu olan
giines enerjisi sistemleri, teknolojik gelismelerle birlikte daha diisiik maliyetlerle ve genis kullanim
alanlaryla tercih edilmektedir (Tiire, 2008: 19).

Glines enerjisi 1sinma, aydinlatma ve elektrik iiretimi gibi pek ¢ok alanda etkin bir sekilde kullanilmaktadir.
Ozellikle fosil yakitlarin azalan rezervleri sebebiyle ulasim sektoriinde giines enerjisinin kullanimi
artmaktadir (BP, 2021). Giines enerjisinden elektrik tiretimi, konutlarda 1sitma ve sicak su saglama, sanayi
uygulamalar1 ve tarimsal sulama gibi ¢esitli alanlarda faydalanilmaktadir (Borenstein, 2008: 20). Diinya
enerji tiiketimi igerisindeki pay1 az olmakla birlikte gilines enerjisinden elde edilen enerji orani her yil artig
gostermektedir (IRENA, 2021). Giines enerjisi iiretimi, glinesin konumuna ve 1ginlarinin yogunluguna bagh
olarak degiskenlik gostermektedir. Tiirkiye, yenilenebilir enerji kaynaklarina yapilan yatirimlar sayesinde
giines enerjisi kullanimin1 ve iiretimini artirmistir. Tiirkiye’nin giines enerjisi potansiyeli yillik ortalama
2640 saat giineslenme siiresi ile degerlendirildiginde, bu potansiyelin yillik ortalama 132 milyar kWh
elektrik iiretebilecegi hesaplanmaktadir (Alacakir, 2016: 14).

Giines enerjisi kullanimi kiiresel dl¢ekte de artan bir egilim olup Cin, ABD, Almanya, Japonya ve
Avustralya gibi iilkeler bu trendi destekleyen politikalar gelistirmekte ve tesvikler sunmaktadir. Ozellikle
Almanya, gilines enerjisi liretiminde lider iilkelerden biri olarak kabul edilmekte ve yenilenebilir enerji
kaynaklarinin kullanimini tesvik eden politikalart hayata gegirmektedir (Girgin, 2011: 55). Giines enerjisi
sinirsiz bir potansiyel sunan dogal bir kaynak olarak degerlendirilmekte, iiretimi sirasinda ¢evreye zararl
atiklar birakmamaktadir. Ancak gilines enerjisinin {iretim siirecleri ve kullanimi, ¢evresel etkilere neden
olabilmektedir. Ozellikle giines panellerinin iiretiminde kullanilan toksik maddeler, habitat kaybi ve
ekosistem bozulmalar1 gibi ¢evresel sorunlara yol agmaktadir. Ayrica panellerin {iretimi sirasinda yiiksek
enerji tiiketimi sera gazi emisyonlarinin artmasina sebep olmaktadir (Demirer, 2017: 19-20). Bu baglamda
giines enerjisinin ¢evresel etkilerini azaltmak i¢in siirdiiriilebilir malzemeler kullanilmasi, panellerin etkin
bir sekilde geri doniistiiriilmesi ve habitat kaybinin minimize edilmesi gibi dnlemler alinmasi gerekmektedir
(Cepik, 2015: 26).

Riizgar enerjisi ise riizgarin kinetik giiclinii elektrik enerjisine doniistirme siireci olarak ifade
edilebilmektedir. Riizgdr enerjisi, modern Oncesi donemlerde yel degirmenlerinde kullanilirken
modernlesme sonrasi daha ¢ok riizgarin siddetli oldugu bolgelere kurulan tiirbinler araciligiyla elektrik
enerjisine ¢evrilmektedir. Bu enerji tiirlinlin ¢evreye zararlari minimal seviyedir ve kurulum ve bakim
disinda ek maliyetler gerektirmemektedir. Riizgar tiirbinlerinin ortalama kullanim émrii yirmi ile otuz yil
arasinda degisebilmekte ve uzun siireli kullanimlar1 maliyetleri diisiirmekte ve yatirimlarin karli olmasini
saglamaktadir (Yerebakan vd., 2008: 75). Tiirbinler, rlizgarin kinetik enerjisini alarak jeneratorler
vasitasiyla elektrik enerjisine doniistiirmekte ve bu enerji iletim hatlarna aktarilmaktadir. Riizgar
enerjisinin kullaninu tarih boyunca su pompalama ve tahil 6giitme gibi alanlarda kendini gdstermistir. i1k
yelkenli gemilerin M.O. 3000 yilinda kullamldig1 ve bu teknolojinin ticaret ile ulasim alanlarinda biiyiik
katkilar sundugu bilinmektedir. 1k riizgar degirmenleri M.O. 200 yilinda iran’da kullanilnus, 19. yiizyilin
sonlarinda ise Danimarkali mucit Poul la Cour tarafindan modern riizgar tiirbinleri gelistirilmistir
(Yerebakan vd., 2008: 75).

Riizgar enerjisi global diizeyde hizla yayilan bir enerji kaynagi olarak kabul edilmektedir. Ozellikle Avrupa,
Cin, ABD ve Hindistan riizgar enerjisi tiretiminde Oncii {ilkeler arasinda yer almaktadir (IRENA, 2021).
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Tiirkiye’de de riizgar enerjisi kullanimi artmus, 2022 yilinda Tiirkiye’deki toplam elektrik tiretimi iginde
rliizgar enerjisinin payr %11 olarak kaydedilmistir (TUREB, 2021). Bu, Tiirkiye’nin riizgdr enerjisi
kullanimindaki potansiyelini gostermekte ve Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanliginin tegvikleriyle bu
alandaki yatirnmlarin hiz kazanmasi beklenmektedir (ETKB, 2022).

Riizgér enerjisinin cevresel etkileri ise genellikle minimaldir; riizgar tiirbinleri dogal yasam alanlar1 ve kus
popiilasyonlari iizerinde olumsuz etkiler yaratabilirken ayn1 zamanda tarim ve hayvancilik faaliyetlerinin
stirdiiriilebilirligine katkida bulunmaktadir. Riizgar tiirbinleri, fosil yakitlarin aksine atmosfere zararli gaz
salinimi yapmamakta ve bu sayede cevre koruma g¢abalarina destek olmaktadir (Schlager ve Weisblatt,
2006: 332).

Hidroelektrik enerji, yer yliziindeki su kaynaklarinin yer ¢ekimi etkisi altinda hareket ettirilmesiyle enerji
iiretimi gergeklestiren bir sistemdir. Hidroelektrik enerjinin ¢evreye zarar vermedigi genellikle kabul
edilmektedir. Yenilenebilir bir enerji kaynagi olan hidroelektrik, hidrolik santraller araciligiyla elde
edilmekte ve bu santraller uzun 6miirlii kullanim imkani1 sunmaktadir. Yapim asamasinda gerekli olan
yatirnm maliyetinin geri doniis siiresi kisa olmaktadir ve isletme giderleri diger enerji kaynaklarina goére
daha diisiik diizeylerde seyretmektedir (Eti Menkul Kiymetler A.S, 2010). Bu enerji tiirii, barajlarin yapimi
ve su akisinin yonlendirilmesi i¢in kullanilan tiirbinlerle islemektedir. Hidroelektrik santraller, suyun
enerjisini kullanarak tlirbinleri dondiiriir ve bu tilirbinler araciligiyla elektrik enerjisi tiretilmektedir
(Koltukgu, 2010: 36). Tarihsel olarak su, enerji kaynagi olarak kullanilmakta, 6zellikle ge¢gmis donemlerde
su giiciiyle calisgan un degirmenleri bu kullanimin en belirgin 6rneklerinden olmaktadir. Hidroelektrik
enerjinin modern kullanimi 19. yiizyilin sonlarina dogru baglamis, 20. yiizyil baglarinda tiirbin ve jenerator
iiretiminin artmasiyla daha yaygin hale gelmistir (Pasin, 2002: 46-55). Diinya ¢apinda hidroelektrik enerji
iiretimi ve tiiketimi 6nemli 6l¢lide yaygindir. Hidroelektrik enerji tiiketiminde ise 6zellikle Cin, Brezilya ve
Kanada lider konumdadir (IRENA, 2021). Tiirkiye’de de hidroelektrik enerjisi, elektrik tiretiminde dnemli
bir role sahiptir ve iilkenin toplam hidroelektrik potansiyelinin yaklagik %30’u kullanilmaktadir.
Tiirkiye’nin toplam hidroelektrik kapasitesi 50 GW civaridir ve bu enerji formu, iilkenin elektrik ihtiyacinin
yaklasik %25’ini karsilamaktadir (TEIAS, 2019; EPDK, 2020).

Hidroelektrik santrallerin ¢evresel etkileri, 6zellikle biiylik 6lcekli projelerde ¢evre ve insan sagligi
tizerinde zararli etkiler yaratabilmektedir. Santrallerin ingasi sirasinda su kaynaklari, sucul yasam ve
ekolojik dengeler zarar gorebilmekte, toprak yapisi ve dogal peyzaj degisebilmekte, iklim iizerinde olumsuz
etkiler olugabilmektedir. Ayrica su havzalar altindaki topragin gevsemesi heyelanlara ve su kirliligine yol
acabilmekte, yiliksek debilerin kontrolsiiz bosaltilmasi sel ve su baskinlarina sebebiyet verebilmektedir
(Mutlu, 2013: 23).

Biyokiitle enerjisi, bitkisel ve hayvansal kokenli fosillesmis veya canli biyolojik materyallerin 1sinin
elektrik enerjisine doniistiiriilmesi islemiyle iiretilmektedir (Acaroglu vd., 2015: 1166). Yenilenebilir enerji
kaynaklar1 arasinda yer alan bu enerji tiirii c¢evreye zarar vermeyen alternatifler arasinda
degerlendirilmektedir. Biyokiitle enerjisinin elde edilmesi, organik malzemelerin yakilmasi veya
fermantasyon yoluyla gergeklestirilmektedir. Bu siirecte gida atiklari, ¢iftlik atiklari, orman ve tarim
iriinleri gibi ¢esitli organik atiklar kullanilmaktadir. Biyokiitle enerjisi iki ana yontemle iiretilmektedir
(Ural, 2006):

o Biyokiitle malzemelerinin dogrudan yakilmasiyla 1s1 enerjisi elde edilmesi,
o Fermantasyon yontemiyle metan gazi {iretiminin saglanmasi.

Uretilen metan gazi, biyogaz olarak degerlendirilmektedir. Biyokiitle enerjisi, 1s1 ve elektrik iiretiminin yani
sira biyogaz formunda da kullanilabilmektedir. Biyogaz, evlerde dogal gazin bir alternatifi olarak veya
elektrik liretimi ve tagitlarda yakit olarak farkli sekillerde degerlendirilmektedir (Yilmaz, 2012: 46).
Biyokiitle enerjisini tireten teknolojiler arasinda gazlastirma, yakma ve sivilagtirma gibi ¢esitli yontemler
bulunmaktadir. Gazlastirma yontemi, biyokiitle materyalinin yiiksek sicaklikta gaz haline getirilmesiyle
enerji Uretimini saglamaktadir. Yakma yontemi, biyokiitlenin dogrudan yakilmasiyla enerji {retimini
gerceklestirmekte, sivilastirma ise biyokiitlenin sivi enerjiye doniistiiriilmesiyle ger¢eklesmektedir (Bayrag,
2011: 185). Tiirkiye’de biyokiitle enerjisinin kullanimi artmis olmasina ragmen toplam enerji iiretimindeki
pay1 hala yetersiz seviyelerde bulunmaktadir. Ornegin 2022 yilinda Tiirkiye’nin enerji iiretiminin yaklasik
%2,14’i biyokiitle kullanilarak saglanmgtir (Enerji bakanligi, 2023). Ulkedeki biyokiitle potansiyelinin
biiyiik bir kisminin heniiz degerlendirilmemis oldugu diisiiniilmektedir. Bu potansiyel, tarim ve hayvancilik
faaliyetlerinden, orman ve gida iriinlerinden, kentsel atiklara kadar genis bir yelpazede kaynaklardan
saglanabilmektedir (DEK-TMK, 2012: 201). Tiirkiye’de biyokiitle enerjisinin kullanimi son yillarda
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yapilan cesitli ¢alismalarla artirilmakta ve bu alandaki potansiyel gesitli tesvikler ve desteklerle
degerlendirilmektedir (ETKB, 2020). Diinya genelinde biyokiitle enerjisi toplam enerji tiiketiminin
yaklagik %10’unu olusturmakta ve bu oranin her yil arttignr gozlemlenmektedir. Biyokiitle enerjisi,
stirdiiriilebilir ve ¢evre dostu bir kaynak olarak kabul edilmekte, farkli kaynaklardan enerji iiretimiyle
¢evresel sorunlarin azaltilmasina katkida bulunmaktadir (Williams vd., 1998: 20). Ancak ¢evre dostu olarak
bilinse de biiyiik 6l¢ekli biyokiitle enerji kullanimi, tarim alanlart ve ormanlarin tahribatina ve toprak
erozyonuna neden olabilmektedir. Bu nedenle biyokiitle enerjisinin {iretimi sirasinda sosyal ve ¢evresel
etkilerin dikkate alinmas1 gerekmektedir.

Niikleer enerji, atom ¢ekirdeklerinin boliinmesi veya birlestirilmesiyle ortaya c¢ikan enerjinin kullanilmasi
olarak ifade edilmektedir ve alternatif enerji kaynaklari i¢inde yer almaktadir. Bu enerjinin elde edilmesi
cesitli yontemlerle miimkiin olabilmektedir. En ¢ok tercih edilen yontem ise niikleer reaktdrlerin
kullanilmasidir (Yilmaz, 2012: 46). Niikleer reaktorler, niikleer fizyonu kontrol altinda gerceklestirmeye
yarayan cihazlardir ve bu siireg, ndtronlarin hizlandirilmasiyla baglamaktadir. Genelde uranyum-235 gibi
niikleer yakitlarin ¢ekirdeklerinin bdliinmesi sonucu enerji serbest birakilmaktadir. Bu enerji, suyun
sitilmast ve buharlagsmasi yoluyla tiirbinlerin dondiiriilmesi ve boylece elektrik enerjisi {iretimi igin
kullanilmaktadir (U.S. Department of Energy, 2008: 5-21).

Niikleer enerjinin kokenleri 20. yiizyilin baglarina dayanmaktadir ve bu alanda yapilan kesifler enerji
piyasasinda 6nemli bir doniim noktasi olusturmustur. Atomlarin yapisi ve 6zellikleri iizerine ilk teorik
calismalar Ingiliz kimyager John Dalton tarafindan gerceklestirilmistir. Ayrica Henri Becquerel’in 1896
yilinda uranyumun radyoaktif bir madde oldugunu kesfetmesi, radyoaktif maddelerin enerji
potansiyellerinin fark edilmesinde etkili olmustur (Vural, 2022: 117).

Niikleer enerjinin en yaygin kullanildigi alan elektrik tiretimidir. Fosil yakitlara kiyasla ¢cok daha fazla enerji
iiretebilen niikleer enerji, karbon emisyonlarini azaltma hedeflerine ulasmada 6nemli bir ¢6ziim olarak
goriilmektedir (Babacan, 2020: 27). Niikleer reaktdrler, 6zellikle petrol rafinerileri ve kimya endiistrisinde
hidrojen ve amonyak gibi maddelerin iiretimi i¢in kullanilabilmektedir (Rosen, 1998: 656). Tibbi alanda
ise radyoaktif maddelerin kullanildig1 radyoterapi ile kanser tedavisi yapilmakta, radyoniiklidler ise organ
fonksiyonlarinin tespiti i¢in teshis ve tarama cihazlarinda kullanilmaktadir (Hecht, 2012: 3).

Arastirma ve uzay kesfi alaninda da niikleer enerji, uzay araglarina gii¢ saglayarak bilim insanlarmin deney
yapmalarina olanak tanimaktadir. Diinya genelindeki uranyum rezervlerinin mevcut tiilketim oranlarina
gore yiz yildan fazla siire i¢in yeterli olacagi ongoriilmektedir (Stephen, 2012: 279). Ancak niikleer
enerjinin ¢evresel etkileri ve riskleri de goz ardi edilmemelidir. Niikleer kazalar, niikleer atiklarin yonetimi
ve niikleer silahlarin yan etkileri, kullanimla ilgili baslica ¢cevresel riskler arasinda sayilmaktadir (Giiler vd.,
1997: 24). Niikleer santrallerin su kaynaklarini 1sitarak balik popiilasyonlar: iizerinde olumsuz etkileri
bulunmaktadir (Gtiler, 2006: 40). Ayrica niikleer tesislere yonelik teror tehditleri uluslararasi giivenlik i¢in
ciddi endiseler dogurmaktadir (Gtiler vd., 1997: 25). Bu nedenle niikleer enerjinin kullanimi ve yonetimi
konusunda giivenlik, ¢cevre ve insan saglhig1 gibi konularin titizlikle ele alinmasi gerekmektedir (Onder vd.,
2019: 18).

2.3. Enerji Sektoriiniin Tanim

Enerji, herhangi bir organizmanin veya mekanizmanin gorevlerini yerine getirebilme yetenegini tanimlayan
temel bir unsurdur. Mikroskobik canlilardan biiyiik endiistriyel komplekslere kadar her birim yapisina
uygun enerji tiirlerini kullanarak faaliyetlerini slirdirmektedir. Enerji hem canli hem de cansiz varliklarin
stirekliligini saglayan en temel gereksinimlerden biri olarak kabul edilmektedir. Sanayi Devrimi, insan
emeginin makine giiciiyle degistirilmesini saglamis, bu doniisiimle birlikte komiir, linyit gibi fosil yakitlara
olan talep kiiresel olarak artmigtir. Bu donemde klasik iktisadi anlayis hakimken tiretim kapasiteleri, pazar
paylarini ve {iriin bagimliliklarin1 belirlemekte, bu da enerji ihtiyacini artirmaktaydi. Petrol ve elektrik,
iiretim ve tiiketim i¢in temel ihtiyaglar haline gelmis, boylece iilkeler ve sirketler yeni kaynaklarin arayigina
girmistir. 20. yiizyilda yasanan Birinci ve Ikinci Diinya Savaslari, Siiveys Krizi, Arap-israil Savaslar1 ve
Korfez Savaglar gibi kiiresel capta etkileri olan olaylar arasinda enerji kaynaklar1 ve arz gilivenligi 6ne
cikmaktadir. 21. ylizyil, teknolojik ilerlemeler ve akilli sistemlerle insan yasamma derin etkiler
birakmaktadir. Bu etkilerin devamlilig, elektrik ve hidrokarbon kaynaklar1 gibi enerji tiirlerinin varlig ile
miimkiin olmaktadir. Ayn1 zamanda yenilenebilir enerji kaynaklarma olan ilgi artmaktadir. Enerji
kaynaklari, piyasada iglem goren degerli emtialar veya sektorler olarak iki ana kategoriye ayrilmaktadir.
Elektrik ve fosil yakitlar gibi yasalarla diizenlenen kaynaklar ticari enerji kaynaklari olarak
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degerlendirilirken odun, hayvan ve bitki artiklar1 gibi diizenlemelerden muaf kaynaklar ticari olmayan
enerji kaynaklar1 arasinda yer almaktadir (Ersoy, 2010: 10).

Enerji sektorii, diger tiim sektdrlerin hammaddesi olarak onemli bir konumda bulunmaktadir. Ozellikle
enflasyonist donemlerde piyasalarda istikrarli bir sekilde fiyatlanamayan enerji, bolgesel ve talep
dinamiklerine gore deger kazanmaktadir. Enerji arzinin giivenligi, sektoriin siirdiiriilebilirligi i¢in biiyiik bir
oneme sahiptir. Sektordeki her bir madde igin alternatif tedarik ve {iiretim kanallar1 olusturulmasi
gerekmektedir. Enerji piyasalari, yapilan analizlerle maliyetleri belirlemekte, iilkelerin biiylimesine ve
teknolojik ilerlemelerine zemin hazirlamaktadir. Ayrica enerji sektorii yerel, bolgesel ve ulusal diizeyde
istithdam yaratma potansiyeline sahiptir ve genel olarak hemen her alana etki edebilmektedir.

2.4. Tiirkiye’de Enerji Sektorii

Ukrayna-Rusya savasiin yani sira dogal gaz, petrol ve elektrik fiyatlarindaki artis, enerji tedarikinde
yasanan sorunlarla birlikte enerji ithalatinin minimum diizeye indirilmesinin ne kadar 6nemli oldugunu bir
kez daha gdstermistir. Bu durum yesil doniisiim, yenilenebilir enerji kaynaklarina yonelim, enerji
verimliligi ve enerji arzinin giivenligi gibi kavramlarin stratejik ve ekonomik anlamda degerinin artmasina
neden olmustur. Diinya genelinde enerji talebinin ortalama %3 seviyesinde arttig1 bir ortamda, Tiirkiye’deki
elektrik enerjisi talebi 2000-2021 yillar1 arasinda %4,6 gibi daha ytiksek bir oranda artis gostermistir. Bu
artig, Tiirkiye’nin enerji politikasinda giivenli enerji arzim1 saglamay1 temel oncelik haline getirmistir
(Strateji ve Biitge Bagkanligi, 2022).

Tirkiye’nin enerji sektoriinii diizenlemek ve denetlemekle gorevli olan kurum, ilk olarak 03.03.2001
tarihinde “Elektrik Piyasasi Diizenleme Kurumu” adryla kurulmus ve kisa bir siire sonra “Enerji Piyasasi
Diizenleme Kurumu (EPDK)” olarak isim degisikligine gitmistir. EPDK, kendisine verilen gorevleri yerine
getirmekte ve asagida siralanan kanunlarda belirtilen yetkileri kullanmaktadir (EPDK, 2022);

4628 sayil1 Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu Tegkilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun,

4646 sayil1 Dogal Gaz Piyasasi Kanunu,

5015 sayili Petrol Piyasast Kanunu,

5307 sayili Sivilagtirilmis Petrol Gazlar1 (LPG) Piyasas1 Kanunu ve Elektrik Piyasas1 Kanunu’nda
Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun,

o 6446 sayili Elektrik Piyasas1 Kanunu.

Bu diizenlemeler araciligiyla LPG, elektrik, dogal gaz ve petroliin tiiketiciye sunulmasinda siireklilik,
kalite, diisiik maliyet, yeterlilik ve ¢evresel uyumun saglanmasi amaglanmaktadir. Ayrica enerji piyasasinda
rekabetin, mali yapilarin gii¢lendirilmesinin, istikrarin ve seffafligin artirillmasiyla diizenleme ve denetim
fonksiyonlarinin etkin bir gsekilde icra edilmesi hedeflenmektedir (EPDK, 2022).

Sakarya Sahas1 disinda ve linyit disindaki fosil yakitlar agisindan kisith rezervlere sahip olan Tiirkiye’nin
2022 yilinda birincil enerji kaynaklaria yonelik ithalat1 toplam tiikketimin %83’{inii olusturmustur (Strateji
ve Biit¢ce Baskanligi, 2022). Tiirkiye’nin toplam ithalati i¢inde birincil enerji kaynaklarinin pay1 50,545
milyar dolar ile %18,68 diizeyinde ger¢eklesmistir (TMMOB, 2022).

Tiirkiye’nin yenilenebilir enerji kaynaklari agisindan durumu incelendiginde ise jeotermal enerji
kaynaklarindan diinya genelindeki potansiyelin %8’ine sahip oldugu, ayrica giines, hidrolik ve riizgar
enerjisi bakimindan da 6énemli potansiyellere sahip oldugu goriilmektedir (Ko¢ ve Kaya, 2015: 29). Bu
enerji kaynaklarimin artirilmasi ve cesitlendirilmesi bdlgesel kalkinmayi tesvik etmekte, maliyetleri
diisiirmekte ve istihdam olanaklar1 yaratmaktadir (Giillii ve Kartal, 2021: 51).

2.5. Cagr1 Merkezi

Telefon, miisteri iligkilerinin kurulmasi ve siirdiiriilmesinde etkin bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir
(Piercy ve Rich, 2009: 54). Teknolojinin ilerlemesi, miisteri iletisiminin daha kisisel bir boyut kazanmasini
saglamaktadir. Isbirligine dayali bir yapida gagr1 merkezleri, sirketler ile miisteriler arasindaki iletisimi
giiclendiren ve CRM’in stratejik bir parcgas1 haline gelen énemli birimlerdir (So, 2007: 171).

Cagr1 merkezleri, miisteri sadakatini pekistirmede ve CRM uygulamalarinda etkili olmaktadir. Cagri
merkezi temsilcilerinin empati, nezaket, telefon etiketi ve giivenilirlik gibi 6zellikleri, ¢agr1 merkezlerinin
verimliligini artirmaktadir. Cagr1 merkezleri, teknolojik gelismeler sonucunda gelisen ve ¢agrilarin merkezi
bir noktadan yonetildigi, cok sayida personelin gorev aldigi kompleks sistemler olarak tanimlanmaktadir.
Telefon, internet ve posta gibi iletisim kanallar araciligiyla firmalarin miisteriler, perakendeciler ve bayiler
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gibi ¢esitli gruplarla etkilesim kurmalarini saglamaktadir (Ferreira ve Saldiva, 2002: 148; Isigicok, 2002:
89). Bu merkezlerin sahip olmasi gereken {i¢ temel 6zellik ¢alisanlarin bulunmasi, bu ¢alisanlarin telefon
ve bilgisayar kullanimi ve tiim ¢agrilarin otomatik dagitici sistemlerle yonetilmesidir (Dean, 2004: 161).

Finans sektdrii, yliksek maliyetli yiiz yiize iliskilerden kaginmak amaciyla ¢cagri merkezlerini ilk kullanan
sektorlerden biri olmustur (Marr ve Perryi, 2004: 55). Banka miisterileri, cagr1 merkezleri araciligryla
evlerinden bankacilik islemleri gerceklestirme imkéani bulmustur. Seyahat acenteleri, havaalanlari,
kozmetik sirketleri, hastaneler satig sonrasi servisler ve bilgisayar destek hizmetleri gibi ¢esitli alanlarda da
cagrt merkezleri etkin bir sekilde kullanilmaktadir. Ayrica cagr1 merkezleri satis, pazarlama, miisteri
hizmetleri, teknik destek ve diger 6zel is faaliyetlerine yonelik yiiksek hacimli ¢agrilarin yapildig: yerler
olarak tanimlanabilmektedir (Mitchell, 1998: 64). Cagr1 merkezleri, maliyet etkinliginin 6ncelikli hedef
oldugu ve misteri iligkilerinin kurulmasinda kritik bir rol oynadifi uygulamalarda sikca
degerlendirilmektedir (Dean, 2004: 161).

Cagr1 merkezleri, tliketicilerin sorunlarini hizlica ¢6zerek miisteriler hakkinda bilgi toplamak ve sorularini
yanitlamak amaciyla haftanin her giinii, gilinlin her saati ulasilabilir durumdadir. Cagri merkezlerinin
yayginlagmas: diinya genelinde insanlarin yasam standartlarinin ve egitim seviyelerinin artisiyla
iligkilendirilmektedir. Yiikselen egitim seviyeleri, miisteri bilincinin ve kaliteli hizmet ile iiriin talebinin
artmasina katkida bulunmaktadir. Bu baglamda kurumlar ¢agr1 merkezlerine biiyiik 6nem atfetmektedirler
(Sariyer, 2007: 149).

Iki farkli hedefe sahip ¢agri merkezi tiirii bulunmaktadir. Gelen ¢agri merkezleri, miisterilerin iiriin ve
hizmetlerle ilgili sorularmi yanitlamak {izere gelen cagrilar1 ele almaktadir ve temel olarak miisteri
hizmetlerine odaklanmaktadir. Giden ¢agri merkezleri, tele-pazarlama gibi faaliyetlerle yeni miisteriler
kazanmay1 hedefleyerek giden cagrilar yapmaktadir (Sariyer, 2007: 150). Cagr1 merkezleri firmalarin
miisterilerle telefon, e-posta, canli sohbet ve faks gibi cesitli iletisim kanallar1 araciligiyla iletisim
kurmasina olanak tanimaktadir, bu durum ¢agr1 merkezinin sirketler i¢in vazgecilmez bir parcasi oldugunu
gostermektedir.

Sirketler hizmet kalitesini artirmak, operasyonel maliyetleri diisiirmek ve miisteri memnuniyetini en iist
diizeye ¢ikarmak amaciyla ¢agri merkezlerini kullanmaya yonelmektedir (Dean, 2007: 163). Cagrn
merkezleri, mevcut ve potansiyel miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurma konusunda firmalar i¢in etkili bir
arag olarak kabul edilmektedir. Ornegin “Fortune 500" listesinde yer alan baz1 sirketler, birden fazla ¢agr
merkezi isleterek biiylik basarilara ulasmistir. Bu durum ¢agr1 merkezi sektoriiniin ekonomik ve istihdam
acisindan hizla biiyiidiigiinii gostermektedir. Bankacilik sektorii, ¢agr1 merkezlerini kullanarak miisterilere
ek hizmetler veya iirlinler sunmak ya da mevcut hizmetlerini gelistirmek amaciyla ¢apraz satis veya yukari
satig yapmaktadir (Culbert, 2010).

Geleneksel olarak ¢agri merkezi temsilcileri, miisterilerin iiriinleri hakkinda bilgi saglama veya teknik
sorunlart ¢dzme gorevlerini listlenmekteyken, zamanla bu rol gelir elde edecek sekilde doniisiim
gostermistir. Cagr1 merkezleri lizerine yapilan akademik calismalar, bu alandaki ¢esitli perspektifleri ve
siniflamalar ele almaktadir (Russel, 2008: 195). Baz1 aragtirmacilar ¢agri merkezlerini teorik bir ¢ergeve
i¢inde incelemekte ve bu kurumlari bazi teorik kavramlarin test edildigi bir alan olarak kullanmaktadirlar
(Piercy ve Rich, 2009: 60).

Miisterilerle kurulan uzun vadeli iligkiler, sirketler i¢in giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Cagri
merkezlerinde miisteri memnuniyeti, duygusal baglilik ve giiven bu iliskilerin temel taglarini
olugturmaktadir (Henning-Thurau vd., 2002: 331). Miisteri memnuniyeti, bir sirketten elde edilen
faydalarin miisteri beklentilerini agmasi durumunda meydana gelmektedir. Duygusal baglilik, miisterilerin
sirketlere olan sadakatini ve sirketin basarisina olan ilgisini yansitmaktadir (Tekin ve Kimzan, 2020: 851).
Giiven ise sirketlerin miisterilerden giiven ve comertlik kazanmasini ifade etmektedir (Yalgin ve Iplik, 2005:
483). Miisteri sadakati, miisterilerin gelecekteki satin alma niyetleri ve sozlii tavsiyeleri iizerine
kurulmaktadir. Cagri merkezi hizmetlerinin etkinligi, ¢agri merkezi boyutlarin igermesi gerektigini
gosteren deneysel calismalarla desteklenmektedir (Feinberg vd., 2005: 131). Cagr1 merkezi endiistrisi son
donemlerde bilgi teknolojileri ve e-ticaretin gelisimi ile dnemli bir biiylime kaydetmistir. Bu biiyiime,
telekomiinikasyon diizenlemeleri ve elektronik 6deme yontemlerinin yayginlagmasiyla desteklenmektedir,
bu da islemleri daha ucuz ve giivenilir hale getirmekte ve sirketlerin daha genis bir pazar segmentine
ulagsmasinm saglamaktadir. Cagr1 merkezleri maliyetleri diigiiriirken ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini
ve hizmet kalitesini koruma konusunda sirketlere destek saglamaktadir (Aksin vd., 2007: 665).
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2.6. Cagr1 Merkezi Faaliyetlerinde Tiiketici

Miisteriler, iiriin veya hizmetten en yiiksek yarar1 saglamayi hedefleyen ve bu amag¢ dogrultusunda satin
alma yetisine sahip bireylerdir. Iletisim siireclerinde anlayisli bir dinleyici olmanin yani sira gerektiginde
esnek davranarak anlagsmazliklari ¢ézme yetenegi kazanmak ve hatalart minimize ederek sifir hataya
ulagmay1 amaglamak, isletmeler i¢in ulasilmasi gereken bir hedeftir (Ersen, 1997: 26). Bu yiizden isletmeler
adina ¢agr1 merkezleri ve miisteri iliskileri yonetimi departmanlari son derece kritik bir rol oynamaktadir.
Miisteriler; hangi liriin veya hizmetin nerede, ne zaman ve nasil alinacagini ve 6deme kosullar1 dahil tiim
detaylar1 belirleyen ana aktordiir. Isletmelerdeki i¢ miisteri memnuniyeti, dis miisterilerin tatmin
edilmesiyle saglanmaktadir. Miisteri Iliskileri Y&netiminde iletisim ydntemlerinin gesitlendirilmesi,
miigterilere karar verme imka&ni tanimaktadir. Miisteriler, {iriin ve hizmet kalitesine ve memnuniyet
diizeyine olan tepkilerini derhal ifade edebilmektedirler. Chatbotlar, e-postalar, telefon goriismeleri ve
yapay zeka iceren sistemler araciligiyla miisteriler tepkilerini aninda iletebilmektedir. Miisteri iligkilerinin
her sathasinda kalitenin siirekli bulunmasi ve iletisimde calisanlarin performansinin artirilmasi giderek
daha fazla 6nem kazanmaktadir (Wallord, 2004: 3).

Isletmeler, baslangigta c¢agri merkezlerini maliyet diisiiriicii ve verimlilik artiric1 bir ara¢ olarak
kullanmislardir. Ancak zamanla cagri merkezleri, isletmelerin miisterileri ile tiim iletisimlerini sagladigi
birimler haline gelmistir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinin isletmelere sundugu en biiylik katki, tiiketici ve
isletme arasindaki iletisimi saglamak olarak ifade edilebilir. Cagri merkezleri ayrica miisterilerin
sorunlarini ¢ézmelerine yardimci olmak, merkezi arayan miisterilere cesitli tekniklerle {iriin satis1 yaparak
ek gelir saglamak gibi islevler gormektedir. Ayrica ¢agr1 merkezlerinden alinan hizmetin kalitesi yapilan
calismalarla belgelenmis ve bu kaliteli hizmet miisteri memnuniyetinin artigina yol agmustir (Sartyer, 2007:
473). Cagr1 merkezlerinin tiiketicilere sundugu diger avantajlar ise miisterilerin islemlerini kolaylikla
yapmalarinin saglanmasi, kisisel bilgilerin kaydedilmesi sayesinde her aramada tekrar bilgi verme
zorunlulugunun ortadan kalkmasi, zaman ve maliyet kayiplarinin azaltilmasi, giiniin her saati erisilebilir
olmalar1, anketler aracilifiyla tiiketicinin goriislerinin alinarak uygun hizmetin sunulmasi, acil durum
hatlariyla olasi kayiplarin Onlenmesi veya azaltilmasi, isletmenin sundugu hizmette dil seceneginin
bulunmas: sayesinde farkl: iilke vatandaslarinin da erisim saglamasi gibi faydalar saglamaktadir (Akkaya
ve Yesil, 2015: 14-15).

2.7. Cagr1 Merkezciliginin insan Kaynag ve Isgiicii Piyasasi A¢isindan Genel Degerlendirmesi

Modern ¢agr1 merkezi uygulamalarinin incelenmesi, yalnizca giincel is giicii dinamiklerini yorumlamakla
kalmayip, aynt zamanda gelecekte yasanacak degisimlerin de Ongoriilmesine olanak taniyacaktir. Bu
stirecte, ¢cagr1 merkezi ¢aliganlarinin dogru yonetimi ve gelistirilmesi hem insan kaynaklar1 agisindan
bireysel kariyer hedeflerini gergeklestirmek hem de organizasyonel verimliligi artirmak hem de isgiicii
piyasasinin istihdam odakli olarak yeniden diizenlenebilmesi adina kritik 6neme sahiptir. (Yaprakli &
Kavalci 2023) (Seving & Aktiirk) (Kiranti & Albayrak, 2024) (Halagh, 2025) (Ankarali & Kiilcii, 2024)
(Korkmaz, 2024)

Cagr1 merkezleri, giiniimiizde pek ¢ok sektorde kritik bir rol oynamaktadir. Miisteri iliskileri, teknik destek
ve satig siireglerini ile bilgilendirme ¢alismalarini yiiriiten 6nemli bir isleve sahiptirler. Caligma hayati
icinde cagri merkezlerinin bu dinamik pozisyonlar1 hem sektorel gelismeler hem de isgiicii
piyasasinin gereksinimleri tarafindan sekillendirilmektedir. Bu baglamda, ¢agri merkezlerinin organik bir
parcasi olan calisanlarin ¢alisma kosullari, motivasyon, is tatmini ve kariyer gelisimi iizerine yapilan
arastirmalar oldukga dikkat cekicidir. Literatiirde, cagri merkezi ¢alisanlarinin yogun bir psikolojik baski
altinda ¢aligma kosullarina sahip olduklari, bunun yan1 sira etkin iletisim becerilerine olan ihtiyaglar1 da
sik¢a vurgulanmaktadir. (Hanayli & Tozkoparan 2024) (Kose & Giilliipinar, 2022) (Erdogan, 2022) Gorev
tanimlar1 agisindan daha islevsel olan ¢agr1 merkezi istihdaminda etkin ve daimi bilgilendirmenin
miisteri tatmini agisindan 6nemi biiyiiktiir.

Bir is ve calisma bi¢imi olarak ¢agr1 merkezciligi pozisyonlari genellikle dinamik, stresli ve yiiksek
misteri etkilesimi gerektiren alanlar olarak goriilmektedir. Arastirmalar, bu pozisyonlarin, ise alim
kriterleri, ilgili yetkinlikler ile birlikte ¢alisanlarin mesleki yeterliliklerini belirlemede etkili oldugunu
gostermektedir. Caliganlarin kariyer ilerlemelerinin ve yetkinlik gelisimlerinin desteklenmesi hem
bireysel tatmin hem de kurumsal verimlilik agisindan 6nemli bir husustur. Ciinkii kariyer gelisimi
alanindaki siirliliklar is tatmini agisindan sorunlar yaratmaktadir. Ayrica, ¢agri merkezlerinde
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gorevlinin rolii yalnizca gelen ¢agrilar1 yanitlamakla siirli kalmayip, gesitli pozisyonlarda uzmanlasmay1
ve ¢alisanin siirekli gelisimini tegvik eden bir yap1 olarak da 6ne ¢ikmaktadir. (Kudalak,2021) (Kocaman,
2021) Ancak ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin kariyer gelisimleri sektorel bazda vizyoner bir yaklagima
ihtiyac gostermekte isgiicli piyasasinda alt isveren uygulamalari nedeniyle bazi hak
mahrumiyetleri yaganabilmektedir.

3. Bulgular

Aragtirma, genel gerceve olarak nitel yonden yapilandirilmis, betimsel ve analojik yaklasim ile bulgular
elde edilmistir. Tiirkiye enerji piyasasi evreni ve cagri merkezleri oérneklem grubu iizerinde yapilan
calismada sayisal bir analiz ya da istatistiki model ya da modeller kullanilmamistir. Bu ¢ergevede; enerji
cagrt merkezi uygulamalarinda, birden fazla dil segenegi ile tiim tiiketici kesimlerine uzaktan
bilgilendirilme yapilabilmesi, bu bilgilendirmenin tasarruf ve siirdiiriilebilirlik {izerindeki dolayl etkisi,
cagrt merkezlerinin yarattigt hizmet kalitesinin enerji tiretim tesebbiislerini cesaretlendirmesi,
bilin¢lendirmeler yoluyla ¢evre dostu enerji {iretim faaliyetlerinin yeni niche alanlar olarak ortaya
cikmasina katki saglanmasi, biiyiik alt yapi gerektiren enerji faaliyetleri yerine orta ve mikro 6lgekli
alternatif enerji iretim ¢abalarini cesaretlendirmesi, dogal afet ve benzeri doga tahribatina neden olan fosil
kaynakli enerji faaliyetlerinin uzun vadedeki zararlar1 konusunda farkindalik yaratmasi, cagri merkezlerinin
bilgi edinme katkis1 sayesinde ortaya ¢ikan rekabet yoluyla makul enerji tiiketim fiyatlandirmasina katki
saglamasi, bilingli enerji tiiketicisi seklindeki bir transformasyona katki saglamasi, tespit edilen agik
bulgulardir.

4. Sonug¢ ve Degerlendirme

Boyle bir calisma yapilmasinin temel nedeni; siirdiiriilebilir enerji kavraminin hem {iretim hem de
tiikketim yoniinden ele alinmasinin ekonomik ve ekolojik agidan dnem arz etmesidir. Calismay1
0zglin kilan ise enerji hizmeti ¢agri merkezciliginin enerji politikalar1 i¢inde yeterince ele
alinmamis olmasidir. Miisteri iliskileri Yonetimin (CRM) bir pargasi olan ¢agr1 merkezciliginin
evrensel siirdiiriilebilir enerji politikalarina dolayl katkisinin 6nemini ortaya koymak bu ¢aligmay1
dikkate deger kilmaktadir.

Enerji sektorii, her tiirlii canli ve cansiz varligin siirekliligi i¢in zorunlu olan enerjiyi tiretim, dagitim ve
titketim stirecleriyle birlikte ele alan genis bir alan1 kapsamaktadir. Bu sektorde fosil yakitlarin yam sira
yenilenebilir enerji kaynaklarma yonelik artan ilgiyle birlikte tiiketici bilincinin ve memnuniyetinin
artirllmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda cagri merkezleri, enerji tikketimi ve siirdiiriilebilirlik
konularinda tiiketicilere bilgi saglama, sorularini yanitlama ve sorunlari ¢6zme noktasinda énemli bir rol
oynamaktadir. Tiirkiye’de enerji tiiketiminin ve ihtiyaglarinin hizli bir sekilde arttig1 géz 6niine alindiginda
cagr1 merkezleri, enerji politikalar1 ve tiiketici haklar1 hakkinda tiiketicilere dogru ve giincel bilgiler
saglayarak enerji kullaniminda bilingli davraniglarin tegvik edilmesinde dnemli bir ara¢ haline gelmistir.
Cagri merkezleri, tiiketicilere ulagilabilir, anlasilir ve etkilesimli bir platform sunarak miisteri
memnuniyetini ve enerji kullaniminda verimliligi artirmak i¢in dnemli bir konumda bulunmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin bu islevselligi, enerji sektoriine 6zgili bilgilerin tiiketicilere etkili bir sekilde
aktarilmasini saglamakta ve tiiketici kararlarinda daha bilingli secimler yapilmasina olanak tanimaktadir.
Ozellikle yenilenebilir enerji kaynaklarmmn kullamminin tesvik edilmesi ve enerji verimliligi konularinda
tiikketicilerin dogru bilgilendirilmesi, siirdiiriilebilir enerji kullaniminin yayginlastirilmasinda saglayarak
Tiirkiye’deki enerji sektoriinde ¢agr1 merkezlerinin tiiketici bilinglendirilmesinde etkin bir rol oynayacagi
goriilmektedir. Bu durum enerji politikalarinin ve tiiketici haklarmin anlagilmasinda ve uygulanmasinda
onemli bir yere sahiptir. Enerji sektoriinde ¢agri merkezlerinin bu etkisi, tiiketicilerin enerji tiiketim
aligkanliklarini ve segimlerini daha siirdiiriilebilir bir yonde gelistirmelerine yardimci olmakta ve bdylece
sektoriin genel performansina katkida bulunmaktadir.

Cagr1 merkezciligi istihdam bi¢imi hem alt igveren uygulamalar1 anlaminda hem de daha giiglii bir
istihdam alant olmast anlaminda yeniden degerlendirilmeli, calisanlarin bu anlamdaki
orgiitlenmeleri tesvik edilmelidir. Ayrica Cagr1 Merkezciligi, insan kaynaklar1 yonetimi 6zellikle
stirdiiriilebilir enerji sektoriinde daha inovatif basarilara ihtiyag gdstermektedir. Bunun yani sira
telefon ve bilgisayar bileskesinin disinda daha ileri kariyer olanaklarinin olugmasi i¢in bu alanda
istihdam edilenlerin egitim maliyetlerinden kaginmak amaciyla bu alana hapsedilmeleri de dogru
bir ¢6zlim degildir.
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