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Yapay Zeka Uygulamalarinin E-Ticarette Kullanimi

Hiiseyin Giiven!’, Emine Tiirkan Ayvaz Giiven?
! Dr., Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi, izmir, Tiirkiye / huseyin0709@msn.com.
2Dr.0Ogr.Uyesi, Manisa Celal Bayar Universitesi, Manisa, Tiirkiye / turkan.ayvaz@cbu.edu.tr.

Ozet: Son dénemlerde elektronik ve bilgisayar biliminde meydana gelen teknolojik gelismeler giinlik yasami ve igletmeleri
derinden etkilemistir. Bu gelismelerin son zamanlarda en ¢ok dikkat ¢eken kavramlarindan birisi olan yapay zeka genis bir
perspektiften incelenmesi gereken bircok disiplini i¢inde barindiran bir arastirma konusudur. Yapay zeka uygulamalari insan
kaynaklarindan pazarlamaya, finanstan {iretime kadar birgok isletme fonksiyonunda kullanilmaktadir. Yapay zeka son donemlerde
gosterdigi gelisimle bir¢ok sektdriin yani sira e-ticaret sektoriinde de hizli bir doniisiim baglatmistir. Yapay zekd uygulamalariyla
birlikte e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde etkinlik ve verimlilik artisi yasandigi goriilmektedir. Yapay zekanin
isletmelere onemli bir hiz ve maliyet avantaji getirdigi gbz oniine alindiginda kiiresel rekabette basarili olmak isteyen e-ticaret
isletmelerinin yapay zeka uygulamalarin: sistemlerine entegre etmesi 6nemlidir. Tiim bunlar dogrultusunda bu ¢alismada e-ticaret
isletmelerine ve tiiketicilerine 1sik tutabilmek adina e-ticaret sektdriinde yapay zek@nin nasil uygulandigi konusu {izerinde
degerlendirmeler yapilacaktir. Bu cergevede yapay zekdnmn uygulama alanlarindan ve yapay zeka ile ilgili kavramlardan
bahsedilerek, yapay zeka uygulamalarinin e-ticarette kullanimi iizerinde tartisilacaktir. Calisma alandaki mevcut teorik ve pratik
bilgi birikimini artirmasi, ilgili konuyu giindeme tagimasi, uygulayicilara bu konuda yol alabilmeleri i¢in katki saglamasi ve
literatiirdeki 6nemli bir basglig1 doldurmasi bakimindan énem arz etmektedir.
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Abstract: Recent technological developments in electronics and computer science have deeply affected daily life and businesses.
Artificial intelligence, which is one of the most striking concepts of these developments recently, is a research topic that includes
many disciplines that should be examined from a broad perspective. Artificial intelligence applications are used in many business
functions from human resources to marketing, from finance to production. Artificial intelligence has started a rapid transformation in
the e-commerce sector as well as many sectors with its recent development. With artificial intelligence applications, it is seen that
there is an increase in efficiency and productivity in businesses operating in the e-commerce sector. Considering that artificial
intelligence brings a significant speed and cost advantage to businesses, it is important for e-commerce businesses that want to be
successful in global competition to integrate artificial intelligence applications into their systems. In line with all these, in this study,
evaluations will be made on how artificial intelligence is applied in the e-commerce sector in order to shed light on e-commerce
businesses and consumers. In this context, the application areas of artificial intelligence and the concepts related to artificial
intelligence will be mentioned and the use of artificial intelligence applications in e-commerce will be discussed. The study is
important in terms of increasing the existing theoretical and practical knowledge in the field, bringing the relevant issue to the
agenda, contributing to the practitioners in order to move forward in this regard, and filling an important topic in the literature.
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem

Recent rapid developments in electronics and information technologies have deeply affected our entire lives. The technological
advances and innovations that have occurred are called the fourth industrial revolution after mechanization in the textile industry,
automation and digitalization of factories (King, 2020:22). With Industry 4.0, the innovations that we have dreamed of or seen in
movies have begun to find a place in our lives. Artificial intelligence technologies that come with this concept can be described
as a revolution. Artificial intelligence applications are spreading and developing at an increasing rate. In addition, considering the
opportunities it offers to users, the reduction in costs and its efficiency, its usage area has expanded considerably (Bayarcelik &
Bumin-Doyduk, 2021:87).

The strong infrastructure provided by industrialization, fast and effective internet, decrease in costs, advanced
technologies, smart devices and applications have also led to significant changes in the understanding of marketing (Sahin &
Kaya, 2019:10). With the development it has shown in the last 20 years, artificial intelligence has started a rapid transformation
in the e-commerce sector as well as in many sectors, and its impact on the markets is increasing day by day. It has become
inevitable that more and more retail businesses turn to e-commerce day by day. In this study, evaluations were made on how
artificial intelligence is applied in the e-commerce sector. In this context, first of all, information about the definition and
development of artificial intelligence was given in order to be a basis for the subject, and the application areas of artificial
intelligence and the concepts related to artificial intelligence were mentioned. Finally, the use of artificial intelligence
applications in e-commerce is discussed. The fact that the number of studies directly addressing the artificial intelligence-e-
commerce relationship in the literature is low increases the importance of the study. In addition, the study is important in terms of
increasing the existing theoretical and practical knowledge in the field, bringing the relevant issue to the agenda, contributing to

the practitioners in order to move forward in this field and filling an important topic in the literature.

Literature Review

Artificial intelligence is the science of transferring the perception of the human brain to intelligent technologies and robotic
machines by modeling the characteristics of the human brain, such as providing information, seeing, perceiving, and making
decisions (Shabbir & Anwer, 2015:1-2). It is possible to talk about four application areas of artificial intelligence, such as voice
recognition technology, image processing technology, natural language processing technology and reasoning, which should be
examined from a very broad perspective.

Turing, who first proposed the "Turing Machine" dream in the 1930s, defined the set of functions that can be calculated
algorithmically with the help of a machine. With the current developments in computer technologies, the use of artificial
intelligence has accelerated and its usage area has developed. It is possible to talk about many concepts about artificial
intelligence, which can imitate cognitive features such as problem solving and learning ability. These concepts are classified as
big data, artificial neural networks, machine learning, deep learning, internet of things, expert systems, virtual reality and
augmented reality, and general algorithms.

With the shift of our consumption habits to online channels, the experience of purchasing products has gradually
transformed and e-commerce has begun to take more place in our lives. E-commerce, which is one of the areas where artificial
intelligence has created significant transformations, has started to take an important place in human life. Therefore, consumer
behavior and marketing activities of businesses have completely changed. It is important for e-commerce businesses that want to
keep up with or defeat the businesses they compete with, to integrate artificial intelligence into their marketing strategies
(Pradeep et al., 2019:30).

With artificial intelligence applications in e-commerce, many operations such as recognizing and retargeting customers,

making suggestions, personalization, smart search services, chatbot and virtual assistants, dynamic pricing and stock



International Journal of Management and Administration IJMA 2023, 7(13): 69-94

management can be done.

In order to sell the right product or service at the right place and time in marketing, it is necessary to recognize and target
customers. Marketers make decisions about how to send messages to engage users, which is the most appropriate time and
channel, which visuals are better to use to solve which service channels, through artificial intelligence applications.

The fact that most of the shopping has taken place over the internet in recent times has led to the development of
suggestion systems supported by artificial intelligence. Through applications such as data analysis, content analysis, probability
calculations, system modeling and machine learning, various insights are obtained from the behavior of customers in e-commerce
businesses. In addition, customers' shopping experiences are enriched by analyzing the purchasing histories of users on e-
commerce sites and making use of artificial intelligence-based suggestion systems that help create a sales plan accordingly.

In areas where intense competition is experienced, differentiation based on personalization is one of the most important
areas where artificial intelligence has the potential to be used. Artificial intelligence is also becoming increasingly popular in the
e-commerce industry, thanks to its ability to provide inexpensive, efficient and personalized services to its customers. It is very
important for e-commerce sites to use personalization applications in order to maintain their existence and be successful
(Jackson, 2007:24-25). Artificial intelligence provides deep personalization for e-commerce with a multi-channel approach.

One of the issues that need to be examined regarding the areas in which artificial intelligence is used within the scope of
marketing activities in e-commerce is the smart search services offered by the e-commerce site to its customers. When artificial
intelligence applications are integrated into the search capabilities of e-commerce sites, the relevant e-commerce site will know
how each customer is searching with their interests and needs.

Chatbots are artificial intelligence programs that can imitate a conversation or a conversation in natural language that a
person has through messaging programs, sites, mobile apps, and the phone. E-commerce sites are increasingly turning to chatbots

and digital assistants to provide support to customers whenever they want.

Results and Conclusions

It will become inevitable for businesses that want to improve customer experience in e-commerce in the coming years to try to
benefit from artificial intelligence technologies as much as possible. In the near future, it is expected that more and more
transactions will now be done entirely by artificial intelligence, and as a result, businesses will now become unmanned
enterprises. When the roles played by artificial intelligence are evaluated, it is important for companies that want to be successful
in global competition conditions to be proactive and understand how useful these technologies will be.

Artificial intelligence is a transformative force, especially in the e-commerce sector, and this is inevitable. It is certain that
this development will always happen due to the developing technologies day by day. In this age of digitalization, if artificial
intelligence is not used in e-commerce activities, it is an inevitable result to lag behind competitors. For this reason, following the
developing technology and integrating artificial intelligence into their systems is an indispensable rule for e-commerce sector

managers.




GIRIS

Son donemlerde, elektronikte ve bilgi teknolojilerinde yaganan hizli gelismeler tiim yasamimizi derinden etkilemistir.
Meydana gelen teknolojik ilerlemeler ve yenilikler tekstil sanayisindeki makinelesmenin, fabrikalarin
otomasyonunun ve dijitalizasyonunun arkasindan dordiincii endiistri devrimi olarak adlandirilmaktadir (King,
2020:22). Giiniimiizde cesitli alanlarda karsimiza ¢ikan bu kavram ile beraber birbirleriyle haberlesip algilayabilen,
veri analizi ile ihtiyaglan fark edebilen yapay zeka ve otomasyon sistemleri hayatimizin tiim siire¢ ve sistemlerine
entegre olmaya baslamistir (Duran ve Senyilmaz, 2020:164). Endiistri 4.0 ile birlikte daha dnce hayal ettigimiz ya da
filmlerde gordiigiimiiz yenilikler hayatimizda kendisine yer bulmaya baslamistir. Bu kavram ile birlikte gelen yapay
zeka teknolojileri bir devrim olarak nitelendirilebilir. Google’nin CEO’su Pichai yapay zekanin, muhtemelen iistiinde
caligma yapilan en 6nemli konu oldugunu ifade etmis ve yapay zekayla ilgili olarak elektrik ve atesten daha derin
calismalar yapildigini 6ne siirmiistiir (Onder, 2020:3).

Internetin yayginlasmas1 ve erisilebilme olanaklarinin artmasi ile birlikte yapay zeka, teknolojik devrimlerin
yapitasi haline gelmis, bilisim sektoriiniin hizli gelisiminin ve isletmelerdeki dijital doniisiimiin temel girdisi olmaya
baslamistir (Ozer-Caylan ve Caylan, 2021:222). Yapay zekd uygulamalar1 giderek artan bir hizla yayilmakta ve
gelismektedir. Bununla birlikte kullanicilara sundugu olanaklar, maliyetlerde meydana getirdigi diisiisler ve
verimliligi dikkate alindiginda kullanim alani olduk¢a genislemistir (Bayargelik ve Bumin-Doyduk, 2021:87). 2012-
2016 yillar1 temel alindiginda yapay zekaya ABD’nin yaklasik 18,2 milyar dolar, Cin’in ise 2,6 Milyar dolar
harcadig1 goriilmiistiir (Thornhill, 2018). Yapay zekanin ekonomideki etkisi de olduk¢a artmaktadir. Bu etki giin
gectikce ekonomiyi de doniistiirmektedir. Yapay zekanin 2030 yilina kadar olan siiregte kiiresel ekonomiye 13 trilyon
dolar katkida bulunmasi ve bu dogrultuda iilkelerin ekonomilerini %16 oraninda biiyiitmesi 6ngériilmektedir (Bughin
vd., 2018:13). Diger bir arastirmaya gore ise 2016 yilinda 1,8 milyar dolar olan kiiresel yapay zeka pazarinin énemli
bir artigla 2025 yilina kadar 190,11 milyar ABD dolarina ulagsacagi tahmin edilmektedir (Servoz, 2019).

Yasamin her alaninda kendine yer bulan yapay zeka teknolojilerinin gelisimi ¢ok hizli bir sekilde devam
etmektedir. Giinliik yasantimizda yapay zekanin yaygin olarak kullanildigi sektorlerin basinda; saglik, egitim,
bankacilik, ulagim, savunma ve pazarlama gelmektedir. Yapay zekd Amazon’da fiyati belirlerken, Spotify’de sarki
onermekte ve Antfinancial’da kredi verilebilecek miisterileri belirlemektedir (Duran, 2021:41). Endiistrilesmeyle
beraber saglanan giiclii altyapi, hizli ve etkili internet, maliyetlerin diismesi, gelismis teknolojiler, akilli cihazlar ve
uygulamalar pazarlama anlayiginda da onemli degisimlere yol agmistir (Sahin ve Kaya, 2019:10). Yapay zeka
teknolojileri geleneksel is yapma bigimlerini ve pazar yapilarimi hizla degistirmektedir. Cogu start-up isletmesi ve
internet devi isletme yatirimlarinda yapay zeka teknolojilerinden faydalanmak i¢in yarigmaktadir (Lu, Li, Chen, Kim
ve Serikawa, 2018:369).

Yapay zeka son 20 yilda gosterdigi gelisimle birgok sektdriin yani sira e-ticaret sektoriinde de hizli bir
doniisiim baslatmis olup, piyasalar iizerindeki etkisini her gecen giin artirmaktadir. Oyle ki Tiirkiye’de yapay zekanin
sektorlere etkisi konusunda yapilan bir arastirmaya gore yapay zekadan en ¢ok etkilenecek sektorlerden birisi de e-
ticaret olarak belirtilmektedir (Telli, 2019:193). Yapilan arastirma sonuglarina gore 2025 yilinda diinya genelinde e-
ticaretin yapay zeka kaynakli elde edecegi gelirlerin 36,8 milyar dolara ulagmasi beklenmektedir (ICT Media, 2021).
Teknolojinin gelismesiyle sektdrdeki isletmeler, degisime uyum saglamak ve basarili olabilmek icin gittikce artan bir

sekilde teknolojiye bagimli hale gelmislerdir. Bu nedenle, giin gegtikce daha fazla perakendeci isletmenin e-ticarete
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yonelmesi kaginilmaz bir hal almistir. ilk donemlerinde gok basit otomasyon islevlerini yerine getirebilen yapay zeka
teknolojisi giinlimiizde daha profesyonel hale gelmistir. Bu dogrultuda yapay zeka analiz ve raporlama,
kisisellestirilmis miisteri yonetimi, kisisel asistan, kullanic1 deneyimi gelistirme vb. pek ¢cok alanda isletmelere destek
saglamaya ve gelismeye devam etmektedir (Demirdégmez ve Tas, 2020:21).

Tiim bunlar dogrultusunda; bu calismada e-ticaret sektdriinde yapay zekanin nasil uygulandigi konusu tizerinde
degerlendirmeler yapilacaktir. Bu g¢ercevede Oncelikle konuya temel olabilmesi adina yapay zekanin tanimi ve
gelisimi hakkinda bilgi verilecek, yapay zekanin uygulama alanlarindan ve yapay zeka ile ilgili kavramlardan
bahsedilecek, daha sonra yapay zeka uygulamalarinin e-ticarette kullanimi iizerinde tartisilacaktir. Literatiirde yapay
zeka- e-ticaret iliskisini dogrudan ele alan ¢aligmanin sayisinin az olmasi, ¢aligmanin énemini artirmaktadir. Ayrica
caligma alandaki mevcut teorik ve pratik bilgi birikimini artirmasi, ilgili konuyu giindeme tasimasi, uygulayicilara bu
konuda yol alabilmeleri icin katki saglamasi ve literatiirdeki 6nemli bir baslhigi doldurmasi bakimindan 6nem arz

etmektedir. Caligsma ile ilgili olarak biitiin siireclerde aragtirma ve yayin etigine uyulmustur.

2. LITERATUR TARAMASI

Bu béliimde ilk olarak yapay zekanimn tanimi, gelisimi ve uygulama alanlar1 lizerinde durulacak, devaminda yapay

zeka ile ilgili kavramlar hakkinda bilgi verilecek ve son olarak yapay zeka ile e-ticaret iliskisi iizerinde tartigilacaktir.
2.1. Yapay Zekd Tanimi, Geligimi ve Uygulama Alanlart

2.1.1. Yapay Zekdanin Tanimi

Tarih boyunca insanlarin hedefinde her zaman biyolojik canlilarin goriiniisiinii, hareketliligini, islevselligini, aklini
kullanabilme yetenegini ve diisiinme siireclerini taklit etmek yatmistir (Bar-Cohen, 2003:331). Bu ugras, yapay zeka
adin1 verdigimiz insans1 makinelerin giindeme gelmesine yol agnustir. Insan hayatii kolaylastirma ihtiyacindan
dogan yapay zekd, zamanla bu amacindan daha ileriye gitmis, zaman gectikce insanlarin yerini alma hatta toplumda
bir kimlik edinme amaci tasimaya baglamistir (Sahin ve Kaya, 2019:89). Dordiincli sanayi devriminin temel
kavramlarindan biri olan yapay zekay: disiplinler arasi bir perspektifle semsiye bir kavram olarak ele almak daha
dogru olacaktir (Ing vd., 2019:1181). Literatirde yapay zeka ile ilgili olarak yapilan farkli tanmimlamalar
bulunmaktadir. Her tanim farkli fenomenlerin ayirt edici 6zelliklerini yansitmasi bakimindan 6nemlidir. Temel olarak
bilgisayarlar1 akilli yapma bilimi (Oztiirk, 2021:54) olarak tanimlanabilecek olan yapay zekaya iliskin farkli yazarlar
tarafindan yapilan tanimlar sunlardir:

- Makinelerin insan gibi diisiinmesini saglayarak karmasik siireglere, problemlere ¢dziim iiretmeye calisan bir
bilim dalidir (Oymen, 2021:99)

- Insan beyninin algilama seklinin, insana ozgii bilgi saglama, gorme, algilama, karar verme gibi
Ozelliklerinin, akilli bilgisayar programlariyla modellenerek akilli teknolojilere ve robotik makinelere aktarma
bilimidir (Shabbir ve Answer, 2015:1-2).

- Insans1 sekilde fikirler iireten ve tamimlanmus aktiviteleri gerceklestirebilen bilgisayar sistemleridir (Duran
ve Senyilmaz, 2020:65).

- Bir sistemde belirli nitelikler iizerinden Onceki verilere bakarak bunlar arasindaki 6zellikleri kesfedip
Ogrenen ve sonrasinda bu d6grendiklerini kullanarak gelisen teknolojidir (Aydemir ve Demirli, 2020:418)

Yapilan tanimlamalardan da anlasilacagi iizere yapay zeka ile ilgili yapilan tanimlarin ortak noktasi
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makinelerin insanlastirilmasi ¢abasi olarak goriilmektedir. Goriildiigii iizere tamimlar gittikge yapay zekanin insanlara
Ozgii zihinsel siirecleri kullanarak bazi gorevleri yerine getirmesine dogru evrilmektedir. Bu dogrultuda; yapay zeka
genis bir tanim ile “Bir bilgisayar modelinin insan zekésina 6zgii nitelikleri olan gorsel algilama, ses tanima, fikir
iiretme, diisiinme, 6grenme, problem ¢dzme, ge¢mis deneyimleri saklama, karar verme gibi bilissel fonksiyonlart ve

otonom hareketleri gostermesi” olarak tanimlanmaktadir (Yildiz ve Yildirim, 2018:27).

2.1.2. Yapay Zekinin Gelisimi
Bugiin anladigimiz sekliyle yapay zekanin tarihi yaklasik olarak 100 y1l dnceye dayansa da konuyla ilgili ilk fikirlere;
felsefe, biyoloji, psikoloji, istatistik ve miihendislik gibi farkli bilim dallarinda, Antik Yunan, Misir ve Cin gibi farkli
cografyalarda karsi karsiya gelinmektedir (Nilsson, 2019:18). Yapay zekdnin ge¢misi, antik c¢aglarda Yunan
mitolojisindeki mekanik otomatlar ile baslamakta ve erken orta ¢aglardan itibaren erken dénem Islam sanatinmn
ayrintili programlanabilir insans1 otomatlar: ile devam etmektedir (Giimiis, 2019:14). Ornegin; M.S. 1. yy’de
Iskenderiyeli Heron hava basinciyla calisan otomatik acilip kapanan kapi, buhar tiirbini gibi araclar gelistirmistir
(Topdemir, 2011:90). 13. asirda Artuklu devletinde Ebul iz El Cezeri, otomatik kuslar, otomatik yiizen kayik,
otomatik abdest alma ve su akitma, su dolabi, sifreli anahtarlar ve robotlar gibi su ve mekanik pargalarla ¢alisan
makineler yapmigtir (Ertlirk ve Yayan, 2012:454). 1651'de Thomas Hobbes kitabi Leviathan'm 6nséz kisminda,
yapay hayvan inga etmenin miimkiin olabilecegini belirtmistir. Belki de bundan dolayi bilim tarihgisi George Dyson,
Hobbes'a yapay zekanin atasi demistir (Eren, 2021:188). 1769 yilinda Leibniz, seri olarak ¢esitli hesaplamalar
yapabilen “Step Reckoner” adinda, dort islem yapabilen ilk mekanik cihazi bilim diinyasina sunmustur (Boden,
2006:120).

1930’Iu yillarda ilk defa “Turing Makinesi” hayalini ortaya atan Turing, bir makine yardimiyla algoritmik
olarak hesaplanabilen fonksiyonlar kiimesini tanimlamistir. 1950 yilinda Turing Testi olarak literatiire gecen ve bir
makinenin “zeki" olup olmadigini saptayacak olan bir deney prensibini ortaya atan Turing, esasinda birer uzman
yapay zeka olan bilgisayarlarin ve c¢alisma prensiplerinin {izerindeki ¢alismalar1 ve makinelerin diislinebilecegi ile
ilgili matematiksel kuramlarim literatiire kazandirmasiyla yapay zeka alanina ciddi katki saglamustir (Iyigiin, 2021:4).
[k olarak 1956 yilinda Darmouth College’de bir konferans konusu olarak one siiriilen kavram ile ilgili ilk tamim,
John McCharty tarafindan “Akilli Makineler Uretme Bilimi ve Miihendisligi” seklinde tanimlamustir (Arslan,
2020:76).

Donemler acisindan incelendiginde “Yapay zekdnin dogusu” (1943-1956), calismalarin arttigi “Altin ¢ag1”
(1956-1974), birgok iinli bilim adaminin atilimlarim tamamlandigini diistindiigii “Yapay zeka kisi” (1974-1980) ve
Grafik Islemcileri (GPU) ¢ag1 (2012- Giiniimiiz) olarak dort dénemden bahsedilmektedir. Bu donemlerde yapay zeka

ile ilgili ortaya ¢ikan 6nemli adimlar tablo 1’de 6zetlenmistir.
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Tablo 1: Yapay Zeka Zaman Cizelgesi

Yil Olay

1950 | Isaac Asimov’un “Ben, Robot” isimli bilim kurgu romanini yayinlanmasi

1950 | Alan Turing'in diigiinen makineler fikri ile ilgili olarak yazdigi makale ve Turing Testi'nin olusturulmasi

1951 Marvin Minsky ve Dean Edmonds tarafindan bilgileri 6grenebilen ilk makine olan SNARC makinesinin yapilmast

1955 | Mantik teorisinin yaratilmasi

1956 | Darmouth College’de bir bir konferans yapilmasi ve ilk kez yapay zeka teriminin kullanilmaya baslanmasi

1962 | 1lk endiistriyel robot sirketi Unimation’un kurulmasi

Karar teorisi, robotik, makine 6grenmesi gibi temel yapay zeka teknolojilerine katki saglayacak ve sonrasinda MIT Yapay Zeka

1963 Laboratuvari olacak Proje MAC'in baglatilmasi

1965 Denklem ¢6zebilme gibi amaglarla kullanilabilecek algoritmalarin olusturulmasi, iletisim kurabilen ELIZA'min gelistirilmesi

1972 Yiiriiyen, objeleri tutabilen, konusabilen ilk tam Glgekli akilli insansi robotun yaratilmasi

1980 | Yapay zekanin endiistride kullanilmaya baslanmasi ile kararlar insan gibi alabilen bilgisayarlarin olusturulmast

1981 IBM'in ilk kisisel bilgisayarlar1 iiretmeye baslamasi

1997 | Satrang oynama becerisine sahip bir bilgisayar olan Deep Blue'nun, diinya sampiyonunu yenmesi

2001 Steven Spielberg’in, “Al: Artificial Intelligence” adindaki filmede, bir robot ¢ocugu bagrolde tanitmasi

2011 Apple SIRI'nin tanitiminin yapilmasi

2011 IBM’in Watson bilgisayart, televizyon yarismasi “Jeopardy!” sampiyonlart Rutter ve Jennings’i yenmesi

2015 | AlphaGO yazilimmin Go maginda Avrupa sampiyonunu yenmesi

2017 Tesla tarafindan otonom arabalarin {iretilmesi

2019 | Google, Gana'daki ilk Afrika Yapay Zeka laboratuvarinin agilmasi

2021 Yaziyla tarif edilen resimleri iiretebilme yetenegi olan DALL-E adli ¢aligmanin OpenAl tarafindan yayinlanmast

Kaynak: Arastirmact tarafindan olusturulmustur.

Tablo 1’de de goriildiigii iizere, yapay zeka ivmeli bir sekilde gelisim kaydetmis ve giinlilk hayati derinden
etkilemistir. Yapay zeka ¢oziimleri son donemlerde her dijital sistemin gdériinmez bir pargast olmus durumdadir. 2019
yilinda Cin’de yapilan bir arastirmaya gore; 2018 yili sonu itibartyla diinya ¢apinda 15.916 yapay zeka girisimine,
toplamda yaklasik olarak 78 milyar dolara yakin bir yatirim yapildig1 sonucuna ulasilmistir (Shang, 2019).

2.1.3. Yapay Zekanin Uygulama Alanlar
Oldukca genis bir perspektiften incelenmesi gereken yapay zekanin; ses tanima teknolojisi, goriintii isleme
teknolojisi, dogal dil isleme teknolojisi ve muhakeme gibi dort uygulama alanindan bahsetmek miimkiindiir.

Ses (konusma) tanima, konusmay1 bir bilgisayar programi araciligiyla bir dizi kelimeye doniistiirmek amaciyla
olusturulan yapay zeka tiiriidiir. En bilinen uygulamalar arasinda; sesli arama, ¢cagr1 yonlendirme, veri girisi ve dikte,
komuta ve kontrol ile bilgisayar destekli dil 6grenimi bulunmaktadir (Huang ve Deng, 2010:339). Sesi ve konusmay1
anlayarak tepkide bulunan ve bunun yaninda kendisi de sesli cevap verebilen yapay zeka uygulamalari uzun yillardir
kullanilmaktadir. Ancak bu algoritmalarin gelisme gdstermesi yakin zamanda olmustur. Bu uygulamalarin en
geligmisleri olan, Apple Siri, Google Asistan ve Amazon Alexa iizerinden verilen sesli talimatlar, dogru anlasilarak
sanal asistanlar yardimiyla gerceklestirilmektedir. Sanal asistanlar ile telefon goriismesi yapmak, metin mesajlari
olusturmak, otel veya restoranlardan yer ayirtmak, ugus bilgilerini kontrol etmek ve hatta ilgili entegrasyonlar
mevcutsa bir evin 1siklarini, klimalarmi ve kameralarin1 uzaktan kontrol etmek miimkiindiir (Duran, 2021:43). Ses
tanima teknolojisi ileride pazar paymi artirtmak ve en azindan kaybetmemek i¢in daha da 6nemli bir hale gelecektir

(King, 2020:73) Ses tanima yoluyla kullanicilarin sesi algilanarak veya yazdigi igerigi yorumlayarak tiiketicilerin



IJMA 2023, 7(13): 69-94 Yapay Zeka Uygulamalarinin E-Ticarette Kullanimi

internetten aligveris yapmasit miimkiin hale gelmistir. ABD’de Facebook Mesenger uygulamasi yardimiyla ¢icek
siparis edebilmekte, Amazon Echo programiyla Dominos Pizza’dan pizza siparisi verilebilmekte veya UBER’den
ara¢ ¢agrilabilmektedir (Uzkesici, 2018). Kullanicilarin sesli komutlar araciligiyla yaptig1 aligveris pazart 2 milyar
dolarken, bu pazarin 2022'de 40 milyar dolar civarinda olacagi dngoriilmiistiir (Gezer-Sahiner, 2018).

Yapay zeka sadece sayisal veri degil, ayn1 zamanda metin, goriintii ve ses verisini de isleyerek ileri analiz
stireclerine anlamli veri saglar (Dhar, 2016). Goriintii tanimlama; gergek miisteri davraniglarini géstermesi ve sosyal
medyada miisteriler tarafindan paylasilan fotograf ve videolar: anlamak icin kullanilmaktadir (Oztiirk, 2020:147).
Yapay zeka uygulamalari, goriintli veri tabanlarinda o an ihtiya¢ duyulan kriterlere gore arama yapabilmekte, anlik
goriintiileri taniyabilmekte ve igerdikleri 6gelere gore bu goriintiileri siniflandirabilmektedir (Kaya ve Yozgat,
2021:244). Isletmeler bu teknolojiyi kullanarak gorsel arama yetenegiyle kullanicilarina fotograf veya video
gorsellerinden faydalanarak aradiklari iirlinleri bulmalarini saglamaktadir. Bununla beraber, kullanicilarin iiriin
tercihleri dogrultusunda goriintiilerin etiketlenmesi igleminde de goriintii isleme teknolojisinden yararlanilmaktadir
(Demirdégmez ve Tasg, 2020:35).

Dogal Dil Isleme; bilgisayarlari yazma ve insan konusmasmi anlama konusunda egitme yetenegidir.
Yapilandirilmamis metnin anlamini belgelerden veya kullanicidan gelen iletisimden yakalayabilmek ve teknik detay1
bilmeyen kisilerin ileri teknolojilerle etkilesime girmesini saglayabilmek i¢in dogal dil isleme tekniklerine ihtiyag
vardir (Koltan-Yilmaz, 2021:99). Yazim hatalarinin denetlenmesi/diizeltilmesi, bilgisayarli ¢eviri, bilgi g¢ikarimu,
bilgi getirimi, soru-cevap sistemlerinin gelistirilmesi, 6zet ¢ikartma gibi uygulamalar dogal dil isleme tanimi altinda
toplanmistir (Met, Uysal, Taskin ve Gok, 2021:304). Son donemlerde dogal dil {iretimi; sohbet robotlari, gazetecilik,
tibbi kayit 6zetleri ve otomatik olarak tiretilen iirlin agiklamalar1 gibi ticari uygulamalarda basarili olmustur (Giimiis,
2019:13). Dogal dil isleme yardimiyla duygu analizi yapilarak isletmeye iiriinleriyle ilgili, kisiye 6zel glincellemeler
gerceklestirmesi saglanabilmektedir.

Yapay zeka icin; “Birden fazla islem icin; algilama, 6grenme, muhakeme ve harekete gecebilme kabiliyeti olan
bununla beraber yoneten, giivenilebilir ve agiklanabilir, programlama ile yonetilen sistemler biitliniidiir” (Gunning
2017:2) tamimlamas1 yapilabilmektedir. Muhakeme de zit diislincelere sahip taraflar dinlenerek bir karara ulasilir.

Yapay zekanin da olaylar1 degerlendirip rasyonel bir sonuca ulagsmas1 beklenmektedir (Sucu ve Ataman, 2020:44).

2.2. Yapay Zeki ile Ilgili Kavramlar
Bilgisayar teknolojilerindeki yasanan giincel gelismeler ile birlikte yapay zekanin kullanimi hizlanmis ve kullanim
alan1 geligmistir. Sorun ¢dzme ve 6grenme yetenegi gibi bilissel 6zellikleri taklit edebilen yapay zeka ile ilgili olarak

bir¢ok kavramdan bahsetmek miimkiindiir. Bu alt kavramlara iligkin bilgilendirmeler bagliklar halinde agiklanmugtir.

2.2.1. Biiyiik Veri

Cagimizda yapay zeka destekli ¢oziimler yapilacak islemlere temel olusturmak igin en ¢ok verilere ihtiyag
duymaktadir. Gegmis donemlerde petroliin tilkeler arasinda derin bir rekabete ve gii¢ dengelerinin degismesine neden
oldugu gibi, “veri” de ayn1 etkiye sahip olan bir gii¢ olarak karsimiza ¢ikmistir (Saygili, 2020:27). Diinyadaki veri
hacmi ve ¢esitliligi, hi¢ goriilmedigi ve deneyimlenmedigi hizda ve oranda artmaktadir. Bu kadar hacimli ve ¢esitli
verinin farkli kaynaklardan giderek artan bir sekilde {iretilmesi “Biiyiik Veri” kavramin literatiire kazandirmigtir
(Duran ve Senyilmaz, 2020:168). Biiyiik veri sayesinde devasa miktardaki verilerden tahminler yapilabilmektedir

(Mayer-Schonberger ve Cukier, 2013). Yapay zeka, ¢ogunlukla biiylik verilerden c¢ekilerek olusturulan bilgileri;
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tanimla, ayristir, analiz et liglemesini kullanan makinalar yaratarak iletisimin doniisiimiine onciiliik etmektedir. Yas,
egitim, misteri aliskanliklar1 ve davraniglari, sosyal medya aktiviteleri, mevsimler, tatiller, hava durumu gibi 6zel
verilerden bile anlik sonuglar ¢ikarilarak is siireglerine dahil edilebilmektedir (Duran, 2021:35).

Gilinlimiizde yapay zekdnin 6nem kazanmasinin énemli sebeplerinden birisi ¢ok fazla veriye sahip olunmasidir.
Her gecen giin artan dijitallesme ile birlikte internet ve mobil teknolojiler yasam bi¢imimizi ve ¢alisma yasantimizi
degistirmis durumdadir. Perakende ve finanstan imalata, farkli is tiirlerinde sistemlerimiz bilgisayarlastikca,
durmaksizin daha fazla veri iretilip toplanmaktadir. Hayatimizin bir yerinde sayisal teknolojileri kullandikga,
yalnizca tiiketiciler ve kullanicilar olarak degil, sosyal medya araciligiyla da yasamlarimizin giderek artan bir kismu
kaydedilmekte ve veri haline gelmektedir. Insanlar bu verileri ise yarar kilmanimn ve kullanigh bir iiriine ya da hizmete
doniistiirmenin yeni yollarmm bulmaya ¢alismaktadir (Alpaydin, 2020:12). Ozellikle pazarlama sektdriinde veriler
isletmeler icin Onemli hale gelmistir. Miisteriyi odaga alan pazarlama anlayisinin giic kazanmasiyla birlikte
isletmeler, iligki halinde olduklar1 miisteriler hakkinda bilgi toplamak ve topladiklar bilgilerden ige yarar bir sekilde
faydalanmak igin sistematik ¢aligmalara ydnelmislerdir (Oztiirk, 2021:56). Isletmeler, miisterilerin sosyal medyadaki
hareketlerini, aligverislerini, sohbetlerini ve tercihlerini izleyebilmektedir. Bu islem aym kisi ile baglantili tim
noktalar1 ve verileri birbirine baglayarak etraflarindaki hikayeyi olusturmakta ve onlart goriiniir kilmaktadir. Boylece
isletmeler dogru zamanda ve dogru yerde miisterilerine bir sey satabilmek icin kisiye 6zel bir pazarlamayla onlari
hedefleyebilmektedirler. Ozellikle internet iizerinden hizmet veren bir isletmede miisterilerin satin alma oncesi ve
sonrasinda gezindigi sayfalar da veriler arasinda yer almaktadir. Cok fazla verinin bulundugu yerde yapay zeka i¢in
dogal bir alan vardir. Veriler miisterilerin hangi {iriinii tercih etmeye meyilli oldugunu gdstermektedir. Veriler analiz
edilerek miisteriler daha iyi gruplanabilmekte ve daha iyi anlagilabilmektedir. Amazon ve Facebook’un biitiin
altyapilar1 veri analizi lizerine oturtuldugu icin, yapay zekanin pazarlama analizi imkénlarindan ¢ok etkili bir sekilde

faydalanirlar (King, 2019).

2.2.2. Yapay Sinir Aglar

Beyin fonksiyonlarindan birisi olan 6grenmeyi makinelere de yaptirabilmek i¢in, beynin néronlardan olusan yapisini
ve Ogrenme seklini arastiran bilim adalar1 bu amaca yonelik olarak sinir ag1 modelleri kurmuslar ve benzetim
caligmalar1 yapmuslardir. Yapay sinir aglari, ¢cok sayida bagl islem elemani arasindaki bilgiyi isleyerek calisir. Bu
dogrultuda yapay sinir aglari, sistemdeki bazi1 karmagsik girdi-¢ikt1 iliskilerini yaklasik olarak belirlemek icin
kullanilan gii¢lii araglar olarak tanimlanmaktadir (Gorener ve Toker, 2020:9). Yapay sinir aglari, 6rneklerden olaylar
arasi iliskileri 6grenerek, yeni karsilastigi drnekler ile ilgili 6grendikleri bilgiler kullanilarak karar verir (Oztemel,
2012).

Yapay sinir aglari, bilinen hesaplama yontemlerinden farkli bir hesaplama yontemi 6nermektedir. Bulunduklari
ortama uyum saglayan, adapte olma 6zelligi gelismis, belirsizlikler altinda karar verebilen, eksik bilgi ile ¢alisabilen,
hatalara kars1 toleransli olan bu hesaplama yonteminin olduk¢a basarili uygulamalari hayatin her alanina yayilmistir
(Arslan, 2020:44). Ozellikle son yillarda yapay sinir aglarinin kullanimi y&netim, pazarlama ve perakendecilikte
gittikge artmaktadir. Bu uygulama tiirleri arasinda; pazar tahmini, tiiketici tercih tatmini, turizm pazarlamasi, alict ve
satict iligkileri analizi ve pazar bdliimleme analizi 6rnek verilebilir. (Alon vd., 2001:148) Yapay sinir aglari
kullanilarak kullaniciya gore kisisellestirilen bir reklam ag1 olusturulabilir. Reklam, miisterileri daha sonra tekrar

hedefe alir ancak ayn1 reklami gostermez. Siirekli kendini uyarlar ve 6nceden ayarlanmamistir (King, 2019:81).
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2.2.3. Makine Ogrenmesi

Endiistri 4.0’ dogusuyla birlikte makine 6grenmesi kavrami da giinliik yasamda kendisine fazlasiyla yer bulmaya
baglamistir. Bilim insanlarinin yapay sinir aglariin yapisini ortaya ¢ikarmasiyla beraber bazi makinelere 6grenme
algoritmalar1 kurallarini uygulayan yapay sinir aglari kurulmustur. Bu yolla makinelerin insanlarin sinir sistemi
becerilerini taklit etmesi saglanmis ve makine Ogrenmesi kavrami ortaya c¢ikmistir (Pradeep vd., 2019:50).
Bilgisayarlar1 programlamadan, deneyimleyerek gelistirme yetenegi saglayan 6zel bir yapay zeka tiirii (Bayarcelik ve
Bumin-Doyduk, 2021:70) olarak ifade edilebilen makine 6grenmesine iliskin diger bir tanimlama ise; “Fiziksel diinya
ve igerigi hakkinda higbir bilgiye sahip olmayan goérece basit bir sinirsel ag yaratip bu ag1 biiyiik oranlarda veriye
maruz birakarak 6grenmesini saglamaktadir” (Tegmark, 2019:108) seklindedir. Biiyiik verinin bulundugu bir ortamda
el ile analiz yapmak miimkiin degildir. Makine 6grenmesindeki temel mantik, biiyiik yiginlar halinde bulunan verileri
(Biiytik veri) taniyarak, bu bilgileri ileride karsilagmasi muhtemel olan benzer kaliplari tespit etmek amaciyla
kullanmasidir (Pradeep vd., 2019:24). Giliniimiizde artik yazilimlar yalnizca komut beklemekle kalmamakta, kendi
kendisine yorum yapmakta ve Ogrenmektedir (Altun, 2019:147). Makinelere yeterli veri saglandiginda makine
O0grenmesi algoritmalart belirli oyunlar1 kazanabilir, resimdeki nesneleri tanimlayabilir, konugmalar1 taniyabilir ve
tespit edebilir, spamlar1 ve hileleri tespit edebilir. Facebook’un fotograftaki etiketlenecek kisilere yonelik onerilerde
bulunmasi, Google’nin sesli aramaya olanak tanimasi amaciyla NLP kullanmasi, Netflix’in film oOnerilerini
kisilestirmesi makine 6grenmesi kullanilarak gerceklestirilmektedir (Pradeep vd., 2019:52). Endiistri 4.0’1n dikkat
cekici unsurlarindan birisi olan akilli fabrikalarin temel teknolojisini de makine 6grenmesi olusturmaktadir (Gorener
ve Toker, 2020:11).

Son yillarda, pazarlama sektoriinde makine 6grenmesinin kullanimi oldukga artmistir. Bazi igletmeler, artan
miisteri sorunlartyla ilgilenmek, yapilandirilmamis uzun diyaloglar1 yiiriitmek ya da sorunla karsilasip telefona
sarilmadan Once miisterilere ulagmak gibi daha karmasik isleri miisteri destek personeline ydnlendirip rutin
iletisimleri makinelere birakmayi planlamaktadirlar (Davenport ve Ronanki, 2019:16). Yapay zeka ve makine
O0grenmesi yardimiyla e-ticaret igletmelerinin performansini da artirir. Yapay zeka algoritmalarindan faydalanarak, e-
ticaret hizmeti veren isletmeler misterilerinin davraniglarin1 analiz edebilmektedir. E-ticarette makine Ogrenimi,
Ozellestirilmis anlagsmalar olusturmakta ve miisterilere oneriler sunmaktadir. Bundan dolayi, yapay zeka ve makine
ogrenimi, miisterilerin giivenlerinin artmasina yardimci olacaktir (Kabacan, 2021). Internet aracihigiyla
gerceklestirilen aligverislerde bir miisterinin ne satin alabilecegini tahmin etmek, dijital reklamlarin kisisel olarak
hedeflenmesini otomatiklestirmek gibi uygulamalar makine 6grenmesinin birer sonucu olarak giinliik hayatta siklikla
kullanilmaktadir (Davenport ve Ronanki, 2019:13). E-ticaret sitelerindeki chatbotlarin (sohbet robotlar1) kullanim
mantig1 da makine 6grenmesine dayalidir. Giiniimiizde chatbotlar, makine 6grenme teknolojilerini yogun bir sekilde
kullanmasinin yani sira olabildigince gelismis ve g¢esitlenmistir. Bunlar bir Apple uygulamasi olan Siri gibi sanal
destek uygulamasi seklinde olabilecegi gibi, Alexa veya Jibo gibi fiziksel sekillere de sahip olabilir (Ciechanowski
vd., 2019:540).

2.2.4. Derin Ogrenme
Makine 6grenmesinin bir alt dali olan derin 6grenme; makine 6grenmesinin yetersiz kaldigi problemlerde daha iyi
¢Oziimler iireten bir yaklasimdir. Derin 6grenme, insan beyninin beyin korteksinde gerg¢eklesen hesaplama

katmanlarindan esinlenmekte ve muhakeme yapmaktadir (Hammond, 2015:28). Yapay zekad uygulamalarinin
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basarisi, Ozellikle derin 6grenme modellemelerinin saglikli  gelistirilmesi ve ciddi sayida veriler ile
iliskilendirilmesine bagl goriilmektedir (Yildirim ve Bayazit, 2020:482). Bir konuyla ile ilgili veri ne kadar artarsa
yapay zeka ozellikleri o kadar iyi bir sekilde agiga ¢ikacak ve isler karmasik bir hal alacaktir. Isler karmasiklastikca
yapay zekadan, makine 6grenimine kaymalar olacaktir. Daha da karmasiklagsmasi durumunda makine d6greniminden,
derin 6grenimine dogru kaymalar gerceklesecektir. Veri arttikca sistem daha iyi ¢alismaya baglayacaktir. Makine
Ogrenimi tek katmanda islem yaparken, derin 6grenmeyse bir¢cok katmanda ayni anda islem gergeklestirmektedir
(Sekeroglu ve Ozer, 2019:190). Son donemlerde derin 6grenme ile beraber bircok yenilik ortaya ¢ikmistir. Bunlar

sanal asistanlar, siiriiclisliz araglar, chatbotlar, goriintii tanimlama ve yiiz tanima olarak siralanabilir (Marr, 2018).

2.2.5. Nesnelerin Interneti

Son yillarda internet, insanlarin yasadigi, 6grendigi, is yaptig1 ve eglendigi biitiin eylemleri kokiinden degistirmistir.
Internet teknolojisi sayesinde insanlar diinyanin her yerinden baglanti kurabilmektedir. Cagimizda internet, insanlar
diger insanlara baglayarak metin, video, ses ve diger formatlarda bilgi akisin1 sunmaktadir. iste bunun bir sonraki
adimu fiziksel nesnelerin internete girmesidir. 21. yiizyilin ilk on yilinda popiilerlesen Nesnelerin Interneti terimi,
Endiistri 4.0'n onciisii olarak da goriilmektedir (Kagermann vd., 2013). Nesnelerin Interneti, fiziksel diinyadaki
makinelerin, binalarin, tasitlarin ve gesitli elektronik ve dijital cihazlarin, bu cihazlarin igerisinde yer alan veya
yanlarinda bulundurdugu sensdrlerin, kablolu ya da kablosuz bir sekilde baglantilar araciligiyla verilerin toplanmasi
ve dagitilmasi ile iletisim kurmak icin olusturdugu sistemi anlatmaktadir (Banger, 2016:186). Nesnelerin interneti,
biiyiik akilli projelerin parcast olan tiim akilli cihazlarin entegrasyonunda temel bir kavrami temsil etmektedir
(Roblek vd., 2016:3).

Nesnelerin Interneti; nesnelere insanlarla baglanti kurma, insan yasamina uyum gdsterme becerisi kazandirarak
zeki hale gelmelerini saglamistir. Nesnelerin interneti yardimiyla evlerdeki buzdolaplarinin i¢indeki malzemelerin
listesi tutulabilmekte ve bunlarda herhangi bir eksilme oldugunda internet araciligi ile markete siparis
verebilmektedir. Insanlarin evine gitmek iizere aracini galistirdiginda, eve gidis siiresini hesap edebilmekte ve buna
gore kisi daha eve gelmeden ortami (evin sicakliginin ayarlanmasi, mikrodalgadaki yemegin 1sitilmasi, kahvenin

pisirilmesi gibi) ayarlayabilmektedir (Okan Gokten, 2018:884).

2.2.6. Uzman Sistemler
Karmagik sorunlarin ¢6ziimiinde insanlara yardimci olmak i¢in gelistirilen uzman sistemler yapay zekénin basit bir
uygulamasimi temsil etmektedir. Uzman bir sistem, uzmanlardan elde ettigi bilgilere dayanan ve insan uzmanlarinin
diistince siireclerini simiile ederek belli bir alandaki karmasik problemleri ¢ézmeye yardimer olan etkilesimli bir
bilgisayar programina yerlestirilen bir karar aracidir (Sandha vd., 2005:556). lyi gelistirilen bir uzman sistem, o
alandaki uzmanlarin yapabildigi tasarim, planlama, teshis etme, yorumlama, 6zetleme, genelleme, kontrol etme,
tavsiyelerde bulunma gibi iglemleri takip edebilir (Yildirim Kaptanoglu ve Mert, 2020:463). Uzman sistemlerin
uygulamalar1 arasinda hata ayiklama, tasarim, teshis, agiklama, yorumlama, gozlemleme, planlama, Ongoriide
bulunma ve onarma vardir (Pradeep vd., 2019:45).

Yapay zeka ile gelistirilmis uzman sistemler, insan kaynaklar1 uzmanlaria, bagvuranlarin arasindan nitelikli
adaylar1 segebilme olanagi saglamakta, bankalarda miisteri temsilcilerine kredi talebindeki riski tespit edebilme
imkani vermekte, is siireci analistlerine siiregleri etkin modelleyebilmek i¢in yardimci olmakta ayrica dijital miisteri

hizmetleri uygulamalar1 miisteri sorularina kurgulanmig cevaplar verebilmektedir (Kaya ve Yozgat, 2021:244).
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Uzman sistemlerin e-ticaret sektoriinde de kullanimi yaygindir. Ozellikle internetten yapilan alisverislerde birbirine
benzer ya da farkli olsun {iriinler arasindan miisteriler ihtiya¢ duyduklari iirlinleri bulmakta ve satin almakta

zorlanmaktadir. Boylesi bir durumda Oneri sistemleri miisterilere yardimci olmaktadir.

2.2.7. Sanal Gergeklik ve Artirilmis Gergeklik

Teknolojinin hizla gelismesinin giindelik hayatimizda birgok alaninda degisim ve doniisiimii beraberinde getirdigi bir
gercektir. Teknolojik gelismelerin sonucunda karsilastigimiz kavramlardan ikisi de “Artirilmis Gergeklik (AR)” ve
“Sanal Gergeklik (VR)” olmustur. ki kavram bazen birbirinin yerine kullanilsa da aslinda farkli kavramlardir. Sanal
gerceklik, gdzlemcinin tamamen yapay bir diinyaya dalmas1 ve bu yapay diinya ile etkilesime girebilmesidir. Boyle
bir diinya, gergek diinyanin Ozelliklerini taklit edebilir (Sahin ve Kaya, 2019:32). Artirllmig gergek ise; “Gergek
diinya goriintiileri iizerine metin, ses, resim gibi ek bilgilerin eklenmesi ile canli goriintiiniin bir parcasiymis hissini
verdiren teknoloji” olarak tanimlanmistir (Gonzato vd., 2008:49). Sanal gercekligin amaci, gercek diinyanin
modellendigi ii¢ boyutlu ve etkilesimli sanal ortamlar olugturmak iken, artirilmig gergeklikteki amag ise gercek
zamanh ve etkilesimli olarak gercek diinyayi, bilgisayar ortaminda gelistirilen sanal veriler ile zenginlestirmektir
(Somyiirek, 2014:67).

Accenture Interactive'in yaptig1 bir aragtirmanin sonucuna gore; arastirmaya katilanlarin % 47'si; artirilmis
gerceklik, sanal gergeklik ve ti¢ boyut teknolojisinin internet iizerinden yapilan aligveriglerde lriinlere daha bagh
hissetmelerini sagladigin1 belirtmistir (Gol, 2020). Ozellikle reklam, perakende, giyim ve giizellik sektdriinde
artirilmis gergeklik teknolojisinin kullamldig1 pek ¢ok uygulama mevcuttur. Ornegin, bu teknoloji sayesinde tiiketici
magazaya gitme zahmetine katlanmadan {iriinii deneme sansini yakalayabilmektedir. Ciinkii bu teknoloji, tirliniin
kullanicinin iizerinde nasil durdugunu gorebilme imkanmi vermektedir. Uygulama, geleneksel magazalara kiyasla
tilketicilere cok daha fazla {iriin deneme sans1 sunmaktadir (Aytekin vd., 2019:108) Artirilmis gercekligin reklam ve
pazarlama alaninda son donemlerde yaygin bir bigimde kullanan marka ve reklamlar1 incelendiginde, sanal ve
gercegin bulustugu, es zamanl bir atmosfer yaratildig1 ve gergekligin hissedilmesini saglayan ii¢ boyutlulugun ekrana

yansitildigi goriilmektedir (Erdem, 2021:243).

2.2.8. Genetik Algoritmalar
Glinlimiizde karmasik ve zor kosullarda, karsilagilan sorunlara hizli ve kolay ¢6ziimler bulmak temel amag haline
gelmistir. Ozellikle sert(hard) optimizasyon tekniklerinin yerine, yumusak hesaplama ve evrimsel algoritma
kullanimi 6n plana ¢ikmaya baglamistir. Evrimsel yaklasimlardan olan genetik algoritmalar da bu arayislar iginde
onemli bir yer tutmaya baslamigtir (Emel ve Tagkin, 2002:130). Dogadaki evrim mantig1 temel alinarak {iretilen
genetik algoritmalar, secilmiglerin hayatta kalmasi mantigi {izerine insa edilmis programlardir. Karmasik arama
uzayinda en iyi ¢oziimii bulmay1 amaglayan genetik algoritmalar, yazilan bilgisayar algoritmalari sayesinde dogada
gbzlemlenen ilireme, segilim, ¢aprazlama ve mutasyon olaylariin benzetimini sunarlar (Toylan, 2020:45). Geleneksel
optimizasyon teknolojisi yardimiyla ¢oziimiinde zorlanilan sorunlara ¢éziim yolu bulmak igin gelistirilen genetik
algoritmalarin dayandigi temel felsefe, problemlerin ¢6ziimlerini birlestirerek daha iyi ¢oziimler iiretmektir (Eren,
2021:191).

Kullanicilarin matematik ve algoritma bilgisi yetersiz olsa da onlara problemleri kolayca kodlayabilme imkani
veren genetik algoritmalar, kendi kendine 6grenme ve karar verme sistemlerinin diizenlenmesini amaglamaktadir

(Cerkez ve Kizildemir, 2020:1267). Gilinlimiiziin yapay zeka destekli ¢oziimleri, yapmak istedikleri islemlerin
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temelini atmak icin verilere ihtiya¢ duymaktadir. Isletmeler veri madenciligi yoluyla veriyi bilgiye, bilgiyi de giivenli
kararlara doniistiiriir. Veri madenciliginin verimlilik, karlilik, miisteri tatmini ve rekabet edebilme yetenegi gibi
isletmeler i¢in hayati 6neme sahip konularda 6nemli etkilere sahiptir. Bir isletmenin rekabet edebilme yetenegi karar
alma kalitesine dayalidir. Bu sebeple isletmeler siirekli olarak alacaklar1 kararlarin kalitelerini gelistirmeye
caligmaktadir. Veri madenciliginde kullanilan tekniklerden birisi olan genetik algoritmalar bu konularda igletmelere

yardimda bulunmaktadir (Emel ve Tagkin, 2002:142).

2.3. Yapay Zekd ve E-Ticaret

Onceki donemlerde icat edilen ve gelistirilen arag, aygit ve hizmetler, her giin artan oranda bilgisayarlasmakta, “¢”
stirimleriyle yer degistirmekte ve insanlarda bu yeni sayisal ¢evreye uyum saglamaktadir (Alpaydin, 2020:17). Bu
baglamda e-ticaret, “Isletmeler arasinda veya isletme iginde, isletmeler ile bireyler arasinda deger yaratmaya yonelik
iligkiler olusturmak, doniistirmek ve yeniden tanimlamak ig¢in ticari islemlerde elektronik iletisim ve dijital bilgi
isleme teknolojisinin kullanilmas1” olarak tanimlanmaktadir. insanlarin tiiketim aliskanliklarinin online mecralara
kaymasiyla beraber, {irlin veya hizmet satin alma deneyimleri gittikge doniismiis ve e-ticaret hayatimizda daha fazla
yer almaya baglamistir. 2019 yilinda gelindiginde e-perakende satiglari, diinya ¢apindaki tiim perakende satislarin %
14,1'ini olusturmustur (Gedik, 2021:185). E-ticaretin diger alanlarla kiyaslandiginda, daha az sermaye ihtiyaci ile
daha yiiksek kar getirmesi onu bir¢ok girisimcinin ilgilendigi ve tercih ettigi alanlardan birisi héline getirmistir. Son
donemlerde e-ticaret alaninda hem diinyada hem de Tiirkiye’de meydana gelen ve ortaya ¢ikmasi muhtemel dnemli
gelismelerden dolayi e-ticaretin incelenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmuistir.

Yapay zekanin 6nemli doniigiimler yarattigi alanlarin baginda gelen e-ticaret, insan hayatinda 6énemli bir yer
tutmaya baslamistir. Diinya genelinde bir¢ok insan, iiriin, eglence yerleri ve arkadas edinmek amaciyla interneti
diizenli olarak kullanmaya baglamistir (Chaffey ve Ellis-Chadwick, 2016:6). Bundan dolay, tiiketici davraniglari ve
isletmelerin pazarlama faaliyetleri tamamen degismistir. Rekabet ettigi isletmelere ayak uydurmak veya onlar alt
etmek isteyen e-ticaret isletmelerinin yapay zekayi pazarlama stratejilerine entegre etmesi Onem arz etmektedir
(Pradeep vd., 2019:30).

Makine 6grenmesinden veri bilimine, derin 6grenmeden sesli asistana kadar i¢ ice ge¢cmis pek cok farkli
teknolojiden yararlanan yapay zeka sistemleri, online aligveris deneyimini artirmakta; sohbet robotlari, arama
motorlart ve kisisellestirilmis miisteri hizmetleri uygulamalar1 e-ticaretin yapisin1 gelistirmektedir. Yaptiklan
satislarin agirhigim e-ticarete veren isletmeler dijital pazarlama biitgelerinin 6nemli bir kismin1 yapay zeka tabanli
uygulamalara ayirmaktadir. Pazarlama profesyonellerine gore, yapay zekanin en onemli faydalarinin arasinda
verimliligi artirmak, zamandan tasarruf saglamak, miisteri bilgilerini daha iyi anlamak, pazarlama kararin1 daha
uygulanabilir hale getirmek, yatirimin getirisini artirmak ve miisteri memnuniyeti saglamak yer almaktadir (Shaid ve
Li, 2019:3).

E-ticarette; yapay zekd uygulamalariyla misterileri tanima ve yeniden hedefleme, Oneride bulunma,
kisisellestirme, akilli arama hizmetleri, chatbot ve sanal asistanlar, dinamik fiyatlandirma ve stok yoOnetimi gibi

bir¢ok islem yapilabilmektedir. Bu boliimde yapay zekanin e-ticarette kullanimiyla ilgili detayl bilgiler verilecektir.

2.3.1. Miisterileri Tanima ve Yeniden Hedefleme
Yapay zeka kullanilarak pazarlamanin nasil yapilacagi konusu merak edilen ¢ok 6nemli bir konudur. Dogru iiriinii

veya hizmeti dogru yerde ve zamanda satmak i¢in, miisterilerin taninmasi ve onlarin hedeflenmesi gerekmektedir. Bir
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isletmenin miisterilerin kendi e-ticaret sitesini tercih etmelerini saglamak igin, potansiyel miisterilerinin verilerini
dogru ve eksiksiz bir sekilde kayit ve analiz etmeleri, dikkat edilmesi gereken bir konudur. Kullanici davranislarini
etkili bir sekilde izlemek ve bir¢ok rutin pazarlama faaliyetlerini otomatiklestirmek i¢in, e-ticaret faaliyeti gosteren
isletmeler yapay zekanin 6nemli unsurlarindan olan dogal dil isleme, goriintii ve konugma tanima, problem ¢ézme ve
makine 6grenmesi gibi uygulamalar kullanmakta ve bu uygulamalar sayesinde miisterilerinin satin alma siire¢lerini
derinlemesine arastirabilmektedir.

Yapay zeka teknolojileri sayesinde isletmelerin siirekli olarak ulastiklar1 veriler ve e-ticaret kullanicilarmin
deneyimleri sayesinde, internet yoluyla yapilan pazarlamanin ¢ehresi degismistir. Isletmelerin ulastiklari kullanict
bilgileriyle pazarlamanin boyutu degismis, isletmeler elde ettikleri bilgi ve deneyimlerden faydalanarak kampanyalar
diizenlemis ve kisisellestirilmis iiriinler iiretmeye baglamistir. Yapay zeka, toplanan veriler araciligiyla kullanici
ozelliklerine gore kisisellestirme yaparak, misterilerin ilgi duydugu alanlara yonelik mailler (E-mail Pazarlamasi)
gondererek isletmelere biiyiik 6l¢ekli agilim ve geri doniis oranlarinda yiiksek bir artig saglamaktadir (Demirdégmez
ve Tas, 2020:33). Pazarlamacilar, kullanicilarin katilimlarini saglamak icin nasil mesaj gonderecekleri, en uygun
zaman ve kanalin hangisi oldugu, hangi hizmet kanallarin1 ¢6zecek hangi gorsellerin kullanilmasinin daha iyi oldugu
hakkinda almak zorunda olduklari kararlar1 yapay zeka uygulamalari yoluyla elde etmektedir. Bununla birlikte,
internet kullanicilarinin web sayfasindaki hareketleri ve satin alma davraniglarinin incelenerek gelecekte ayni
miisterilerin neyi satin almak isteyeceginin belirlenmesi, yapay zeka teknolojisinin énemli bir giicii olarak karsimiza

cikmaktadir (Oztiirk, 2020:146).

2.3.2. Oneri Sistemleri
Son doénemlerde aligverislerin biiylik oranda internet lizerinden gerceklesmesi, yapay zeka ile desteklenen Oneri
sistemlerinin gelismesini saglamistir. Veri analizi, icerik analizi, olasilik hesaplari, sistem modelleme ve makine
O0grenme gibi uygulamalar yoluyla e-ticaret isletmelerinde miisterilerinin davraniglarindan cesitli ongoriiler elde
edilmesi saglanmakta; miisterilerin e-ticaret sitelerindeki satin alma ge¢misleri analiz edilerek ve bu dogrultuda bir
satis plani olusturmaya olanak veren yapay zeka temelli Oneri sistemlerinden faydalanilarak miisterilerin alisveris
deneyimleri zenginlestirilmektedir. E-ticaret sitesinde gezinirken miisterilere dnerilen {riinler yapay zeka yazilimlar
tarafindan se¢ilmektedir. Yapilan arastirmalar gostermistir ki, yapay zekad uygulamalan tarafindan gelistirilen kisiye
0zel iriin Onerileri, doniisiim oranlarin1 % 915 artirmakta, ayn1 zamanda e-ticarette yapay zeka sayesinde alinan
triinlerin iade orani azalmaktadir (ICT Media, 2021). Alibaba, Rakuten ve Amazon gibi bircok e-ticaret sirketi,
tiriinleri i¢in hedef kitleyi belirlemek i¢in 6neri motorlarimi kullanmaktadir (Song vd., 2019:1). Amazon.com gibi
Oneri sistemlerinden faydalanan e-ticaret isletmeleri, misterilere satin aldig1 iirlin veya hizmetlere benzeyen ve
tamamlayici farkli {irlin veya hizmetler tavsiye ederek capraz satis yoluyla biiylik bir gelir artisina ulagmaktadir.
Gizlilik kosullart dikkate alinarak gergeklestirilen bu tavsiyeler sayesinde, miisteri memnuniyeti saglanirken,
satislarda da %5 ile %25 aras1 bir artisa ulasilmaktadir (Yasagan Proje, 2021). McKinsey & Company tarafindan
yapilan arastirma sonuglarina gore, Amazon’daki satin alma islemlerinin %35°i Oneri sistemleri kullanilarak
yapilmaktadir (MacKenzie vd., 2013).

Yapay zeka sayesinde miisterilerin gecmis satin alma davraniglar1 temel alinarak, onlara en uygun hizmetin
sunulmasi saglanabilmektedir. Boylece miisterinin bazen aklina gelmeyen ihtiyaclar1 bile kisiye hatirlatarak satin

alma yapmas1 saglanabilmektedir (Duran, 2021:40). Oneri sistemlerinin kullanimiyla ilgili olarak bircok uygulama
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ornegi verilebilir. Ornegin, Amazon bir miisteri bir kitabi incelerken, “Bu kitab1 inceleyen diger kullanicilar su
kitaplara da goz att1” uyarmasi yaparak benzer profiller {izerinden iiriin 6nermesinde bulunmaktadir (Eren-Erdogmus,
2020:82). ING bankasinin Isve¢’teki uygulamasiyla, kullanicilarin ¢evrimici gegmisine dayanarak belirlenen
karakterlerine uygun reklamlarin sunulmasi saglanmistir. Amazon ve Netflix’in kullanicilarina sundugu yeni iirin
Onerileri de yapay zekanin karar alma uygulamalarina bir 6rnek olarak verilebilir (Bayargelik ve Bumin-Doyduk,
2021:82). Yapay zeka araciligiyla kullanicilara online 6nerilerde bulunan film/dizi izleme platformu olan Netflix,
tiyelerinin gegmiste izledikleri igerikleri kaydederek oneri algoritmasiyla iliskilendirme yapmaktadir. Ornegin, son
giinlerde korku filmini tercih eden liyelere, Oneri olarak verilen yeni filmin kapak gorseli, algoritma tarafindan ilgili
filmin igerisinden alimmis kare {izerinden tasarlanmaktadir. Netflix bu tiir teklifleri hazirlayabilmek icin ilgili iyenin
gecmis izlemelerini, ilgili icerige verdigi yildiz derecelendirmelerini, diger liyelerle kurdugu iliskileri, izlemis oldugu
icerigin tiirlinli, yilini, oyuncularini, izleme frekansini, eristigi cihazlar1 ve bunun gibi birgok durumu analiz
etmektedir (Mills, 2020). Bir kozmetik markasi olan Shiseido’nun mobil uygulamasi, kullanicilarin ten rengi ve yilin

belli mevsimlerine gore iirlinler 6nermektedir (Paytr, 2019).

2.3.3. Kigisellestirme

Gilinliimiiziin pazarlama idealinde, miisteri kimliginin isteklerinin, beklentilerinin, yasam tarzlarmin bireysel olarak
tespit edildigi, kavrandigi ve tiim pazarlama aktivitelerinin bu bilgiler esliginde kisisellestirilebildigi gergegi
yatmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2018:25). Karmasik ve zaman alan bir is gibi goriilebilen kisisellestirme, yapay
zeka uygulamalariyla daha kolay bir hal almaya baglamistir (Morgan, 2019). Gegmis dénemlerde her miisteri icin
farkli bir kampanya deneyimi olusturmanin miimkiin oldugu diisiiniilmezken, giiniimiize gelindiginde yapay zeka
teknolojileriyle desteklenen ve miisterilerin demografik 6zelliklerinden yararlanilarak, miisterilerin her birine 6zel
kisisellestirilmis deneyimler olusturulabilmek miimkiin hale gelmistir (Demirdégmez ve Tas, 2020:32). Yapay zeka,
makine 6grenimi, derin 6grenme, biiyiik veri gibi teknolojilerin dijital pazarlama alaninda kullanilmaya baglanmasi
ve bunun yaninda nesnelerin interneti yardimiyla medya cihazlariin yakinsanmasi, pazarlamada kisisellestirmeyi bir
adim ileriye gotlirmiistiir (Zengin, 2021:30).

Rekabetin yogunlastig1 alanlarda, kisisellestirmeye dayali farklilagsma, yapay zekénin onemli kullanilma
potansiyelinin oldugu en dnemli alanlardan birisidir. Miisterilerine ucuz, verimli ve kisisellestirilmis hizmetler sunma
yetenegi sayesinde, yapay zeka e-ticaret sektoriinde de giderek daha popiiler hale gelmektedir. E-ticaret isletmelerinin
varliklarint siirdiirebilmeleri ve basarili olabilmeleri i¢in kisisellestirme uygulamalarini kullanmalar1 oldukca
onemlidir (Jackson, 2007:24-25). Yapay zeka ¢ok kanalli bir yaklasimla, e-ticaret i¢in derin kisisellestirme
saglamaktadir. E-ticaret siteleri miisterilerin gecmiste sergilemis oldugu aligveris ile ilgili davranislarini ve kisisel
bilgilerini temel alarak kullanicilarinin aligveris deneyimlerini iyilestirmeyi amaglamaktadir. Miisteriye sunulan
kampanyalar, iiriin tavsiyeleri hatta bazen e-ticaret sitesinin tasariminin kullanicilara gore degistirilerek daha verimli
ve tekrarlanmasi saglanarak olasi satiglar gerceklestirilmesi hedeflenmektedir. Pazarlamacilar, yapay zekanin tiiketici
deneyiminin kigisellestirilmesi siirecini daha ucuz hale getirdigini diisiinmektedirler. Tiiketici deneyiminin
kisisellestirilmesi geleneksel pazarlamada oldukc¢a maliyetli iken, yapay zeka ile beraber bu siire¢ kolaylagmakta,
daha efektif sonuglar elde edilebilecek sekilde gelistirilebilmektedir (Oztiirk, 2020:145).

Kisisellestirme sayesinde, yeni miisteri deneyimleri ve satis sonrasi hizmetleri ile yaratilan temel iirliniin yan

degerleri de yapay zekanin tiiketiciye sundugu yararlar arasindadir. Yapay zeka sayesinde iirlinlerin sanal olarak
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denenebilmesi sayesinde satin alma oncesi {iriin deneyimi kazanilmasi ve diger kullanicilar ile kiyaslama yapabilme
gibi faydalar da sunulabilmektedir (Bayargelik ve Bumin-Doyduk, 2021:86). Bununla birlikte, baz1 yapay zeka
algoritmalari, miisterilerin {iriin veya hizmet icin ne kadar 6demeye hazir olduklarini, belirli bir anda belirli bir kisi
icin hangi fiyat, 6zellik ve performans bilesiminin anlamli oldugunu tahmin edebilmektedir. Belki de ileride yapay
zeka algoritmalari, miisterilerin ihtiyaglarini kendilerinden bile daha iyi bicimde tahmin edebilecektir (Dawar,
2018:8).

Yapay zeka e-ticaret uygulamalarinda oldukga ilerlemis durumdadir. Google, Amazon, Facebook, eBay, IBM,
Microsoft ve Apple nereye gidilirse GPS konum hizmetleriyle miisterilerini takip etmektedir. Bu firmalarin amaglarn
belli triinleri ve hizmetleri kisisellestirilmis bir zeminde miisterilere pazarlamaktir (King, 2020:61). E-ticaret
sitelerinde kigisellestirme ile ilgili bircok uygulama 6meginden bahsedilebilir. Bunlardan birisi, kisiye 6zel e-mail
uygulamasidir. Yapay zeka miisteri verilerini analiz edip bir degerlendirmede bulunarak, satisin gergeklestirilmesine
destek olabilmek icin kisisellestirilmis icerige sahip otomatik mailler gondermektedir. Milyonlarca miisterinin
aligveris davramslarin1 kaydeden yapay zekd uygulamalarn sayesinde kisiye Ozel mailler hazirlamak oldukca
kolaylagsmaktadir. Arama ge¢mislerine ve {iriin tercihlerine gore miisterilerin her birine 6zel, ilgi ¢ekici maillerle satig
miktarlar1 artirilmaktadir. E-ticaret baglaminda kisisellestirme ile ilgili yapilan diger uygulamalar su sekilde
siralanabilir.:

e Amazon, miisterilerinin bir sonraki satin alimlarimi 6ngdérmek ve kisisellestirilmis Onerilerde bulunmak
amaciyla miisterilerinden elde ettikleri verileri yapay zeka sistemini kullanarak analiz etmektedir (Shankar,
2018:8). Ornegin; kullandig1 kisisellestirme algoritmalariyla yeni anne olmus bir kullaniciya bebek
oyuncaklar1 gosterilmektedir (Lops vd., 2011:74).

e Amerikan sirketi Under Armour’un, gelistirdigi “Record” isimli uygulama, miisterilerine egzersiz ve saglik
hedefleri hakkinda kisisellestirilmis onerilerde bulunmak amaciyla, onlarin fiziksel aktivite, uyku ve diyet
durumlar1 hakkinda saglik bilgilerini yapay zeka araciligiyla toplamaktadir (Morgan, 2019).

e Insider, yapay zeka tabanli algoritmalar1 kullanarak siteyi ziyaret edenlerin ilgi duyabilecegi iiriinleri tahmin
etmeyi ve kisiye 6zel sonuglar gostermeyi saglayan Eureka’yr gelistirmistir. Uygulamayla birlikte arama
deneyimi gelistirilmekte, ziyaretcilerin aradiklart iiriinlere hizli ulagsmalar1 saglanmakta, ziyaretcilere ilgi
duyduklan goérmek istedikleri tiriinler sunulmakta ve boylece ziyaretcilerin daha uzun siirede sitede kalmalar
saglanmaktadir (Ulukan, 2018).

e Astro adindaki medya firmasi Microsoft yapay zeka sistemi Azure’u kullanarak bireysel ihtiyaglarin
belirlenmesini ve buna gére web iceriginin kisisellestirilmesini saglamaktadir. Miisterilerin sosyal medya
giincellemeleri, satin alma davraniglari, ¢evrimi¢i yorumlar1 gibi paylasimlart arttik¢a, makine 6grenmesi
artacak ve profiller giincellenerek daha kesin tahminleri yapilacaktir (Bayarcelik ve Bumin-Doyduk,
2021:86).

e Stitch Fix, makine 6grenimi teknolojisi ve bireysel miisteri tercihleri ve satin alma gegmisi verilerini
kullanilarak gelistirilen sekillendirme algoritmalar1 ile son derece kisisellestirilmis kiyafet Onerileri

sunmaktadir (Synced Review, 2019)

2.3.4. Akilli Arama Hizmetleri

Yapay zekénin e-ticarette pazarlama caligmalan kapsaminda hangi alanlarda kullanildigina iliskin incelenmesi
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gereken konulardan birisi de e-ticaret sitesinin miisterilerine sundugu akilli arama hizmetleridir. Yapilan
aragtirmalara gore, internet kullanicilarinin gereksinim duyduklar {iriin ya da hizmetleri, uygun fiyatlara bulmak ve
satin almak icin, yaklasik olarak 5 saat zaman ayirdiklar1 bulunmustur. Kullanicilar, aradiklar1 iiriin ya da
hizmetlerden en uygun olanina ulagsmak icin yiizlerce iiriinii ve e-ticaret sitesini gezip karsilastirmada bulunma
ihtiyact hissetmektedir. Bu noktada da yapay zekd, e-ticaretin Oniinii agmaktadir (ICT Media, 2021) Yapay zeka
teknolojisinin “anahtar sozciik” arama ya da bunu mu demek istediniz seklindeki aramalarla buna cevap veren
yazilimlarin gelisimini saglamak miimkiindiir (Oztiirk, 2020:145).

Yapay zeka uygulamalari, e-ticaret sitelerinin arama yeteneklerine entegre edildiginde, ilgili e-ticaret sitesi her
miisterisinin ilgi ihtiyaglar1 dogrultusunda nasil arama yaptigini bilecektir. Bununla birlikte, her ziyaretin akill
aramalar yoluyla spesifik olmasini saglayarak, miisterilerin hangi iiriin ya da hizmete ihtiya¢ duydugunu otomatik
olarak tahmin edip, taniyabilir. Bu sayede miisterileri daha tatmin eden sonuglar sunularak e-ticaret sitesine olan
bagliligin artmasi saglanabilir. Arama islevselligi ve kullaniciya gére uyarlanmis sonuglar, performansi ve doniisiim
oranini artirir. Yapay zeka ve makine 6grenimi, baglamsal ve kisisellestirilmis arama saglayarak arama sonuglarini
iyilestirir. Daha iyi metin analizi ve derin Ogrenme sayesinde sonuglar daha alakali ve dogru hale gelir
(eticaretdanismani.org, 2019).

Yapay zekanin arama motorlar iizerinde kullanilmaya baglanmasi ilk defa Google ile baslasa da Amazon gibi
perakendeciler, bu teknolojiyi liriin aramay1 daha etkin kilmak i¢in kullanip, miisterilere daha etkili ve keyifli bir {iriin
arama deneyimi sunmak i¢in e-ticaret sitelerine entegre etmislerdir. Akilli arama uygulamalarina son zamanlarda
popiiler hale gelen gorsel aramalar 6rnek olarak gosterilebilir. Gorsel arama teknolojileri sayesinde arama bir ileri
seviyeye gitmis ve gorsel olarak aradigimiz iirline benzer {iriinler listelenebilir hale gelmistir. Artik sadece daha
Onceki aramalarimiza gore degil, ayn1 zamanda begendigimiz bir {iriin gorselini temel alarak da arama yapmak
miimkiin hale gelmistir (Eren-Erdogmus, 2020:80). Yapay zeka temelli gorsel algilama teknolojisiyle telefonlardan
cekilen bir fotograf ya da alinan bir ekran goriintiisii ile {iriin hakkinda bilgi alarak nerede satildigini bulmak miimkiin
hale gelmistir (Murat, 2017). Hepsiburada e-ticaret sitesi yapay zeka teknoloji uygulamalarini sistemine entegre
ederek “Hepsiburada Cekbul” adli uygulamay1 devreye sokmustur. Bu 6zellik yardimiyla, baska birisinde goriip
begendigi bir iriinii satin almak isteyen miisteriler, fotografin1 ¢ekerek {iirline Hepsiburada e-ticaret sitesinden
kolaylikla ulagabilmektedir. Estee Lauder, ¢evrimigi aligveriste miisterinin yiiziinlin resmi ile yiiz tanima uygulamasi
kullanarak, iiriinlerin renk se¢imine yardimei olmaktadir. Ayni zamanda fotograf, ¢cevrimigi aramalar i¢in bir vasita
olarak kullanilabilmektedir. Fotograftaki {irlinlin aynisim1 aramakta kullanilabilecegi gibi, goriintli tanima sistemleri
ile benzer ya da tamamlayici iiriinler de aranabilmektedir (Bayargelik ve Bumin-Doyduk, 2021:81).

Son donemlerde e-ticaret sitelerinde sesli arama uygulamasi da yaygilagmaktadir. Miisterilerin bilgisayara
veya telefona ihtiya¢ duymadan iirlinleri aramasini saglayan bu uygulama, yapay zekd yardimiyla, miisterinin ne
istedigini anlamak icin sesli aramalar1 analiz etmektedir (eticaretdanismani.org, 2019). Sesli arama, ¢evrimigi
aligverisi kolaylastirmakta ve kullanicinin ihtiyaclarina uygun oneriler ile arama sonuglar1 sunarak onu daha kigisel
hale getirmektedir. Ornegin, Amazon Fresh gibi bir siteden yiyecek satin almak isteniyorsa, Alexa uygulamasi kisinin
Ozel diyeti hakkinda bilgilendirilebilir ve sistem, kisinin 6zel ihtiya¢larina uygun iirlinleri sepete otomatik olarak
Onerip dahil edebilmektedir.

2.3.5. Chatbotlar (Sohbet Robotlar1) ve Sanal Asistanlar
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Sohbet robotu anlamina gelen Chatbot, kullanici ile yazisan ve genellikle bir senaryo iizerinden cevaplar iireten yapay
zekal1 yazilimlardir (Kusaksiz vd., 2019). Chatbotlar; mesajlagsma programlari, siteler, mobil uygulamalar ve telefon
araciligryla bir kisinin dogal dilde yaptig1 bir tartismay1 veya bir sohbeti taklit edebilen bir yapay zeka programidir.
Mesajlasma platformlar iizerinde c¢alisan ve kullanicilar ile bir mesajlasma arayiizii ile iletisime gegen sohbet
robotlarinin; kullaniminin basit olmasi ve cevap ile aksiyon dogruluklarinin yiiksek oranda gergeklesmesi nedeniyle
uygulama alanlar1 ve kullanim oranlar1 her gecen giin artmaktadir (Duran ve Senyilmaz, 2021:166). Son yillarda
chatbotlarin e-ticaret hizmeti veren isletmeler agisindan da iki kat daha fazla ilgi odag1 haline geldigi belirtilmektedir
(Bacaksiz, 2020:40) Pek c¢ok e-ticaret sitesinde, miisterilerin satin alma se¢imleri yapmasina yardimci olacak sohbet
robotlar1  bulunmaktadir. Facebook Messenger gibi uygulamalar bile, mdsterilerin satict web sitesiyle
konusabilecekleri ve ayrica satin alma siirecinde yardim saglayabilecekleri sohbet robotlarina sahiptir (Girdher,
2019:282).

Tiiketiciler, giin gegtikce artan bir sekilde gerceklestirmek istedikleri her tiirlii islemi internet veya telefon
yardimiyla ¢ézme egilimine girmislerdir. Bu ihtiyagtan dolay1 giiniimiizde miisteri temsilcilerinin yerine yapay zeka
destekli miisteri hizmet ¢oziimleri kullanilmaya baglanmistir (Duran, 2021:42). E-ticaret siteleri, miisterilere
istedikleri anda destek saglamak icin giin gectikge daha fazla chatbotlara ve dijital asistanlara yonelmektedir.
Chatbotlarin ilk dénemlerinde kullanicilara verebilecegi yanitlar belirlenen anahtar kelimelere karsilik hazirlanmis
basmakalip cevaplar ile sinirliyken; giiniimiize gelindiginde bu &zellikler gelismis, sorulara veya isteklere zekice
cevaplar veren sanki karsimizda ger¢ek bir insan varmis gibi iletisim kuran ve sorulan sorulara gore kendilerini
stirekli gelistirerek 6grenen bir hale doniigmiistiir.

Chatbotlar, e-ticarette miisteri memnuniyetini saglayan Onemli araglardan birisidir. Gartner arastirma
firmasinin yaptig1 arastirmalara gore, yeni nesil miisterilerin ¢ogu self-servis hizmeti tercih etmektedir. Bu miisteriler,
kendilerinin yapabilecegi bir is veya hizmet i¢cin baska bir insanin yardimda bulunmasini arzu etmezler. Chatbot
kullanim e-ticaret igletmelerine bircok fayda saglamaktadir. Bunlari sdyle 6zetlemek miimkiindiir ((Demirdégmez ve
Tas, 2020; Girdher, 2019)

e Perakende isletmelerinde miisteri temsilcileri yalnizca bir kisi ile ilgilenebilirken chatbot uygulamalar
sayesinde yapay zeka, igletmelerin miisteri hizmetlerine ayn1 anda daha fazla miisteriyle ilgilenebilme
imkani saglar.

e 7/24 hizmet sunabilme avantaji saglar.

e Chatbot uygulamalari, hizmetler ve bireyler arasindaki etkilesimleri diizene sokarak tiiketici deneyimini
gelistirir.

e Tiiketicilerin uygun firiinleri bulmasina, {irlinlerin tedarik durumunu kontrol etmesine, g¢esitli iiriinleri
karsilagtirmasina ve son olarak tiiketicilerin 6deme yapmasina yardimci olur.

e Herhangi bir sikayet veya soru durumunda, miisterilerin ilgili servis personeli ile iletisime gegmesine de
yardime1 olur. Miisteriye etkili bir sekilde yardimci olunamamasi halinde miisteriyi, miisteri hizmetlerine
yonlendirebilir.

e Isletmeler tarafindan yetkilendirildikten sonra, sohbet robotlar1 baz1 miisteri hizmetlerinin yerini alabilir,
iscilik maliyetlerini etkili bir sekilde azaltabilir, kullanic1 deneyimini optimize edebilir, hizmet kalitesini

iyilestirebilir ve ayrica miisteri hizmetlerinin tekrarlanan danisma sorunlarini ¢6zmesine yardimci olabilir.
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E-ticaret isletmeleri i¢in, yalnizca dijital olmanin yeterli olmadigi bu donemde, dijital siireclerin yaninda akilli
stireclerin da tasarlanmasi ihtiyaci ile ortaya ¢ikan chatbotlar, yapay zeka teknolojisi ile zamanla 6grenip gelisen
sanal aracilara doniismiislerdir (Met vd., 2020:136). Sanal asistanlar, kullanicilarin davranislarini yapay zeka
araciligryla kavrayan ve verilen gorevleri yerine getiren sistemler biitliniidiir (Ponciano vd., 2015:310). Akill
asistanlar insanlarla diyaloga girebilir ve sohbet edebilirler. Asistanlar, kullanicilardan gelen sorulara hizli cevap
verilebilmek, onlar1 bilgilendirmek, aligveris esnasinda onlara yardim etmek ve daha iyi hizmet sunmak gibi temel
gorevleri yerine getirmektedirler (Albayrak, Ozdemir ve Zeydan, 2018). Sik kullamilan sanal asistanlara érnek olarak,
Siri, Cortana, Alexa ve Google Asistan drnek olarak gosterilebilir. Apple’nin Siri uygulamasi miisteri sorularini
anlayip cevap verebilirken, Google’nin asistan1 otel rezervasyonu yapabilmektedir. Alexa’yla pizza siparis etmek de
taksi cagirmak da miimkiindiir (Duran, 2021:39).

Kullanicilarma énemli kolayliklar sunan sanal asistanlarin kullanimi yayginlasmaktadir. Ozellikle internet
lizerinden yapilan aligverislerde, basarili bir performans sergileyen sanal asistanlar, tiiketicilerin gittikce artan
secenekleri incelemelerine yardimeir olmaktadir. Satin alinmak istenen {iriinii en dogru ve en ucuz sekilde bulabilmek
icin, ¢ok kisa bir siire icerisinde iiriinler arasinda hizli bir karsilastirma yapabilen ya da birgok segenek arasindan
miisterilerin istedigi Ozelliklere sahip tiriinii ¢ok kisa bir siire i¢inde bulabilen sanal asistanlar; ayni zamanda rutin
aligveriglerin kesintisiz bir sekilde yapilmasini da saglamaktadir. Ayrica, tiiketicilerin kriterlerini 6grenerek ve
yapabilecekleri (daha fazla siirdiiriilebilirlik i¢in daha yiiksek fiyati1 kabul etmek gibi) ddiinlesimleri en uygun hale
getirerek kararlarin1 da yonetebilmektedir. E-ticaret siteleri i¢in 0zel olarak gelistirilen yapay zeka destekli sanal
asistanlar, aligveris yapan miisterilerin kendi seslerinden aligveris listesi olusturabilmekte hatta ¢evrimici aligveris
siparisi verebilmektedir. Bunun yaninda hem metin hem de sesli konugmalar1 yapay zekanin dogal dil isleme teknigi
yardimiyla taniyabilen sanal asistanlar, miisteri davranislari konusunda insandan daha kapsamli bilgiye, aninda
ulasabildiginden {iriin Onerileri yapabilmektedir. Stok bilgisine aninda ulasma olanagi tanityan sanal asistanlar,
gerektigi durumlarda ya da kullanicilarin istekleri dogrultusunda miisterileri insan miisteri temsilcilerine
yonlendirebilmektedir (Ictmedia, 2021).

Sanal asistanlarin yapabildigi islemlere bircok 6rnek verilebilir. Siri’nin, Walmart’ta kullanicilarin aligverig
sepetlerine bir 6ge eklemesini, siparis teslim edilmeye hazir olana kadar listelerini olusturmasim sdyleyebilir. Bunun
icin yapilmas: gereken “Hey Siri Wallmart’a ekle” demek ve aligverise baslamaktir. Ornegin, bir miisteri "sepetime
portakal suyu ekle" derse, miisterinin diizenli olarak satin aldig1 portakal suyu sepete eklenecektir. (Ward vd., 2019).
Biiyiik bir Isve¢ bankasi olan SEB, milyonlarca miisterisiyle etkilesim i¢in Aida adl1 bir sanal asistan kullanmaktadir.
Dogal dil konugmalar1 yapabilen Aida’nin birgok veriye erisimi bulunmakta ve hesap nasil agilir ya da sinir 6tesi
O0demeler nasil yapilir gibi bir¢ok sik¢a sorulan soruyu yanitlayabilmektedir. Ayrica, arayanlarin sorunlarini ¢ézmek
icin onlara ek sorular sorabilmekte ve arayanin ses tonunu analiz edip bu bilgiyi daha sonra daha iyi hizmet sunmak
icin kullanabilmektedir. Sistem bir sorunu ¢dzemediginde, arayan kisiyi bir insan miisteri hizmetleri temsilcisine
baglamakta ve gelecekte benzer sorunlari nasil ¢ézebilecegini 6grenmek igin bu etkilesimi izlemektedir (Wilson ve
Daugherty, 2020:187-188)

2.3.6. Dinamik Fiyatlandirma
Pazarlama yéneticileri igin, bir {iriin ya da hizmetle ilgili fiyat diizenlemesi yapmak en zor kararlardan biridir. Indirim

yapmak, satiglart artirmanin en dogru yontemi gibi goriinse de bazi miisteriler indirim yapilma ihtiyaci duymadan bir
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urlinii satin alabilirler. Yapay zeka bu noktada miisterilerin talebine, iirliniin stok durumuna, miisteri satin alma
davranisina ve kar orani gibi degisik faktorlere bagl olarak iiriin ya da hizmetlerin fiyatin1 dinamik olarak ayarlamak
icin kullanilmaktadir (Duran, 2021:42). Ozellikle, e-ticaret sektdriinde uzun vadeli siirekli fiyat ayarlamasi biiyiik bir
zorluktur. Biiylik verileri hizli bir sekilde isleyebilen yapay zekad teknolojisi, ¢ok sayida iiriiniin otomatik
fiyatlandirilmas1 sorununu temel olarak c¢ozebilmektedir. Dinamik fiyatlandirma yardimiyla Amazon, Uber,
booking.com, gibi firmalarin uyguladigi yapay zeka destekli dinamik fiyatlandirma teknikleri, talep yogunlugu,
miisteri sadakati, rekabet durumu gibi etkenleri kullanir. Gereksiz yere indirim veya siskin fiyatlandirma yapilmasi
onlenmeye calisilir (Karaca ve Telli, 2019:183).

Miisterilere daha iyi hizmet ve deneyim sunabilmek i¢in, firmalar yapay zekddan faydalanip, talebin
yogunluguna gore verdikleri hizmeti artirip, azaltabilmektedir. Giiniimiiziin teknoloji odakli dinamik
fiyatlandirmasinin kokleri, American Airlines'i stratejinin Onciisii olarak kabul edildigi ulasim endiistrisindedir. Kirk
yil dnce havayolu, dngoriilen yolcu talebine ve koltuk mevcudiyetine gore “siliper tasarruflu” iicretleri uygulamaya
koymustur. E-ticaret alaninda Amazon da dinamik fiyatlandirmaya &rnek uygulamalar yapmaktadir. Amazon,
dinamik fiyatlandirma yapmak ig¢in, satis hacmi ve miisteri geri bildirimlerini veri olarak kullanmaktadir (Synced
Review, 2018).

2.3.7. Stok Yonetimi

E-Ticaret hizmeti veren isletmeler igin, stok yonetimi énemli bir konudur. Bir e-ticaret isletmesinin her seyi takip
etmesi zor bir sliregtir. Aligveris siirecinin etkili bir sekilde yonetilebilmesi icin isletmenin stoklari giincel
tutulmalidir. Yapay zeka, stok yonetimini dnemli oranda etkilemektedir. Miisterilerin istedikleri iirlinii ne zaman satin
alacagini 6ngdérmek, belirlemek ve stokta hazir bir sekilde bulundurmak amaciyla yapay zekadan faydalanilmaktadir.
Yapay zeka tabanli talep tahmini ve otomasyon sistemi perakendeciler i¢in dnemli bir ara¢ halini almis durumdadir
(Giilgen, 2019:423). Yapay zeka sayesinde e-ticaret siteleri miisterilerin beklediklerini satin alacak ve optimum
diizeyde stok yapabileceklerdir. Gegmise yonelik analizlerin yaninda gelecege doniik Ongoériilere odaklanilmaya

baglanilacaktir (King, 2020:51).

SONUC VE TARTISMA
Pazarlama alaninda meydana gelen ilerlemeler, tiiketicilerin kanallari, {irlin ve hizmetleri nasil sectiklerini ve nasil
aligveris yaptiklarini etkileyecektir. Insanlarmn tercihlerini, begenilerini ve algilarimi belirleyip gerektigi durumlarda
yonlendirmek son yillarda onemli hale gelmistir. Gelecekte yapay zekanin, karar verme, Kkisisellestirme,
uyumlagtirma, ger¢ek zamanli duygu analizi ve bunlarin da sonucunda daha ¢ok tatmin ve memnun edilmisg, olumlu
deneyim edinmis ve sadakati kazanilmis miisteriler baglaminda pazarlamada 6nemli bir rol oynayacagi belirtilebilir
(Bayuk ve Demir, 2019:796). Bu noktada yapay zekanin pazarlama sektoriinde kullanilmasi ile beraber isletmeler
miisteriyi odaga alan stratejileri daha fazla gelistirmeye baslamis ve onlardan ulasilan verilerin kullanilma olanagi
artmistir. Yapay zeka ile beraber igletmeler miisterileriyle iletisim halinde olarak ulastiklar1 verileri degerlendirmekte
ve elde ettigi sonuglara dayanarak potansiyel miisterileri kendilerine ¢ekmek i¢in kullanmaya baslamislardir.
Toplumsal yasam ve kisisel aligkanliklar 6zellikle teknoloji sebebiyle degisime ugramaktadir. Teknolojiyi odak
noktast olarak diisiinen tiiketicilerin karar verirken ya da satin alma davranisinda bulunurken islemlerini internet
araciligryla yapmalar1 nedeniyle pazarlama alaninda son yillarda satin almanin tanimi ve yonii e-ticarete kaymaya

baglamistir. Yapay zeka gosterdigi gelisimle birlikte e-ticaret sektoriinde de hizli bir doniisiim baslatmis olup,
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piyasalar iizerindeki etkisi de her gecen giin artmistir. Yapay zekanin, miisterilerin e-ticaret sitelerinden aligveris
yaparken yaptiklar1 hareketleri temel alarak verileri toplayabilmesi, analiz edebilmesi, uygulama ve 6grenme yetenegi
sayesinde dijital stratejileri doniistiirebilme potansiyeline sahip olmasi- gibi yeteneklerinin bu etkiyi saglamadaki pay1
biiytiktiir. Bu yeteneklerin gelismesiyle beraber yapay zeka teknolojisinin, farkli pazarlama gorevlerini optimize
etmesi ve hizlandirmasi, miisterilerin deneyimlerini ve doniisiimleri artirmasi olanakli hale gelecektir.

Gelecek yillarda e-ticarette miisterilerin deneyimlerini iyilestirmeyi arzulayan isletmelerin e yapay zekadan
olabildigince faydalanmak i¢in ugras vermesi kagiilmaz hale gelecektir. Yakin zamanda giderek daha fazla islemin
artik tamamen yapay zekalar tarafindan yapilmasi ve bunun sonucunda isletmelerin artik insansiz isletmeler olmasi
beklenmektedir. Yapay zeka uygulamalariyla beraber e-ticaret isletmelerinde daha Once insanlar tarafindan
gerceklestirilen faaliyetlerin otomasyonunu saglayabilecegi ve hi¢ insan kontrolii olmadan ya da ¢ok az insana ihtiyag
duyularak iglerin yerine getirilebilmesi nedeniyle etkinlik ve verimlilik artisinin olmasi kaginilmazdir. Bunun yaninda
yapay zekad isletmelere onemli bir hiz ve maliyet avantaji kazandirmaktadir. Yapay zekanmn oynadigi roller
degerlendirildiginde kiiresel rekabet kosullarinda basarili olmak isteyen sirketlerin proaktif olmasi ve bu
teknolojilerin ne kadar islerine yarayacagini anlamalar1 6nem arz etmektedir. Gelecek donemlerde yapay zeka kisisel
asistanlarimiz gibi bizim i¢in aligveris yapacak, bizi yonlendirecektir. Bu teknolojinin farkina vararak erken bir
sekilde yatirim yapan e-ticaret isletmeleri gelecegi simdiden kontrolii altina alacaktir. Bunun yaninda teknoloji
yardimiyla miisterilere verilen hizmetleri kisisellestirme, verileri dogru isleme ve miisterilerinin giivenini kazanma
gibi konularda, erken yatirim yapan e-ticaret isletmeleri rakiplerinin 6niine gegecektir.

Tim anlatilanlar dogrultusunda yapay zeka 6zellikle e-ticaret sektoriinde doniistiiriicti bir glictiir ve bunun
boyle olmasi kacilmazdir. Her gegen giin gelisen teknolojiler sebebiyle bu gelismenin hep devam edecegi kesindir.
Dijitallesmenin tavan yaptigi bu cagda e-ticaret faaliyetlerinde yapay zekd kullanilmazsa rakiplerin gerisinde
kalinmasi kaginilmaz bir sonuctur. Bu nedenle gelisen teknolojiyi takip etmek ve yapay zekay1 sistemlerine entegre

etmek e-ticaret sektorii yoneticileri i¢in olmazsa olmaz bir kuraldir.

ARASTIRMACILARIN KATKI ORANI BEYANI

Yazarlarin ¢aligmadaki katki oranlar esittir.

DESTEK VE TESEKKUR BEYANI

Calisma herhangi bir destek almamistir. Tesekkiir edilecek bir kurum veya kisi bulunmamaktadir.

CIKAR CATISMASI BEYANI

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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