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OZET

Giiniimiizde akilli teknolojilerin uygulama alanlar1 giderek artmaktadir. Bu alanlardan
biri de AVM’dir. Ciinkii bu teknolojiler AVM’lerin miisterileri ile olan iletisimini
giiclendirmektedir. Onlarin begenilerini, taleplerini, aligkanliklarini, harcama sikliklarmi vs.
ogrenerek miisteri odakli bir pazarlama stratejisi izlemelerini olanakli kilmaktadir. Caligmanin
ilk boliimiinde “alis veris merkezleri” ve “akilli teknolojiler” tanimlanmistir. Daha sonra
“aliveris merkezlerinde miisteri iligkileri ve veri-tabanli pazarlamada akilli teknoloji
kullanim1”, “gdrsellik ve eglence amacl teknoloji kullanimi™, “bilgi saglama ve miisterilere
yardim amagh teknoloji kullanimi” kategorileri iizerinde durulmustur ve miisteri iligkileri

acisindan akilli teknolojilerin aligveris merkezlerindeki uygulama alanlar1 6rneklerle ortaya

konulmustur.
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ABSTRACT

Today, application areas of smart technologies is growing fast. One of the these areas
is shopping malls. Because these technologies strengthens the communication with customer
of shopping malls and learning their; tastes, requirements, habits, frequency of spending etc.,

make possible to follow a customer-focused marketing strategy.

In the first section, "shopping malls" and "smart technologies" are defined. Then, “at

shopping malls use of smart technology in customer relationship and data-based marketing”,

99 €.

“The use of technology for visual and entertainment
1

the use of technology for providing



information and assistance to customers” categories are emphasized and rom the standpoint of
customer relationship, application areas of smart technologies have been revealed with

examples.
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1. GIRIS

“Yeni Teknolojilerin kullanimindaki patlamaya bagl olarak aligveris merkezleri ve
perakende magazalar1 gelecekte bu giinkiinden ¢ok farkli olacak. Bir¢ok perakende analisti
gelecekte aligveris merkezlerinin biiylik eglence merkezleri olacagini, dev kalabaliklar1 bir
araya getirecegini ve aligveris olanaklarindan ¢ok daha fazlasini sunacagini 6n gérmektedir.”
(Lynch, 1992). Yazarin bu satirlar1 yazdigi tarihten bu yana yaklasik yirmi yil gegti ve
analistlerin on goriileri neredeyse tamamen gerceklesti. Buglin hemen hemen tiim sosyo
ekonomik gruplar i¢in uygun olanaklara sahip bir AVM bulmak miimkiin ve bu AVM’ler alig
verig olanaklarmin sunuldugu mekanlar olmaktan ¢cok daha 6te bir anlam ifade ediyor. Kimisi
yemek yemek ic¢in, kimi kiyafet almak i¢in kimi de eglenceli bir hafta sonu gecgirmek i¢in
gidiyor AVM’ye ve sonugta bu merkezler birer sosyal yasam, paylasim ve karsilagma alani

olarak karsimiza ¢ikiyor.

Her ne kadar aligveristen Ote bir anlam ifade etse de bu merkezlerde yapilan her tiirlii
aktivitenin bir maliyeti var ve bu da sonucta bir aligverise karsilik geliyor. Agirlikli olarak
gida ve gida dis1 perakende sektori ile eglence sektdriinde hizmet veren firmalar bu merkezler
araciligiyla miisterileriyle bulusuyorlar. Bu da bu merkezleri temel ihtiyaclarin satin alindig1
ana merkezler haline getiriyor. Geleneksel alig veris noktalarinin miisteriler tarafindan giderek
terkedilmesi ve bu merkezlerin gorece daha ¢ok tercih edilmesi AVM’lerin sayisinin hizla
artmasina neden oluyor. Dogal olarak bu ortam cok ciddi rekabet¢i avantajlarin sunulmasi

gereken bir pazar1 dogurmus oluyor.

Miisterileriyle modern donemin getirdigi gereklilikleri dogru ouyarak; giivenilir, etkin
ve sistematik bir iletisim kurmay1 basarabilenler digerlerine mukayeseyle daha 6n plana
cikyor ve pazar paylarint genisletiyor. Burada modern donemin getirdigi yeniliklerle
kastedilen, miisteri odakli pazarlama yaklagimi ve buna bagli olarak miisteri gereksinimlerine
cevap verecek her tiirlii teknolojik donanim, yazilim ve inovasyonu kullanmaktir. Iste tam bu

noktada en son teknolojiyle donatilmis bir miisteri iligkileri yonetimine gerek duyulmaktadir.
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2. Alsveris Merkezleri

Aligveris merkezleri; merkezi bir birimce dizayn edilen, planlanan, yapilandirilan ve
yonetilen perakendeci diikkanlarin ve ¢esitli hizmet kuruluglarinin yer aldig1 bir komplekstir.
Ticari isletme tiplerini ve farkli hacimlerdeki satig birimlerini i¢inde barindwran bu
kompleksler belli bir alan igindeki tiiketicilere hizmet etmek iizere veya belirli bir tiiketici
grubuna hizmet etmek {izere yapilandirilarak kurulmaktadirlar. Bir bagka ifade ile aligveris
merkezleri, tliketicilere rahatlik ve kolaylik saglamak amaciyla pek c¢ok magazanin ve
dolayisiyla da pek ¢ok ticari malin bir arada bulundugu perakende satis kompleksidir. Bu
merkezler, tek ve belirli bir plan altinda bir araya getirilmis ¢esitli perakendeci magazalarin
olusturdugu bir grup olmasmin yaninda ayrica kiigiik, 6zellikli mal satan perakendeci
magazalar, sinema, banka, pastane, kafeterya, kuafor, eczane gibi miisterilere rahatlik
saglamak amaciyla pek ¢ok magazanin bir arada bulundugu perakende satig komplekslerinden

de olugsmaktadir. Bu komplekslerin biiylik bir cogunlugu otopark kolayligi saglamaktadirlar.

Son zamanlarda ise birka¢ yeni model daha denenmektedir. Ornegin sehirlerden hayli
uzakta kurulan “outlet”ler bu modellerden biridir. Buralarda iinlii markalarin bir sezon 6nceki
iriinleri indirimli fiyatlarla tiiketiciye sunulmaktadir. Bir de bolgesel mall diye adlandirilan
cok biiylik aligveris merkezleri olusturulmaktadir. Amerika'daki “Mall of America” bu
konuda iyi bir ornek teskil etmektedir. Tiirkiye’de de buna benzer yapilanmalar ragbet
gormektedir. Ciinkii artik insanlar planl aligveris etmektedirler. Bu planlamanin i¢ine hafta
sonu aligverigi olarak aile aligverisi girdiginden, aligveris olayma cocuk da katilmis
durumdadir. Bu yiizden aligveris merkezlerinde ¢ocuklar1 oyalayabilecek ¢esitli aktivitelerin
yapilmasi gerekmistir. Insanlarin hobilerine ydnelik magazalar, tema agirlikli magazalar ve
restoranlar olugmus, ihtisas magazalar1 ortaya ¢ikmistir. Boylece aligveris ile eglence bir araya
gelmis bulunmaktadirlar. Bu model diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiik bir basar1
gostermektedir. (Cengiz, 2002:69)

Aligveris ve eglence olgusunu destekleyen etkenler; liberal ekonominin yerlesmesi,
yiiksek gelir grubunun ve kisi basina diisen gelirlerin artisi, tikketim kiiltiiriniin ve yagam stili
odakl1 aligverigin (lifestyle retailing) artmasi gibi olgular, Tiirkiye genelinde de biiyiik 6lcekli
AVM sayisinin hizla artmasina neden olmustur. AVM’ler 6zellikle 1990’lardan itibaren
biiyiik kentlerimizde 6nemli yer edinmigler ve Tiirk halki tarafindan benimsenerek popiiler

hale gelmislerdir. Aligveris Merkezleri ve Perakendecilik Dernegi’nin istatistiklerine gore
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1980’lerin sonunda Tiirkiye’de yalnizca 3 adet AVM var iken, bu rakam 1990’lar sonunda 31,
2000 yili sonunda 69’a ulagsmistir. 2005 yilina geldigimizde ise sayis1 103°e ulasan AVM’ler
(Saygin,2006:97) 2010 yili Mayis sonu itibariyle 242 adet olarak belirlenmistir.
(http://www.ampd.org).

3. Akilh Teknoloji

Akill1 teknoloji iirlinleri, ileri teknolojileri en iist diizeyde bir araya getirmektedir. Bu
teknolojilerin akilli olma o6zellikleri acaba bu iiriinler kendi durumlarinimn farkindaligimi
yasiyorlar m1 ve gergekten reaksiyon yetenegine sahipler mi? Sorularmi akla getirmektedir.
Iste bu sorularmn igerigindeki farkindalik ve reaksiyon yetenegi dzellikleri, bir teknolojinin
“akill1 teknoloji” olarak kabul edilebilmesi i¢in ortaya koymasi gereken anahtar vasiflara
karsilik gelmektedir. Burada farkindalikla kastedilen teknolojinin ¢evresi, kosullar1 ya da
kendi hareketleri ile ilgilidir. Reaksiyonlar ise harici etkilere karsi kendini koruyabilmesi,

tamir edebilmesi ve fonksiyonlarini iginde bulundugu spesifik duruma adapte edebilmesidir.

Karsilagilan yeni durumlara yonelik olarak fonksiyonlarmi gelistirmek iizere mevcut
durumdaki degisiklikleri algilayabilen ve Olgebilen teknolojiler, performans, etkinlik,

maliyetlerin yonetilmesi ve dayaniklilik gibi alanlarda ¢ok 6nemli avantajlar sunmaktadir.

Akilli teknoloji uygulamalarindaki genislik ve derinlik, tip, miithendislik ve pazarlama
gibi alanlarda avantajlar elde edilmesini saglamaktadir. Her uygulama kendi alanmna uygun
Ozgiin tasarim kriterleri gerektirmektedir ancak her yeni iiretilen akilli teknoloji temelde ayni1
soruna ¢Oziim liretmek i¢in gelistirilmektedir. Bu sorun, cihazlarin nasil bir sistem ic¢inde
minimum maliyet ve karigiklikla uyumlu bir bicimde entegre edilecegidir. Bu durum da
dogasi geregi, disiplinler aras1 bir yaklasima ve ¢ok sayida farkli teknolojik bilgiye dayal bir
tasarim felsefesini gerektirmektedir. (Worden, Bullough, Haywood,2003:1-2)



4. Aliveris Merkezlerinde Miisteri Iliskileri ve Veri-Tabanh Pazarlamada Akilh

Teknoloji Kullanimi

Miisteri ve miisteri sadakati glinlimiiziin rekabet¢i diinyasinda giderek artan bir 6neme
sahiptir. Isletmeler pazar pay: yerine miisteri pay1 anlayisini izlemektedirler ve miisteriye ait
0zel veritabanlar1 olusturmaktadirlar. Olusturulan bu veri tabanlar1 araciligiyla siirdiiriilen

pazarlama stratejsine de miisteri iligkileri yonetimi denmektedir.

Miisteri veri tabanlari; bireysel miisteriler ya da olasiliklarla alakali olan, organize
edilmis, kapsaml, i¢inde cografik, demografik, psikolojik ve davranissal bilgilerin bulundugu
verilerdir. Veri tabanli pazarlama ise, miisteri veri tabanlarmin ya da diger veri tabanlarinin

kullanilmasina dayanan pazarlama anlayisidir. (Kotler, Armstrong, 1999: 508)

Veri taban1 pazarlamasi Pickton, Broderick (2001:50) tarafindan da su sekilde
tanimlanmaktadir. Mevcut ve muhtemel miisteri bilgisi, rakip isletmelerin bilgisi ve firma ici
bilgiye dayanan miisteri iliskileri yonetimine interaktif bir yaklasimdir. Veritabani; dogrudan
pazarlama, bilgisayar yardimli satig destegi i¢in bilgi saglamak, miisteri bilgisini ve hizmet

sistemlerini desteklemek i¢in kullanilmaktadir.

Veri tabanli pazarlama ayni zamanda, bilgisayar ve multi medya teknolojilerinin de
yaygm olarak kullanildigi alanlardan biridir. Bu alandaki mevcut teknolojiler Aligveris
merkezlerine ve onlarin kiracilarma miisteri davraniglarini daha iyi anlayabilme ve on
gorebilme olanagi sunmaktadir. Bu alanda ABD’de ortaya konulan 6rnek bir uygulamay1
Rouland (1994:32) su sekilde aktarmaktadir: “Valley View Center (LaSalle Partners
tarafindan kurulan) Dallas’ta yiiksek teknolojiye dayali bir miisteri sadakati programi olan
akilli miisteri kliibiinii kurmak icin bilgisayar temelli kiosklar uygulamasini gerceklestirdi. Bu
program aracilifiyla miisteriler hem bir takim bilgi ve olanaklara sahip oluyor hem de
kendileri hakkinda bir takim demografik ve psikografik bilgileri sunmus oluyorlar. Program
su sekilde calisiyor: Miisteriler algverisveris merkezini her ziyaret ettiklerinde bilgisayarli
kiosklara giris yapabilecekeleri (ATM cihazlarindakine benzer bigimde) bir PIN numarasi
belirliyorlar. Bu numaralarla kisosklara giris yapan miisteriler ddiiller kazanma hakkma ve
indirimlerden yararlanma olanagma sahip oluyorlar. Ayrica bu bilgisayarlar miisterilere
aligveris merkezindeki aktiviteler, 6zel satislar ve hatta cekilis kuponlart hakkinda bile bilgi

veriyor.”



Bu teknolojiler mhtemlen giderek daha fazla sayida alisveris merkezinde ve perakende
magazacilik alaninda, miisterilerin harcama profillerini, ortalama ne kadar harcama
yaptiklarini, ne tiir yemek alanlarmi tercih ettiklerini, hangi spesifik iirlin, magaza ve
markalarin  sadik miisterileri olduklarin1 takip etmek amaciyla kullanilacaktir.

(clodfelter,1996:61)

Teknolojik alt yapiya dayali olarak yapilan bu izleme ¢aligmalar1 sonucu elde edilen
bilgiler CRM  (Customer Relatioship Management) kapsaminda miisteri sadakatini
kazanmaya yonelik olarak kullanilmaktadir. Miisterinin diledigi {iriin ve hizmetlerin reklam,
tanitim ve dogrudan pazarlamasi veri tabanlar1 sayesinde daha etkin ve verimli bir bi¢imde

yapilabilmektedir.

5. Eglence ve Ticari Amach Gorsel Teknoloji Kullanimi

Teknolojiyi  kullanarak  miisterileri eglendirmek aligveris merkezlerinin  ve
perakendecilerin kendilerini faklilastirma i¢in kullandiklar1 yontemlerden biridir. Aslinda
Eglencenin ve gorselligin aligveris merkezlerinde ticari amagli kullanimi yeni bir olgu
degildir. Baglangictan itibaren bunlar farkl satig teknikleri olarak kullanilagelmistir. Cocuklar
icin oyun alanlari, yemek i¢in ayrilan bolimler, moda gosterileri, sergiler ve gosteriler
neredeyse tiim aligveris merkezlerince kullanilmistir. Ancak miisterileri ¢ekmek ve
eglendirmek i¢in teknolojiden bugilinkii kadar genis Olclide yararlanilmamistir.

(clodfelter,1996:61-62)

Giliniimiizde aligveris merkezlerinde teknolojik alt yapmin kullanildigr gorsel
etkinlikler ve eglence aktiviteleri uygulanmaktadir. Ulkemizde de gorsel teknolojinin ticari
olarak en yaygin kullanim alani sinemalardir ve aligveris merkezlerinin genelinde sinema
mevcuttur. Sinemanin yam sira Istanbul Capacity’de rnegi goriilen ve havuz fiskiyeleri ile
senkronize edilen ses ve 151k gosterileri teknolojinin eglence amacgl kullanimma 6rnek teskil
etmektedir. Bunun yanisira 5 boyutlu deneyim saglayan yapay gorsel gerceklik hareketli
sinema odalar1 istanbul Capacity’de ¢ocuklarin hizmetine sunulmustur. Ayrica teknolojik

oyun parklar1 Carousel, Flyinn gibi pek ¢ok alisveris merkezinde bulunmaktadir.



Yine Istanbulda bulunan Torium Aligveris Merkezi icerisindeki Tiirkiye’nin ilk kar
eglence merkezi ‘“Torium Snowpark’ da aligveris merkezlerinde teknolojinin eglence amagl
kullanimina bir 6rnektir. Dort mevsim kis sporlar1 ve kar eglencesi yasatmak iizere tasarlanan
eglence merkezinde yapay olarak iiretilen karm kalitesi ise Uludag ve Kartalkaya gibi yiiksek
rakimli yerlere yagan karmn kalitesine es degerdir. Icerisinde kizakli tiip kaydirak, 55 metre
uzunlugunda 3 sigrama rampali snowboard parkuru, ¢ift ahsap kizak rampasi, halath dag
tirmanigi, kayak egitim parkuru ve kar oyun alani bulunan snowpark’’ i kayak ve snowboard

egitimleri vermeye uygun pistleri de bulunmaktadir. (http://www.sondakika.com)

Teknolojik alt yapiya dayali gorselligin ticari kullanimina ise sdyle bir 6rnek vermek
miimkiindiir. Tirkiye’de teknoloji iirlinleri perakendeciligi yapan Bimeks, Bluetooth’lu
reklam panosu Bitotem’u (mesajlart mobil telefonlara gonderen arag) magaza igine
yerlestirerek Bimeks tanitim videosu ve giinilin indirimli {irlinlinii 6grenebilecegi bir reklam
mesajint Bluetooth aracilifiyla kullanicilara iletilmistir. Ayni sekilde Metroport Aligveris
Merkezi, Bluetooth noktalarindan “I love Metroport” logolu igerikleri indiren ziyaretgilerden
her 50. kisiye iicretsiz sinema bileti hediyesi vererek, ziyaretcilerle aligveris merkezi arasinda
duygusal bag kurmasi yaninda Bluetooth araciligiyla reklam kampanyalarina hazirlik

yapmustir. (www.bluetoothserver.com).

6. Teknolojinin Bilgi Saglama ve Miisterilere Yardim Amach Kullanimi

Bu konuda ilk akla gelen uygulamalardan biri alis veris merkezi i¢indeki elektronik
yonlendirme panolaridir. Pek ¢ok avm daha standart modelleri ekonomik agidan tercih etse de
akill teknolojinin baglica faydali {riinleri arasinda yer alan bu tip dijital panolar

bulundugunuz yerden sizi gitmeniz gereken yere yonlendirmede oduke¢a basarilidir.

Bu baglik altinda degerlendirilebilecek bir baska ornek de heniiz seri liretimine
gecilmemis olan fakat bu alanda 6nemli sayilabilecek bir inovasyondur. RNK Teknoloji
Elektronik Yazilim Ltd. $ti. tarafindan gelistirilen yazilim bilingli miisteriler ile, Maksimum
hizmet sunarak rekabet avantaji elde etmek isteyen AVM yoOnetimleri arasinda kdprii kuracak

sekilde tasarlanmustir.



Miisteriye zamandan tasarruf saglayacak sekilde tasarlanan bu yazilim, iiriin aramada
yardimc1 olmak, sepet toplamini gostermek (harcanan para), hizli kasa uygulamalar ile
kasada daha az beklemeyi saglamak gibi avantajlar sunmaktadir. Tiim bu hizmetleri
gerceklestirirken Aligveris Merkezlerine de bir takim kazanimlar saglamaktadir. Ornegin,
sepet toplam1 80 TL olan miisterisine 100 TL barajli kampanyasindan faydalanmasi igin
yardimc1 olmaktadir. Magaza iginde yeni teshir ettigi bir iirlinii veya miisterilerine sunmay1
cok istedigi bir {irlinii giinliik hatta saatlik olarak tiim miisterilere sunabilmektedir. Kasadaki
operasyonlardan daha rahat sonuglar toplayarak magaza ydnetimine gore 6zellestirecek olan

yazilim, altyapistyla bir¢ok farkli uygulamalar da gelistirilebilecek sekilde tasarlanmigtir.

Bu yazilimin yiikli oldugu cihaz, Mobil olarak calisan Elektronik bir sistemdir. 11k
etapta Sepetli aligverislerde Miisteri kart1 olan magazalarda kullanilabilecektir. Giin icerisinde
8-10 saat ¢alisabilmekte, giin sonunda sarj iinitesinde sarj olmaktadir. Cihaz, AVM yonetimi
bilgisayar sitemiyle kablosuz olarak haberlesmekte ve tiim verileri buradan almaktadir.
Manyetik Kart Okuyucu (Miisteri Kartlar1 ile miisteri tamimak I¢in) ve Barkot okuyucuya
sahiptir. Miisteri kartin1 okutunca ona 6zel olarak c¢aligmakta ve asistanlia baslamaktadir.
Miisteri, magaza icinde istedigi bir {riiniin barkodunu cihaza okutarak {iriin bilgilerini
gorebilmekte ve cihazin dokunmatik ekrani aracilifiyla interaktif bir aligveris deneyimi

yasamaktadir. (http://www.rnkteknoloji.com/Medya/star.htm)

7. Sonug

Giliniimiizde miisterilerin bir AVM’den merkezinden beklentileri giderek artmakta ve
cesitlenmektedir. Zaman kazandirma, maliyet dusiikliigii, prestij saglamasi, eglence
olanaklarma sahip olmasi, karmasik olmamasi vs. seklinde siralanabilecek olan bu
beklentilere AVM’ler tarafindan iyi yanit verilebilmesi igin ise akilli teknolojilerin
kullanildig1 miisteri iliskileri yonetimi adeta bir zorunluluktur. Ciinkii calismada da belirtildigi
gibi AVM’lerin sayist hizla artmaktadir ve bu beklentileri standart diizeylerde karsilamak
artik yeterli olmamaktadir. Gerek maliyetlerin yonetilebilmesi, gerek karliligim ve verimligin
artirabilmesi, gerekse pazar paymin korunmasi ya da genisletilmesi agisindan akilli
teknolojiye dayali miisteri odakli pazarlama felsefesi son derece dnemlidir. AVM binasinin
heniiz tasarim-yapim asamasmda gerekli altyapiyr hazirlamak ve sonrasinda tiim

inovasyonlara agik olmak ise bu felsefenin temelini olugturmaktadir.
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