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ABSTRACT

The use of Artificial Intelligence and Robotics at the Marketing and the overview of
the impacts on customer relations will be highlighted within the paper. Internet,
mobile technology, electronics, nanotechnology, advances in digital world has
accelerated much more mechatronic work today. In the last World Economic
Forum, Robotics and Artificial Intelligence found an important place and Roubini,
Stiglitz participated for such effects and debates with their articles. The
unemployment rate, the Philips Curve, Purchasing Power Parity, GDP, inflation,
money, management, accounting, and so on will face significant changes with these
developments in the coming years. One of the most significant impacts is expected
to occur in Marketing. Analytical and Operational CRM, customer relationship
management, sales, distribution channels, product costs and pricing, data mining,
will be affected by the behavioral change arising by the Robotics and Artificial
Intelligence developments. This article will put the conceptual and theoretical work
of these new developments.

TEKNOLOJIK GELISMELERIN VE YAPAY ZEKA CALISMALARININ
PAZARLAMA BiLIMINE ETKILERI

Anahtar Kelimeler
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OZET

Sanayi Cagi'na giris ile beraber insanlik mekanizasyon baslangici ile seri Uretime
gegmisti. Internet, mobil teknolojiler, elektronik, nano teknoloji, digital
alanlarindaki gelismeler mekatronik galismalar giinimuzde daha ¢ok hizlandirdi.
Son World Ekonomik Forum’da Robotik ve Yapay Zeka 6nemli bir yer buldu ve
Roubini, Stiglitz gibi ekonomistler de ekonomi ve is diinyasi lzerine gergeklesecek
etkiler igin bu tartismalara makaleleri ile katildilar. Issizlik orani, Philips Egrisi,
Satinalma Giicii Paritesi, GSYiH, enflasyon, para, yénetim, muhasebe, vb. bir gok
baslikta 6nemli degisimleri bu gelismeler ile 6nimiizdeki yillarda gézlemlemek s6z
konusu olacaktir. En 6nemli etkilerden birinin ise, isletmenin en o6nemli
fonksiyonlarindan pazarlama boyutunda yasanmasi beklenmektedir. Analitik ve
Operasyonel CRM, musteri iliskileri yonetimi, satig, dagitim kanallari, Griin maliyet
ve fiyatlamalar, veri madenciligi gibi pazarlama basliklarinda, Robotik ve Yapay
Zeka ile bir gok davranigsal degisimi diinya 6rnekleri ile aktarmayi hedefleyen ve bu
konuda yaklagimlari igeren bir galisma hedeflenmektedir. Pazarlama bilimi ve
mugteri iliskilerinin gelecegi Uzerine, bu alandaki gelismeler ile bir akademik
¢alismanin gereksiniminden hareketle, kavramsal ve kuramsal ¢alisma ile Pazarlama
Biliminde Yapay Zekanin ve Robotik kullanimina ve yaratacag etkilere bakis tutmayi
amagclamaktadir.
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1. GIRIS

Lehman Brothers Yatirim Bankasi’nin 2008’de batmasi ile baslayan “Global Finansal Kriz”
ile beraber ekonomi ve finans basliklarinda bir ¢ok kuramin deneyimlendigi veya revize
edilmek zorunda kalindigi yeni bir ¢aga girilmis bulunuyor. Keynes’in “Likidite Tuzagi
Teorisi” (Baydur ve Sisli, 2011), 2008’den bu yana sifira yakin politika faizi seviyeleri ile,
paranin degerini yonetmek ve fiyat istikrarini saglamak ile gorevli Merkez Bankalari
tarafindan, 6zellikle 2008’den bu yana en 6nemli para politikasi araci olarak kullaniliyor.
Para arzi ve parasal taban genislemesi noktasinda ciddi bir rol oynayan Merkez Bankalari
bu sekilde duslik faizlerle ekonomik toparlanmalari, issizligin ve dis ticaret agiklarinin
azalmasi ile dengeyi, fiyatlar genel seviyesinde artis ile canlanmayi, saglamaya calsiyor.

Sermaye hareketleri, doviz kuru sistemleri, 6demeler bilangosu, tlrev Grinler, davranigsal
finans, portfoy yonetimi ve teorisi, BASEL ve sermaye yeterliligi, internet bankacilig,
dagitim kanallari, kredi kartlari gibi ana baslklar ile beraber Bretton Woods ve
Smithsonian Anlasmalarindan bu yana finansal hizmetler sektériinde bir ¢ok yenilik ve
degisiklik yasandi. Paranin elektronik formlarda, digital ekonomi c¢agi ile beraber
transformasyona ugramasi ve arzinin liberallesmesi diinyadaki 6nemli merkez bankalarinin
global finansal krize cevap verebilmek adina likiditeyi devamli arttiriyor olmasi, 6deme
sistemlerinin hizla gelismesi ve finans kurumu olmayan finansal aracilarin piyasalarda aktif
rol almaya baslamasi 1siginda basta bankacilik ve finansal hizmetler sektori olmak lzere
tiim sirketlerin yeni diinyanin teknolojilerine daha hizli adapte olmasi zorunlulugu dogdu.
Ozellikle, globallesme, digital uygulamalar, internet ve mobil, CRM alanindaki ¢alismalar,
bilgisayarlarin gelisimi ile yeni bir evreye giren finansal hizmetler, artan kaydi para arzi
karsisinda yeterli Gretimi ve risk yonetimini beraberinde ayni parelelde getiremeyince,
2000’li yillardan sonra diinyada finansal hizmetler basta olmak (lizere bir ¢ok sektoérde ve
sonrasinda Ulke ekonomilerinde ve hazinelerinde karlilk, strdirilebilirlik bashklarinda
olumsuz sonuglar yaratti. 2008 ile birlikte kirilma yasayan ekonomiler (zerinden finans
alaninda ve isletme dalinda bir ¢ok sirket artik daha fazla kar edebilmenin, daha ¢ok pazara
ve misteriye ulasabilmenin, elde tutabilmenin, rekabetteki gelisimlere cevap
verebilmenin, maliyetleri kisarken satislari arttirabilmenin yollarini daha ¢ok sorguluyorlar.
Sektorler ve sirketler tzerindeki bu baskilar pazarlamayi ve musteriyi daha 6nemli hale
getiriyor. Pazarlama ve satig kavramlarini ise daha yeni teknolojiler ve degisen musteri
davranislari ile cok daha farkl glindemler bekliyor.

1990’lardan sonraki globallesme ve internet ile mobilin etkilesimi ile musteri taleplerinin
ve beklentilerinin degisimi, CRM alanindaki teknolojik gelismeler, sosyal medya, iletisim
formatlarinin ve sekillerinin degismesi ile bu slre¢ daha da hizlanmak durumunda kaldi.
Yapay zeka, semantik c¢alismalar, robotik ve mekatronik gelismeler, big data, cloud
computing, neural (sinir) aglar, veri madenciligi ve giyilebilir elektronikler, nano ve genetik
bilim, hologram, nesnelerin interneti gibi yeni ana teknolojik trendler ekonomileri,
sektorleri, sirketleri, karar verici ve ¢alisanlari yakindan etkileyecek.
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2.LITERATUR ANALizi

Bu yeni teknolojilerin is hayatinda giindeme gelmesi 2010’lu yillardan sonra ivme kazandi.

Robotik, mekatronik, bulut teknolojisi ve yapay zekanin tanimlari konu ile ilgili tartisma ve
bulgulari irdeleyebilmek adina daha dnceki ¢calismalardan asagidaki sekilde aktarilmistir :

Robotlar ilk olarak 1921 yilinda Prag'da tanitilmistir (Bischoff ve Guhl, 2010) ve eski Pers -
Tirk diistintrd ibn Sina’nin calismalarina atifta bulunularak, insan benzeri antropomorfik
bir goriintimleri oldugu ifade edilmistir. Robotik tanimi (Murphy, 2000) ise su sekilde
verilmektedir:

"Robotik akilli bir robot ya da 6zerk islev gorebilir mekanik bir yaratiktir."
Yu ve Kodama (Yu, 2008; 1986 Kodama) ise Mekatronik dalini su sekilde tanimlanir :

"1960 sonlarinda Japonya'da icat edilen bir terim olarak, hassas mekanik
muhendisligi, elektronik mihendisligi, yazihm muhendisligi, Grin ve Uretim slreglerinin
tasarimi ile diislinme sistemlerinin sinerjik birlesimidir."

"Mekatronik, mekanigin ve elektronigin birlesimidir.”

Yapay Zeka bilgisayarlar ve uygulamalar, insanin iyi oldugu bircok alanda etkilesim
kurabilen ve hareket edebilir bilimsel ¢alismalar olarak tanimlanmaktadir (Rich, 1985).

ABD’de National Institute of Standards and Technology's (NIST) cloud computing ¢alisma
tanimi (NIST Ozel Yayin 800-145) kisaca su sekilde anlamlandirilacak halde vermistir :

“Bulut Teknolojisi (Cloud computing), bilgi, veri, dosya veya kaynaklarin paylasimini
kolaylastiran, olanak saglayan bir ag tabanl ya da internet tabanli depolama ortamidir.”

Hologram veya kayit, bir dalganin orta cizgisi ile tepe noktasi veya dip noktasi arasindaki
acikligin, seffaf gonderilen bir 1sik hiizmesi ile yeniden olusturulmasi islemidir (Enloe vd.,
1966).

Yapay Sinir Aglar, biylk veri, internet, anlamsal arama, yapay zeka ve cloud computing
dallarinin bir kombinasyonu olarak Ozetlenebilir. "Yapay Sinir Aglan" 6grenerek ve
ezberleyerek ilgili 6rneklerle desteklenmesi halinde gegerli ve dogru cevaplari tretebilir ve
¢ok biylik miktarda veri igerisinden dogru sonuca ulasabilir. (Taylor, 1993).

Stephen Hawking’in “Yapay Zeka” insanligin sonunu getirebilir savina ragmen (Lewis, T.
LiveScience.com, 2015), robotlarin, yapay zekanin ekonomi ve is hayatindaki yeri her
gecen gin artiyor. Hawking’e, Microsoft CEQ’su Bill Gates ve SpaceX ile Paypal kurucusu
CEO Elon Musk’in eslik etmesi ve konuya dikkat ¢ekmesine ragmen (Griffin, 2015),
teknolojik gelismelere paralel olarak mekatronik, digital, mobil, genetik ve tip biliminin
ilerlemesi ile yakin dénemde bu iki kavrama dayanan gelismeleri isletme, ekonomi,
pazarlama ana bilim dallarinda sikga duymak s6z konusu olacaktir. Bu dogrultuda,
Pazarlama Bilimi ve Musteri iliskileri tizerine olasi etkilerine deginmeden énce, konu su
sekilde 6zetlenebilir :

Film sektori bir ¢cok alanda genelde elindeki senaryo ve teknik imkanlar ile gercek hayatin
oninde gitmekte ve hatta bazen yon vermektedir. Bu konuda, ABD film endistrisinin
temsil edildigi yer Hollywood’da konunun farkli boyutlari ile irdelendigi ornekler
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bulunmaktadir (Faden, 2001). Ornegin, Yapay Zeka, Teminator veya IRobot filmlerindeki
gibi robotlarin ele gecirmek istedigi ve insanlikla savastigl senaryolar dikkate alindiginda
veya robotlarin asker olarak savunma sanayisinde yer alacagl dusindldiginde (Singer,
2010), Asimov’un 3 temel kuralina uymayan durumlarin gergek olmasi halinde miicadeleyi
kimin kazanacagi bilinmemekle birlikte, bu senaryolarin 6nci etki, gosterge ve sonuglarinin
is dlinyas! Gzerinden ekonomiye, isletmelere, isletmelerin Uretim, pazarlama gibi temel
fonksiyonlarina yansimalarini, yakin gelecekte buglinki kavramlarin ¢ok 6tesinde farklilik
ve degisimler ile gobzlemleyecegimiz ve deneyimleyecegimiz savini iddia etmek
miamkiindir (Matthews, 2013). Bugiin kullandigimiz buzdolabi, ¢amasir makinesi,
televizyon, mutfak robotu gibi akilsiz, diisinmeyen ve duygulara sahip olmayan cihazlarin
ileride duygusal ve yapay zekaya sahip olmasi halinde yaratabilecegi sorunlar bunlardan en
basitidir (Brooks, 2002). Google’in kendi kendine gidebilen arabasi (Markoff, 2010) veya
Apple Iphone akilli asistani SiRi, Android telefonlarin akilli asistan versiyonu CEYD-A yapay
zeka ve robotlarin is hayatindaki ve pazarlamadaki birer oncli gostergesidir. Mizik
enddistrisindeki hologram show ve konserler bir diger boyuttan pazarlamanin gidebilecegi
sinirlari géstermektedir (Leuski, 2006)

3. YONTEM VE TARTISMA

Pazarlamanin ve Miisteri iliskilerinin gelecegi izerine kavramsal ve kuramsal bir akademik
calismanin gereksiniminden hareketle, bu galisma hipotetik olarak bu konulara farkh bir
bakis tutmayi ve sonraki daha kapsamli calismalara kavramsal ve kuramsal olarak
onermelerle bir baz olmayl amacglamaktadir. Sire¢ bazli 6nermelerden yola cikilarak
gelecek calismalarda anket yontemleri, analitik modellemeler (zerinde test edilmesi ile
desteklenmesi planlanmaktadir.

Bu dogrultuda ; Genel isletme bilim dalinda ve alt dallarinda, Pazarlama Bilimi ve Miisteri
iliskileri de dahil olmak (izere olasi etkileri ile beraber bulgular ve genel hipotetik
kavramlar su sekilde 6zetlenmektedir.

Capon ve Glazer teknoloji ve pazarlamanin entegrasyonu dahilinde, firmalarin bir teknoloji
portfoyli yaratmasinin ve optimum teknoloji seti kullanmasinin faydalarina deginmislerdir
(Capon ve Glazer, 1987). Pazarlama ile iliskisine detayli olarak gegcmeden 6nce, teknolojik
gelismelerin  karsisinda (retim faktérlerinden emegin durumunu degerlendirmek
gerekmektedir. Mekanizasyon kapsaminda seri lretimde, basta otomotiv veya beyaz esya
sanayinde primitif robotlar Gretim bandinda yer almaktadir. Henliz komutlarla galisan ve
yapay zekaya sahip olmayan bu robotlar basit montaj islemlerini gerceklestirmektedir.
Ancak, mekanik, elektronik ve bilgisayar teknolojilerini kullanarak trtnlerin, sistemlerin ve
proseslerin performansini zenginlestiren, bitlinlestirici disiplin olan mekatronik ile akill
makine ve cihazlari, akilli ev ve sehir sistemleri ve akilli slirecleri iceren tasarim Grtnleri
gelistikce, tiretim ve isletmenin diger fonksiyonel asamalarinda yapay zeka ve mekatronik /
robotik ¢oztimleri daha ¢ok gormek s6z konusu olacaktir. (Algag, K., 2010)

Bu konuya bir ornek olarak, Volkswagen firmasinin emekli olan isgilerin yerine daha ¢ok
robot kullanacagini belirten haberi vermek mimkindir (Phillips, 2014). Robotlarin
yukselisi veya inovasyon ile issizlik basliklarini degerlendirdigimizde (Roubini, 2014 ;
Stiglitz, 2014), otomobil Gretim maliyetlerine olumlu yansiyacak bu gelisme, onu satin
alacak isgiici kesiminin is ve gelir kaybina sebep oldugunda, diger bir Gretim faktori
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sermayedar (girisimci ve sermaye) nasil etkilenecek sorusu iizerinden, GYSiH biiyiimesine,
Milli Gelire, Satin Alma Giicu Paritesi’ne kadar bir cok alana etki edecektir.

Bu konuda, ise Keynes'in gorisi, Klasik iktisatgilardan cok farkli olmayarak, nettir
(Fisunoglu ve Bilge 2009). Buna gore, issizlikte yasanacak énemli dereceki bir azalma, reel
Ucretlerde de bir azalmayi getirecek, parasal Ucretlerdeki bu disis ise issizligi daha da
siddetlendirecektir. Ucretlerdeki indirimler, toplam talepte bir azalmaya yol acacak ve
bundan hareketle satislar ve karlilik Gzerinde sikinti yasanmasi nedeni ile, Ucretlerin
azaltilmasi yoniinde isletmeler tarafindan izlenen politikalar, sendikalar veya sivil toplum
kuruluslari ile organize olmus isglicinln tepkileri ile karsilasacaktir. Bu sekilde artacak
sosyal hareketler, grevler, lokavtlar ve ¢atisma ortamlari ile belirsizlik ortaminin ve Ucret
indirimlerinin faiz oranlari ve yatirimlar izerindeki olumsuz etkileri s6z konusu olacaktir.
iyimserlik ve karlilk beklentisi olmadigi durumda ise iktisadi faaliyetler artmayacaktir
(Ardor ve Varlik, 2012: 197-200).

issizligin az oldugu ekonomilerde enflasyon vyiikselir diyen “Philips Egrisi” dikkate
alindiginda, giinimiizde global ve gelismis ekonomilerde yasanan tersi senaryoda yani
enflasyon yerine deflasyonist bir stirecte, ekonomik durgunluktan gikmak igin sirekli para
arzini arttiran gelismis ekonomiler ve Merkez Bankalari agisindan baska bir boyuttan farkh
sonuclar doguracaktir. Ozellikle, birgok iilkede basta ABD olmak lizere Merkez Bankalari
Ulke hazinelerinin finansért durumuna gelmislerdir. Amerikan Hazinesinin dogrudan veya
dolayli olarak c¢ikardig ve garantor oldugu tahvillerin Amerikan Merkez Bankasi FED’in
bilangosunun %95’ini olusturmasi noktasinda, gelismis Merkez Bankalarinin bagimsizliginin
tartisiimasi ayri bir gereklilik olarak goriinmektedir (federalreserve.gov, 2015). Yatirrm ve
issizlikte yasanacak sikintilar ile daha ¢ok borglanmak zorunda kalacak hazinelerin,
bunlarin faiz ve anapara geri 6demelerini gergeklestirememesi ve borglarini 6deyememesi
durumunda, 1930°da kurulan Merkez Bankalarinin Bankasi Bank for International
Settlement (BIS) dahil olmak Uzere bir ¢cok Merkez Bankasi’'nin batmasi olasiligini da
giindeme getirecektir (Howden, 2009 ; Buiter, 2008). Bu noktada, son Yunanistan ornegi,
IMF’e borglarini 6deyememesi olasiligl bu konudaki beklentileri giliclendirecek sekilde,
otelenmis bir riske agiklik durumu dogurmaktadir (Habertiirk, AA, 2015).

insan Kaynaklari mi, Kiymetleri mi, Personel Y®énetimi mi tartismalari profesyonel is
hayatinda tartisiilmaya devam ederken, artik robotlar ve yapay zeka bir ¢ok alanda
ekonomi ve glindeme gelmektedir. Roubini ve Stiglitz'in (2014) ¢alismalarinda degindigi bu
baslklar, robotlarin yikselisi veya inovasyon ile issizlik, Pazarlama Bilimi'ne de yakindan
etki edecek ve farkli sonuglar doguracaktir. Pazarlama Bilimi’ne olan dogrudan etkilerine
gecmeden Once is hayatina yansimalarina 6rnek verirsek;

Kurumsal hayatta, giiniimiizde, Gnvan ve gorev tanimi olarak teknolojik gelismelere paralel
olarak rastladigimiz, digital pazarlama veya sosyal medya yoneticisi, bilgisayar operatord,
analitik CRM uzmani, bilgi islem network uzmani gibi is tanimlari daha ¢ok 6n plandayken,
yapay zeka ve mekatronik / robotik ile ilgili cok farkli baslklarin hayatimiza girmesinin
yakin oldugunu (Tarhan, 2010), Amazon.com’un drinlerin dagitim kanal maliyetlerini
diisirmek igin istihdam ettigi drone kullanicisi gibi yeni mesleklerden gorebilmek artik
mimkiindir (Kharpal, 2015). insan kaynaklarindaki etkiler sadece bunlarla sinirlh mi
olacaktir ?
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Pazarlamada ve insan kaynaklarindaki etkiler bunlarla sinirli mi olacaktir?

Bircok baslikla bu soruyu olasi etki ve sonuglari ile irdelemek mimkin olacaktir. Calisan
devir orani yliksek firmalarda ve sektorlerde, 6rnegin perakendede, binlerce satis ve reyon
sorumlusunun 6zgecmisi incelemek igin ise alim uzmani galistirlmayacak gibi kuramsal bir
yaklasimi iddia etmek artik cok zor olmamaktadir. Veya, para ve fatura tahsil etme, 6deme
fonksiyonu agirlikli calisan banka giseleri, market kasalarinda calisanlarin robot oldugu bir
durumda, (ATM terminolojisinin acihminin Automated Teller Machine oldugu dikkate
alindiginda) satin alma departmaninin veya bilgi islemin yonetebilecegi bir diinyada insan
kaynaklari departmanina gerek kalmayabilecek bir siire¢ beklenmektedir. Robotlar icin
maas 6demesi s6z konusu olmayacagindan, muhtasar vergisi, SGK primi, emeklilik kidem
tazminati da olmayacaktir. Bu dogrultuda is kanunu maddelerini yorumlayacak bir 6zliik
haklari uzmanina gerek kalmamasi veya insan kaynaklari bélimlerinde muhasebe
ilkelerine ve amortisman esaslarina daha fazla hakimiyet gereksinimi s6z konusu olacaktir.

Bankacilik sektoriiniin hizla gelisen mobil, internet ve digital teknolojilere adaptasyon
surati dikkate alindiginda, 6nceki paragraftaki bu hipotezlerin gerceklesme olasiliginin
yuksekligini gostermek mimkindur.

Teknolojideki 1990 yilindan bu yana yasanan hizli gelismeler ve inovasyon, internet, mobil
ve CRM sistemler, Evrensel Bankacilik kavrami dahilinde, global ve kiiresel olarak bagl bir
diinyada, herhangi bir sinir ve engel kalmadan, bankacilik sektéri ve finansal hizmetlerdeki
etkileri ve degisiklikleri net bir sekilde kanitlamistir. Elektronik Bankacilik araciligiyla
finansal hizmetler her gecen giin cok daha kolaylasmaktadir. (Javadin ve Yazdani, 2005).
Basel Komitesi elektronik kanallar araciligiyla etkilesime giren hem birey hem de kurumsal
bankacilik musterileri ve islemleri igin internet ve mobil bankacilik kapsamli Elektronik
Bankaciligi tanimlanir (Basel Bankacilik Denetleme Komitesi, 2003).

Bankacilik ve finansal hizmetlerde, giivenlik, egitim, internet erisimi, gelir gibi konular
internet bankaciligi kullanimini igin her zaman bir endise iken (Altan & Karasioglu, 2004;
Bayrakdaroglu, 2012), web ve mobil teknolojiler bankasiz kesimler, mikrofinansman ile
kadinlar ve start-up isletmeler ve ekonomik toparlanma icin biyik firsatlar sunmaktadir.
Mobil bankacilik, mobil (fatura) 6demeler, mobil sigorta ve mobil para transferleri ile
tlkelerin GSYiH artisinin desteklenmesi ve G-20 iilkelerinin 6nem verdigi “Finansal Tabana
Yayilma” (Financial Inclusion) igin kullanimi her gecen giin artmaktadir (Mas & Kumar,
2008). Bankacilik ve finansal hizmetler sektorii misteri talebini karsilamak ve bu son
derece yikici degisiklikleri (Jayamaha, 2002) yonetmek icin kendi ¢abalariyla son on yilda
bir kuantum sicramasi ile karsilik vermeye calistilar. Bankalar, Musteri iliskileri Yonetimi
(CRM) Sistemleri, musteri ¢agri / kontak merkezleri, diger dagitim ve etkilesim kanallari,
Net Promoter Score (NPS) gibi daha sofistike sistemlerle, tiiketicilerin talep ve baskilarini
ongoérmek ve yonetmek, diisen musteri sadakati ile basa ¢itkmayr mimkin kilmak igin
teknolojiyi yogun bir sekilde kullandilar. NPS izleme sistemleri, Gizli Musteri (Mystery
Shopping) anketleri uygulanan bankalarin karliligi ve misteriyi elde tutma ylizdeleri artti.
Bu cabalarla, finans kuruluslari ve bankalar daha sadik musteriler yaratmak ve misteri
memnuniyetini ya da deneyimini gelistirmek ve arttirmak amaciyla, veri stratejisi ile
bilginin kalitesini ydnetmek, musterileri ile daha hizli iletisim saglamak igin yenilikleri daha
fazla kullandilar (Amiri Aghdaie, Karimi & Abasaltian, 2015). Bu ¢abalar sonucunda, bazi
Unvan ve gorev tanimlari yok olurken, organizasyon semalarinda yeni kutucuklar agilmaya
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baslandi ve merkeze alinan karar mekanizmalari ile subeler daha satis odakh ve sayica az
kadrolar ile yonetilirken, sektérde diisuk kalifiyeli isglici yavas yavas yerini teknolojiyi
daha iyi kullanan cgalisanlara birakti. Benzer sekilde, karar mekanizmalari dahil bir ¢ok
alanda teknoloji insanin yerini aldi. Sermaye piyasalarinda, ozellikle Forex piyasalarda,
bilgisayarlarin kendilerine verilen alim — satim emirlerini otomatik proses etmesi de bu
anlamda yapay zeka uygulamalarinin en basit sekli olarak karsimizda durmaktadir.

Sirketler, global kriz sonrasinda maliyetleri en aza indirmek ve sirket degerini maksimize
etmek icin Porter'in “Deger Yaratma ve Rekabet Avantaji Kurami” (Porter, 1985)
dahilindeki tek iki secenegi takip ederek karlihig ve sirdiiriilebilirligi kolaylastirabilirler. ilk
olarak, maliyetleri azaltmak ve verimliligi arttirmak. Yeni veya gézden gegirilmis pazarlama
ve satis slrecleri, dagitim kanallari ile diger uUretim faktorlerinin verimliligini ve
retkenligini artirarak isletme, pazarlama maliyetlerini en aza indirmek ilk olasiliktir. ikinci
olasilik ise yenilikci Urlinler ve kanallar ile pazarlama bilesenlerini kullanarak yeni trendlere
gore daha fazla musteri cekmek icin inovasyon, AR-GE gibi imkanlari kullarak satislari
arttirmaya c¢alismak ve malin & hizmetin fiyatini yikseltmek. Bu noktada, teknoloji ve
dijital platformlarin yani sira diger pozitif bilimlerdeki gelismeler, 6rnegin genetik, nano,
psikoloji, uzay, tip, mekatronik, robotik, yapay zeka, semantik, 3 boyutlu yazicilar (3D),
hologram, e-para ve elektronik finansal hizmetler isletmelerin gelisimi ve strdirulebilirligi
Uzerinde ¢ok blyuk bir etkiye sahip olacaktir. Bu sekilde, alternatif dagitim kanallarini 7/24
calisacak ve faydalarini maksimize edecek sekilde, calisma saatlerini bu yeni teknolojik
imkanlarla uzatarak, is streglerinde verimliligi ve Uretkenligi artiracaktir. Benzer sekilde,
CRM’in musteri davraniglarini reaktif olarak sonradan 6lgme durumunu, semantik olarak
bulut teknolojisi ile islem aninda gergeklestirebilecek ve akilli uygulamalar ile misteriye
aninda deger Onerisi sunarak, geri bildirimlerini 6lgme imkanina sahip olabilecektir.

Musteri deneyimlerinin robotlar karsisinda nasil degisecegi ve gelisecegi noktasinda
arastirmalarin arttirilmasi ile gelecek sosyo-kiltirel degisimlere hazir olunmasi imkani
bulunmaktadir. Hologram mdusteri temsilcilerinin rakip firmanin magazasinda satis
faaliyetlerini gergeklestirmesi imkani, Amazon.com gibi kurye maliyetlerini diisiirmek igin
drone’lari  kullanan firmalarin, kargo firmalarinin maliyetine ve zaman kaybina
katlanmadan mal gonderimlerini gerceklestirmesi noktasinda dagitim kanallarindan
acenta, bayilik gibi sistemlerin gelecegine veya elektronik ticarette pazarlamanin
gelisimine kadar bir ¢cok noktada, pazarlama ve satis kitaplari ile yonetim kitaplarinin da
yenilenmesini gerektirecek yenilikler isletmelerin ajandalarinda yer kaplayacaktir. Yapay
sinir aglari ile musteri gibi diisinen robotlar satis noktalarinda hizmet verecektir.

3D vyazicilar ile, oda buyukligiindeki bilgisayalarin artik cebe girdigi dikkate alindiginda,
kisisel ev tipi Uretimler basladiginda, sirketlerde stirdirulebilirlik nasil saglanacagi, yeni
pazar bulma, katalog ile direk pazarlama gibi unsurlar, self servis satig kavrami degisikligie
ugrayacaktir. Ornegin, IKEA'nin ya da mukavva, seramik veya cam sektériiniin nasil bir
gelecege hazir olmasi gerektigi noktasinda, kartus dolum hizmetlerinin her tirli kimyasal
veya maden igin yapilabilmesi halinde Uretim bantlari, depolama, lojistik, yatirim geri
donisleri (ROI) ne olacaktir sorusu beyaz yakal profesyonellerin cevaplamasi gereken yeni
sorular arasinda bulunmaktadir. Pazarlamada 4P ile beraber misteri deneyimi,
segmentasyon, pazarlama karmasi, veri madenciligi, CRM, pazarlama iletisimi, reklam,
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sosyal medya, fiyatlama gibi konularda radikal déntsimlerin beklenmesi kaginilmaz
olacaktir.

4. BULGULAR

20. Yiizyilda mekanizasyon ile baslayan sireg, ylzyilin sonunda bilgisayar teknolojilerinin
gelisimi ile bilginin 6Gnemini ortaya koydu ve mobil, internet gibi yeni teknolojiler ile ivme
kazandi. Drucker’in 1993 yilinda tanimladigi gibi, bilgi artik Giretim faktorleri arasindaki en
onemli bilesendir. Bundan hareketle, bilgi ve deger zincirlerine tanimlanmis sirketlerin
rekabette yer alacagl ve gelecegin kazananlarinin bu sirketler olacagini tanimlamis ve
bundan hareketle Kotler ve Achrol pazarlamada 6nemli degisimlerin teknoloji ve bilgi
Gzerinden gerceklesme durumunda olduklarini analiz etmislerdir (Achrol & Kotler, 1999).
21. Yazyilda ise, yakinsama kavrami dahilinde farkli teknolojiler ve bilim dallari birbirleri ile
etkilesime girmeye basladi. Bagimsiz olarak ve birlikte, farkli dinamikler ve gelismeler
isiginda her gegen giin insan ve is hayatina farkh bir ajanda ile yon vermekte ve
etkilemektedir. World Economic Forum’da sadece robotlar ve yapay zeka ile ilgili ayri bir
bashk bulunmaktadir (WEF,2015).

Dogaldir ki, bugliniin normlarinda gecerli olan bu 6nerme ve hipotezlerimizin zaman
icerisindeki trendler ile sekillenecegi dogal olarak asikardir. Bu bilgilerden hareketle,
Pazarlama’da Analitik CRM c¢alismalarindaki bir ¢ok alt bashgi birlestirerek, Pazarlama
bilimi ile gelisen teknolojiler arasindaki iliskiyi ve Yapay Zeka Pazarlamaciligi (Tarhan, U.
isveren Dergisi, 2010) uygulamalarina yénelik kavramsal ve kuramsal hipotezlerimizi
asagidaki sekilde verebiliriz :

e GUnumizde 6nemli bir CRM basligi olan Big Datayi saniyeler icinde proses edip,
magazaya veya subeye gelen bir misteriye “Mdlsteri Hayat Boyu Degeri — Life
Time Value (LTV)” &l¢imiine gore iterasyonla yapilan “Bir Sonraki En lyi Uriin-
Next Best Product” deger 6nerisinin otomatik sunulmasi,

e Bulut Teknolojisi'nde (Clouddaki) tutulan “Net Promoter Score’a” bu deger
Onerisinin etkisi Uzerinden gergek zamanh kampanya yonetimi sonuglarinin
degerlendirilmesi,

e Miugsteri segmentasyon ¢alismalarinda, bir ¢ok kurumda belirli dénemlerde
onceden tanimh kural setleri dahilinde, alt veya farkli segmentler arasinda
gecisler ve musteri gocleri yapilmaktadir. Yeni teknolojilerin eszamanli biyik
verileri isleme kapasitesi dahilinde, segment gecislerinin satis isleminin hemen
sonrasinda olusan yeni miusteri veya portfdy degerleri lizerinden esanli
yapilabilmesi

e Deger oOnerisinin misteri tarafindan kullanim durumuna gore, mdusteri
segmentasyondaki davranigsal ve deger bazli verilere bagh olarak es zamanl
olarak gozden gecirilmesi ve hizmet seviyesi ile satis sonrasi servislerin otomatik
olarak proses edilmesi,

e  Mugsteri Egilim Analizlerinin semantik uygulamalar ile desteklenerek robotik bazl
dagitim kanallarina eszamanh indirilmesi. Semantik Google, Yahoo gibi internet
arama motorlarinda web aramalari igin kullanilan bir kelimedir ve yapay zeka
arama tarafindan kullanicinin niyetini ve sorgunun anlamini dikkate alarak, temel
ihtiyaci ve kelimeleri anlar, aramalarini buna gore yapay zeka kullanimi ile yapar
(Lolli, 2013).
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Kanal bazli fiyatlama ve satilan malin maliyeti calismalarinin gercek zamana yakin
bir hizda proses edilmeye baslanmasi ve birebir 6zel yaklasimh fiyatlarin islem
aninda misteriye sunulmasi

Misterilerin alisveris anindaki reyon davranislarinin 6lciimlenerek, kasada 6deme
aninda indirim, firsat gibi kampanya imkanlarinin gergcek zamanh sunulmasi
Kampanya uygulamalarinda analizlerin gercek zamanli yapilarak, kampanya
bltcesi, performansi gibi takiplerin giderek kritiklesen pazarlama giderlerinin
optimal yonetimine imkan saglayacak sekilde gerceklesmesi

Pazarlama bashgindaki diger etkilere yonelik hipotezlerimiz ise 6zetle su sekildedir :

“Musteri Deneyimi” sonuglarina etkisine gore, yukaridaki dnermelerde yapilan bu
deger onerilerinin isletmenin biitce / gerceklesme ile gelir tablosuna etkilerini
gercek zamanli hesaplayip, bir sonraki senenin stratejik planlamasinin alternatif
ekonomik verilere gore hesaplanmasi ve karar verici yoneticilerin Online
dashboard olarak sunulmasi,

Satis sonrasi hizmetlerde ¢agri merkezi ve internet bazli destek sayfalarinda
robotlarin musteri taleplerini proaktif cevaplamasi, (ki glinimizde bunlar
uygulanmaktadir)

Uretim bantlarinda robotlarin calismasi ile dismesi beklenen iretim
maliyetlerinden hareketle, satilan malin maliyetlerindeki olumlu gelismelerin,
Urlin fiyatina yansimasi ve pazarlama bilesenlerinde bu gelismelere paralel olarak
olumlu yansimalarin ¢ogalmasi,

Daha onceki paragraflarda ifade ettigimiz lzere, pazarlama alaninda ¢alisan bir
cok insanin goérev tanimlarinda degisiklik gereksinimi, gorev yerlerinde degisiklik,
issiz kalmalari, bir ¢ok yeni goérevin yapay zeka ve robotlar tarafindan
gerceklestirilmesi,

Pazarlama iletisiminde sosyo kiiltiirel ve sosyo ekonomik boyutlarin daha ¢ok
teknolojik vurgu ile 6n plana gelmesi, 6érnegin Arcelik Celik, Citroen Creative
Technology.

Sosyal medya uygulamalarinin hologram teknolojisi ile birlesmesi,

Universitelerin ve vyiiksekdgretimin de bu gelismelerden etkilenmesi s6z
konusudur. Yeni bilimler ve alt bilimler tanimlanmak durumunda kalinacak ve
blylk olasilikla yapay zekali robotlar bir¢cok bolimlerde akademik personelin
yerini almasi,

Stiglitz’in belirttigi gibi distk vasifli insanlarin satin alma giicleri distiiglinde veya
bilgiye ulasmada ve cesitli sekillerde veri isleme kolayligina sahip olmalari halinde,
lise, kolej veya Universitelere gitme egilimlerinde degisiklik olacaktir. 1900’lerde
Sanayi Devrimi ile baslayan kalifiye isglici ihtiyaci ile teknolojik gelismeler
arasindaki iliskinin insan yerine yapay zeka, yapay sinir aglari ile yonetilmesi
noktasinda 6nemli farklar bulunmaktadir.

Muhasebe tarafindan konuya bakildiginda, sirketlerde personelinin kidem
tazminati karsiliklari ayrilmaya devam etmeli midir ya da hala insan kaynaklari
y6neticileri tarafindan idare edilmek durumunda kalan robotlar icin amortisman /
itfa karsihginin hesaplanmasi mi gerekmektedir. Sirketler bu yeni is glicii kavrami
icin vergi 6deyecekler midir ? Ozetle, bilanconun pasif tarafinda mi, aktif tarafinda
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mi robotlarin takip edileceginden hareketle, Uluslararasi Finansal Raporlama
Sisteminin gézden gegirilmesi ihtiyaci bulunmaktadir.

e Sirketlerde performans 6l¢imi icin Yeni Anahtar Performans Gostergeleri (KPI),
yeni finansal analizler oranlar, musteri deneyimlerini 6lgmek igin yeni Net
Promoter Score (NPS) tanimlari gerekmektedir.

e Uretim, haberlesme, pazarlama ve personel giderlerinin, misteriye deger
teklifleri sunulmasi esnasinda gercek zamanl / on-line etkisi hesaplanarak,
fonlama ve sermaye maliyetlerinin bilango ve gelir tablosu lzerindeki etkileri
gercek zamanli gorilebilecektir. Bu sekilde bilnagodaki gesitli riskleri daha kolay
yonetmek mimkin olacaktir.

e Satis ve teslimat saatlerindeki esneklikler ile sirketlerin misterilerine ulastigi
dagitim kanallarindaki robotik, drone gibi yeni teknolojiler sirketleri daha verimli
ve karli calismaya yoneltecektir.

e Hologram teknolojisi ile miisterilerle aninda etkilesim saglanabilecektir. Ozellikle
perakende sektoriinde sirketlerde saglanacak satis ve dagitim maliyetleri
azalacak, dogrudan miusteriye ulasim imkani e-posta, SMS gibi kavramlarin
otesine gececek, herhangi sinirlari kalmadan misterilere ulasmak mimkiin
olacaktir. Bu noktada, 6rnegin 01 Mayis 2015 tarihi itibari ile gegerlilik kazanan
6563 sayil Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Kanunu kapsaminda izinli elektronik
ileti tanimlarinin genisletilmesi ihtiyaci bulunmaktadir. Hologram teknolojisi, ayni
zamanda mdsteriler, personel ve yonetim kurulu toplantilarina hizlica ulasma ve
kurumlar icin yeni bir teslimat ve satis kanali olabilir. (Murray & Keevil, 2014).
Hologram miusteri temsilcileri uygulamalari halihazirda ilk uygulamalarina New
York ve Atatirk Hava Limanlarinda baslamistir (Aamoth, 2012). Benzer sekilde
Japonya’da banka 6rneginde robot mdisteri temsilcisi uygulamasi baslamistir
(Fukase, 2015)

5. SONUC

Bu calismada, heniiz bir ¢ok kavram henliz hayata ge¢gmediginden veya yeni (izerinde
calisiimaya baslandigindan, is hayatinda ve ekonomik anlamda burada yer alan hipotezler
bir bilim kurgu senaryosu olarak izlenim dogurabilir. Bilim kurgu ile bilim arasindaki iliskiye,
uzay arastirmalari Uzerine galisan bilim adamlari Gzerinden bir glincel 6rnek vererek, bu
kuramsal ve kavramsal ¢calismamizi 6zetleyelim.

Florida’daki NASA Kennedy Uzay Ussii direktdrii astronot Bob Cabana’nin, 80 ve 90'li
yillarda televizyon Tirkiye'de tek kanalli iken izlenen fenomen bilimkurgu dizisi Uzay Yolu
(Star Trek) karakteri Vulkan’i Mr. Spock’t canlandiran Leonard Limoy’un 2015 vyilinin
baslarinda oOlimi sonrasinda, sosyal medyadaki NASA Facebook hesabi Ulizerinden
yayimladigi, Mr. Spock’un uzay calismalarinda NASA (galisanlari) olarak ulasmak istedikleri
iyi ornek ve gerekli vasiflari kendisinde birlestiren bir uzay adami olarak gordiklerini
Ozetleyen veda mesaji, bu makalemizdeki ¢alismalarda bilim kurgudan bilime dogru hizla
yaklastigimizi gosteren paralel bir anlayisi temsil etmektedir. Uluslararasi Uzay
istasyonu’ndaki astronotlardan Scott Kelly’in Amerika Birlesik Devletleri Baskani Barack
Obama ile sosyal medyada Twitter hesabi (izerinden yaptiklari yazisma teknolojinin uzaya
dogru yonlendigini gosteren 6nemli 6rneklerden biridir (Wagstaff, 2015). Keza, bu
calismada yer alan tim diger teknolojik gelismeler, robotlar, akilli zeka, 3D yazicilar gibi,
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nihai hedef olan uzaya yonelik destek trendlerdir. Apollo 13’de yasanan havalandirma
stkintisinin modduldeki kisith alet ve techizatla ¢dzlimiine dair bir alternatiftir 6rnegin 3D
yazicilar. Keza, Mars’ta halihazirda dolasan Curiosity araci bir robottur ve heniiz insanin
gidemedigi yerlerde onun adina galismaktadir. Birlesik Arap Emirlikleri’nin World Economic
Forum (WEF) ile robotik ve yapay zeka icin ortak calisma konseyi kurdugunu ve dikkate
aldigimizda bu glinlere ¢cok da uzak olmadigimizi son s6z olarak 6nermek mimkin
olacaktir.

Gunumuzde mobil uygulamalar, sosyal medya, web bazl yapay neural aglardaki (artificial
neural networks) pazarlama calismalari ile 6nci gostergeleri deneyimledigimiz sireglerin,
yakin gelecekte farkh formatlar Gzerinden pazarlama basta olmak Uzere misteri
davranislari, satiscilar, karar vericiler, pazarlama iletisim uzmanlari izerinde doguracagi
sonuglari bu calismamiz ile 6zet olarak degerlendirmekteyiz.

Miusterileri banka subelerinde karsilayan robotlar, sermaye piyasalarinda yatirimlarin
durumuna kendisi karar veren yaziimlar, askeri amagla baslayan drone’larin ticari
amaclarla kullanilmaya baslamasi, Google’in insansiz arabasi, giyilebilir teknolojik Urlinler,
evdeki i1sitma ve sogutma sistemlerinin uzaktan cgalistirilmasi gibi glinimizde yasanan
ornekler sadece bir baslangictir. Misteriler agisindan dagitim kanallarinda kullanimindan,
kampanya yonetimi, analitik CRM gibi uygulamalara kadar bir ¢ok alanda satistan
pazarlamaya kadar etkileri olacak bir diinyada, 6zellikle isglicine dogrudan yapacagi
etkiler simdiden ekonomi ve is sayfalarinda ve akademik calismalarda yer almaya
baslamaktadir. Pazarlama iletisimi, reklam, promosyon gibi alanlarda faydalarinin ve
dezavantajlarinin benzer sekilde deneyimlenmesi sdzkonusu olacaktir. Psikoloji ve
sosyoloji bilim dallarinda yine insan davranislarinin pazarlama boyutundan bu teknolojiler
ile etkilesiminin irdelenmesi gerekliligi 6n plana gikacaktir.

Sonu¢ olarak, yukaridaki paragraflarda oOzetledigimiz bulgular ve tartismalar
gostermektedir ki, teknolojik gelismeler, internet ve semantik uygulamalar, robotik /
mekatronik gelismeler ve yapay zekanin isletmelerde daha yogun kullanimi ile Pazarlama
bilim dalinda ¢ok farkli gelismeler akademik ve profesyonel diinyada bizleri beklemektedir.
Bu ¢calismamiz, bundan sonraki benzer konu basliklarina bir baz teskil edecek ve Pazarlama
bilimi alt dallarina yonelik, bu calismada detayh olarak incelenemeyen, 6zellikle CRM ve
insan kaynagi, veri madenciligi Gzerine detayl analizlere kaynakga teskil edecektir.
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