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Ozet

Insana atfedilen davranislari gergeklestirebilen sistemler veya makineler olarak tanimlanabilen yapay zeka
ortaya ¢ikisindan itibaren siirekli geliserek popiilerligini koruyan kavramlar arasinda yer almaktadir. Bu
kavramin zaman igerisinde gelismesine paralel olarak uygulama alanlar1 da genisleme gostererek hayatin
onemli bir pargasi haline gelmistir. Genigleme gosterdigi ve maksimum fayda sagladig: alanlardan biri de
pazarlamadir. Yapay zeka tabanli uygulamalarin pazarlamada kullanilabilmesi sayesinde de miisteri
deneyimi iyilestirilmeye c¢alisilmaktadir. Bu kapsamda yapilan ¢alismanin amaci g¢evrimi¢i perakende
sektoriinde hizmet veren firmalarin teknolojiye olan bakis agilarin1 anlamak, ¢evrimigi perakende hizmeti
saglayan platformlarin yapay zekadan ne derece yararlandiklarimi gézlemlemek ve bu yapay zeka tabanl

uygulamalar ile miisteri deneyimini zenginlestirmeye c¢alisitken almis olduklar1 aksiyonlarin neler
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oldugunu ortaya koymaktir. Bu baglamda amaca uygun bir sekilde nitel aragtirma yontemlerinden ve olayin
firma perspektifinden derinlemesine goriilmesine olanak saglayan Kkisisel goriisme tekniginden
yararlamilmigtir. Kisisel gorlisme yapilarak amaglanan firmanin miisteri deneyimini zenginlestirirken
miisteriye nasil bir yol haritas1 ¢izdiklerini ve bu siirecte yapay zekadan ne sekilde yararlandiklarini
alaninda yetkin kisilerin verdigi bilgilerle kesfetmektir. Bu sebeple ¢evrimici perakende firmasimin bolge
satis miidiiri ve satis uzmanlariyla goriisme gerceklestirilmistir. Calismanin pazarda yer alan tiim
aktorlerden degil de sadece firma perspektifinden goriis sagliyor olmasi, sektorde yer alan tiim 6rneklemi
kapsamiyor olusu ve sektor ile teknolojinin dinamik yapisi geregi uygulanan yontemlerin degisime agik
olmasi caligmanin kisitliliklarin1 olusturmaktadir. Caligmadan elde edilen bulgulara gére miisteri
deneyimini zenginlestirmek icin miisteriye ©zel firsatlarin sunulmasi, miisteriye yapilan teslimatin
hizlandirilmasi igin arka plandaki karar alma mekanizmasinin makine 6grenmesine dayandirilmasi, miisteri
iletisiminde sanal asistan ve siparig durumunu gorme destegi iyilestirme yapilan alanlardan bazilaridir. Bu
sayede insan dogasindan kaynaklanan problemler minimize edilerek miisteri deneyimi

zenginlestirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeka, Miisteri Deneyimi, Miisteri Yolculuk Haritasi, Marka Deneyimi,

Farklilasma

Artificial Intelligence Applications to Improve Customer Experience: The Example of an

Online Retailer
Abstract

Avtificial Intelligence, which can be basicly defined as systems or machines that can perform behaviors of
human and human intelligence, is one of the concepts that have been flourishing and maintaining the
popularity since its first appereance. Simultaneously with the development of this concept day by day, its
execution areas have expanded and become significant part of life. There is no doubt, marketing is one of
the areas where it expands and provides maximum benefit. With the use of Artificial Intelligence based
applications in marketing, the customer experience is have been tried to be improved gradually. The aim of
this study is to understand the point of view of companies, operating the online retail market, towards
technology, to observe how they benefit from artificial intelligence-based applications, and to reveal how
they try to enrich the customer experience with artificial intelligence-based applications. In this context,
qualitative research methods and the personal interview technigue were used in accordance with the main
purpose of the study. It is aimed to explore detail about how is companies’ customer journey map for the
customer while enriching the customer experience, and how they benefit from artificial intelligence, with

the information provided by the experts who work in company while conducting a personal interview. For
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this reason, interviews were conducted with the regional sales manager and sales specialists of the online
retail company.The limitations of the study are that the study only provides an information from the
company, does not include whole sample in the market, and the methods applied by the company are open
to change due to the dynamic structure of the market and technology. Results revealed that, suggesting
some special opportunities to customer, taking decisions to accelerate the delivery of the order, using virtual
assistant in customer communication and providing dashboard to see the order status are some of the areas
where improvement has been made thanks to Artificial Intelligence. Thus, while the problems stem from

human nature are minimized, customer experience is tried to be improvement.

Keywords: Artificial Intelligence, Customer Experience, Customer Journey Map, Brand Experience,

Differentiation

GIRIS

Kaynagini insandan alan ve insana hizmet eden pazarlama giiniimiiz diinyasinda tiim boyutlariyla
duragan bir kimligin 6tesinde konumlanarak her gecen giin yeni teknolojileri kendi varligina
uyarlamakta ve c¢agin gereksinimlerine uygun bir hale gelerek kendini gincellemektedir.
Pazarlamanin kendini gilincellemis oldugu konulardan biri de tiiketicilerin iiriin ve hizmetlerini
satin alabildigi kanallarda olmustur. Satis kanallarinda yapilan bu giincelleme gereksinimi
sonucunda e-ticaret kavrami giindemi mesgul eden kavramlar arasinda yer almaktadir. E-ticaret
iirlin ya da hizmetlerin ¢esitli yazilimlar ve internet ag1 kullanilarak dijital ortamda nihai tiiketici,
devlet, aracilar, diger igsletmeler gibi miisteri gruplarina satilmasidir (Coppel, 2000). Son 25 yillik
stireci ele aldigimizda e-ticaretin gelismesinde ¢esit fazlaligi, arama maliyetlerinin azalmasi,
uygun fiyat gibi 6zellikler tiketicilerin geleneksel kanallar yerine e-ticarete yonelmesinde etkili
olmustur (Delicay, 2021). Tiiketicilere saglamis oldugu faydalar sayesinde diinya genelinde
oldugu gibi lilkemizde de e-ticaret hacminde artig yasanmig, 2021 yilinda bir 6nceki yilin ayni

donemine gore %69 artis gozlemlenmis ve e-ticaret hacmi 381,5 Milyar TL olarak kayitlara

gecmistir (ETBIS, 2021).

Tuketicilerde kolaylik ve ucuzluk hissiyati yarattigi igin sik¢a kullanilan c¢evrimigi ticaret
platformlarinin  gelir hacimlerinin yam1 sira bu platformlarin sayis1 da glinden giine
artmaktadir.2021 yili resmi verilerine gore e-ticaret faaliyetlerinde bulunan isletmelerin sayisi

484347’ye ulasmustir ( ETBIS, 2021). Rekabetin yogun olarak yasanmis oldugu bu alanda éne
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cikmak i¢in firmalar ¢esitli yontemler deneyerek miisteri deneyimini zenginlestirmeyi dolayisiyla
da gelirlerini arttirmay1 hedeflemektedirler. Daha iyi bir miisteri deneyimi yasatmak icin
teknolojiden ve bunun da oOtesinde yapay zekadan yararlanmak sikg¢a bagvurulan yontemler
arasindadir. Kaynagini felsefeden matematige, bilgisayar miihendisliginden psikolojiye kadar pek
cok farkl disiplinden alan yapay zeka kavrami insanlarin yogun olarak uygulamada bulunduklari
alanlarda insan  zekdsim1i  taklit ederek operasyonlarin yiiriitiilmesinde  kolaylik

saglamaktadir(Russel ve Norvig,2021).

Bu calisma ile oncelikle yapay zeka ve miisteri deneyimi kavramlari agiklanmis, yapay zekanin
miisteri deneyimine etkileri anlatilmistir. Bir sonraki adimda ise sektérde hizmet veren ¢evrimigi
perakende firmasinin yapay zekayr miisteri deneyimini iyilestirmede ne sekilde kullandigina
yonelik firma ¢aliganlari ile derinlemesine goriisme yapilmistir. Biiyiik bir hizla bilylimeye devam
eden firmanin basarisinda miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in kullanmis olduklar yapay zeka

tabanli yazilimlarin etkisi gézlemlenmistir.

1.YAPAY ZEKA KAVRAMI

Insanlarin yogun olarak uygulamada bulunduklari alanlarda insan zekasimin yapmis oldugu
islemleri taklit ederek yetkinlikleri gelistirmek, 6nem arz eden operasyonlarin yiiriitiilmesine
katkida bulunmak, toplanan veriler ile en dogru zamanda en dogru sekilde hareket edebilmek
amaciyla zaman igerisinde kendini yenileme yetisine sahip olarak gelistirilen bilgisayar tabanli
yazilimlar ve makinelerin olusturdugu sistemlerin biitiinii i¢in ifade edilen kavramdir (Oracle,

2021).

Kaynaginm1 felsefeden, matematikten, ekonomiden, sinirbiliminden, psikolojiden, bilgisayar
mihendisliginden, sibernetikten ve dilbiliminden alan yapay zeka, sanilanin aksine yeni gelisen
bir kavram olarak karsimizda ¢ikmamakta, temelleri 1940’11 yillarda Walter Pitts ve Warren
McCulloch’un matematiksel modellemesine dayanan interdisipliner bir yaklasimdir (Russel ve

Norvig,2021).

Yapay zekanin pek cok alanda uygulanabilir olmasi, kullanim kolaylig1 saglamas: ve kendini
yineleyebilen bir yapida olmasi 6nemini zamanla arttirmaktadir. Yapay zeka, gercek miisteri

temsilcilerinin yerine gegen metin ya da ses tabanli chatbotlar seklinde karsimiza ¢ikabilmekte
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(Lalwani vd,2018), tip alaninda ¢esitli klinik sorunlar1 ¢dzerken uygulayict hekimlere 21. yiizyil
icerinde 6nemli bir asistan olabilmekte (Ramesh vd, 2004), pazarlama faaliyetleri boyunca
miisteriye en iyi Uriin hizmeti sunmak icin kisisellestirmeler yapabilmekte (King,2019), kamu
giivenligi baglaminda istihbarat hizmetleri gergeklesirken verilerin daha kolay ve hizli
toplanmasina, analiz edilebilmesine ve istihbarat iiretiminde kullanilabilmesine olanak
saglayabilmektedir (Sen ve Yurtoglu, 2020). Bunlar ve bunlarin disinda pek cok alanda yapay
zekanin kendine uygulama alani buluyor olmasi ona karsi olan ilgiyi ve yapay zekanin kullanim

alanlarini dolayisiyla 6nemini arttiran etmenler olmustur.

2.MUSTERI DENEYIMi KAVRAMI

Calismanin bu boliimiinde miisteri deneyiminin tanimi ve etkilerinden bahsedildikten sonra
miisteri deneyimi tasarimi ve miisteri yolculuk haritasi kavramlar1 agiklanmistir. Daha sonra
kusursuz bir miisteri deneyimi yaratmak i¢in takip edilmesi gereken ipuglart aktarilmistir. Bu

boliimde son olarak da marka deneyimi tiirleri ve etkilerinden s6z edilmistir.

2.1.Miisteri Deneyimi Tanimi ve Etkileri

Miisteri deneyimi, miisterilerin satic1 kurum ile etkilesime ge¢mis oldugu her noktada dolayli ya
da dogrudan edinmis olduklarinin tamami olarak tanimlanmaktadir. Dogrudan gerceklesen temas
satis1, hizmet siirecini ve iirin ya da hizmetin kullanimin1 igerirken, dolayli yoldan temas ise
herhangi bir plana tabi olmayan reklam, agizdan agiza pazarlama gibi yollarla karsilasilmasidir

(Meyer ve Schwager, 2007).

Rekabetin yogun olarak yasandigi, kiigiik detaylarin dahi miisteriyi etkilemede 6nemli oldugu
pazarlarda miisteriler i¢in pozitif bir deneyim yaratmak firmalar1 rekabet etmis oldugu diger
firmalardan farkl kilar ve onlara avantaj saglar (Metin,2021). Miisteri deneyimi bu noktada
kullanim kolaylig1 ve kullanislilik sayesinde miisteri sadakati ve miisteri tatmini lizerinde pozitif

bir etkiye sahiptir (Aydin ve Onayl1, 2020).

2.2 Miisteri Deneyimi Tasarimi ve Miisteri Yolculuk Haritas1
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Miisteri yolculuk haritasi hem akademisyenler hem de 6zel sektorde yer alan firmalar tarafindan
bir organizasyonun saglamis oldugu miisteri deneyimini anlamada yararlilik saglamasi nedeniyle
onem verilen popiiler bir konudur (Rosenbaum vd, 2017). Lemon ve Verhoef(2016)’a gére miisteri
ile firma arasindaki iligskinin tiimiiniin satin alma Oncesi siireg, satig siireci ve satis sonrasi siireg
olmak {izere ii¢ ana siireci iceren bir akis diyagrami olarak sistematize edilmesidir. Miisteri
yolculugunun baglamasi, ¢esitli tetikleyiciler ile birlikte miisteride bir satin alma fikrinin olugsmast
ile baslamaktadir. Satin alma fikrine sahip olan miisteri iiriin ile bilgileri cesitli kaynaklardan
arastirir ve ardindan satin alacagi kanali seger. Ardindan secilen kanal kapsaminda 6deme ve

sonrasinda da 6nerme ya da iade ile devam eder.

Basitlestirilmis bir sekilde agiklamis oldugumuz miisteri yolculuk haritasi hizmet verilen
bolgelere, hizmet verilen boliimlere gore degisiklik gdsterebilmektedir. Bu sebeple gercek hayatta
daha karmasik olan bu yolculuk haritas1 planlanirken miisterilerin iyi analiz edilmesi ve miisteri

deneyimine en 1yi1 sekilde katkida bulunmasi i¢in ¢alisiimalidir (Katsov,2018:122).

Miisterilere pozitif bir deneyim yasatmak, miisteri tatminini saglayarak marka imajini yiikseltmek
icin ana unsurlardan biridir. Bu noktada miisteri deneyimi tasariminin saglam temellere
dayandirilmis olmasi hayati 6nem tagimaktadir. Pine ve Gilmore’un 1998 yilinda ‘Deneyim
Ekonomisi’ isimli calismasinda kusursuz miisteri deneyimi yaratmak i¢in bes ilkenin altini

¢izmistir:

* Deneyimin belirli bir temaya sahip olmasi: Deneyimin plani ve ¢ercevesi olusturulurken
bu plan dahilinde digerlerinden farkli olmak amag¢lanmalidir. Farklilasma gergeklesirken

de hizmetin asil amacindan uzaklagilmamasi gerekilmektedir.

* Pozitif isaretler birakmak: Miisteri deneyimi Oncesinde ve sirasinda pozitif ipuglar
birakmak miisterilerin olumlu bir deneyim yasarken izlenimlerine de bunu yansitmasini

saglayacaktir.

* Negatif isaretlerin kaldirilmasi: Deneyim sirasinda miisteriyi psikolojik ve fizyolojik
olarak olumsuz etkileyecek her tiirlii emareden kaginilarak deneyimin olumsuz algilanmast

onlenmelidir.

» Hatira esyalar ile deneyimin zenginlestirilmesi: Hizmet sonrasi siire¢ i¢in olumlu deneyimi

hatirlatacak hediyelerin verilmesi miisteri deneyimini zenginlestirmektedir.
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* Bes duyu organinin deneyimde rol oynamasi: Bes duyu orgam ile algilandig1 takdirde

misterinin edinmis oldugu deneyim unutulmaz olacaktir.

2.4. Marka Deneyimi Turleri

Miisterinin deneyimlerine etki eden bir diger nokta ise marka deneyimidir. Miisterinin marka
baglamindaki deneyimleri bes ana baslk altinda incelenmistir (Schmitt,1999; Dirsehan,2012;
Nadiri ve Glnay,2013):

e Duyusal Deneyim,

e Duygusal Deneyim,

¢ Diisiinsel Deneyim,

e Davranigsal Deneyim

e Iliskisel Deneyim

Duyusal deneyim miisterinin bes duyu organina hitap ederek miisteride giizellik algis1 ve heyecan
yaratmay1 amacglamaktadir. Duyusal deneyim, miisteride yaratmis oldugu bu alg1 sayesinde giicli
bir imaj olusturmakta, rakiplerden farklilasmay1 saglamakta ve miisteriye ulasacak mesajin
algilanmasii kolaylastirmaktadir (Cakir, 2010). Duygusal deneyim hizmet saglanan ortam ile
miisteri arsinda duygusal bir aktarim gerceklestirerek bag kurmayi amagclar. Tiketici ile marka
arasinda duygusal bir deneyim gerceklestiginde, tliketicilerin markay1 ayirt etmesi kolaylagmakta
bu da iiriin ya da hizmet alinan kanallarin daha kolay hatirlanmasini saglamaktadir (Aksoy, 2017).
Diisiinsel deneyim, miisterilerde sirketin ve {riinlerin yeniden degerlendirilmesi, toplumsal
degisimlere de katki saglamasidir. Diigiinsel deneyimler de tiiketicinin diigsiinsel memnuniyeti
iizerinde etkiye sahiptir (Deligdz ve Unal, 2016). Diger deneyimlerin bir biitiinii olarak karsimiza
cikan davranigsal deneyim, fiziksel kisa deneyimleri uzun vadede bir davranig kalibina
dontistiirmeyi hatta islerin giinliik hayatta nasil daha iyi olacagimi gdostererek bir doniisiim
yaratmaktadir (Deligoz, 2014:63). Diger pazarlama tiirleri ile sonuglanan iligkisel deneyiminde

sosyal siniflarin etkisiyle deneyimin olustugu ortaya ¢ikmaktadir.
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3.YAPAY ZEKA KULLANIMININ MUSTERI DENEYIMINE KATKILARI VE
GELECEGI

Firmalarin yapay zeka tabanli uygulamalari kullanmasinin miisteri deneyimini etkileyip
etkilemedigine yonelik ¢caligmalar son yillarda hiz kazanmais, bu aragtirmalarin da yakin gelecekte
kapsaminin genisleyerek artmasi beklenmektedir (Hoyer vd, 2020). Bu c¢aligmalar kapsaminda
yapay zeka tabanli uygulamalarin miisteri deneyimini hangi yollarla gelistirdigi ortaya konulmusg
ve bu uygulamalarin miisteri perspektifinden nasil algilandig1 6l¢iilmek istenmistir. Yapay zekanin
kullanim1 ile miisteri deneyimi arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu gézlemlenmistir (Daqgar ve

Smoudy, 2019).

Yapay zekanin miisteri deneyiminin iyilestirilmesine en ¢ok yardimci oldugu yollardan biri de
firmalarin bir dijital asistan olan Chatbot kullanmalaridir. Manchester Business School biinyesinde
gerceklestirilen chatbotlarin miisteri {izerinde biraktig1 etkileri de igeren bir arastirmada
katilimcilar bu teknolojinin oldukga ilging, heyecan verici ve fiitiiristik oldugunu belirtmislerdir
(Sidaoui vd, 2020). Kullanicilar tarafindan fiitiiristik olarak nitelenen bu sanal asistanlarin
kullanilabilir olmas1 miisteri deneyiminin digsal degerleri iizerinde, aranan sorulara cevap verebilir
olmasi da miisteri deneyiminin i¢sel degerleri tizerinde etkili olmakla birlikte miisteri memnuniyeti

uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Chen vd, 2021).

Yapay zekanin kisisellestirme ile miisteriye sunmus oldugu katkilardan dolay1 miisteriler iiriin ve
hizmetleri satin alirken bazi fedakarliklarda bulunabilmektedirler. Kozmetik trtnleri kullanan
kadinlar iizerinde yapilan arastirmaya gore kisisellestirme olmasi durumunda miisteriler
geleneksel satis  kanallarindan ve satis danmigsmanmi ile iletisim kurma isteklerinden

vazgecebileceklerini belirtmislerdir (Ameen vd,2021).

Tiketicilerin satin alma ge¢misleri, gelecek satin alma kararlarin1 da etkilemektedir. Gegmise
yonelik veriler kaydedilip, islenmekte yapay zeka ile birlikte miisterilerin gelecekteki davraniglari
ongoriilebilmektedir. Bununla beraber tiiketicilere kisisellestirilmis firsatlar ve daha uygun trinler
sunulmakta, yanlis se¢imler yapma olasiliklar1 azaltilmaktadir (Jarek ve Mazurek, 2019). Bu
kapsamda kisisellestirmenin saglanmasi, segeneklerin varligi da tiiketicilerin sadakatine etki

etmektedir (Oztirk vd, 2012).
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Pek cok tlkenin gelir kalemlerinde 6nemli bir yer tutan turizm sektéri de giinimuizde rekabetin
yogun olarak yasandigi, firmalarin rakiplerinden 6n planda olabilmek i¢in farklilasmak zorunda
oldugu alanlardan biridir. Sektérde yapay zeka tabanli uygulamalarin kullanilmasi, hizmet

kalitesini arttirmakta bu sayede algilanan turistik deneyimin kalitesi de artmaktadir (Tussyadiah,

2020).

Tarihsel gelisimine baktigimizda yapay zeka zaman igerisinde kayda deger bir gelisim
gostermistir. Bilgiye erisimin, arastirma ve gelistirme olanaklarinin bu denli gelismis oldugu
cagimizda yapay zeka c¢alismalar1 devam etmekte bu da gelecekte yapay zekanin uygulama
alanlarinin artacagina isaret etmektedir. Pazarlama alaninda 6zellestirdigimizde gliniimiizde dahi
yapay zeka destekli miisteri hizmetleri kullanici ile firma arasinda bir giiven olusturmakta,
kullanicida kolaylik hissi yaratmakta ve miisteri deneyimini bu yolla etkilemektedir (Ameen vd,
2021). Pazarlamacilarin karar vermelerine ve verdikleri kararlar neticesinde olusturduklar
stratejileri uygulamalarinda yardimei olan yapay zeka gelismeye ve genislemeye devam ederek,

rakiplerinin oniine gegmek isteyen firmalar tarafindan kullanilacaktir (Zulaikha,2021).

4, MUSTERI DENEYIMINIi iYILESTIRMEDE YAPAY ZEKA UYGULAMALARININ
BiR CEVRIMICi PERAKENDE FIRMASINDA ARASTIRILMASI

Calismanmin bu béliimiinde ilk olarak amag, arastirma sorulari ve arastirmanin simirhhiklari
ele alinmistir. Ardindan c¢alismamin yiiriitillebilmesi icin secilen orneklem ve bu

orneklemden verilerin nasil toplandig1 aciklanmistir.

4.1. Aragtirmanin Amaci, Arastirma Sorular1 ve Arastirmanin Sinirliliklar:

Yapilan arastirmadaki amag, tiiketicilerin market ihtiyaglarina hizli ¢oziimler iireterek miisteri
deneyimini farkli kilan ve farkli faaliyet alanlarinda genisleyerek biiyiimeye devam eden ¢evrimigi
perakende firmasinin, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in nasil bir miisteri yolculuk haritasi
cizdigi, teknolojiden ne sekilde yararlandigi ve yapay zeka tabanli uygulamalardan miisteri

deneyimini iyilestirmede ne derece yararlandiklarini ortaya koymaktir.
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Arastirma miisteri deneyimi ve yapay zeka ekseninde, gelisen firmalarin gériinmeyen yonlerini
aydinlatmak i¢in ¢esitli sorulara cevap aramaktadir. “Firmalarin teknolojiye, yapay zekaya bakis
acilar1 nasildir ve bu araglar ne derecede kullanilmaktadirlar?” sorusu ile gelisen ve yiiksek pazar
payina sahip olan firmalarin basarilarinin arkasindaki sebepler incelenmek istenmistir. “Miisteri
yolculugu haritalar1 nasildir?” sorusu ile miisteriye satin alma siireci boyunca neler sunuldugu ve
miisterinin hangi adimlara maruz kaldig1 gézlemlenmek istenmistir. “Miisteri deneyiminde yapay
zeka kullanimindan kaynaklanan sorunlar nelerdir?” sorusu ile karsilasan sorunlari tanimlamak ve
bu sorunlar karsisinda firmalarin almis olduklar1 aksiyonlar gozlemlenmistir. Son olarak “miisteri
yolculugu haritasi tasarlanirken cografi farkliliklar olusmakta midir ?”” sorusu ile firmalarin farkl

cografyalarda miisterilere nasil yaklastig1 gozlemlenmek istenmistir.

Calismada kargilasilan en biiyilik sinirlilik, yapilan ¢alismada firma perspektifinden bir bakis acist
sunmasi, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in yapilan ¢alismalarin miisteri tarafindan ne sekilde
algilandiginin 6l¢tilmemis olmasidir. Ayni zamanda bilgi aktarimi esnasinda goriisme yapilan kisi
firmanin gizlilik kapsaminda korunmasi gereken verileri hakkinda bilgi vermemis, olaylarin
derinlemesine irdelenmesi i¢in tam anlamiyla esneklik gosterememistir. Diger siurlilik ise
dinamik bir sektorde hizmet veren firmanin inovasyonlarina siirekli devam etmesi bunun da

arastirma bulgularindaki verilerin gegerliligin uzun émiirlii olmasinin 6niine gegmesidir.

4.2.Yo6ntem ve Veri Toplama

Arastirmada yontem olarak siire¢ boyunca yardimci sorular kullanilabildigi, arastirma sorusunun
olaylar1 tanimlayarak katilimcilarin anlayis, inang, deneyim ve goriislerini aktarabildigi, ele alinan
konuyu biitiinciil bir bigimde yorumlamay1 saglayacak verileri elde etmeye olanak sagladigi i¢in
nitel aragtirma yontemi kullanilmigtir (Matthews ve Rose, 2014). Arastirma modeli olarak 6rnek
olay calismast kullanilmistir. Ornek olay ¢alismalari, az sayida ve birbiriyle baglam yéniinden
ilgisi bulunan katilimcilar iizerinde yapilan ayrmtih ¢alismalardir. Ornek olay calismasi
kapsaminda yapilan derinlemesine arastirmalarda iizerinde ¢alisan grup ve kurumlar ile ilgili
detayl bilgiler elde edilerek arastirmaya konu olan noktalar aydinlatiimaya calisilir(Coskun vd,
2019: 83). Bu arastirmada da ¢evrimi¢i perakende firmasi 6rnek olay olarak se¢ilmis, miisteri
deneyimini 1iyilestirmek icin yapay zekadan ne sekilde yararlandiklari detayli bir bigcimde

incelenmistir.
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Veri toplama asamasinda arastirmanin amacina uygun olarak nitel arastirma yontemlerinden
kisisel goriisme teknigi kullanmilmistir. Kisisel goriisme teknigi, aragtirmayi yapan ile sorulan
sorulara cevap veren katilimci arasinda arastirma ile ilgili yanitlar1 ortaya cikaran yiiz yiize
gerceklestirilen bir tekniktir. Bu teknik goriisme sirasinda arastirmaciya esneklik yaratmakta,
goriismenin kontroliiniin saglanmasin1 kolaylastirmakta, yanit verilebilme oranini arttirmakta ve
olay ile ilgili ek bilgilerin toplanmasina imkan saglamaktadir (Frankfort vd, 2010:197). Saglamis
oldugu bu imkanlardan dolay1 secilen bu teknikle birlikte ¢evrimici perakende firmasinin bolge
satig midiirii ve satis uzmanlariyla goriisme gergeklestirilmis, verilen cevaplara gére konunun
goriinmeyen yonlerine 151k tutmak amaciyla sorular da esnetilmistir. Yapilan goriigme kapsaminda
miisteri memnuniyetini artirmak adina neler yapildig1 ve bu siire zarfinda yapay zekadan nasil
yararlanildigin1 gérmeyi amaglayan sorular sorulmustur. Yapilan goriismeler yaklasik bir saat
stirmiis, goriismelerden elde edilen bilgilerin kaybolmamasi adina goriisme izin alinarak

kaydedilmis, 6nemli kisimlar not edilmistir.

4.3.Arastirmanin Orneklemi

Calismada secilen orneklem, amacli orneklemdir. Amacl Orneklemin segilmesiyle beraber
ornekleme dahil olan katilimcilar rastgele degil belirli 6zelliklerine dayanarak secilmektedir.
Amaca yonelik olan bu 6rneklemde katilimcilarin konu ile ilgili nitelikleri 6n planda oldugu i¢in
secilmektedir (Etikan vd, 2016). Bu kapsamda arastirmanin amacina hizmet etmesi igin ¢evrimigi
perakende firmasinda satis yoneticisi ve satis uzmani pozisyonunda caligsanlarla yar1 bigimsel bir

goriisme gergeklestirilmistir.

5. Arastirma Bulgular

Yapilan derinlemesine goriisme sonucunda elde edilen cevaplara gore ulasilan bulgular {i¢ ana
baslik altinda toplanmustir. Ik baslik firmanin genel teknoloji kullanimi, ikinci baslik firmanin
misteri yolculuk haritasi ve miisteri deneyimi tasarimi son baslik ise miisteri deneyiminin

zenginlestirilmesi i¢in yapay zekadan ne sekilde yararlanildigidir.
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Teknoloji Kullanim

Online market aligverisi sektoriiniin yapist geregi ileri teknolojiden faydalanmak firmalar i¢in
olmazsa olmaz bir konumdadir. Ozellikle perakende sektériinde artan rekabet, firmalar1 karar alma
acisindan zorlamis; yeni arayiglara itmistir. Bu noktada devreye giren teknolojinin kullanimai ile
perakendecilikte algilanan hizmetin kalitesi artarak marka imaji1 gelismektedir (Tastekin, 2020).
Gerekli altyapinin saglanmasindan miisterinin satin alma siirecine, firma i¢i tedarikten gerekli
raporlarin saglanmasina kadar tiim operasyonlarda firmanin teknolojiyi kendi operasyonlarina
adapte etmislerdir. Firma satis uzmaninin teknoloji adaptasyonu konusunda vermis oldugu cevap

teknolojinin sektordeki varligini ortaya koymaktadir (kisisel goriisme, 2021):

“Firmamiz siiper hizli teslimati tiiketicilere garanti etme misyonuyla yola ¢ikmistir.
Uriinlerin bu kadar hizli bir sekilde nihai miisterilere ulasmasindaki basarinin bir nedeni
de teknolojiden faydalanmamizdir. Pazarlama stratejilerinden, miisteri hizmetlerine; IT
departmanindan, lojistik sevkiyatlarina kadar bu sirketin her alaninda teknolojiye

rastlamak mimkuindir”

Firma miisterilerin taleplerini kendi teknolojik altyapisi sayesinde toplamakta, bu siparislerin
verilerini daha sonraki asamalarda islemek iizere kaydetmektedir. Bunu yaparken de kisisel
verilerin korunmasi amaciyla gerekli 6nlemleri almakta ve olasi sorunlarin oniine gegmektedir

(kisisel goriisme, 2021):

“Firmamiz, miisterilerinden gelen siparisleri online bir sistem itizerinden takip etmektedir.
Yalnizca ¢alisanlarimizin girisine miisaade eden program sayesinde siparislerin takibi,
tirtinleri miisteriye hangi ¢alisamin gotiirdiigii takip edilebilmektedir ve sistemizce kayit

altinda tutulmaktadir”

“Kuryelerimiz, siparis verilen bolgelere gore atanmaktadir. Bir siparisin lokasyonu hangi
depomuza yakinsa siparis o depoya diiser. Kuryeler miisterilerimizin teslimat bilgilerine
veri tabanmimizdaki bilgilerden ulasarak, miisterilerimize en hizli teslimati teknoloji

altyapisi sayesinde saglamaktadirlar. >

Arastirmamizdan elde edilen bulgulara goére ¢evrimi¢i perakende firmasinin tiim operasyonlarinda

teknoloji adaptasyonunu saglamak igin gerekli eforu sarf etmektedir. Rekabetin yogun olarak
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yasanmis oldugu, kiiclik detaylarin sonucu biiyiik ol¢iide etkiledigi bu sektérde miisterilerin
taleplerine cevap verebilmede, maliyeti azaltmada ve islemlerin etkin olarak yiirlitilmesinde
onemi bilinen teknolojinin kullanimi ayakta kalabilmek i¢in olmazsa olmaz olarak goriilmektedir
(Tekin vd,2005).

Her ne kadar teknoloji altyapisi sayesinde islemler kolaylastirilmaya ve hatasiz bir hale getirilmeye
calisilsa da her alanda oldugu gibi ¢evrimi¢i perakende sektoriinde de teknoloji kaynakli bazi
hatalar olabilmektedir. Firma bolge midiiriiyle yapilan goriismede, bu hatalarin nadiren de olsa
yasandig1 ancak c¢oziilmesi ve miisteri deneyiminin iyilestirilmesi i¢in ¢aba sarf edildigi

gorilmiistir (kisisel goriisme, 2021):

“Miisterilerimiz is modelimiz geregi siparislerini ¢evrimici ortamlardan vermektedir. Bu
sayede insan dogasindan kaynaklanan hatalar ortadan kaldirilmaya ¢alisilmistir. Ancak
¢ok nadir de olsa sistemsel sorunlardan dolay: olsa zaman zaman miisterilerimizin tiriinleri
eksik gelebilmekte ya da gelen iiriinlerin ¢esidinde farklilik yasanabilmektedir. Bu gibi
durumlarda firma olarak sistemden kaynaklanan hatalarin sorumlulugunu iizerimize
almaktayiz. Miisterilerimizi memnun etmek, onlarin yagamis olduklart bu olumsuz

deneyimleri telafi etmek amaciyla ¢esitli kuponlar saglamaktayiz”

Pek ¢ok is modelinde oldugu gibi ¢evrimigi perakende sektdriinde de zaman zaman teknoloji
kullanimindan kaynakli sorunlar yasanmaktadir. Yasanan sorunlar tiiketicinin giivenini
kaybetmemek icin telafi edilmektedir. Hizmetin telafisi kavrami Baron ve Harris tarafindan
“hizmette hatalar meydana geldiginde veya tiiketici herhangi bir seyden sikayetci oldugunda
firmanin bu sorunlara yanit verebilme yetenegidir” seklinde tanimlanmistir (Baron ve Harris,
2003). Firmanin da yasanan sorunlari telafi edebilmek i¢in ¢esitli uygulamalar yiiriittiigii bu
uygulamalar kapsaminda da cesitli kuponlar sagladigr goriilmiistiir. Hizmet Oncesi, sirasi ve
sonrasinda firmanin teknoloji kullanimindan kaynakli yagsanan problemler, miisteriye saglanan bu
kuponlar ile telafi edilmeye ¢alisilmis bu sayede negatif diisiincelerin 6niine gegilerek miisteri

memnuniyeti saglanmak amaclanmistir.
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Miisteri Yolculugu ve Miisteri Deneyimi Tasarimi

Yapilan O0n aragtirmada sektorde tekellesmenin var olmadigi, son yillarda ¢evrimi¢i market
aligverisi pazarina pek ¢ok yeni girisimin dahil oldugu goriilmiistiir. Yeni firmalarin da varlig ile
misteriler icin pek ¢ok secenek bulunmaktadir. Bu firmalar arasinda en iyi miisteri deneyimi
yasatan firmalar sektorde dne gegecektir. Bunun i¢in firma miisteri yolculuk haritasini bastan sona

sektoriin gerektirdigi sekilde miisteri odakli bir sekilde dizayn etmistir (kisisel goriisme, 2021):

“ Miisteri ihtiyaglarimt belirledikten sonra almak istedigi tiriinleri aplikasyon veya web
sitesi tizerinden siparis verir ve odemesini tamamlar. Bu noktada dis miisterilerimizin
volculuguna kisa stireligine ara verilmis olur. Hemen ardindan i¢ miisterilerimizin
yvolculugu baglar. Tiiketicinin siparis vermis oldugu iiriinlerin bilgisi miisterinin
lokasyondaki en yakin depomuza ulasir, bu adimdan sonra i¢ miisterilemizin yolculugu
baslar. Depodaki ¢alisanlar kullanmis olduklart el terminallerinden siparisleri
onaylayarak iiriinleri toplamaya baslar. Tam bu esnada burada siparis, dis miisterinin

aplikasyonunda hazirlaniyor konumuna ge¢mektedir.

Depodaki ¢alisanlar iiriinleri toplayip sistemin tamimladigr poset sayisinda ve boyutunda
posetleyerek ortak alana alir. Kuryenin sistemine toplanan iiriinlerin siparigi diiser. Diigen
siparisler kurye tarafindan teslim alindiktan sonra miisteriye ulastirmak igin yola ¢ikar.
Burada siparis, miisterinin aplikasyonunda yolda statiisiine geger. Kurye, miisteriye
tirtinleri ozel firmamizin ¢antalart ile ulastirdiktan sonra siparisi tamamlar. Miisterilerimiz
ile satin alma yolculugunun her adiminda iletisim halinde olmak, onlara olumlu bir

deneyim yasatmak i¢in tasarlamis oldugumuz bu harita standart bir kalite haline gelmistir”

Kisisel goriigmeden elde edilen bulgular Pine ve Gilmore(1998)’un essiz bir miisteri deneyiminin
yasatilmasi i¢in altini ¢izmis oldugu ilkeler ile ortiismektedir. Bu ilkeler amagtan sapmama, pozitif
isaretler birakmak, negatif isaretleri 6nlemek, hatiralar verilmesi ve bes duyu organina hitap
etmesidir (Pine ve Gilmore,1998). Cevrimig¢i perakende firmalarimin miisterileri i¢in ¢izmis
olduklar1 miisteri yolculugu haritas1 belirli bir diizene sahiptir. Miisterinin satin alma isleminden
teslimata kadar i¢inde bulundugu siire¢ dnceden belirlenmis, cetrefilli islemler gerektirmeyen bir
yol haritas1 iizerinde ilerlemektedir. Islemin asil amacindan sapilmadig1 gdzlemlenmektedir. Yine
bu siire¢ boyunca iletisimin saglanmasit gibi miisterinin hosuna gidecegi pozitif isaretler

birakilmustir. Uriinlerin tasinmas1 igin kullanilan sonradan da kullamilabilir ¢antalarin varhig bir
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hediye olarak algilanmakta, daha sonrasinda da kullanim imkan1 vererek miisteri ile firma arasinda
kurulan bag1 uzatmaktadir. Bu yolla miisteri deneyimi tasarlanirken firma ile miisteri arasinda bag
kurulmasi hedeflenmis, kurulan bu bagin siirekliligi ile de memnuniyetin kalicilig1 arttirilmak

istenmistir.

Bununla beraber miisteri deneyiminin kusursuz olmasi i¢in ¢alisanlarin da isinde yetkin kisiler
olmasi gerekmektedir. Bu kapsamda firma bdlge miidiirli, firmalarinin yasam boyu 6grenmeye
verdigi onemi vurgulamis, egitimi sadece ise sahip olmak icin gerekli bir silire¢ olarak
gormediklerini belirtmistir. Firmanin bakis agisina gore 1yi personel, egitime ve gelisime agik olan
personeldir. Personellerin karsilasacaklar1 durumlarda belirsizlik yasamamalar1 gaye edinilmis,
miisteriyi memnun etmek i¢in saglamis olduklari egitimler ile hem c¢alisanlarin kisisel
gelisimlerine katkida bulunduklari hem de is yeterliliklerini gelistirdikleri belirtilmistir (kisisel
goriisme,2021):

“Firma olarak c¢alisanlarimizin hangi pozisyonda ¢alistigina bakmaksizin egitim
programlarimiz ile onlarin is rutinlerinde karsilasabilecekleri olaylar karsisinda neler
vapmalary gerektigi, ne sekilde sorunlart ¢ozmeleri gerektigi konusunda baslangicta
egitimler vererek is ortamina hazirlamaktayiz. Buddy’lik sistemi ile de egitimlerimizin
tatbikinde gercek zamanli bir destek saglamaktayiz. Sadece bununla da kalmayip
calisanlarimizin kigisel gelisimlerine kendi platformumuz tizerinden saglamis oldugumuz
egitimler ile katkida bulunmaktayiz. Yasam boyu ogrenme felsefemiz ile birlikte miisteriler
ile temas noktalarimizda daha iyi deneyimler yasamalari i¢in ¢abalarimizi

stirdiirmekteyiz”

Ote yandan firmanin miisterilere ¢izmis oldugu yol haritasina bakildiginda konum bazli bir
ozellestirme olmadig1 goriilmiistiir. Miisteri yolcugunu belirlerken ve miisteri deneyimi tasarlarken

birkag kiiciik degisiklik haricinde farklilasmaya gitmemistir (kisisel goriisme,2021):

“Firmamizin operasyonlari faaliyet gosterdigi her konumda ayni sekilde ilerlemektedir.
Bunu bir kalite standardi olarak gérmekteyiz. Ulkenin hangi késesine giderseniz gidin,
miisterilerimiz icin ¢izdigi yolculuk haritasi farklilik gostermemektedir. Ulkeyi ve iilkenin

insanlarini bir biitiin olarak almakta ve farklilastirmaya gitmemekteyiz”
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Miisteri Deneyimini Iyilestirmek I¢cin Yapay Zeka Kullanim

Firmanin kuruldugu yillarda mevcut pazar kosullarii diisiindiigiimiizde perakende sektoriinde
yogun bir rekabetin oldugu goriilmektedir. Perakende sektoriinde 6zellikle de market aligverisinde
hizmet sunan firmalarin ¢esitliligi, bu firmalarin pazar payindaki yiiksek oranlari, tiiketicilerin bu
firmalara olan sadakati firmanin sektore yeni bir soluk getirmek i¢in kurulusunu hizlandirmastir.
Ik bakista firmayr basariya gotiirenin, Porter(1985)’in Jenerik Stratejilerini iyi kavramis
olmalarindan kaynaklandigini sdylemek miimkiindiir. Bu stratejiler Maliyet Liderligi, Odaklanma
ve Farklilasmadir (Porter,1985). Geleneksel market anlayisini yikan, hanelere yapilan teslimati
standardize ederek sektordeki rakiplerinden farklilasan firma, yapay zekay1 da operasyonlarina
adapte ederek mdisteri deneyimini zenginlestirmektedirler. Bu konuda yapilan goriisme
dogrultusunda alinan cevaplar neden tercih edildiklerini dogrular niteliktedir (kisisel

goriisme,2021):

“ Bizi kuruldugumuz andan itibaren farkli en onemli kilan ozelligi miisterinin rutin
islerinden biri olan aligveris ihtiyacimin giderilmesi konusunda miisteriye avantajlar
sunarak miisteri deneyimlerini iyilestirmesidir. Normal sartlar altinda saatler siirebilecek
market aligverisi bu alanda farklilasmamiz sayesinde 10 dakika icerisinde teslim
edilebilmektedir. Tabi ki tiim bu avantajlar gerceklesirken yapay zekadan da
faydalanmaktayiz. Ik olarak siparis siirecinde miisterilerimize en ézel deneyimleri
vasatmak i¢cin miisterilerine cesitli kampanyalar sunmaktadir. Kullandigimiz aplikasyon
altyapisindaki yapay zeka miisterinin alisveris aliskanliklarini 6grenerek ona ozel

kampanyalar sunmaktadir”

Firma tarafindan kullanilan yapay zeka sadece tiiketicilerin ihtiyaclarini tahmin etmekle kalmamas,
slirecin iyilestirilerek miisteri deneyiminin kusursuz bir hale getirilmesine de katkida bulunmustur

(kisisel goriisme, 2021):

“Siparisin hazirlanmasi asamasinda siparislerin ¢coklugu, agirligi veya biiyiikliigiine gore
poset sayist se¢ilmektedir. Satmis oldugumuz tiim iirtinlerin gramaji, hacmi bir sistem

icinde tutulmaktadir. Bu sayede miisterilerin verdigi iiriinlerin toplam kilosu veya hacmi
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gibi bilgilere gore sistem poset sayisi se¢mektedir. Aynt poset sistemi gibi siparislerin
hacmine gore kuryelerin miisterilere gitmek icin kullandigi araglar da sistem tarafindan
secilmektedir. Siparisin hacmi biiyiik ise kurye motor yerine araba kullanmaktadir. Bu
se¢im ise sistem tarafindan yapilmaktadir. Kuryelerimiz miisteriye giderken bazen birden
fazla siparisi aym anda tasimaktadir. Siparisler lokasyonlarin yakinligina gore otomatik
olarak birlestiriliyor ve kuryelerimiz ayni anda birden fazla siparis i¢in yola ¢ikabiliyorlar.

Bu birlestirme ve atama islemi sistem tarafindan otomatik yapimaktadir.

Miisteri memnuniyetsizligini énlemek ve olumlu bir miisteri deneyimi yasatmak icin yapmis
olduklart iyilestirmeler sik sik karsilagilan sorunlara ¢oziim bulmak niyetiyledir. Online yapilan
aligverislerde teslimatin ge¢ gergceklesmesi miisteri i¢in en ¢ok sorun yaratan problemdir (Deniz,
2011). Miisteri deneyimi ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski bulunuyor olmasi
kusursuz bir deneyim yasatmani énemini arttirmaktadir. (Srivastava ve Kaul,2014). Bu ylizden
misteri deneyimini dolayisiyla da miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyecek her tiirli
davramistan kaginmiglardir. Uriinlerin dogru ve en hizli sekilde miisteriye ulasmasi i¢in hazirlama
asamasinda yasanacak problemler minimize edilmeye ¢aligmis sevkiyat planlamasi yapilirken rota

yapay zeka tarafindan olusturularak teslimat hizlandirilmistir.

Ote yandan miisteri ile firmanin hizmet siiresince irtibatta olmasi deneyimi zenginlestirmektedir.
Firmanin bolge yoneticisinin sdylemleri de miisteri deneyimlerini zenginlestirmek i¢in yapay

zekadan yararlandiklarin1 dogrulamaktadir (kisisel goriisme,2021):

“Siparis swrasinda teslimati beklerken ya da sonrasinda miisterilerin deneyimi sanal
asistanlar vasitasiyla da zenginlestirilmektedir. Miisterilerimiz, miisteri hizmetlerine
aplikasyon iizerinden ulasabilmekte bu sayede miisteri yolculugunun her adiminda

irtibatta kalabilmekteyiz”

Tuketicilerin sorularina hizli bir sekilde cevap alabildigi sanal asistanin misteri deneyiminde
pozitif etkisi oldugu bilindigi i¢in kullanildig1 gézlemlenmistir (Chen vd,2021; Dahiya,2017).
Kullanilan bu sanal asistanlar yardimiyla miisteriler iriinler, sistem ve siparis hakkinda bilgi
alabilmektedir. Bu sayede miisteri ile hizmeti saglayan platform arasinda bag kopmamakta, bilgi

akist ile birlikte miisteri deneyimi daha zengin bir hale getirilmektedir.
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Miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in kullanilan yapay zeka destekli uygulamalarin, yapay zekanin
boyutlari ile ortiistiigii de gézlemlenmistir. Firma i¢inde hangi depoda hangi iiriinlerin ne zaman
tiikkenecegi, iirlinlerin teslimatinda hangi posetlerin hangi ulagim araglarinin kullanilmasi gerektigi,
miisteriye hizli teslimat yapabilmek amaciyla hangi rotanin se¢ilmesi gerektigi analitik yapay zeka
ile gerceklestirilmektedir. Miisteri destegi saglayan sanal asistanlar ise interaktif yapay zekanin bir

urtinadur (Bekker, 2019).

SONUC ve ONERILER

Cevrimici perakende hizmeti saglayan firmalarin sunmus oldugu sektoriin olmazsa olmaz
gerekliliklerinden biri olan teknoloji kullanimidir. Teknolojinin kullanimi ile birlikte islemler
gergeklestirilirken personellere daha az is yikii diismekte, siire¢ hizlandirilabilmekte, insan
kaynakli hatalar minimuma indirilebilmektedir. Cevrimi¢i perakende firmasinin da teknoloji
kullanimina 6nem verdigi, yatirimlarint donanimlara degil, en biiyilik ¢6ziim ortaklarindan biri olan
teknoloji altyapisina yaptiklar1 gortilmiistiir. Bu noktada calismadan elde edilen bulgularin daha
onceki caligmalardan elde edilen bulgular1 destekledigi goriilmiistiir. Firmalar operasyonlarini
yonetirken teknoloji kullanimini rutinlerine uyarlamislar, basit teknolojilerin kullaniminin da
Otesine giderek miisteri deneyimini zenginlestirmek i¢in yapay zeka tabanli yazilimlardan
yararlanmaktadir ve yapay zeka yatirimlarini arttirmaya devam etmektedirler (Dagar ve Smoudy,
2019). Bu yapay zeka tabanli islemler kapsaminda miisteriye 6zel fiyat ve iriin firsatlarinin
sunulmasi, miisteriye yapilan teslimatin hizlandirilmas: i¢in arka plandaki karar alma
mekanizmasinin makine dgrenmesine dayandirilmasi ve siparis durumunu goérme destegi yer
almaktadir. Miisteri iletisiminde, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in yapay zeka destekli sanal
asistanlarin kullanilmasi da literatiirdeki aragtirmalar1 desteklemektedir (Sidaoui vd, 2020; Chen
vd, 2021; Bacaksiz, 2020). Insan dogasindan kaynaklanan problemler bu sayede minimize edilerek
miisteri deneyimi zenginlestirilmistir ancak nadiren de olsa yapay zeka kullanimindan kaynakli
problemler yasanmaktadir. Kisa siirede artan bagarisinin arkasinda ¢aga ayak uydurmalarinin,
pazardaki boslugu doldurmalarinin, miisteri deneyimini zenginlestirmek igin yapay zekayi

kullanmalarinin da oldugunun kanisina varilmaistir.

Yapilan goriismeler kapsaminda firmanin tiiketicilerin satin alma davramislarinin analiz eden ve

bu analizler sonucunda miisterilere uygun firsatlar1 sunan yazilimlar kullanarak miisterilerin
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ilgisini ¢cekme istekleri daha dnce yapilan calismalar1 destekle(Binbir, 2021; Keles vd,2021).
Ancak miisterilere sunulan bu firsatlar sadece aligveris aliskanliklarin1 temel alarak
olusturulmakta, tiiketicilerin demografik 6zellikleri, gelir diizeyleri, ¢cevresel kaygilart gibi pek ¢ok
farkli alt boyutlari igermemektedir. Tiiketicileri daha 1yi taniyan, aligveris aliskanliklar1 hakkindaki
tim Ozelliklerini kesfedecek bicimde yazilimin gelistirilmesi ve sunulan hizmetlerin daha da

kisisellestirilmesi onerilmektedir.

Arastirma bulgularina gére hizmet verilen bolgelerde standart bir hizmet politikasi sergilendigi
goriilmektedir. Bolgeden bolgeye kiiltiir etkisiyle degisen miisteri profillerini diistindiigiimiizde
her bolge icin standart bir miisteri deneyimi yaratmak olumsuz sonuglar dogurabilir ya da elde
edilecek faydanin elde edilememesine sebep olabilir. Bu kapsamda bdlge bazinda kiiltiirlerinin
karakteristik 6zelliklerinin g6z oniinde bulundurularak pazar arastirmalari yapay derinlestirilmeli

ve farklilasma stratejilerine gidilmelidir.

Miisteri yolculugunda alinan iirtin ve hizmetin 6demesi gerceklestirilirken miisteriye farkl
opsiyonlarin sunulmadig1 sadece giiniimiiz teknolojisinin ¢izmis oldugu imkanlar ¢ergevesinde
cevrimici 6deme se¢enegi sunuldugu elde edilen bulgular arasinda yer almaktadir. Her ne kadar
cevrimici O0deme tiiketicilere kolaylik sagliyor olsa da ¢evrimi¢i ortamda aligveris yapan
tiiketicilerin %50,4’1i kapida 6demeyi tercih etmekte, yine bu tiiketicilerin %42’si de kapida 6deme
kolaylig1 saglayan platformlara daha ¢ok glivenmektedir (Ersoy, 2017). Bu sebeple ¢evrimigi
perakende hizmeti sunan platformlar tiiketiciye 6deme yontemi konusunda esneklik saglayarak

miisteri deneyimlerini daha zengin bir hale getirmelidir.

Yapilan bu ¢alisma cevrimigi perakende sektdriinde yer alan ancak operasyonlarint belirli bir
sisteme oturtamamis firmalar i¢in sektdrde uzun zamandir hizmet veren firmalarin miisteri
deneyimini iyilestirmek i¢in neler yaptiklarin1 gorme konusunda bir 6rnek teskil etmekte, bununla
birlikte bu sektdre girmeyi hedefleyen girisimcilerin sektdrde rekabetten olumsuz etkilenmemeleri
i¢cin atmalar1 gereken adimlar hakkinda bir 6ngorii olusturmaktadir. Miisteri deneyimi ve miisteri
deneyimini iyilestirmek i¢in yapay zeka kullanimini konu alan, tek bir firma perspektifinden ele
alinarak gergeklestirilen bu ¢alisma gelecek ¢alismalar igin de bir zemin olusturmaktadir. Gelecek
calismalarda sektdrde var olan firmalarin konuyla ilgili yiiriittiigii operasyonlar karsilastirmali
olarak verilebilir, firmalarin miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in atmis olduklar1 adimlarin miisteri

tarafindan nasil karsilandig1 ve tiiketicilerin konu ile ilgili tutumlar farkli boyutlarla ele alinabilir.
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