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OZET

Yapay zeka teknikleri kullanilarak gelistirilen uzman sistemler, ¢6ziimii igin uzmanlik
gerektiren konularda gerekli, 6neri, teshis veya ¢6ziim getirebilmek icin kullanilmaktadirlar.
Bu sistemler uzmanlik gerektiren her hangi bir konuda, ilgili konunun sinirlari igerisinde
kalmak kaydi ile bir uzmanmn zekasin taklit ederler.

Miisteriler her hangi bir mal1 satin almadan 6nce, satin alma kariri ile ilgili bir siirecin
icersine girerler ve dahili ve harici aragtirmalar ile gegmis tecriibelerinden elde ettikleri bilgileri
degerlendirerek genellikle birkag farkli segenek arasinda bir karar verirler.

Satig mesleginde basarili olabilmek i¢in saticinin iiriiniinii, miigterisini, pazarini,
rakiplerini ve girketini tanimast yani satig bilgisine sahip olmas1 gerekmektedir. Etkin bir satig
goriismesi yapabilmek ve miisterilerin sorularini rahatlikla cevaplayabilmek i¢in saticinin
konusunda uzman olmalidur.

Yurtdis1 egitim danigmanlig: sektoriinde ¢alisan saticilar miigterilere iiriinler ile ilgi
akademik icerik, kabul kosullari, vize sartlari, maliyetler ve sosyal imkanlar gibi konularda
teknik bilgileri aktararak kisisel satig yaparlar ve bu bilgileri miisterilere aktarabilmek i¢in
konularinda uzmanlagsmis olmalar: gerekmektedir.

Bilgi tabani lizerinde ileri ve geriye dogru ¢ikarim mekanizmalar1 kullanarak, bir yurt
dis1 egitim danigmani veya saticisinin zeki davraniglarin taklit edebilen bir uzman sistemin
tasarlanabilmesi miimkiindiir. Uzman sistem teknolojisi bu uygulama i¢in en uygun yapay zeka
teknigidir.

Anahtar Kelimeler: Yapay zeka, uzman sistem, kisisel satig, yurtdiginda egitim
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ABSTRACT

Expert systems developed by artificial intelligence techniques are being used to provide quality
advice, diagnoses and solutions for the real world problems which normally require a human
expert. The systems are automating the intelligence of a human but only in the filed which he is
an expert.

Before making a purchase, the customers often get involved in the process of buying decision
and after evaluating the information they have received through internal and external searches
and past experience, they make a choice between a couple of alternative products.

Sales knowledge is very important for the sales people in order to be successful in the sales job,
and they need to know their products, customer, market, competitors and the company. Sales
people need to be an expert in their own field to make an efficient sales meeting and to be able
to answer the questions of the customer with self confident.

Sales people working in international education recruitment business makes direct sales to their
clients with providing the detailed technical information regarding their products such as
academic curriculum, entry requirements, visa conditions, costs, life support, rankings etc. and
they need to be an expert in their field to be able to forward those information to the customers.

An expert system could be designed, to automate the intelligence of an international
educational consultant or sales person by using forward and backward chains methods in the
inference engine through a knowledge base. Expert system technology is the most suitable
artificial intelligence technique regarding this application.

Keywords: Artificial Intelligence, expert system, direct sales, education abroad



GIRIS

1675 yilinda Sir Isaac Newton, Robert Hooke’a yazdigi mektupta sdyle der: “Eger ben
senden ve Descartes’den ¢ok sey gorebileceksem, bu, bilim adamlarmin omuzlarina tirmanmayi
basaran profesyoneller sayesinde olacaktir.' Burada verilmek istenen mesaj; bilimsel buluglarm ve
fikirlerin hayata gegirilmesi, yatirima doniigmesi, uygarliga kaynak olmasi bilim adamlarmnin

fikirlerinden yararlanmay1 becerebilen Onciilerin sayesinde olacagidir.

Bu ¢aligmanm amaci1 ise biligim teknolojileri alaninda yapay zeka ve uzman sistemler
konularmdaki bilimsel gelismelerin satig biliminde ve kisisel satista nasil kullamilabilecegi konusunu

arastirmak ve en uyun olabilecek yapay zeka teknolojisine karar vermektir.

Ozellikle 1990’larda yasanan hizli teknolojik gelismelere kosut olarak, pazarlamanm y&niinii
akigmi degistiren yeni kavram ve uygulamalar ortaya ¢ikmustir. Diinya ve iilkemiz, Internet, veri
tabanina dayali pazarlama, pazarlama miihendisligi, “total branding” (360 derece markalama),
“upselling”, “cross selling”, “creative selling” gibi yeni kavramlarla tamgmistir ve bu degisim
Oniimiizdeki yillarda da ivmeyle siirecektir. Bu yeni satiy ve pazarlama tekniklerine ayak
uyduramayan ve degisimi yakalayamayan firmalari ise pazardan silinmeye kadar varabilecek

tehlikeler beklemektedir.

Tiiketicilerin beklentileri ve ihtiyaclari ise siirekli degismektedir ve igletmeler bu degisimleri
takip edebilmek ve aninda cevaplandirabilmek igin satig gorevlilerinin farkli miisteri tipleri ile

stirekli olarak iletigim halinde olmalar1 gerekmektedir.

Isletme biliminde satig, potansiyel miisteriye herhangi bir tiriin, bilgi, hizmet veya fikri satin
almas1 igin kisisel iletisim yoluyla bilginin aktarilmasidir.” Satig direkt olarak nakit girdisi saglayan
ve igletmenin yil sonu cirosunu belirleyen bu yiizden de igletmenin varhgimi korumasma en fazla
etki eden en onemli islevidir. Isletmelerin diger biitiin faaliyetleri satig odakli olmalidir ve satis

islevini yerine getiren ise miisteri ile bire bir iletisimde olan saticidir. Iste bu yiizden isletmeler son

'D. Yergin, The Prize, Touchestone, NY, 1982, 5. 50
% Charles M Futrell, Fundamentals of Selling, 8th Edition, The McGraw Hill, 2004, s. 3



yillarda satigin ve saticinin etkinligini arttirmak icin satig teknikleri {izerinde aragtirmalar ve

egitimler yaparak gelismeler kaydetmektedirler. >

Giiniimiizde iyi yetigmis satis elemanlarmdan olusan giiclii bir satig giicii olusturmak ve bunu
muhafaza etmek oldukga pahahiya gelmektedir.* Zira satig isinde uzmanlagms elemanlarin ticretleri
ve egitim maliyetleri olduk¢a yliksektir. Bu ylizden de insan zekasini taklit edebilen yapay zeka
sistemleri, 0zellikle kigisel satigta kullanilabilir. Saticinin zeki davramglarim taklit edecek, miigteri,
iirlin, pazar ve sirket bilgisine sahip uzman sistemler yapay zeka teknikleri kullamilarak
tasarlanabilirse bu yeni teknoloji sayesinde satig giiciiniin isletmelere olan maliyeti azaltilabilir ve

asla hata yapmayan bir satig giicii olugturulabilir.

Aragtirmanmn birinci boliimiinde satis siirecleri, miigterilerin satin alma davramsglari, satig
itirazlari, satig bilgisi konular1 agtklanmis ve satigta bilgisayar kullanilan alanlar ortaya konmustur.
Ikinci boliimde ise yapay zekamn tarihgesi ve en ¢ok kullanilan yapay zeka teknikleri agiklanmustir.
programlar1 aciklanmg ve Amerika, Ingiltere ve Avustralya‘da ki egitim sistemi ilgili bilgiler

verilmis ve bu programlarin satiginda kullanilabilecek yapay zeka sisteminin tasarimi anlatilmagtir.

* A.Levent Oner,Y 6netim Gelistirme Merkezi , ileri Satis Teknikleri Egitim Programu, Istanbul, 2002
* Kotler Philip, Marketing Management, International Edition, Pearson Education Int, 2002, s. 638



1. BOLUM

SATIS VE PAZARLAMA

Pazarlama, satigin gerceklesmesi, siirmesi ve etkinlesmesi i¢in, "yani satabilmek i¢in" hizmet
veya lriiniin belirlenmesinden baslayip, piyasaya verilmesi siirecinde devam eden ve tiim yagam
evresinde iglevleri olan bir isletme fonksiyonudur. Uriiniin veya hizmetin gelistirilmesi ve degisimi
icin, siirekli veri toplayan, yaratict ve uygulanabilir 6neriler sunan bir iglev de goriir. Degisen ve

gelisen miigteri zevkleri ve piyasa ihtiyaclari ile rekabet gereklerini yakindan takip edebilmelidir.

1.1. Pazarlama Bilesenleri

Pazarlama bilesenleri pazarlama karmasi olarak da bilinen iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma

unsurlarmdan olusmaktadir.’

Uriin:
Bir mal veya hizmetin hangi 6zellikleri tagiyacagi, detaylari, farkh tarz ve tiplerinin neler
olmas1 ve nasil olmasi gerektigi, nasil bir imaj tagiyacagi gibi unsurlar {iriinii olugturmaktadir. Bu

unsurlar1 ise Ar-Ge, Uretim ve Satis Birimleri ile koordinasyon halinde belirler, gelisimini saglar.

Fiyat:
Bir mal veya hizmetin piyasanin gartlar1 ve miisterinin alim giicii ile "Talep Egrisi" gercegi
isiginda kag para biriminden, nasil bir opsiyon ile (fiyat, vade, 1skonto vb. sartlar) satilacagmni

belirleme gorev ve iglevi de pazarlaman esas ilgi alanlarindandir.

Dagitim:

Bir malin nasil dagitilacag1 hizmetin nasil saglanacagi, pazarin ve bolgelerin nerelerinde ne
kadar stok bulunacagi, mamuliin nihai aliciya nasil ulastirilacagi, dagitic1 bayii veya yetkili saticihk
sistemlerinin yada bagka bir dagitimin nasil - yapilacagi konularini kapsar ve  Pazarlama

fonksiyonunun igidir.

3 Kotler, a.g.e.,s. 16



Tutundurma (tanitim & iletigim):
Bir mal veya hizmetin nasil tanitilacagi, miisteriye nasil hatirlatilacagi, hangi araglar ile ve
hangi mesajlarla tanitilacagy, siiriimiin nasil arttirilacagi gibi konular da “Pazarlama” ana ilgi alani

icindedir.

Hizmet sektorii sb6z konusu oldugunda pazarlama Dbilesenlerinin  genisletilmesi
gerekmektedir. Ornegin geleneksel tutundurma faaliyetleri satis, reklamcilik, promosyon ve tanitim
ile ilgili karar vermeyi kapsarken hizmet sektdriinde hizmet {iretildigi anda tiiketildigi i¢in hizmet
goren ¢alisanlar (hemgire, bilet¢i, santral operatdrii) her ne kadar ig tanimlar1 operasyonel de olsa
hizmetin tutundurma faaliyetinin igerisinde bulunurlar. Hizmet sektorii pazarlama karmasi bu

yiizden insan, fiziksel gevre ve siire¢ unsurlarm da igermektedir.’

Insan:
Hizmetin verilmesi srrasinda bulunan biitiin insan faktSrleri miisterinin algilamasini

etkilemektedir. Sirket ¢caliganlari, miisteri ve servis alanindaki diger miisteriler dahildir.

Fiziksel Cevre:
Miisteri ile isletmenin etkilestigi, yani hizmetin verildigi ¢evrede bulunan ve hizmetin veya

iletigimin performansini etkileyen biitiin somut nesneler.

Siireg:

Hizmetin verilmesini saglayan siire¢, mekanizma ve i§ akiglar1.
1.2. Satis Giicii ve Kisisel Satis

Pazarlama faaliyetlerinde en 6nemli tutundurma araci kisisel satistir. Amerika’da 500°¢
yakin tiiketim mal1 ve endiistriyel mal {ireticisi igletmenin yiiksek yoneticileri arasmnda yapilan bir
ankete gore; kisisel satig ve satig yonetiminin igletmelerde tiim rekabet stratejileri i¢inde en 6nemli

pazarlama faaliyeti olarak goriildiigiinii gostermektedir.” Satis giicii "pazarlama faaliyetlerinin

¢ Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Services Marketing, McGraw Hill, 2003, s. 24
7 ismet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 12. Basim, istanbul, 2000, s. 200



etkinligini hem saglayan hem de adeta kontrol eden, miisteri ve tiim pazarla sicak temasta bulunan

uygulayici olan ve veri toplayan esas giigtiir.

Amerikan firmalar1 her yil satig ekipleri ve malzemeleri icin bir trilyon dolarmn iizerinde
harcama yapmaktadirlar® ve galisanlarn yiizde 12°si satiy veya onunla ilgili islerde istihdam

edilmektedir. °

Pazarlama Bilegenleri

Uriin Fiyat Tutundurma Dagitim
Reklam Halkla Kisisel Sat1s
Iliskiler Satig Promosyon
Satig
Y 6netimi

Sekil 1. Kisisel Satigin Pazarlama Bilesenleri Igerisindeki Yeri
Kaynak: Dalryple J. Douglas, Cron L. William, Sales Management, 6th Edition, NewYork ,
John Wiley & Sons, 1998. s. 35

Kisisel satigin en sakincali ve smirlayici yami yliksek maliyetli olmasidir. Sarf edilen
¢abalarin ve yapilan harcamalarin genellikle ¢cok az bir kismi bosa gitmekle birlikte iyi yetigsmis satig
elemanlarindan olugan gii¢lii bir satig giicli olugturmak ve bunu muhafaza etmek oldukg¢a pahaliya

gelmektedir. Bu nedenle de giliniimiizde 6zellikle perakende diizeyinde self-servis sistemine gecis

® Kotler, s. 637
® “May 2003 National Occupational Employment and Wage Statistics”, US Department of Labour,
http://www.bls.gov/oes, (20 Haziran, 2004)



egilimi olugmustur.'® Yetismis uzman eleman eksigi yapay zeka uygulamalan ile, diger uzmanlik

gerektiren iglerde oldugu gibi kisisel satigta da, kullanilarak giderilebilir.

Satig, parayr getiren ve "oto finansmam" saglayan unsurdur. Parasi tahsil edilememis satig,
satig degildir. Paras1 zamanmda ve degerini yitirmeden tam almmamug satig, satig sayilmamalidir.
Satici, sirketi taniyan veya tammayan (tiim potansiyel miisterilerimiz de dahil) miisterilerimizin
"ikna olmasit" isini gerceklestirir ki; bu ¢ok Onemli ve farkli bir beceridir. Tek "gerceklik ani"

iknanin” saglandig1 ve "giivenin" temelinin atildig1 andar.

1.3. Satis Meslegi

Tiiketicilerin beklentileri ve ihtiyaclari ise siirekli degismektedir ve isletmeler bu degisimleri
takip edebilmek ve aninda cevaplandirabilmek igin satis gorevlilerinin farkli miisteri tipleri ile

siirekli olarak iletisim halinde olmalar1 gerekmektedir.'!

Satig isi ve saticilik meslegi, sonuca yonelik insanlarm daha basarili oldugu biyiik dlgiide
insan iligkilerine dayanan bir istir. Her satisin iginde bir insan vardir. Saticiliktaki hedefin,
miigteriler konumundaki insanlarin, hem kendi haklarmda hem de aldiklar: iiriin hakkinda duymak

ve hissetmek istedikleri "giizel" seyleri hissetmelerini sa‘la‘mak’ur.12
g sey 4

Satig temsilciligi en az yaratici olanindan en ¢ok yaratici olanna kadar genis ¢apta mevkileri

kapsar ve alt1 satis mevkii su sekilde sralanmigtir;"?

o Teslim Edici — Bir iiriinii satin alana teslim eden kisi (siit dagiticisi, fuel oil dagiticasi)

e Siparig alic1 — Miisterilerden siparis alan kisi (tezgahtar, stiper market yoneticisini arayarak
sabuna ihtiyaci olup olmadigmi soran sabun satig gorevlisi)

e Misyoner — Siparis almayan ancak gergek veya potansiyel kullanicilara bilgi vermek ve

olumlu imaj yaratmak gérevinde olan kimse (ilag miimessili)

1 Mucuk, ag.e.,s. 201

! Dalryple J. Douglas, Cron L. William, Sales Management, 6th Edition, NewYork , John Wiley & Sons, 1998. s. 2
2 Oner, a.g.e.

B Kotler, a.g.e., s. 638



e Teknisyen — Yiiksek dlgiide teknik bilgi sahibi satig gorevlisi (CNC tezgah sati1 yapan veya
yurt dig1 egitim programlarinin satisin1 yapan Kisi)

e Talep yaraticis1 ~ Somut (buz dolabi, ansiklopedi) veya soyut (saglk sigortasi, egitim)
firtinleri satmak i¢in yaratict metotlara dayanan bir gorevli

e Teknik destek saticis1 — Sirketin iirlin veya hizmetleri ile ilgili uzmanlik bilgisine sahip olan

kisinin miigteri problemlerini ¢6zmekle gorevlendirilmesi (bilgisayar ve iletigim sistemleri).

1.4. Satis Siireci

Satig silireci satisa hazirlik, alici bulma, 6n yaklasim, satig goriismesi ve satig sonrasi
faaliyetler olmak iizere bes agamada ele almabilir. Satisa hazirlik asamasi, saticinm, firmasin,
firiiniinii, hedef pazarmi, rakip firmalar1 ve rakip iiriinleri iyice tanimas1 agsamasidir. Bundan sonra
ise potansiyel alicilarin belirlenmesi ve niteliklerinin saptanmas1 amaciyla gegmis kayitlar incelenir
ve gesitli kaynaklardan veriler toplanir. Ugiincii agamada ise satig goriismesine gidilecek miigteriler
ile ilgili, beklentiler, kullandiklar1 rakip iiriinler, kisisel 6zellikleri gibi takdimde kullamlabilecek her
tirli bilgi toplamaya cahgilir. Dérdiincii agamada ise miisteriye takdim yapilr ve satig
gerceklestirilmeye ¢ahgilir. Satig gergeklestikten sonra miisterinin Giriinden tatmin duygusu devam

ettirilmeye caliglar,"

Takdim siireci ile ilgili olarak en fazla bilinen ddrt model “AIDA”, “Etkiler Hiyerarsisi”,

“Yenilik¢i-Kabul” ve “iletisim” modelleridir.'”” AIDA kisaltmas1 Ingilizce “attention”, “interest”,

“desire” ve action kelimelerinin bag harfleri ile temsil edilmektedir.

1 William D. Perreault, E. Jerome Mc Carthy, Basic Marketing A Global Managerial Approach, McGraw Hill, 2002,
s.441
S Kotler, a.g.e., s. 638



AIDA Etkiler Yenilikgi- Iletigim
Modeli Hiyerarsisi Kabul Modeli
safhalar Modeli Modeli
I" ________ 1 r ________ 1 i_ ________ 1 r ________ 1
I [ [ . |
! 1| Farkindahk ]| |1 Teshir |
Kavrama | Dikkat } | V|1 Farkindalik || }
safhasi } : : : : : { Kabul etme }
} ! ! Bilgi i i !
i ]! } ! } I Anlama teyiti |
I | 1 N 1 1 |
: : { Hoslanma : : : : :
: Ilgi I : | : Ilgi | : Tutum |
Etki | bl Tercihler || o |
safhasi } ! ! ! : ! ! !
I Arzu ! Ikna [ | \Degerlendirmer | | Niyet |
l 'L/. ! 'L/, ! L 'L/,
\\ 2 AN / \\ / \\ 4
AN /// \ /// \\ Deneme /// \ / !
Davrams \Hareket/ AN Siparis / A / \Davramy
safhasi \ / p / \ / \
\\ ; \\ \ v \\ //
i1
\\// \\// K‘a\/ \\//

Sekil 2. Satig Siirecinin Asamalar1
Kaynak: Kotler Philip, Marketing Management, International Edition, Pearson Education Int,

2002, s. 568

1.5. Satin Alma

Satig temsilcisinin satig1 oldugu kadar satin almayi da diisiinmesi gerekir. Yetkisi, ihtiyact ve
satin alma giicii olan miigterinin satin alma kararim vermesi sirasinda hangi siireclerden gectigi,

genel olarak insanlarin satin alma nedenlerinin anlagiimasi, tiiketicilerin 6zelliklerinin anlagiimasi

basarih bir satis igin 6nemli olmaktadir.’®

'8 Erdogan Tagkm, Satis Teknikleri Egitimi, Papatya Yaymcilik, istanbul, 2004, s. 76




Iktisatgilar, arz, talep, fiyat, kaynaklarmn kit olmas1 ve bunlarin paylastiriimas1 gibi konulars
inceleyerek tiiketici davraniglarmi agiklamaya ¢aligmiglardir. Psikolojik etkiler ile iktisadi kosullarin
baglantis1 ise ilk olarak George Katona modelinde kurulmustur.'” Dogrudan tiiketici davraniglarin
inceleyen, tiiketicilerin satm alma kararin nasil verdikleri ve bu kararlarin hangi etkenlerden nasil

ve ne yonde etkilendikleri sorusuna cevap arayan tammlayici cagdas modeller de bulunmaktadur.'®
1.5.1. Satin Alma Karar
Tiiketicilerin satm alma siireci icerisinde verdikleri kararlar bes kategoride toplanabilir;'

e ne satin almah

e ne kadar satm almah
e nereden satmn almali
e ne zaman satin almal

e nasil satm almal

Ne satin almal1 sorusu tiiketicinin verdigi en 6nemli karar siirecidir. Tiiketiciler hangi mah
alacaklarma bu siireg igerisinde karar verirler.
Ornegin “VW Golf Comfortline 1,6” satm alma karari ne satin almali kararmmn verilmis olmasidir

ve tiiketici satin alma siirecini tamamlamaya yaklagmigtir.

Ikinci karar siireci ise ne kadar satm alinacad1 sorusunun cevabidir. Ornegin siiper markette

kag tane salga konservesi veya kag kiloluk deterjan alinacagi ile ilgili verilen karardir.

Nerede satin alinacagi konusu ise ne satin almali sorusu ile direkt iligkili bir bagka karar
noktasidir. Aym {iriin yanlarinda sunulan hizmetlerden dolay: farklh fiyatlarda satiliyor olabilir.
Ornegin bir klima, nakliye, montaj ve satis sonras1 servis garantisi ile satiliyorken, bagka bir
magazada sadece iiriin, daha diigiik bir fiyata satiliyor olabilir. Tiiketici sonugta ayn1 mala farkl iki

sekilde sahip olabilir.

7 Erdogan, ag.e.,s. 79 )
'® Ahmet Hamdi islamoglu, Pazarlama Y netimi, Beta Yaymlan, istanbul, 1999, s. 122
¥ David Loudon, Albert J. Della Bitta, Consumer Behaviour, ,Mc Graw Hill, Third Edition, 1979, s. 588



Uriine olan ihtiyacm acili yetine ve {irliniin mevcudiyetine gore, satn almanmn ne zaman
yapilacagi karar1 verilmektedir. Uriiniin satin alinabilecegi saatler, indirim donemleri ve nakliye

imkanlar1 da bu karar siirecini etkilemektedir.

1.5.2. Satin Alma Arzusu

Satin alma arzusu tiiketicinin ihtiyaglar ile ilgili tatminlerinde her hangi bir eksiklik ortaya
¢iktigina olusmaktadir. Thtiyaglarm tatmin edilme &lgiisiine “gercek durum” (actual state), aslinda
istenilen tatmin Ol¢iisiine ise “arzu edilen durum” (desired state) denmektedir ve bu iki durum
arasmndaki fark satin alma istegini tetikler. Tiiketicinin satn alma isteginin derecesini mevcut durum

ile istenile durum arasmdaki fark belirler.?!

Arzu edilen
F [ ] _— —— ] ] ﬁ
| |

Arzu edilen durum Arzu edilen

Gergek durum Gergek

Gergek

Problem yok Firsat Intiyac

Sekil 3. Satin Alma Arzusunun Ortaya Cikmasi
Kaynak: Michael Solomon, Gary Bamossy, Soren Askegaard, Consumer Behaviour,
Prentice Hall, 2nd Edition, Edinburgh, 2002, s. 238

Bazen satin alma arzusunun olugmasi igin kiginin arzu ettigi durumda bir degisiklik olurken
bazen de gergek durumda bir degisiklik olabilir. Ornegin insanlar ancak oturma odalarindaki ampul

patladifinda veya otomobillerinin benzini bittiginde satin alma arzusu duyarlar ve bu arzu igin

2 Del I Hawkins, Roger J Best, Consumer Behaviour Building Marketing Strategy, McGraw Hill, 2004, s. 516
A Hawkins, a.g.e., s. 506
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“gercek durum”da bir degigiklik olmasi gerekir. Ancak bir otomobil, parfiim, ev dekorasyonu,

kiyafet satm alma arzularimn olusgmasi igin “arzu edilen durum”da bir degisiklik olmaktadir. %

Insanlar genel olarak gereksinimlerini gidermek icin iiriinlerin faydalarim satin alirlar.
Faydanin yok edilmesi tiiketimdir. insanlarin mal veya hizmetleri elde etmeleri ve kullanmalari ile

ilgili eylemler ve bu eylemleri belirleyen siiregler tiiketici davramgidir.”

Insan ihtiyaglarmi karsilayarak bir doyum hissi veren, insanda kazanma, rahat etme veya
hoglanma gibi gesitli "arzu edilir" duygular uyandiran her tiirlii etki i¢in "Fayda" denmektedir.

Fayda ekonomik, fiziki veya psikolojik olabilir.**

Ekonomik fayda su sekilde Ozetlenebilir; insanlar para kazanmak ister ve para ozellikle
yemek -igmek ve diger bazi ihtiyaglarimiz igin 6nemli ve "¢ok kolay hesap edilebilir" bir ana yarar
unsurudur. Ote yandan insanlar para kaybetmek de istemez ve bu da temel bir ekonomik yarar

arayis! (zarardan kag1s) giidiisiidiir.

Fiziki yararlar ise, bedensel yam, fiziksel biitiinligiimiiz ile ilgili yararlardwr. Insanlar,
bedenlerinin zarar gérmesini istemez. Bedensel rahatsizhk ve her tiirlii hastaliktan kagar ve bedeni

rahata yani konfora dogru yonelir. Ozetle, rahatsizliktan kagar, konfora kosarlar.

Psikolojik yararlarin Onemi ve oOzellifi bu tir yararlardan pek c¢ogunun para ile
kazanilamayan yararlar olmasi ve herkesin de arzuladig: seyler olmalaridir. Psikolojik yararlardan
bazilann sunlardir: Zevk almak, Prestij duygusu, Gurur duymak, Giivenilmek, Giiven duygusu,
Sevilmek, Sayilmak ve Kabul edilmek. Gam ve Ruh sikintis1 gekmek istememek, asagilanmaktan
kagmmak vb.

2 Michael Solomon, Gary Bamossy, Soren Askegaard, Consumer Behaviour, Prentice Hall, 2nd Edition, Edinburgh,
2002, s. 238

B Erdogan, a.g.e., s. 77

* Oner ag.e.
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1.5.2.1. Satin Alma Arzusunu Ortaya Cikaran Durumlar

Tiiketicinin satin alma arzusunun ortaya ¢ikmasim saglayan farkli durumlar vardir ve

bunlardan en belirgin olanlar1 asagidaki seklide agiklanabilir;®’

Uriinlerin tiikkenmesi — Tiiketicilerin siirekli olarak kullandiklari iiriinlerin tiikenmesi sonucu
satin alma arzusu uyamr. Ornek olarak arabanin benzini, saghk hizmetleri veya yiyecekler

verilebilir.

Kullanilan iirtinden tatminsizlik — Tiiketiciler kullanmakta olduklar: Girlinlerden tatminsizlik
duyduklarinda satin alma arzusu duyarlar. Ornegin dar kravatlar yerine genis kravatlar moda olmaya
bagladiginda erkeler yeni moda olan kravatlardan satin almaya baglayacaklardwr. Tiiketiciler mevcut
tiriinler vazifelerini tam olarak yerine getirmeye devam etseler bile yeni ikame iiriinler satin alma

arzusu duyabilirler.

Cevresel gartlarin degigmesi — Tilketicilerin ¢evresel sartlarmin degigmesi, 6rnegin bir
Ogrencinin iiniversiteye baglayarak elbise dolabindaki kiyafetlerini degistirmek istemesi satin alma

arzusunun tetiklenmesi yol agacaktir.

Ekonomik durumdaki degisiklik — Tiiketicilerin ekonomik durumlarmndaki degisiklik satin
alma arzusunu olumlu veya olumsuz yonde etkileyecektir. Ornegin kendisine yiiklii bir miras kalan
veya yiiksek bir maag artig1 alan bir kisi parsim harcamak veya tasarruf etmek i¢in yeni yollar

arayacaktir. Bu bir bulagik makinesi almak, otomobilini degistirmek veya tatile ¢ikmak olabilir.

Pazarlama Faaliyetleri — Pazarlamacilar promosyon faaliyetleri ile tiiketicinin satin alma
arzusunu tetiklemeye caligirlar. Bu faaliyetler ile tiiketiciye, arzu ettigi durumla gergcek durum
arasmnda fark oldugunun farkina vardirmaya galigirlar. Ancak bu basarilmasi ¢ok zor olan bir istir
zira tiliketicilerin ilgilenmedikleri {irlinler ile ilgili olan promosyonlar1 siizgeglerinde eleme
kabiliyetleri bulunmaktadir. Pazarlama faaliyetleri zaten satin alma arzusu i¢inde bulunan tiiketiciler

icin ¢ok daha fazla etkili olmaktadir.

» Loudon, a.g.e., s. 593
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1.5.3. Aragtirma ve Degerlendirme

Tiiketiciler satin alma arzusu duyduklarinda bir sonraki siirece bir bagka deyisle karar verme
slirecine gegerler. Bu siire¢ igerinde de oncelikler arastirma faaliyetinde bulunurlar. Tiiketicilerin
yaptig1 bu aragtirma ve bilgi toplama tiiketicinin satin alma arzusu duydugu bir iiriin ile ilgili
olabilecegi gibi satm alma niyetinde olmadig1 bir iiriin ile ilgili de olabilir. Ormegin otomobil satmn
alma niyetinde olmayan kisiler de otomobil alma niyetinde olan tiiketiciler gibi otomobil fiyatlarini
ve magazinlerini takip etmektedirler ve yapilan bilgi toplama faaliyetleri arasinda bir fark yoktur.
Bu iki bilgi toplama sekli siparis dncesi bilgi toplama ve siirekli bilgi toplama olarak ayrilabilirler.
Siparis Oncesi bilgi toplama satin alma kararmin daha iyi verilmesi igin yapilirken siirekli bilgi
toplama kigisel tatmin veya ilerideki olas1 satin alma kararlan igin yapilmaktadir. Tiiketicilerin ne
kadar aragtirma yapacaklari, ne kadar bilgiye sahip olduklarina, bilgiye ulagabilmenin kolayligna,

ek bilginin saglayacagi degere ve aragtirma yapmaktan alacaklar1 tatmine baghdir. %
1.5.3.1. Dahili ve Harici Aragtirmalar
Bilgi toplama ve arastirma faaliyetleri dahili ve harici olmak iizere de ikiye ayrilabilir;”’

Dahili aragtirma “Internal search” ;

Tiiketiciler satin alma arzusu duyduklar bir iirlin ile ilgili olarak dncelikle hafizalarindaki
bilgileri gozden gegirirler.”® Ornegin, bir arkadas toplantisinda, bir kahve markas: ile ilgili s5ylenen

olumsuz goriigler bu markanin satm almma kararini olumsuz etkileyecektir.

Bir aragtirma gostermektedir ki aligverise ¢ikan insanlarn biiylik bir bolimii kendi gegmis
tecriibelerinden hareketle ahgveris kararlarmi vermektedirler ve sadece kiigiik bir kismi aile,
arkadag, reklamlar gibi harici bilgi kaynaklarmi referans alarak hareket etmektedirler. Bu da
tilketicilerde olugsmus olan her hangi bir olumsuz goriigiin degistirilmesini ¢ok zor hale

getirmektedir.

26 Gary Armstrong, Philip Kotler, Marketing, Prentice Hall, 5th Edition, New Jersey, 2000, s. 155
" Hawkins, a.g.e., s. 531
8 Solomon, a.g.e,s. 241
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Herhangi bir dahili bilgi gézden gegirmesinin, tiiketicinin kendi hafizasmda bilgileri

degerlendirmesinin ti¢ farkh sonucu olabilir;

e satin alma kararmm verir ve tiriinii satm alir
e satm almama kararmi verir
¢ mevcut bilgilerinin karar vermek i¢in yeterli olmadigm diisiiniir ve {iriinle ilgili aragtirma

yapmaya ve bilgi toplamaya baslar.

Harici Arastrma — “External Search”;

Tiiketicinin kisisel tecriibelerinin digindaki kaynaklardan bilgi toplama siirecini igermektedir

ve bu kaynaklar; arkadas, reklamlar, satig gorevlileri, teshirdeki iirlinler ve broglirler olabilir.

Aragtirmalar tiiketicilerin biiylik bir kisminin ¢ok az sayida harici kaynaklardan aragtirma
yaptigmmi ortaya koymaktadrr. Bir arastirmaya gére otomobil satin alan karari veren tiiketicilerin
%15’1 hi¢ harici bilgilerden faydalanmamis, %30’u sadece bir kaynaktan faydalanmig ve %26’s1 iki
farkli kaynak kullanmigtir. Aligveris magazalarindan aligveris yapan tiiketicilerin yaklagik %40 ile
%60 arasmda bir oranmn tek bir magazaya giderek aligveris yaptig: belirlenmisgtir. Yine bir bagka
aragtirmada buz dolabi satin almay: diisiinenlerin %41’ inin, ¢camagir makinesi almayi diistinenlerin
%61’inin ve elektrikli siipiirge almak isteyenlerin %71 inin tek bir marka {izerinde durduklarini ve o

markay satm aldiklari ortaya konulmustur.”

Tiiketicilerin harici bilgileri toplamasin1 ve degerlendirmesini etkileyen kosullar soz

konusudur;

Pazar Sartlar;

Uriin bilgilerine ulagilabilirlik, alternatif {iriin sayis1 ve {iriiniin satin alinabilecegi yerler gibi
Pazar faktorleri harici bilgilerin toplanmasma etki etmektedir. Uriinlerin fiyatlar1 ve iiriinler
arasmdaki fiyat farklari, yiiksek oldugunda, iiriinlerin goriiniiglerinin 6nemli oldugu durumlarda ve
alternatif tiriinler arasinda biiyiik farklar olabileceginin diigliniildiigi durumlarda harici bilgilere

bagvurulma orani artmaktadur.

2 Loudon, a.g.e., s. 607
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Satin alma stratejisi;

Tiiketiciler zaman zaman harici bilgilere bagvurulmas: gereksinimini azaltacak satin alma
stratejileri geligtirmektedirler. Bir magazanm segkinligi veya bir markaya olan giiven zamanla tercih
sebebi olabiliyor. Ornegin katmn alma kararmi etkileyecek parametreler ok karmasik oldugunda
veya iiriinler ile ilgili mevcut bilgilerin degerlendirilmesi miimkiin olmadiginda “fiyat: ortada olam

al” gibi basit kurallar uygulanabiliyor.

Kisisel 6zellikler;

Kisilerin karakter 6zelliklerine gére de harici bilgilere egitim degisiklik gostermektedir;
e Uriin ile ilgili gegmis tecriibelerin fazlalig1 daha az aragtirma yapilmasini saglar
¢ Kisinin kendi olan giiveni daha fazla aragtirma yapmasini saglar

o egitim diizeyi ve gelir seviyesi yiiksek olan tiiketiciler daha fazla aragtirma yaparlar

I¢inde bulunulan durum;
Uriine olan ihtiyag acili yet arz ediyorsa veya ¢ok &zel bir fiyat s6z konusu ise arastirmaya

gidilmeden firiinler satin alimmaktadr.

1.5.3.2. Rastlantisal ve Kasti Aragtirmalar

Bir iiriin ile ilgili olan bilgimiz bir 6§renme ve arastirma ¢abasmin sonucu olabilir. Daha
6nceden o firiin ile ilgili olan bilgileri aragtrrmg veya o {iriinden daha 6nce kullanmig olabiliriz.
Ornegin gegen ay gocuguna dogum giinii pastasi satin almmg olan bir anne bu ay diger ¢cocugu igin
satm alacag iiriin ile ilgili net bir karara ve bilgiye sahiptir. Uriinler ile ilgili bilgilenme daha pasif
olarak da gercgeklesebilir. Kisinin {irline herhangi bir ilgisi olmamasma ragmen, reklamin
seyredilmesi veya okunmasi, ambalaj ve promosyon faaliyetleri rastlantisal bir bilgilenme ile
sonuglanabilir. Miisteriler bu sekilde satin almay: diisiinmedikleri ve ihtiya¢ duymadiklar: iiriinler
ile ilgili bilgi sahibi olurlar. Bu bilgiler ise ancak, gelecekte o iiriine ihtiya¢ duyacaklar1 zaman

kullanilacaktir.*

3% Solomon, a.g.e.,s. 241
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1.5.3.3. Bilgilerin Degerlendirilmesi Siireci

Tiiketiciler tiriinler ile ilgili bilgi topladiklar1 gibi bu bilgileri daha sonra belli kriterlere gore
degerlendirirler. Arastrma ve bilgi toplama siireci alternatifleri belirleme siirecidir ve bilgilerin
degerlendirilmesi siireci ise alternatifleri kiyaslama siirecidir.’ Kriterler ve karara etki edecek olan
agrliklar: kisiden kisiye degisebilmektedir.Tiiketici satin alacag: bir iiriin ile ilgili biitliin markalar:
alternatifleri arasina almayabilir. Bazi markalarm farkinda bile olmayabilir, bu yiizden
pazarlamacilar marka bilinirliligi ile ilgili ¢aligmali ve driinlerini degerlendirebilecekleri bilgileri
tiiketicilere ulagtrmallar.®* Tiiketiciler farkinda olduklar markalar: da asagidaki sebeplerden dolay:

degerlendirmeye almayabilirler;

e Marka biitgelerini agmaktadir

e Degerlendirme yapacak kadar bilgileri yoktur

e Daha 6nce degerlendirmis ancak olumlu karar vermemislerdir
e Mevcut markalari onlar1 tatmin etmektedir

e Reklamlar veya adliklar: goriisler olumsuz izlenim birakmugtir

Farkinda olunan .| Uygun markalar | Segilen
—  markalar kiimesi : ' marka
Tlgili dirtin ; i
kategorisindeki E :
toplam E E
markalar ' '
kiimesi . Atil markalar E
Farkmda olunmayan : ! .
-- e o Uygun olmayan |: | Segilmeyen
markalar kiimest i markalar > markalar

Sekil 4. Marka eleme siireci
Kaynak: David Loudon, Albert J. Della Bitta, Consumer Behaviour, ,Mc Graw Hill, Third
Edition, 1979, s. 588

3! Armstrong, a.g.e., s. 155
21 oudon, a.g.e., s. 613
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Farkinda olduklar1 markalar: tiiketiciler li¢ gruba ayirirlar, uygun olan ve degerlendirmeye
devam edecekleri markalar, her hangi bir avantaji olmadigm diistindiikleri bir bagka deyisle kayitsiz
kaldiklar1 markalar (atil markalar) ki bu markalar ile ilgili olumlu veya olumsuz bir goriigleri yoktur

ve degerlendirmeye almadiklar1 ve olumsuz goriise sahip olduklar: markalar.
1.5.3.4. Agrlikli Karar Modeli

Bu modelde farkh markalarin biitiin 6zellikleri degerlendirmeye alinir ve agirliklandirilarak

puanlanir. Ornegin farkli hesap makinelerinin 6zellikleri ¢ikarilmigtir;

Tablo 1. Farkinda olunan hesap makineleri markalan

degerlendirme |KMC TI Royal |Canon

kriteri 3000 1001 LC-80 |LC-20
USS$

Fiyat US$ 9,00 |USS$ 7,00 | 13,75 US$7,50

Kullamim

kolayligi cok iyi cok 1yi yeterli | gok iyi

ekran netligi cok 1yi Yeterli cok iyi |[cok iyi

Garantisi 3ay 1yl 6 ay 1yil

Fonksiyonlar1 yeterli Iyi cok iyi |iyi

pil omrii iyi Yeterli cokiyi |cokiyi

Kaynak: David Loudon, Albert J. Della Bitta, Consumer Behaviour, ,Mc Graw Hill, Third Edition,
1979, s. 633

Markalarin biitlin 6zellikleri sayisallastirilarak degerlendirme kriterinin 6nem derecesi ile

carpilarak puanlamr. Biitiin 6zellikler ile ilgili puanlarinin toplami en yiiksek olan marka igin satin

alma karari verilir.
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Tablo 2. Hesap makineleri icin agirhkh degerlendirme modeli

KMC TI Royal Canon
Onem |3000 1001 LC-80 LC-20
degerlendirme | derecesi |skor skor |1 x|skor |[I x|skor

kriteri @ (E) IxE |[(E) E |[(E) E [(E) |IxE
Fiyat 9 5 45 10 90 1 9 8 72
Kullanim kolayligi 10 9 90 9 9 3 30 9 90
ekran netligi 7 9 63 3 21 9 63 9 63
Garantisi 3 3 9 10 30 6 18 10 30
fonksiyonlar 8 3 24 6 48 9 72 6 48
pil 6mrii 2 6 12 3 6 9 18 9 18

Y= 243 Y= 285 >= 210 >= 321
Cok iyi — 9-10, iyi - 6, yeterli ~ 3, yetersiz -

1

Kaynak: David Loudon, Albert J. Della Bitta, Consumer Behaviour, ,Mc Graw Hill, Third Edition,

1979, s. 634

Tiiketiciler bu sekilde alternatif iirlinler i¢in hesaplamalar yapmazlar, degerlendirmeye

alacaklar1 secenekleri belirler, beklentilerini tanimlayarak siralarlar, seceneklerin beklentilerini

kargilama derecesini belirler ve sonunda da beklentilerini en fazla karsilayan secenegi tercih ederler.

Tiiketiciler satin alma ihtiyaglarim karsilayabilmek ic¢in alis veris yaparlar ve aligverig

yapacaklar1 dilkkana karar verirlerken, her hangi bir iiriine ve markaya karar verirken gegirdikleri

siirecleri tekrar yasarlar. Cok kompleks bir karar vermeleri de gerekebilir veya bu karari

rutinlestirmis olabilirler.*

1.5.3.5. Satin Alma Sonras1 Degerlendirme

Satis gergeklestikten sonra da tiiketiciler iiriinleri degerlendirmeye devam etmektedirler ve

Uirtin ile ilgili se¢imlerinin dogru olup olmadigmi degerlendirmeye c¢alisirlar. Daha sonraki satin

alma kararlar1 igin iiriin ile ilgili bu tecriibelerini de akillarinda tutarlar.

3 Loudon, a.g.e., s. 633
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1.6. Satis itirazlan

Satig ekibi tiiketiciler ile birebir iletisim halindedirler ve miigteriler, kandirilma korkusundan
O0grenme ihtiyacindan, gegmis kotil tecriibelerinden, fazladan avantaj saglama isteklerinden veya

kisilik yapisindan dolay: itirazda bulunabilirler. * Alt: farkl satus itiraz ile karsilagabilmektedir; >
1.6.1. Uriin Itiraz:

Uriin itirazlari, @iriin ile alakali olan ve tiiketicilerin kullanwrken veya dagiticilarn
alternatifleri arasmda tutmalan ile elde edecekleri faydalarla ilgili olmaktadir. Ozellikle {iriiniin
kullanomi ile ilgili olarak fiyat disindaki fakt6rlerin Oneminin yiiksek oldugu durumlarda
kargilagiimaktadir.

Ornegin bir imalatg1 tilketici bir bagka deyisle endiistriyel alica igin kullandig:
hammaddelerden bir tanesi imal etti3i Urilinlerin kalitesini direkt olarak etkiliyorsa alacagi

hammaddenin kalitesi ve giivenilirligi satin alma stirecindeki en 6nemli kriter olacaktir.

Tiiketiciler i¢in tirtin ile ilgili psikolojik ve sosyal riskler s6z konusu oldugunda iiriin

itirazlar1 6ne ¢ikmaktadir.

Ornegin kozmetik iiriinleri satm alan bayanlar makyaj malzemelerinin renklerinin kendileri
icin uygun olup olmayacagim Onceden bilmek isterler ve bu yiizden de kozmetik saticilari
tliketicilerin {irlinleri {icretsiz olarak denemelerine izin vermektedir. Boylece tiiketiciler degisik

renkler arasinda deneyerek karar verme imkanina sahip olmuglardir.
1.6.2. Yer (Lojistik) itiraz1
Lojistik yOnetimi iiriiniin baglangi¢ yerinden miisteri ihtiyaglarmin kargilanmasi iizerine

tiiketilecegi yere varincaya kadar gece biitlin siirecleri kapsamaktadwr. Tiiketici {iriinii, istenilen

zamanda, istenilen yerde, istenilen miktarda, istenilen sartlarda ve minimum maliyetle elde etmek

** M. Kemal irmek, Sicak Satig Soguk Satis, Beta Yaymlari, istanbul, 2003, s. 102
3 Joseph P. Guiltinan, Gordon W. Paul, Thomas J. Madden, Marketing Management; Strategies and Programs, Sixth
Edition, McGraw-Hill, Boston, 1997, s. 323
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ister. Fiziksel dagitimi sadece bir maliyet kalemi olarak gérmemek ve iyi lojistik hizmetini diigiik

maliyetle sunarak miigteriyi ikna edici bir arag olarak kullanmak gerekmektedir.

Baz1 endiistriyel alicilar saticilardan her yil igerisinde belli bir hacimde mal alma taahhiidii
karsiliginda malzemelerin teslim siireleri ile ilgili taahhiitler talep etmektedirler. Miisteri ve
dagiticilar yiiksek stok maliyetlerinden kaginmak igin lojistik itirazlarda bulunabilmektedir. Stok
maliyetlerini karsilamak {izere saglanacak finansmanmn maliyeti yiiksek oldugunda, iiriin ile ilgili
talep tahmin edilemez oldugunda veya alicinin stoklar ile ilgili olarak depo imkanlar1 kisith
oldugunda lojistik itirazlar1 ile karsilagilabilmektedir.

1.6.3. Koruyucu Itiraz

Alicilarm, bir iirliniin satin alinmas: ile ilgili olarak alacaklari riskleri azaltmak i¢in 6ne
stirdiikleri taleplerdir. Ornegin dagitic1 veya imalatg1 sirketler tedarikcilerinden konsinye uygulamast
isteyebilirler. Boylece {irlinleri tiiketmedikleri veya bagkasma satmadiklar1 siireci satin almig
olmazlar ve tiiketememe durumunda herhangi bir finansman maliyetine katlanmig olmazlar. Biitiin
risk saticida kalmaktadwr. Yine olas1 fiyat artiglarina kargi, alicilar belli periyotlar igin sabit fiyat

garantisi talep edebilmektedirler.

1.6.4. Kolaylastirma Itiraz1

Alicmm veya dagiticinin elde tutma, kullanma ve promosyon maliyetlerinin diisiiriilmesi
amaciyla yapilan itirazlardwr. Satici alicinmn iggiicti kaybmn1 dnlemek adma iiriinlerin etiketlenmesini
{istlenebilir veya satig egitimi, promosyon ve tanitim malzemelerinin saglanmasi gibi desteklerde
bulunabilir. Endiistriyel alicilar kimi zaman, satig anlagmasina, bakim onarmm ve operasyonel
giderleri de dahil etmekte ve bu sekilde miisteri i¢in {iiriinlin kullanimi ile ilgili problemler
azalmaktadir. Bu ayni zamanda iiriin daha verimli kullamlacagindan miisteri sadakatini

artirmaktadir.
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1.6.5. Fiyat Itiraz1

Uriinlerin fiyatlarmi genellikle {iriin yoneticileri veya pazarlama yoneticileri, maliyet, talep
ve rakip iiriinleri dikkate alarak pazarlama stratejisine gore belirler.*® Miisteriler iiriinlerin fiyatlari
ile ilgili miktar indirimleri, vadeli 6deme plam gibi istekler icerisinde bulunmaktadirlar. Ozellikle
enflasyonist ekonomilerde, saticilar enflasyon donem sonu beklentisine gére fiyat listeleri olusturur
ve indirimli listeler ¢ikararak bu listeler {izerinden satiglar1 gergeklestirirler. Maliyet artislar: ile

karsilagildiginda ise indirimli listeleri kaldirir veya indirim oranlarmi azaltirlar.

1.7. Sikayet Ve Mazeret

Saticinin gegmis deneyimi ve becerisine bagli olarak miisterilerin sikayetleri, mazeretleri ve
itirazlar1 birbirleri ile karigtirilabilmektedir. Béyle olunca da kolayca ¢oziiliip, sonuca ulagabilecek

bir durum daha zor ve iginden ¢ikmasi adeta olanaksiz bir hale gelebilmektedir.

Sikayet, Bir tarafin yapacag1 ve yapabilecegi halde, diger tarafa s6z verdigi bir hususu yerine
getirmemesi veya onu rahatsiz edecek bir davranis i¢ine girmesi sonucu, zarar goren tarafin, bu
durumu dogrudan zarar gordiigii kisiye veya onun ilgili oldugu amir ve organizasyona yazili veya
sOzlii bildirmesi durumudur. En sik rastlanan sikayet nedenleri de Satici durumunda olan kiginin
bilgi ve becerisinin yetersizligi, hatali yonlendirme ve bilerek yalan sdyleme ya da sdyletilme
aligkanlgi, saticinin yukaridaki kisisel ve orgiitsel nedenlere de bagli olan o giinii kurtarma,ve
problemden o an igin kagma c¢aba ve aligkanlhig1, iyi niyetle de olsa saticilarin bazi terminleri iyi

hesaplamayip, kisa vermesi ve sonra da sikayet edilen kisi durumuna diismesi durumudur.”

Mazeret ise insanlarin kendilerini o an i¢in farkli gostermek ve gercek diisiince ya da
goriislerini belli etmemek istemesi ile ortaya gikan, kagmmma, yapmak veya almak istememe halidir.
Miisteri, kendi aligkanlik veya huylar1 ya da korkular veya yeterli bilgiye sahip olamamasi nedeni
ile mazeret 6ne siirebilmektedir. Ornek olarak miisteri, ekonomik durumunu kétii gostermemek igin
pahal1 buldugu bir hizmete veya mala, bu pahali demeyip, ¢aligma tarzi veya igerigi ya da kalitesi ile

ilgili herhangi bir yoniinii uygun bulmadigma dair sundugu mazeret gosterilebilir. Doktora gitmeyi

36 Quiltinam, a.g.e.,s. 328
7 Oner a.g.e.
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geciktiren bir hastanin bunu korktugu i¢in degil de, islerinin yogunlugu nedeni ile yapiyor
gostermesi de bir mazerettir. Ozetle mazeret, kiginin kendisini ve mevcut durumunu gézleyip,

e

degigik gostermesi kaygisi ile olugur. Satici boyle bir durumda "gergek itirazi™ bir bagka deyigle
mazeret ile maskelenmis durumu degil, altinda yatan gergek itiraz nedenini anlamak zorundadir.
Aksi takdirde itiraza noktasma gelemez ve mazeretin ¢arpitilmis olan psikolojisini ¢6zmeye ¢aligir

ki bu da saticmi bosa vakit gegirmesi demektir.*®
1.8. Satis Bilgisi

Satig i¢in gerekli bilgi iki gekilde edinilmektedir. Birincisi, girketler satig ekipleri igin
diizenledikleri egitim programlar1 araciliiyla, ikincisi ise saticinin igine bagladiktan sonra edindigi

tecriibeler ile gerceklegenidir.

Basarili igletmeler, yeni ve eski satig ekiplerini, satig hacimlerinin artmasi, satig
elemanlarinin verimliliginin ve karbligmmm artmasi i¢in siirekli egitim programlarina tabi tutarlar.
Ancak diger profesyonel islerde oldugu gibi satig becerileri is tecriibesi ile ancak edinilebilmektedir.
Bu yiizden de baz satig yoneticileri sadece tecriibeli satig elemanlarini ise almaktadir. Higbir uzman
veya egitmen satis elemanm, miigteri ile iletisimi sirasinda kargilagabilecegi biitlin durumlar: simiile

edemez ve sadece genel hatlar ile ilgili bilgiler verebilir.”

Satis bilgisi, satis elemanin kendisine olan giivenini arttirmaktadir. Baz1 durumlarda satig bir
uzamana yapilacak olabilir. Ornegin bir bilgisayar sistem miihendisine sunucu veya bir kardiyolog’a
kalp kapakgiklar: satig1 gerceklestirilecek olabilir. Béyle durumlarda da satig bilgisi ¢ok dnemlidir
ancak, bir satig elemanmin uzmandan daha fazla bilgi sahibi olmasi1 miimkiin degildir. Bu durumda
ancak igletmenin ilgili departmanmdan konu ile ilgili ayrintili bilgi temin etmek miimkiin olacaktir.
Saticinin bu kigisel hizmeti, iiriin bilgisi ve miigterinin 6zel ihtiyaglar1 satig1 gerceklestirecek olan

seydir.

3 Oner a.g.e.
* Futrell, a.g.e., s. 165
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Miigteriler sattiklar: iirlin ve igleri ile ilgili bilgi sahibi olan insanlarla ¢aligmak isterler.
Saticinin, satig bilgisi, miigterinin saticiya olan giivenini arttirmaktadir. Miigteri, ihtiyaglar ile ilgili

sorulara tatmin edici cevaplar aldiginda satis isleminin gergeklesmesi kolaylagmaktadir.

Satig bilgisi, satici ile miisteri arasinda bir iligkinin kurulmasim saglar.Miigteri birkag dakika

icerisinde saticinin bilgisini tartar ve iirlin ile ilgili bilgileri aldik¢a kargilikli kurulan iligki artar.*
1.8.1. Sirket Bilgisi

Saticinin kendi girketini tanmmasi satig etkinligini arttiracaktwr. Sirket bilgeleri ise tarihge,
politikalar, prosediirler, dagryim sistemleri, fiyatlandirma uygulamalar1 ve kullamlan teknolojiyi
kapsamaktadir. Bu bilgilerin kapsami ve 6nemi sektore gore degismektedir. Tiiketim mallarinda
iretim teknik ayrintilar: ile ilgili daha az bilgiye ihtiyag duyulurken ileri teknoloji iiriinlerinde
(bilgisayar ve ugak motoru malzemesi gibi) endiistriyel alicilar detayli bilgiye ihtiyag

duymaktadirlar.

Sirketin tarihgesini ve gelisimini bilmek saticrya 6zgiiven kazandirmaktadir. Ornegin bir Dell
bilgisayar saticisi sirketinin son on y1l igersindeki ciro ve Pazar pay1 artigin1 bilmesi ve bunu aliciya

satig noktas1 olarak sGylemesi etkin bir yaklagim olacaktir.

Saticinin girketi ile ilgili olarak, siparislerin nasil iglendigini, teslim siirelerini, sirketin iade
politikasini, yanlg teslimat yapildiginda neler yapilabilecegini bilmesi ve bu bilgileri aliciya

aktarmasi alicini sirkete olan giivenini arttiracaktr.*'

Intel, Dell, Argelik ve 3M gibi sirketlerin teknik servis elemanlar1 bulunmaktadir ve satis
sirasinda bu hizmetlerin kapsammi bilmek ve aliciya aktarmak bir satig sunumunun etkinligini

arttirmaktadir.

“0 Futrell, a.g.e., s. 166
! Futrell, a.g.e., s. 169

23



1.8.2. Uriin Bilgisi

Alicilar i¢in, saticinin {iriin ile ilgili uzman olmasi ve nasil iretildigi ve kalitesi ile ilgili

bilgelere sahip olmasi1 dnemlidir. Uriin ile ilgili bilgiler sunlar olabilir;

e Performans verileri

e Fiziksel dl¢iileri ve karakteristikleri
e Uriiniin nasil kullanildig;

e Avantajlar1 ve yararlar

e Pazarda gordiigii talep ve satis grafikleri

Giiniimiizde sirketler yeni satig elemanlarmni dncelikle imalatta (6rnegin montaj atSlyesinde)
veya merkezi depolarinda c¢alistrmaktadirlar. Bu yorucu siirecin ardindan saticilar iiriin ile ilgili
satista kullanabilecekleri ve bagka tiirlii 6grenemeyecekleri bilgileri elde etmis olurlar. International
Paper yeni satis elemanlarim birkag hafta tiretimde ¢alistirmaktadw. Exxon ve Shell saticilarma ilk
birkag ay petrol tankerlerinde gorev vermekte ve kamyonlar1 kullandirmaktadir. McKesson
Chemical satis temsilcisi is¢ iki ile ti¢ hafta arasinda bir siire depoda calisip kamyonlardan ve
tirlardan kimyasallarin bosaltilmasini kontrol etmekte ve 55 galonluk bidonlarin kimyasallar ile

doldurulmasinda yardime: olmaktadir.*?

Satig temsilcileri periyodik satig toplantilarinda da iiriin ile ilgili bilgiler edinmektedirler. Bu
toplantilarda genellikle {irtin ile bilgilerden g¢ok pazarlama karmasi(iiriin, promosyon, dagitim ve
fiyat) ile ilgili bilgiler tartigilmaktadir. Ancak teknik iiriinler satan igletmelerde bu durum farkh
olmaktadir. Ornegin, Merck, Alcoa ve Emerson Electric gibi isletmelerde satis toplantilarinda
zamanm Yylizde yetmis besi Uirlin bilgisi igin geri kalan zaman ise satig teknikleri igin
kullanilmaktadir.

1.8.3. Rakip ve Pazar Bilgisi

Satici sadece kendi sirketini, iiriinlinii, servisini ve fiyatim degil rakip iiriin ve girketler ile

ilgili bilgilere de sahip olmalidir ve giiniimiizde bagarih saticilar kendi tiriinleri kadar rakip iirtinleri

* Futrell, a.g.e., s. 169
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de tanimaktadirlar. Alicilar mevcut kullandiklar iirtin ile saticimn iiriiniiniin kiyaslanmasimni isterler
ve bu soruya net cevap veremeyen satici satig etkinligini kaybeder. Rakip iiriin bilgilerine ulagmanin

en kolay yolu da genellikle reklamlar ve tamitim brosiirleridir.*

Ozellikle endiistriyel alicilar saticilardan sadece {iriin bilgisi degil aym zamanda sektér ve
ekonomik egilimler ile ilgili de bilgi talep etmektedir. Bu ylizden endiistriyel saticilar kendi
sanayilerinin durumunu, iiretim rakamlarini, girketlerin biiyiime hizlarmi ve karliliklarm siirekli
olarak borsadan, ekonomi biiltenlerinden ve finansal sektdr raporlarmdan takip etmek zorundadir.

Bu bilgilere hakim olan saticilar daha basarih olacaklardir.
1.8.4. Miisteri Bilgisi

Uriiniin miisteri ihtiyaglarmi ne 8lglide karsilayabilecegini bilmek igin miisteriyi tanimak ve
gereksinimlerini bilmek gerekmektedir. Eger miisteri ile ilk kez muhatap olunuyorsa, saticinm,
ihtiyaglarini 6grenebilmek igin miisteriye sorular sormasi gerekmektedir. Endiistriyel satiglarda, bu
asamada bazen haftalar gecirilebilir ve bdylece isletmenin ihtiyaclar1 tam olarak belirlenip

tammlanabilmektedir.
1.9. Satista Bilgisayar Kullanim

Satig personeli, bilgisayarlarin satig verimliligini ve satig giiciinii arttirdiimi diigiinmektedir.

Kisisel bilgisayarlarm satista kullanimmim temel sebepleri ise sunlardir;*

e Miisteriler ile ilgili bilgiler kolayca ve hizh erisilebilecek sekilde saklanir

e Miisteri takibi daha kolay ve etkin bir sekilde gergeklestirilir

e Satig i¢in yapilan hazirlik siiresini kisaltir

e Zaman yOnetimi kolaylasir ve hesaplar daha etkin bir sekilde takip edilir

e Satig i¢in yapilan telefon gorligmelerinin sayisi ve kalitesini arttirir

e Raporlar ve sipariglerin daha hizli ve hassas bir gekilde hazirlanip gonderilmesini saglar

e Daha etkin teklif ve sunumlar hazirlanmasi saglar

“? Futrell, a.g.e., s. 175
* Futrell, a.g.e., s. 177
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Saticilarm bilgisayar kullanim oranlar1 her gegen giin artmaktadir ve bilgisayarlarin en ¢ok

kullanildig1 on uygulama Tablo 3.’te gosterilmistir.

Tablo 3. Satista Bilgisayarin En Fazla Kullanmildig1 Alanlar

kullamim | ;jlanim konusu kullanim | i jlanim konusu
sirasi sirasi
1 miigteri profilleri ve bilgileri 6 satig sunumlari
2 bilgiye ulagim 7 zaman yonetimi
3 telepazarlama raporlar1 8 siparig girigi
4 sati tahminleri 9 seyahat ve masraf raporlari
5 satig verileri analizi 10 |envanter ve lojistik kontrol

Kaynak: Charles M Futrell, Fundamentals of Selling, 8th Edition, The McGraw Hill, 2004, s. 177

Satigta teknoloji ve otomasyon kullammi farkli boyutlarda karsimiza g¢ikmaktadir.
Teknoloji ve bilgisayar kullamimu satig elemanlarmm etkinligini, verimliligini ve bilgilere kolay
ulasimmi saglamaktadir ve satig giicliniin otomasyonu {i¢ farkli fonksiyonel béliime ayrilabilir;

(1) kisisel verimlilik, (2) iletisim ve (3) siparis siireci ve miisteri hizmetleri.*’
1.9.1. Kisisel Verimlilik

Miisteri bilgileri yonetimi sistemi ile satic biitlin miisteri ile ilgili bilgileri (kisisel bilgiler,
sektor, siparig bilgileri, iletisim bilgiler vs) bir veri tabaninda tutabilir ve bu bilgilere dileginde
kolaylikla ulagabilir. Ornegin belli bir bdlgede bulunan miisterilerinin listesini veya Ekim aymda

dogum giinii olan miigterilerinin listesine diledigi anda ulagabilir.

Elektronik zaman yOnetimi programlar: ile satict randevularini, satig goriigmelerini ve
yapilacak iglerini stirekli kontrol altinda tutabilir ve bu programlar, zamanlanmig bir gorev ile
ilgili miigterinin kontak detaylari arasinda baglant1 kurup ihtiyag duyulabilecek bilgileri de

kullaniciya otomatik olarak sunabilmektedir.

* Futrell, a.g.e., s. 179
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Satig silirecinde ve sonrasinda yapilasi gereken bazi rutin iglemler vardir. Satig
gergeklestikten sonra bir tesekkiir mektubunun génderilmesi ya da belli bir siire gegtikten sonra
geri besleme igin telefonla miisteri tatminin 6l¢iilmesi gibi.*® Bilgisayar programlar ile bu tiir
rutin iglemler otomatik olarak gerceklesebilir ve yapilmasi gerekenler saticiya hatirlatilabilir. Bu
hatirlatmalar ve islemler kendiliginden her satis i¢in gerceklesebilir ve boylece saticinmn unutma

ihtimali veya saticismin isten ayrildig: bir satis ile ilgili islem de ihmale ugramamuis olur.

Satig ziyaretlerine ¢ikan veya teslimati yapacak olan saticilar Cografi Bilisim Sistemlerini

(GIF) kullanarak kendilerini daha kolay planlarlar ve adresleri arama zahmetinden kurtulurlar.*’

Bilgisayar tabanli sunumlar kullanarak saticilar sunumlarmm etkinligini arttrmaktadirlar.
Bu sunumlarmn taginmasi ve hazirlanmasi ¢ok kolaydir ve sunumlar bilgisayar iizerinde miisteri

ihtiyaclarina gdre hemen &zellestirilebilmektedir.
1.9.2. Tletigim

Ozellikle bilgisayarlar aracihig1 ile gonderilen elektronik postalar hem ¢ok hikli ve etkin
hem de ¢ok ekonomik olmaktadir. Aym sekilde ¢ok hizli bir gekilde bilgisayarda hazirlanabilen
dokiimanlar hi¢ ¢ikt1 alamdan faks olarak gonderilebilmektedir ve bu iglem de yine zaman

kazandrmakta ve maliyetleri diigiirmektedir.*”
1.9.3. Siparis Siireci ve Miisteri Hizmetleri

Siparisin alinmasy,iglenmesi ve tamamlanmasi siirecleri manuel sistemlerde giinlerce
zaman alirken bilgisayarlar arcilifi ile satic1 oturdugu yerden siparisi gdnderebilmekte, stok
durumlarmi, miigterinin kredibilitesini ve mallarin bulunduklar: yerleri gérebilmektedir. Saticinin

bilgisayarinda ofis diginda yaptig1 her iglem ofisteki ana sunucuda giincellenmektedir.

“® Futrell, a.g.e., s. 181
7 Futrell, a.g.e.,s. 181
8 Futrell, a.g.e., s. 182
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2. BOLUM
YAPAY ZEKA

Yapay Zeka ilk olarak 1956 yilinda ABD’de “Makine Zekas1” konferansinda M. Minsky,
J. McCarthy ve C. Shannon un katkilar1 ile ortaya atilmug ve cagdas bir bilim dali olarak

gelismesi bu tarihten itibaren baglamgtir.*’

Yapay zekanin amaci insan zekasmna sahip bilgisayarlar1 gelistirmek ve insanmin zeki
davraniglar1 ile benzesen, zeki makineler yapabilmektir. Karmagik matematiksel islemler
bilgisayarlar tarafindan ¢ok kolaylikla gergeklestirilebilirken insan zekasmi zorlayabilmektedir.
Bunun tersine insanlarin hi¢ diistinmeden yapabildikleri bazi konular bilgisayarlar tarafindan
gergeklestirilmesi ¢ok gii¢ olmaktadr. Ornegin bir kisinin yiiziinii tanimak igin insanlarin
diistinmesine bile gerekmezken boyle bir igslemi otomasyona bagliyarak bilgisayarlara yaptirmak
cok gii¢c olmaktadir. Yapay zeka iste bu tiir bilgi ve ¢ikarim mekanizmasi gerektiren zor konularla

ilgilenmektedir.>

Yapay Zeka yontemleri bilgisayar programlamacilifma da biiyiik etki yapmustir ve artik
bilgisayar oyunlarindan, stok kontrol programlarmma kadar her alanda yapay zeka teknikleri
kullanilmaktadir. Yapay Zeka teknikleri gelencksel programlama dillerinin digma ¢ikilmasina
sebep olmustur.

Omnegin bilgisayarlarda geleneksel programlama dilleri kullanilarak yazilmis satrang
programlar1 vardir ve olayr hem ¢ok basit hem de karigik hale getirmektedir. Basit olmasinin
nedeni her hamleye karg: bilgisayarin biitlin hamleleri kapsayan bir aga¢ modeli olusturmasidir.
En tepede o andaki durum, onun altinda olas: biitiin hamleler siralanmistir. Bu agacm dallari,
olabilecek biitiin hamleleri géz Oniinde bulundurarak yayilmaktadir. Bilgisayar da buradan yola
¢ikarak yapacagi en iyi hamleyi diisiinmektedir. Olaym karmagik olan yonii ise 10'* hamleyi

diigtinmektir. Giintimiizde higbir bilgisayar bu kadar olasilig1 kontrol edecek hiz ve kapasiteye

* Novruz Allahverdi, Uzman sistemler, Atlas Yaymn Dagitim, Istanbul, 2002, s. 1
%0 Alison Cawsey, The Essence of Artificial Intelligence, Prentice Hall Europe, 1998, s. 1
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sahip degildir. Yapay Zeka programlama tekniginde kullanilan bir gok yontem ile agacin dallar1
kisaltiimakta ve daha hizl1 ve giighi satrang programlar1 yapilabilmektedir.’

Geleneksel programlarda veri tabani bir algoritmaya baglh kalmarak iglenirken Yapay
Zeka tekniklerinde her hangi bir algoritmaya bagli kalmaksizin ¢ikarilan kurallar ve gergeklere
bagh kalinarak bilgi tabam etkin bir sekilde islenir.>

Geleneksel programlar = Algoritmalar + veri tabam

Yapay Zeka = Cikarim mekanizmasi + bilgi tabani

Yapay zeka galigmalan tiim diinyada son hizla ilerlerken ayni motivasyonu iilkemizde
goremiyoruz. Yoneticilerin, bilgisayar ve biligim sistemleri konusunda yeterli bilgi ve
deneyimlerinin olmamasi ve kendi yaptiklariin bilgisayarlar tarafinda yapilacagma olan
inanglar1 6zellikle yapay zeka tekniklerinin kurumlarda yerlesmesinin oniinde biiyiik bir engel
olarak durmaktadir. Yazilim gelistiren firmalarinda yapay zeka teknolojilerinin endiistriyel ve
sosyal hayatta ¢ok faydali lirlinler iiretecegine dikkatlerini vermeleri ve bu teknolojiye yatirim

yapmalar1 gelecekte rekabet giiclerini arttirmalar1 bakimindan énemlidir.”
2.1. Turing Testi

Bir makinenin zeki olup olmadiginin 6lgiitii en 6nemli sorudur ve bilgisayarlarin zeki
olduklarim1 sdyleyebilmek, bir bagka deyigle bir yapay zeka sisteminin olusturulup
olusturulamadigmi g6sterebilmek icin 1950 yilinda {inlii Ingiliz matematikgisi Alan Turing bir
taklit oyunu 6nermistir. Turing testi olarak da bilinen bu oyunda amag¢ sadece olugturulan yapay
zeka programmm gergekten insan zekasmi taklit edip edemedigini Slgebilmek degil insan

davramglarm taklit edebilecek programlarn yapilip yapilamayacagim tartigabilmek idi**.

! Allahverdi, a.g.e., s. 16

*2D.W. Rolstton, Principles of Aritficial Intelligence and Expert Systems Development, McGraw-Hill, 1988, s. 257
*3 Ercan Oztemel, “Yapay Zekay1 Artik Giinliik Hayatimizda Kullanmanin Zamam Gelmedi mi?”, Otomasyon
Dergisi, Aralik 2003, s. 43

* Vasif V. Nabiyev, Yapay Zeka, Seckin Yaymcilik, Ankara, 2003, s. 80
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Bu oyunda bir insan, bir makine (bilgisayar) bir de sorgulayici bulunmaktadir ve her biri
farkli odalara birbirlerini gormeyecek sekilde yerlestirilir. Sorgulayici iki odaya da soru mesajlar
gondermekte ve aldig1 cevap mesajlarina gére de hangi odada bilgisayar hangi odada Insan
oldugunu anlamaya ¢aligsmaktadir. Oyunda sorgulayici istedigi sorulari sorabilmektedir ve sorular

ve verecegi karar ile ilgili herhangi bir 6lgiit yoktur.

Sorgulayici
orevial Yapay Zeka

(Bilgisayar)

Insan

Sekil 5. Turing Testi
Kaynak: Sekil tarafimizdan olusturulmustur

Eger bilgisayar sorulara verdigi cevaplar ile sorgulayicmm tahminde bulunmasma imkan
vermiyorsa bir bagka deyisle milkemmel bir insan zekas: taklidi yapabiliyorsa yapay zeka
sinavinda bagarili olmus demektir. Hemen belirtilmelidir ki bu testten baglar1 ile gegmis bir
program heniiz yapilamamigtir. Bunun sebebi, ise sorgulayicinin soracagi sorular ile ilgili

herhangi bir kisitlamamn yapilmamis olmasidir.

Turing testine 6rnek olarak asagidaki diyalog gosterilebilir;>

Sorgulayict: “Kag¢ yagindasiniz”

** Nabiyev, s. 81
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Bilgisayar: “40”

Sorgulayict: “Bu giin hava nasildr”
Bilgisayar: “Ben bu sicakhig1 ¢ok severim”
Sorgulayict: “Sizce Begiktas kazanacak mi?”

Bilgisayar: “Futbol ile ilgilenmiyorum”

Bu diyalog devam ettirilebilir, sorgulayicinin degerleme 6lgiitleri smirli ve biliniyorsa
testi gecebilecek yani insan davranmislarmi taklit edecek programlar yazilabilir, ancak 6lgiitler

belli degil ise testi gecebilecek bir programun yapilabilmesi ¢ok zordur.*®
Ornek olarak;

Sorgulayici: “Ka¢ yagindasiniz”
Bilgisayar: “40”

Insan: «“40”

Sorgulayict: “Kag¢ yasindasmiz”
Bilgisayar: “40”

9

Insan: “Size 40 oldugunu sdylemistim’

Sorgulayict: “Kag yagindasmiz”
Bilgisayar: “40”

Insan: “Dalga m1 gegiyorsunuz”

Burada programci istatistiki verilere dayanarak insan taklidi yapabilecek yani tekrarlanan
sorulara nasil cevap verecegini bilen bir program yazabilir ancak sorgulayicmm farkh soru ve

tavirlarmmn tiimiinii kestirebilmesi miimkiin degildir.

Bagka bir 6rnek;
Sorgulayict: “12345 garp1 67890 kagtir?”

% Nabiyev, a.g.e., s. 82
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Bilgisayar: “838102050”

Insan: “?27?”

Burada normal zekaya sahip bir insanin hemen cevaplayamayacagi bir matematiksel iglem
sorulmustur ve bilgisayarin hizli cevap vermesi onun ashnda insan olmadig: hikkmiine varimasimni

saglamigtir.

Eger sorgulayicinin soraca@: sorular ile ilgili belli dlgiitler konulursa bilgisayarlar insan
zekasim taklit edebilirler. Belli &lgiitler konuldugunda Turing testini kismen gegebilen
programlar yapilabilmigtir. Buna 6rnek olarak K.M. Golby’nin geligtirdigi “Doctor” ve D.G.
Bobrow’un “Student” isimli programlar1 verilebilir. Bu programlar, doktor onerilerinde ve

ortaokul problemlerinin ¢dzlimiinde, insan zekasim taklit etmektedir.”’

Giiniimiizde 60°dan fazla yapay zeka teknolojisinden bahsedilmektedir, ancak giinliik
hayta en ¢ok kullanilan, yapay sinir aglari, bulanik mantik, genetik algoritmalar, zeki etmenler ve

uzman sistemlerdir.”®
2.2. Yapay Sinir Aglan

Yapay sinir aglari, insan beyninin 6zelliklerinden olan 6grenme yolu ile yeni bilgiler
tiiretebilme, yeni bilgiler olusturabilme ve kesfedebilme gibi yetenekleri, herhangi bir yardim
almadan otomatik olarak ger¢eklestirmek amaci ile gergeklestiren bilgisayar sistemleridir.>
Insan beyninin fonksiyonel 6zelliklerine benzer sekilde;

e Ogrenme

e Iligkilendirme

¢ Siiflandirma

e Genelleme

o  Ozellik belirleme ve

e Optimizasyon

3 Nabiyev, a.g.e., s. 82 ‘
* Ercan Oztemel, Yapay Sinir Aglan, Papatya Yaymeilik, Istanbul, 2003, s. 15
% Oztemel, Yapay Sinir Aglart, s. 29
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gibi konularda basarili bir sekilde uygulanmaktadir. Orneklerden elde ettikleri bilgiler ile kendi

deneyimlerini olusturur, ve daha sonra benzer konularda benzer kararlar1 verirler.

— Baglantilar

O Proses elemanlar:

Sekil 6. Yapay Sinir Agmm Yapisi
Kaynak: Ercan Oztemel, Yapay Sinir Aglari, Papatya Yaymecilik, Istanbul, 2003, s. 20

Aglarm egitimi i¢in cesitli algoritmalar gelistirilmigtir. Lapedes ve R.Farber (1987) bir
sinirsel agin ¢ok karigik zaman serilerinin nokta tahmininde kullanilabilecegini ve elde edilen
sonuglarin lineer tahmin metodu gibi klasik metotlara gore ¢ok daha kesin oldugunu
gostermiglerdir. Kar Yan Tam (Hong Kong Universitesi) ve Melody y.Kiang (Arizona State
Universitesi) gelistirdikleri sinirsel ag, isletmelerin iflas gibi finansal giigliiklerini tahmin etmede

kullanmiglardur. !

 Oztemel, Yapay Sinir Aglari, s. 30 .
1 M.Ufuk Caglayan Beyin, sinir sistemi ve bilgisayar aglan, Nar yaymlars, istanbul, 1997
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Giinlimiizde sinirsel ag uygulamalar1 ya geleneksel bilgisayarlar {izerinde yazilim
simulatorlart  kullamlarak, veya 6zel donamim igeren bilgisayarlar  kullanarak
gerceklegtirilmektedir. Kredi risk degerlemesinden imza kontrolii, mevduat tahmini ve imalat
kalite kontroliine kadar wuzanan uygulamalar yazilim paketlerinden faydalanilarak

yapilmaktadir.®
2.3. Bulamk Mantik

Bulamik mantik (Fuzzy Logic) kavrami ilk kez 1965 yilinda California Berkeley
Universitesinden Prof. Lotfi A.Zadeh'in bu konu iizerinde ilk makalelerini yaymlamasiyla
duyuldu. O tarihten sonra Onemi gittik¢e artarak giinimiize kadar gelen bulamik mantik,
belirsizliklerin anlatimi ve belirsizliklerle ¢aligilabilmesi i¢cin kurulmug kat1 bir matematik diizen
olarak tamimlanabilir. Bilindigi gibi istatistikte ve olasilik kuraminda, belirsizliklerle degil
kesinliklerle ¢aligilir ama insanin yasadigi ortam daha ¢ok belirsizliklerle doludur. Bu yiizden
insanoglunun sonug¢ ¢ikarabilme yetenegini anlayabilmek igin belirsizliklerle g¢aligmak

gereklidir.

Fuzzy kurammm merkez kavramm fuzzy kiimeleridir. Kiime kavrami kulaga biraz
matematiksel gelebilir ama anlagilmasi kolaydir. Ornegin "orta yas" kavrammi inceleyerek
olursak, bu kavramin sinirlarmin kisiden kisiye degisiklik gosterdigini goriiriiz. Kesin smirlar s6z
konusu olmadig: i¢in kavrami matematiksel olarak da kolayca formiile edemeyiz. Ama genel
olarak 35 ile 55 yaslan orta yashlik sinirlar olarak diisiiniilebilir. Bu kavramu grafik olarak ifade
etmek istedigimizde kargimiza bir egri ¢ikacaktir. Bu egriye "aitlik egrisi” adi verilir ve kavram

icinde hangi degerin hangi agirhkta oldugunu gosterir.

Bir fuzzy kiimesi kendi aitlik fonksiyonu ile agik olarak temsil edilebilir. Aitlik
fonksiyonu O ile 1 arasindaki her degeri alabilir. B6yle bir aitlik fonksiyonu ile "kesinlikle ait"

veya "kesinlikle ait degil" arasinda istenilen incelikte ayarlama yapmak miimkiindiir.

% Caglayan, s. 52
% Nabiyev, a.g.e., s. 639
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Bulamk mantik ile matematik arasmndaki temel fark bilinen anlamda matematigin sadece
agir1 ug degerlerine izin vermesidir. Klasik matematiksel yontemlerle karmagik sistemleri
modellemek ve kontrol etmek iste bu yiizden zordur, giinkii veriler tam olmalidir. Bulanmik mantik
kisiyi bu zorunluluktan kurtarir ve daha niteliksel bir tanimlama olanagi saglar. Bir kisi i¢in 38,5
yasmda demektense sadece orta yasl demek bir ¢ok uygulama igin yeterli bir veridir. Béylece
azimsanamayacak Olglide bir bilgi indirgenmesi s6z konusu olacak ve matematiksel bir

tanimlama yerine daha kolay anlagilabilen niteliksel bir tanimlama yapilabilecektir.**

Aitlik fonksiyonu olusturmada bir ¢cok ydntem bulunmaktadw. En gelismis yontemler
uzman tecriibelerden faydalanarak kiime degerlerini noktali olarak belirlemek ve analitik

fonksiyon bigiminde ifade etmektir.

.................................. . 1,0 1,0

> 0,0 — > 0,0 >
a b b c a b c

Uggen Yamuk Parabolik

a

Sekil 7. Uyelik Fonksiyonlar1 Ornekleri
Kaynak: R. Kischkat "Fuzzy Logic yardimu ile hatalarin belirlenmesi". C.Brown
Publisher. 1994. s. 78

Bulamk mantikta fuzzy kiimeleri kadar 6nemli bir diger kavramda linguistik degisken

m

kavramudrr. Linguistik degisken "sicak" veya "soguk™ gibi kelimeler ve ifadelerle tanimlanabilen

degiskenlerdir. Bir linguistik degiskenin degerleri fuzzy kiimeleri ile ifade edilir. Ornegin oda

# R. Kischkat "Fuzzy Logic yardim ile hatalarm belirlenmesi", C.Brown Publisher, 1994, s. 77
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sicakligr linguistik degisken igin "sicak", "soguk" ve "g¢ok sicak" ifadelerini alabilir. Bu ii¢

ifadenin her biri ayr1 ayr fuzzy kiimelen ile modellenir.

Bulanik mantigin uygulama alanlar1 ¢ok genistir. Sagladig1 en biiyiik fayda ise "insana
Ozgii tecriibe ile 6grenme” olaymin kolayca modellenebilmesi ve belirsiz kavramlarin bile
matematiksel olarak ifade edilebilmesine olanak tammasidir. Bu nedenle lineer olmayan

sistemlere yaklagim yapabilmek i¢in 6zellikle uygundur.

Bulanik mantik konusunda yapilan arastirmalar Japonya'da oldukg¢a fazladir. Ozellikle
fuzzy process controller olarak isimlendirilen 6zel amagh bulamk mantik mikroislemci ¢ipi'nin
tiretilmesine c¢aligilmaktadwr. Bu teknoloji fotograf makineleri, ¢gamagir makineleri, klimalar ve
otomatik iletim hatlar1 gibi uygulamalarda kullanilmaktadir. Bundan bagka uzay aragtirmalar ve
havacilik endiistrisinde de kullanilmaktadrr. Yine bir bagska uygulama olarak otomatik
civatalamalarm  degerlendirilmesinde bulamik mantik kullanilmaktadir. Bulamk mantik
yardimiyla civatalama kalitesi belirlenmekte, civatalama teknigi alaninda bilgili olmayan kisiler
acisindan konu seffaf hale getirilmektedir. Burada bir uzmamn degerlendirme sinirlarina

erisilmekte ve hatta gecilmektedir.®’

2.4. Genetik Algoritmalar

Karmagik optimizasyon problemlerinin ¢oziilmesinde kullanmilan bir teknolojidir. Bir
problemi ¢ozebilmek i¢in dncelikle rasgele baslangi¢ ¢6ztimleri belirlenir ve kromozom ile genler
¢oziilecek olan problemin her bir ¢6ziimiinii gstermektedirler. Daha sonra bu ¢oziimler birbirleri
ile eslestirilerek performans: yiiksek (daha iyi) ¢ozlimler iiretilmektedir ve bu isleme ¢aprazlama
adi verilmigtir. Caprazlama neticesinde farkli ¢oziimlere ulagmak bazen zor olmaktadir. Yeni
¢Ozlim aramanin kolaylagtirilmas: ve aramanimn yoniinii degistirmek amaci ile bir kromozomun bir
elemanini degistirilebilmektedir ve buna da mutasyon adi verilmigtir. Algoritamada mutasyonun
sayismi belirleyen bir mutasyon orani tammlanmaktadir. Bu aramalara iyi sonug {iretilmeyinceye

kadar devam etmektedir.®®

6 Nabiyev, a.g.e.,s. 644
% Oztemel, Yapay Sinir Aglar, s. 30
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Problem Gosterimi o e 1 1
(gen ve kromozomlar) — Baslangi¢ ¢oztimleri belirle

I

caprazlama

{

mutasyon

A 4

\/

Amaca uygunluk

Uygunluk H
iyilesiyor ¢6ziim

E

Yeniden liretim

Sekil 8. Genetik Algoritmamin Elemanlar1 ve Caligmasi

Kaynak: Ercan Oztemel, Yapay Sinir Aglar, Papatya Yaymcilik, istanbul, 2003, s. 26
2.5. Zeki Etmenler

Zeki etmenler bagimsiz olarak karar verebilen ve birden fazla yapay zeka teknigi
kullanabilen sistemlerdir. Dig diinyadan gelen bilgilerin algilanmasi, gereksiz olanlarin
ayiklanmasi ve bilgileri 6nem derecelerine gére siralanmasmi yapan bir algilama fonksiyonlar:
bulunmaktadir. Daha sonra bu bilgiler islenir, karar verme, planlama, 6grenme gibi islemlerde
kullanilir ve bunun neticesinde etmen eyleme geger. Bu bir robotun yiiriimesi olabilecegi gibi bir

reaktdriin galistirilmasi da olabilir.®’

87 Oztemel, Yapay Sinir Aglar, s. 21
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2.6. Uzman Sistemler

Yapay Zeka programinin amaci herhangi bir problemi, herhangi bir insanin ¢6zebilecegi
sekilde ¢Ozebilen programlar yapabilmektir. Uzman sistemlerin amaci ise uzman bir insanin
cozebilecegi problemleri ¢ozmektir. Coziilen problemler belli bir konuda uzmanlik gerektiren
problemlerdir. Yani Uzman Sistem; “belirli bir problem kiimesi i¢in bir uzman gibi davranan

programlara denmektedir.”®

Uzman sistemlerin, biitiin kullanicilara diisiik maliyetli uzmanlik, insanlar i¢in tehlikeli
olan ortamlarda riski azaltma, emekli olabilen veya vefat eden insan uzmanlar yerine, her zaman

kalict olan uzmanlar ve verilen kararlarin net agiklanabilmesi gibi faydali 6zellikleri vardir.

Veri tabam modiilii

- D/ o
Bilgi Tabam kazanma/

(\ cikarim
mekanizmasi <:> Kullanici ara ylizii

Uzman Kullanic1 <}i

Sekil 9 .Uzman Sistemin Yapis1
Kaynak: Novruz Allahverdi, Uzman sistemler, Atlas Yaymn Dagitim, Istanbul, 2002, s. 74

% Gondran Michel, An Introduction to Expert Systems, McGRAW-Hill, London, 1983, 5. 3
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Bilgi Taban; Bilgilerin dzel bir bigimde tutuldugu, halen tutuimakta olan bilgilerden yeni
bilgilerin iiretilmesine imkan saglayan birimdir ve bir uzman sistemin temel tagidir. Gergeklerden
ve kurallardan olusur. Kurallar iki kisimdan olusur. Birincisi “varsayim” (Antecedent) ikinci
kisim ise “¢cikarim” (Consequent) ‘dir. Varsaymm “ve”, “veya” gibi baglaclar ile birlestirilmis
climlelerden olugabilir. Uzman Sistemler statik ve dinamik olmak iizere ikiye bdliiniirler. Statik
uzman sistemlerinin bilgi tabam1 Uzman sistemin ¢aligmasi boyunca degismemektedir. Dinamik
Uzman sistemlerin bilgi tabam ise uzman sistemin galigma siiresi boyunca gesitli kaynaklardan

gelen bilgilere gore degisebilir.”

Ornegin bir arabanmn arrzasim tespit ederken usta (uzman) bu arzaya ulasabilmek igin
belli kurallar zincirini takip eder.”” Akil yiiriitme zincirinin sadelestirilmis sekli yaklagik olarak
su sekilde olacaktir;

1. Eger Motor ¢caligmiyorsa
ve motorun starteri galismiyorsa
o halde ariza starterin elektrik ategleme sistemindedir.
2. Eger motor ¢aligmiyorsa
ve starter caligiyorsa
o halde ariza yakitin iletilmesi sistemindedir.
3. Eger ariza yakitin iletilmesi sisteminde ise
ve yakit seviyesi gostergesi sifirda ise
o0 halde yakit deposu bostur
4. Eger ariza starterin elektrik ategleme sisteminde ise
ve akiiniin baglant1 uglar1 bozulmugsa

a halde akii hatali baglanmgtir

Uzman kisiden almacak buna benzer kurallar bilgi tabanina yerlestirilir ve bu bilgi

tabanmi, ¢ikarim mekanizmasi igleyerek sonuglara ulasir.

PR V. Popov, Statical and Dynamical Expert Systems, Finansi i Statistika, Moscow, 1996, s. 319
" Novruz, a.g.e., s. 75
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Veri Tabani; Geleneksel iligkisel veri tabami bi¢imindedir ve temel nesneler veya

ozellikler tutulur. Ornegin kisi isimleri, adresleri gibi.

Cikarim mekanizmasi; Bilgi tabami {izerinde arastirma yaparak, kendisine verilen
mantiksal olarak sonuglandirilmasi gereken 6nermelerin dogrulugunu bilgi tabanindaki gercekleri
ve kurallar1 kullanarak arastirir. Ornegin “her insan akillidir* kurali ve “Ali insandir” gergeginden

yola gikarak “Ali akillidir” sonucuna ulasabilir.”!

Cikarim igin kullamlan bir ¢ok ydntem mevcuttur; tiimdengelim (deduction), tiimevarim
(induction), sezgisel (heuristic), benzerlik (analogy) gibi.72
Uzman sistemlerde sik¢a Onerge (resolution) prensibi kullanilir. Bu prensipte baglangigta verilen

Onermelerden yeni bir 6nerme elde etmeye imkan verir.

Ornek;
1. 6nerme — Insan 6liimliidiir
2. 6nerme — Ali insandir

Sonug -Ali dliimliidiir
2. 6nermeyi “Ali 6liimltidiir” seklide degistirirsek “Ali insandir” sonucuna varilamaz.

Kullanic1 arabirimi; Kullanici ile sistem arasinda bagdastirici gorevi iistlenir. Kullamcinin

sordugu sorular1 ¢ikarim mekanizmasinin anlayabilecegi Snermelere doniistiiriir.
2.7. Prolog Programlama
Yapay zeka programlar1 daha ¢ok anlagilmasi giic ya da anlagilamamis programiari

¢ozmek igin kullanilirlar, ¢iinkii bu programlar i¢in bir algoritma mevcut degildir. Ayrica
geleneksel programlama dillerinden, Pascal, Fortran, Basic, C yerine Lisp ve Prolog gibi diller

n Nabiyev, a.g.e., s. 434
2 Novruz ,a.g.e.,s. 78
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daha fazla tercih edilmektedir. Bu diller yapay zeka programlama teknigi igin c¢ok daha

uygundur.”

Ayrica LISP-makine ve Prolog-makine denen bilgisayarlar iiretilmigtir ve bu makinelerin

ic mimarisi 6zel olarak bu dillerin yaps: dikkate almarak tasarlanmugtrr.”

Konvansiyonel programlama dillerinde, bir programci herhangi bir problemin nasil
¢oziilecegini bilgisayara adim adim tamtmak zorundadir. Oysa bir Prolog programcismin (yapay
zeka, uzman sistem) yapmasi gereken gey, ¢oziim aranan problem hakkinda bilinen gergekler ve
kurallari, bunlar arasindaki iligkileri tammlamak, daha sonra miimkiin olan biitiin ¢dziimleri
bulmak gorevini Prolog’a vermektir, Visual Prolog, aritmetik iglemlerin yapilmasina da imkan

’[anlr.75

Bir Prolog programu, (Basic, Fortran, Pascal, C) oldugu gibi bir dizi komut satirindan
degil, dogrulugu Onceden bilinen gergeklerden ve bu gergeklerden bilgi saglamaya yarayan

kurallardan olugur.

Prolog, climlecikler (Horn Clauses) iizerine bina edilmistir. Climlecikler, yiiklem mantig1

denilen formal sistemin bir alt kiimesidir.

Prolog’da bir Karar Motoru (Inference Engine) vardir. Bu motor, verilen bilgiyi
kullaparak cevabi aranan bir problem igin, mantiksal bir gekilde karar veren bir iglemdir. Karar
motorundaki Kalip Eglestirici (Pattern Matcher) sorulara uygun olan cevaplar1 eslestirerek
Onceden bilinen ve program igine kaydedilen bilgiyi geri ¢agirir. Prolog, program satirlar1 iginde
sorulan bir soruyu veya hipotezi dogrulamak i¢in, dogrulugu onceden bilinen ve veri olarak
yiiklenmig olan bilgi kiimesini sorgulayip hipotezin dogrulugu hakkinda karar vermeye c¢alsir.
Kisaca soylemek gerekirse, bir Prolog programmnin temelini, program akisi iginde dnceden

verilen gergekler ve kurallar olusturur.

”* Novruz, a.g.e., 5.10
7 1. Bratko, Intoduction to Prolog, Mc Graw Hill, 1992, s. 6
» Novruz, ag.e., s. 15
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Prolog’un 6nemli diger bir 6zelligi de sudur: Sorulan sorulara mantikli cevaplar bulmanin
yam sira, buldugu tek bir ¢oziimle yetinmez, baska alternatifleri de inceleyerek miimkiin olan
biitlin ¢oziimleri bulur. Prolog, bir programm birinci satirindan baglayip sonuncu satirina kadar
ilerleyip sadece bir ¢6ziim bulmak yerine, zaman zaman geriye doniis yaparak problemin her bir

boliimiiniin ¢6ziimii i¢in alternatif yollar1 da arar.

Yiiklem mantig1, mantiga dayal fikirleri yazili bir sekilde ifade etmeye yarayacak sekilde
geligtirilmigtir. Yiiklem mantigmm yaptigi ilk is, cimlelerdeki gereksiz kelimeleri ayiklamaktir.
Daha sonra ciimleler-kelimeler arasmdaki iligkiler ilk siraya, nesneler ise iliskilerden sonra

siralanir. Bu nesneler ise iligkilerin etkili oldugu argiimanlar olarak yazilir.

Konusma Dili Prolog’daki Karsihg

Ahmet bir insandir. insan(Ahmet).

Giil kirmizidir. kirmizi(gul).

Ahmet, giilii kirmiz ise sever. sever(Ahmet, gul) if kirmizi(gul).

Prolog ile program yazarken, ilk 6nce nesneler ve bu nesneler arasindaki iligkiler tammlanr.
‘Ahmet giilleri sever’ ciimlesindeki Ahmet ve giil kelimeleri nesne, ‘sevmek’ ise bu iki nesne
arasindaki iligkidir. Bu iligkinin ne zaman dogru olacagim belirleyen ifadeye ise Kural denir.
‘Ahmet, giilii kirmizi ise sever’ ciimlesindeki ‘sevmek’ hangi durumda Ahmet’in giilii sevecegini

belirttigi igin bu durumda Kural olur.

2.7.1. Gergekler

Prolog’da, nesneler arasindaki iliskiye Yiiklem denir. Tabii dilde bir iliski bir ciimle ile
sembolize edilir. Prolog’un kullandig1 yiiklem mantigmnda ise bir iligki, bu iliskinin ismi ve bunu
takiben parantez icinde yazilan nesne veya nesnelerden olusan basit ifadelerle Gzetlenir.
Gergekler, tipk: ctimlelerdeki gibi .’ ile biter. Asagidaki 6rneklerde ‘sevmek’ fiilinin tabii dilde
ifade edilmesi gosterilmistir.
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9

“Yasin Esra’y1 sever”, “Esra Cihat’1 sever”, “Yasin kedileri sever
Yukaridaki ifadeleri olgu olarak kabul edip Prolog’daki karsiliklarini yazalim:
sever(yasin, esra), sever(esra, cihat), sever(yasin, kediler).

Goriildiigli gibi, gercekler nesnelerin ve iligkilerin degisik Gzelliklerini de ifade edebilirler.
2.7.2. Kurallar

Kurallar, gercek olgular1 kullanarak bir sonuca varmak igin kullamilir. Asagida ‘sevmek’

iligkisinden elde edilen baz1 kurallar verilmistir:

9% &

“Yasin, Esra’nim sevdigi her seyi sever.”, “Hasan kirmuiz1 olan her seyi sever.”
Bu kurallar1 Prolog dilinde yazmak gerekirse:
sever(yasin, hersey):-sever(esra, hersey)., sever(hasan, hersey):- kirmizi(hersey).

Buradaki “:-* sembolii, prosediirel dillerdeki if(eger) anlaminda olup, bir kuraln iki pargasmi

birlestirir.

Prolog, sever(yasin, hersey):-sever(esra, hersey) kuralini kullanarak, Yasin’in sevdigi
nesneyi bulmak i¢in dnce kuralin ikinci kismini, yani Esra’nin sevdigi nesneyi bulur. Bunun

dogrulugu ispatlandiktan sonra Yasin’in sevdigi nesneyi belirler.
2.7.3. Sorgulama

Prolog’a baz1 gercekler tamtildiktan sonra, artik bu gerceklerle ilgili sorular sormaya
baslanabilir. Bunu Prolog Sistemini Sorgulama diyoruz. Veri olarak saklanan gergekler ve
gercekler arasindaki iliskiler bilindikten sonra, bu iligkiler hakkinda soru sorup cevap almak

kolaydir.
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Giinlilk konugmalarda Esra Yasin’i seviyor mu? seklindeki bir soruyu Prolog’da séyle

ifade edilir.

sever(esra, yasin).

Bunun cevabi program akisi igerisinde verdigimiz gergeklere baghdir. Yasin neyi sever?
seklindeki bir soruyu Prolog’a sormamiz miimkiindiir. Bunu sever(yasin, Neyi) seklinde

kodlarsak, Prolog’dan su cevabi aliriz:

Neyi=esra
Neyi=kediler
2 Solutions

Ciinkii onceden verilen sever(yasin, esra) ve sever(yasin, kediler) iligkileri, bunu

ispatlamaktadr.

Burada Yasin ve Esra'nmin kii¢iik harfle, Neyi kelimesinin ise biiyiik harfle baglamaktadur.
Ciinkii, yiikklemdeki Yasin sabit bir nesnedir, yani degeri sabittir. Oysa Neyi bir degiskendir. Yani
farkli gergeklerle beraber, sorgudan almacak cevaplar da farkli olacaktir. Bu yiizden degiskenler
daima biiyiik harf veya bir *_’ ile baglar.

Bu durumda Neyi kelimesinin cevaplar1 degisebilir. Prolog bir sorguya cevap ararken
daima 6nceden verilen gergeklerin ilkinden baglar ve higbirini ihmal etmeden en sondaki gergege

kadar ilerler.

Prolog’da, bir insana sorulabilecek bagka sorular1 da sormak miimkiindiir. Fakat ‘Mehmet
hangi kiz1 sever?’ seklindeki bir soruya higbir cevap alimamaz. Ciinkii yukaridaki satirlar dikkate
almdigmda, bu konuyla ilgili bir bilginin mevcut olmadig: goriiliir. Yasin Esra’y1 sevmektedir,
fakat Esra’nin kiz olduguna dair bir bilgi mevcut olmadigmdan, Prologun bu gergeklerden

hareketle bir karara varmas1 miimkiin olamaz.
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2.8. Uzman Sistemler ve Karar Destek Sistemleri

Yapay zeka teknikleri kullamilmayan bazi sistemler de uzman sistemlerle
karistirilabilmektedir. Ozellikle karar destek sistemleri, oneri sistemleri, interaktif bilgilendirme
sistemleri, satig otomasyon sistemleri yapay zeka teknikeri kullanmilmadigi ve bir uzmanin zeki
davranglarmi  taklit edemedikleri siirece yapay zeka veya uzman sistem olarak

adlandirilamazlar.”®

Ornegin 6zellikle karar destek sistemleri uzman sistemlerle karistirilabilmektedir. Karar
Destek Sistemleri, karar verme siirecinde yardimc: olan veri isleme ve sunma sistemleridir ve su
karakteristiklere sahiptir;’’

e Karar verici i¢gin kullanimi kolaydir
e Kullanicisi i¢in sonuglari anlagilabilir bir sekilde verir
e Karar vermede etkisi olamayacak bilgileri ayiklar

Karar Destek Sistemleri karar vericiye yardimci olacak bilgileri sunar ¢ikan sonuglar1 yine

karar verici degerlendirir ve karar1 bir insan verir. Uzman Sistemler ise karar vericinin zeki

davraniglarmi taklit ederek bir karar verirler.
2.9. Baz1 Yapay Zeka Uygulamalan
2.9.1. “XpertRule” Avustralya Vergi Dairesi

Kisa zamanda sonuglandrmak zorunda kaldiklar1 karar verme siireglerinin sayis1 hizla
artinca Avustralya Vergi Dairesi (Australian Taxation Office, ATO), bu siiregleri etkin bir sekilde
hizlandiracak bir uzman sistem yazilimina ihtiyag duymustur. ATAR Software Limited,
“XpertRule” programu ile, miisterilerinin gelir beyannameleri i¢in vergi dairelerinden ek siire
isteyen muhasebecilere, vergi dairesinin bu konudaki kurallarmi uygulayarak olumlu veya

olumsuz cevap veren bir uzman sistem tasarlamigtir, ’®

76 G.L. Simons, Expert systems and Micros, NCC Publication, Manchester, 1985, s. 43
7 Simons, a.g.e., s. 44
7® Mark Burt, “Expert Systems and Australian Taxation Administration”, http://www_attar.com (1 Temmuz 2004)
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Uzman sistem teknolojisi ile karar verme siireglerine tutarliik ve hiz kazandirilmak
amaglanmustr. Bu sistem ayni sartlarda ki bagvuru sahiplerinin vergi dairesinden aymi cevabi
almalar1 da garanti altina alinmustir. Sistem tasarlanmadan 6nce karar verme siireci ile ilgili
yogun bir analiz dénemi yasanmig ve karari etkileyebilecek faktérler belirlenmis ve kurallar
ortaya c¢ikarilmugtir. Bu kurallara gére c¢alisan uzman sistem bir vergi dairesi subesinde

uygulanmig ve ulusal diizeyde uygulanmasma karar verilmigtir. 7

Sistem karar verirken, muhasebecinin 6ngordiigii 6deme programim, miikellefin 6nceki
donemlere ait vergiyi zamaninda 6deme notunu, istenilen gecikme siiresini ve bagvurunun ne

zaman yapildigim 6z 6niine almakta ve bu kriterlere gore karar vermektedir.
2.9.2. “MYCIN” Enfeksiyon Teghisi

MYCIN doktorlara enfeksiyonlarm teshisi ve tedavisi konusunda yardimc: olmak iizere
Stanford Universitesi tarafindan gelistirilmistir. Enfeksiyona sebep olan bakterilerin teshisini

yapmakta ve tedavi onerisi getirmektedir.*

MYCIN, kullanicisina sorular sorarak sonuca ulasan bir sistemdir ve yapay zeka ile ilgili
olan bu konuda 6nciilik yapmigtir. MYCIN bilgi tabani “eger-ise” (If Then) kurallarmmdan
olugmaktadir. Bir bagka 6nemli 6zelligi ise kullanicinin, MYCIN’in sordugu herhangi bir soru
veya istedigi herhangi bir tahlil sonucu igin sebep sorabilmesidir. Sistem ilgili sonuca nasil
ulagtigin1 veya herhangi bir tahlili neden istedigini kullanicisma agiklayabilme yetenegine
sahiptir. ' MYCIN gergek hayatta doktorlar tarafindan hi¢ kullanilmamasma karsm, diger yapay
zeka galismalarmna kaynak olmustur.®

79
Burt, a.g.m.
¥ 7. L. Alty, M. J. Coombs, Expert Systems Concepts and Examples, NCC Publications, Manchester, 1984, s. 94
81 Cawsey, a.g.e., 5. 54
8 “Historical Projects”, Stanford University, hitp://smi-web.stanford.edu/projects/history.htiml, (20 Agustos 2004)
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3.BOLUM

YURT DISI EGITIM PROGRAMLARININ SATISINDA YAPAY ZEKA
KULLANIMI

Giintimiizde iyi yetigmis satis elemanlarmdan olugan giiglii bir satig giicli olugturmak ve
bunu muhafaza etmek oldukga pahaliya gelmektedir.®® Zira satis isinde uzmanlasmis elemanlarin
ficretleri ve egitim maliyetleri olduk¢a yiiksektir. Bu yiizden de insan zekasmi taklit edebilen
yapay zeka sistemleri 6zellikle kisisel satigta kullamlabilir ve saticinin zeki davramglarimi taklit
edecek, miigteri, iriin, pazar ve sirket bilgisine sahip sistemler tasarlanabilir. Bu yeni teknoloji

sayesinde satig giiciiniin igletmelere olan maliyeti azaltilabilir.

Egitim sektoriinde 6zellikle de kisisel satigin en yogun olarak kullamildig: konulardan bir
tanesi yurt digi egitim programlarmnin satisidir ve bu satis diger satislarda oldugu gibi satig
bilgisine sahip uzman saticilar tarafindan gergeklestirilmektedir. Tiirkiye’den yurt digma egitim
almak i¢in bir yilda giden 6grencilerin sayis1 Milli egitim Bakanligi’na gore 20,000 civarindadir

ve Tiirkiye igin bu sektérde iki milyar dolarhik bir biiyiikliik s6z konusudur.®

Yurtdig1 egitim programlarmin onemli olan bir 6zelligi, miigterilerin diledikleri her tiriinii
satm alamamalaridir. Ornegin miigterinin University of California San Diego’da sertifika
programmna katilabilmesi i¢in en az bir yil ig tecriibesine sahip olmasi ve {iniversite mezunu
olmas: gerekmekte® veya Oxford Brookes Universite’sinde MBA programma katilabilmesi igin
en az ii¢ yil yonetim kademesinde ig tecriibesine sahip olmasi gerekmektedir®. Avustralya’da
yabanci dil egitimi almak isteyen grenci vize sartlar1 geregi bankada kisisel hesaplarda en az ii¢
aydir hi¢ gekilmeden duran birikimi olmalidir ve bu birikim hisse senedi veya B tipi fonlarda
olmamalidr®’. Yurtdis1 egitim programlarmin satigmi yapan uzman iiriiniin dzelliklerinin yam

sira kabul sartlarini ve zirve sartlarmi da ¢ok iyi bilmelidir. Bu yiizden sadece iiriiniin miigteri i¢in

8 Mucuk, a.g.e., s. 201

8 Niliifer Kas, “2 Milyar Dolarlik Yurt Digi Egitim Pazarr”, Tempo Dergisi, (Nisan 2004), say1 15/852, s. 50

8 «Certificate Programs Prerequisites”, University of California San Diego Extension Programs,
http//www.uscd.edu/extension, (25 Mayis 2004)

% «“Master of Business Administration” Oxford Brookes University, http://www.brookes.ac.uk, (26 Mayis 2004)
87 Student Visas”, Australian Immigration Service, http://www.immi.gov.au/, (15 Haziran,2004)
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uygun olmasi ve miigterinin buna ikna olmasi yeterli olmamakta miisterinin de iiriin i¢in uygun
olmasi gerekmektedir. Bu ylizden de yurt dig1 egitim programlarmin satigini gergeklestirecek olan
uzman sistemin tasariminda biitiin bu faktérler géz Oniine almacaktir. Ozellikle sistemin

kurulmas: agsamasinda ¢ok fazla uzmanlik gerektiren bilgiye ihtiya¢ duyulacaktir.

3.1. Yurt Dis1 Egitim Damismanhg Sektorii

Yurtdigi’nda egitim almak isteyen dgrenciler aragtirmaya bagladiklar: andan yurt disindaki
egitimlerine baslayana kadar olan gergeklesecek biitiin siiregleri kendi baglarina takip edip
gergeklestirebilecekleri gibi bu konuda profesyonel yardim da alabilirler. Bu destek Tiirkiye’de
Yurt Dig1 Egitim Danigmanlik firmalari, {ilkelerin egitim ateselikleri veya “British Council” gibi
egitim kiiltlir birimleri aracilif1 ile verilmektedir ve bu firmalardan bir tanesi de 1990 yilinda
kurulmus olan ATLAS Yurt Dis1 Egitim Damigmanligi’dir. Tasarlanacak olan sistem ATLAS 1n

sat1g politikalarina ve satigini gergeklestirdigi tiriinlere yonelik olacaktir.

Sektorde ¢cogu kez bir yurtdig1 programimin (okulun) birden fazla Tiirkiye temsilcisi yani
acentesi bulunmaktadrr yani farkli sirketler aym gehirde aym programlarin satigini
yapmaktadirlar. Tam bu noktada satis ile ilgili sirketler fark yaratabilme arayisina giderler ve
lirlin kismmda yaratilabilecek tek fark 6grenciye verilecek damigmanlik hizmetinin kalitesidir
yani uzmanliktrr. Bunun diginda sirketler fuar organizasyonlari, seminerler, brosiir ve dergi

basimi, reklam gibi pazarlama faaliyetlerini de gergeklestirmektedirler.

3.2. Atlas Yurt Disi Egitim Damismanhgi

Atlas ilk olarak 1990 yili Ocak aymda ATLAS Ozel egitim Hizmetleri Ltd Sti ismi ile
Istanbul Bakirkéy’de kurulmus ve 1992 yilinda merkezini Beyoglu Istiklal caddesine ve 2000
yilinda Taksim Meydanma tagimistir. Su anda Ankara ve Istanbul’da iki merkezde 13 galigam ile
yurt dis1 egitim damigsmanhigi hizmeti veren ATLAS ayrica 1991,1992 ve 1993 yillarinda British
Tourist Authority ile isbirligi yaparak 150 Tiirk 6grencinin yurt diginda burslu olarak egitim
almasmi saglamustir. Atlas basta Ingiltere, Amerika ve Avustralya olmak iizere toplam 70

tiniversitenin ve 300’4 askin dil kursunun Tiirkiye resmi temsilciligini yapmaktadir ve

48



Ogrencilerin bu okullar ile ilgili biitiin iglemleri Atlas ofislerinde ticretsiz olarak

gercgeklestirilmektedir.

ATLAS o6grencilerden higbir danigsmanlik iicreti talep etmez ¢ilinkii aslinda asil ticari islevi
yurt diginda temsilcisi oldugu egitim iiriinlerini, yurt disinda egitim almak isteyen 6grencilere
tanitip kendileri i¢in uygun olan programi segerken kararlarinda yardime: olmak ve bu iirtinlerin
satisgm1  gergeklestirmektir. Oprenci herhangi bir f{iriine ikna olduktan sonra yani satis
gergeklestikten sonra biitiin siiregler egitim damigsmam (uzman) tarafindan takip edilir. Bu gekilde
ogrenciler profesyonel bir hizmeti iicretsiz olarak almis olurlar. Yani alacaklar1 hizmet igin
herhangi bir iicret 6demezler. Satig1 gerceklesen sey siiregler takip edilirken sirketin saglayacag:
danigmanlik hizmeti degil yurt disinda almacak olan program gibi goziikse de aslinda alinan
damigmanlik hizmetinin elbette bir degeri vardir ve bu deger yurt digindaki okullar tarafindan
Tiirkiye’deki sirkete komisyon olarak &denmektedir. Ogrenci yurt digmdaki bir programi
Tiirkiye’de alacagi damgmanlik hizmeti ile birlikte satin alir yani Tiirkiye’deki saticilarm satmasi

gereken sadece program degil ayn1 zamanda verecekleri hizmettir.
3.3. Amerika

Amerika Birlesik devletleri 52 eyaletten olugmaktadir, toplam niifusu 292 milyon’dur ve
kisi bagi milli geliri 38620 US$’dir.*® Yonetim sekli Federal Cumhuriyet Baskenti
Washington’dir. Amerika Birlegik Devletleri 9,364,000km” lik yiizol¢iimii ile diinyanmn en genis

topraklarina sahip tilkelerden birisidir.
3.3.1. Amerika’daki Yabanci Ogrenci Sayist

Amerika Birlesik Devletlerine 2002 -2003 ogretim yilinda toplam 586,323 yabanci
ogrenci egitim almistr.¥ Yabanci grencilerin en ¢ok talep ettikleri boliimler mithendislik ve

isletme boliimleridir. Ogrencilerin %20’si igletme %17°si miihendislik egitimi almaktadir.

8 The World in Figures, The World in 2004, The Economist, London 2003, s. 82
% Anthony Kujawa, “Record Number of International Students Study in U.S. 2002-2003", US Info,

bttp://usinfo.state. gov/gi/global _issues/immigration.html, (Kasim 2003)
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Yabanci grencilerin ABD’ ekonomisine katkis1 ise 12 aylik donem ig¢in yaklagik olarak 12,85
milyar US$ olmustur. *°

ABD’ye Tiirkiye’den giden 6grenci sayisi ise bir 6nceki yila oranla %4’liik diigiis ile
11,601 olarak belirlenmis ve Tiirkiye ABD’ye en fazla 6grenci génderen 8. iilke olmugtur. Tiirk
dgrencilerin toplam Amerika’daki harcamalar1 yaklagik olarak 255 milyon US$’dir. 91

Tablo 4. ABD’de iilkelere gore yabanci 6grenci sayisi

ogrenci degisim

Sirlama / iilke  |sayis1 orani
1 Hindistan 74,603 12%
2 Cin 64,757 2%

3 Kore 51,519 5%

4 Japonya 45,96 -2%
5 Tayvan 28,017 -3%
6 Kanada 26,513 0%

7 Meksika 12,801 2%

8 Tiirkiye 11,601 -4%
9 Endonezya 10,432 -10%
10 Tayland 9,982 -14%
11 Almanya 9,302 -3%
12 Brezilya 8,388 -7%
13 Ingiltere 8,326 -1%
14 Pakistan 8,123 -6%
15 Hong Kong | 8,076 4%

Kaynak: Deborah Gardner, Witherell Sharon, “International Students in the US”, Institute of
International Education http://opendoors.iienetwork.org, (Kasim 2003)

3.3.2. Tk Ogretim

Amerika’da 6grenciler iiniversite Oncesi 12 yil egitim alirlar ve ilkGgretimi (pimary
school) ve liseyi (“secondry school”) bitirmig olurlar. Okula ilk olarak alt1 yasinda baglanir ve

ilkogretim genellikle bes veya alt1 yil siirer. Bundan sonra lise egitimi alinir ve bu egitim “junior

%0 Ursula Oaks, “Foreign students”, National Association of Foreign Student Advisers, http:/www.nafsa.org/,
(Kasim 2003)

* Deborah Gardner, Witherell Sharon, “International Students in the US”, Institute of International Education
hittp.//opendoors.iienetwork.org, (Kasim 2003)
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high school” ve “senior high school” béliimlerinden olugur. Lise egitminin son dort yilina
strastyla freshman (9. y1l), sophomore (10. y1l), Junior (11. y1l) ve senior (12. yil) denmektedir.
Bu terimler dort yillik lisans egitiminin yillar1 i¢inde kullanilmaktadir.”

3.3.3. Yiiksek Ogretim

Amerika’da 3000’in {izerinde devlete bagli ya da 6zel yliksek Ogrenim kurumu
bulunmaktadir.” Amerikan egitim sisteminde kolej ve {iniversite yiiksek okul anlamma gelir.
Verdikleri 6grenim ve diploma dereceleri bakimmndan bu okullar arasinda herhangi bir fark
bulunmamaktadir. Ayrica Amerika’da 6n lisans diplomas1 veren iki yillik "Junior College" lar
veya "Community College" lar, yani meslek yiiksek okullar1 da mevcuttur. 12 yillik egitim

sonrasinda 6grenciler yiiksek egitim ile ilgili farkli segeneklere sahiptir;

Devlet tiniversiteleri — Devlet iiniversiteleri eyaletlere bagli olan ve Amerika’l1 dgrencilerin ¢ok
biiyiik bir kisminin tercih ettigi iiniversitelerdir. Her eyalette en az bir adet devlet iiniversitesi ve
buna bagli kolejler bulunmaktadir ve bu tiniversitelerin isimlerinin igerisinde devlete ait oldugunu
belirten “State” kelimesi bulunmaktadir. (State University of New York, Sandiego State
University gibi). Devlet tiniversiteleri yabanci 6grencilerden ekstra bir takim iicretler almalarina

ragmen 6zel iiniversitelerden daha diigiik maliyetlidir.**

Ozel tiniversiteler — Bu iiniversiteler genellikle daha ufak ancak egitim iicretleri daha yiiksektir.
Bir Amerikali 8grenci igin ortalama egitim ve konaklama maliyeti devlet tiniversitelerinde 9,663$

iken 6zel iiniversitelerde 25,052 $ ‘dir.”

Iki yillik kolejler (Community Colleges)— bu okullar iki yillik 6n lisans (Associate degree)
egitimi vermektedirler ve bu okullardan {iniversitelerin lisans programlarma gegmek oldukga
kolaydir. Ozellikle yabanci 6grenciler igin bu okullarm maliyetleri cok daha finiversitelere gore

¢ok daha diisiiktiir ve Ingilizce yabanci dil hazirlik programlar1 bulunmaktadir.

% peggy 1. Printz, Understanding American Education, Study in the USA, European Edition, 2002 s. 39

% Tbrahim Ozdemir, Amerika’ya Nasil Gidilir?, Kasgar Nesriyat, Ankara, 2001, s. 161

* Printz, ag.e.,s. 39

o Naughton Keith, “How to pay for College”, How to Get into American Universities, Newsweek, 2004, s. 48
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Mesleki okullar (Professional Schools) — Miizik, isletmecilik, miihendislik gibi bdoliimlerde

meslek kazandirmaya yonelik programlar veren okullardir.

Teknoloji Enstitlileri (Institute of Technology) — dort yillik lisans egitimi alinabilecek okul
seceneklerinden bir tanesidir ve genellikle fen bilimleri ve teknoloji ile ilgili programlar

sunulmaktadir.

Kiliseye baght Universiteler (Church / Religous Schools) — Amerika’da ilk kurulan iiniversiteler
dini gruplar tarafindan kurulanlardir ve genellikle bu tiniversitelere biitiin dinlerden dgrenciler,
kurallara uymalar1 kosullar1 ile kabul edilmektedir. Baz1 iiniversitelerde de “Incil” ile ilgili

dersler zorunlu olarak dgrencilere verilmektedir.”

Genellikle fakiiltelerde ilk iki y1l (freshman, sophomore) 6grenciler aym dersleri ahirlar ve
bu 6grencilere “underclassmen” denmektedir. Son iki y1l ise (junior, senior) dgrenciler bir ana dal
secerler ve bu ana dal ile ilgili alinmas1 gereken zorunlu dersleri almak zorundadirlar. Geri kalan
kredilerini ise diledikleri boliimlerden se¢meli ders olarak alabilirler. Son iki yillarinda olan bu

6grencilere “upperclassmen” denmektedir.”’

Amerika’da akademik egitim Agustos veya Eyliil aylarinda baglar ve Mayis veya Haziran
aylarmda sona erer. Bazi tiniversitelerde akademik yil iki d6nemden olugur ve buna ilaveten yaz
doneminde de dileyen 6grenciler ders alabilirler. Bazi {iniversitelerde ise yil dort esit doneme

boliiniir ve akademik yil igerisinde yaz dénemi dismnda ii¢ dénem bulunmaktadir.”®

Ogrencilerin mezun olabilmek igin tamamlamasi gereken belirlenmis kredi sayis1 vardir.
Ogrenciler yatay gecis yapmak istediklerinde bir 6nceki iiniversitede almis olduklar1 krediler

diger tiniversiteye transfer edebilirler.”

Amerika’da master programlar1 genellikle iki y1l siirmektedir ancak daha kisa siirede

tamamlanabilinen programlarda bulunmaktadir. Doktora programlar: ise genellikle mastir sonrasi

% Pprintz, ag.e.,s. 40

7 Printz, ag.e.,s. 41

% Ozdemir, a.g.e., s. 162
 Printz,, a.g.e., s. 39
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katilmabilen programlardir ve ilk iki y1l derslere ve seminerlere katilinilirken son iki y1l aragtirma

yapimaktadir.

Tablo 5. Bazn Amerikan Universiteleri Ogrenci Kabul ve Kayit Oranlan

2002 yili | kabul edilen |kayit olan
iiniversite adi basvuru |dgrenci 6grenci
sayisl yiizdesi yiizdesi
Julliard School 1806 7,8 82,9
Harvard University 19609 10,5 78,8
Princeton University 14521 10,9 73,4
Columbia University 14135 11,6 63,4
College of the Ozarks 2417 12,5 89,4
Stanford University 18599 12,7 69,2
Cooper Union 2210 13,4 68,0
Yale University 14809 13,8 63,6
MIT 10664 16,2 156,7
Brown University 14612 17,0 59,0
Ambherst college 5238 18,3 42,6
Dartmouth College 10193 20,5 51,1
Univ of Pennsylvania 18784 21,0 62,1
Georgetown University 15536 21,2 45,5
Caltech 2615 214 45,0
Williams College 4931 22,8 48,0
Pomona College 4230 23,0 39,0
Washington University 19514 23,5 29,2

Kaynak: Jay Mathews, “The Admissions Game”, How to Get into American Universities,
Nesweek, 2004 Edition, s. 14

3.3.4. Kabul Kosullan ve Smavlar

Amerikan {iniversiteleri grencileri kabul ederken Ingilizce bilgi diizeyi, gegmis akademik
durumu (not ortalamalari), referans mektuplar1 ve akademik smavlardan (SAT, GRE, GMAT
gibi) alinan notlar1 dikkate alirlar. Prestijli tiniversitelere kabul edilebilmek diger iiniversitelere

gore ok daha zor olmaktadir,'®

10 Bzdemir, a.g.e., s. 163
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TOEFL; Ana dili Ingilizce olmayan &grencilerin diinyanm her yerinde Ingilizce
seviyelerini belirlemek i¢in girdikleri smavdir ve yilda 800,000 kisi bu smava katilmaktadir.
Smav ticreti 130$’dir ve bazi iiniversiteler sadece TOEFL smawvi sonucu ile 63renci kabul

etmektedirler.!”

SAT; 138 sorudan olusan, 130 dakikalik ve dgrencilerin sayisal ve sozle yeteneklerini
Olgen bir sinavdrr. Lisans egitimi almak isyteyen lise mezunu 6grenciler katilirlar. Smav sayisal
ve s6zel olmak iizere iki boliimden olusur ve her iki bdliim de 200 ile 800 arasmda ayri ayri
puanlanir. Bu smav yilda yedi kez yapilmaktadir ve maliyeti 28,50 $°dir. Ogrenciler smava
girdikten birkag giin sonra smavlarmni iptal etmek istediklerini bildirebilirler, aksi halde her
smavin sonucu bagvurduklari okula gonderilecektir. Oprenciler zamanmda Karar verirlerse
bagvurduklar1 {iniversitelerin, gegirdikleri kotli bir smavin  sonucunu  gormelerini
engelleyebilirler.Ogrenciler dilerler ise ekstra iicret odeyerek smav kagitlarmi ve cevap

anahtarlarmni alabilirler.

PSAT; SAT hazirrlik smavidir ve lisesi heniiz bitmemis olan 6grenciler alabilirler. 130
dakikalik bu smavda 131 soru sorulur ve puanlamalar 20 ile 80 arasinda yapilir. Smavin maliyeti

yalmizca 10,50 $’dur.

ACT; Bu smav SAT ve SATII’nin ikamesi olarak kullanilir ve bu siavin sonucu kabul etmeyen
Amerika’da 12 tiniversite bulunmaktadir. Ogrenciler dilerlerse SAT smavlar1 yerine ACT
smavina da girebilirler. Bu smav 215 sorudan olugmaktadir ve sorular SAT’nin tersine genel
bilgiler degil, egitim miifredatina gbre hazirlanmigtir. Sinavin ticreti 22$’dir ve puanlamabir ile

36 arasinda yapilmaktadir.

SATII; Bu smavda &grenciler, siava katilacaklari boliimii kendileri belirler (Tarih,
Japonca gibi). Iyi iiniversiteler 6grencilerin bagvurudan 6nce en az ii¢ farkh bélimde SATII
smavina girmelerini isterler. Bir saat siiren smav yilda bes kez yapilmaktadir ve iicreti girilen

boliime gore iicreti 8 ile 13 $ arasinda degismektedir.

191 Stern Linda, “The SAT & ACT”, How to Get into American Universities, Nesweek, 2004 Edition, s. 44
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AP; Ogrenciler iiniversitenin ilk yilinda almmasi gereken bazi derslerin smavlarma

girerek bu derslerden muaf tutulabilirler. Bu smnav her ders igin ayr1 yapilmaktadar.'®

GRE; Amerikan {iniversitelerinde yiiksek lisans veya doktora yapacak Ogrencilerden
istenen smavdir ve Genel yetenek (General Test) ile Alan (Subject Test) béliimlerinden olugur.

Puanlama her b6liim i¢in ayr olarak 200 ile 800 arasinda yapilmaktadir.

GMAT; Amerika’da igletme, is idaresi, muhasebe ve pazarlama boliimlerinden birinde
yiiksek lisans veya doktora yapmak isteyen 6grencilerin katilmasi girmesi gereken bir smavdir.

Puanlama 200 ile 800 arasinda yapiimaktadur. '
3.3.5. Akreditasyon

Egitim Sistemi’nde diger iilkelerin ¢ogundan farkli olarak, iilke ¢apinda uygulanan bir
milli egitim yasasi olmadigindan, iilke ¢apmnda uygulanan ve bir merkeze bagli egitim
Orgiitlenmesi  yoktur. Bu nedenle yilksek oOgretim kurumlarimin verdikleri egitimin ve
diplomalarn kalitesinin kontrolii birgok sorun yaratmistir. Meydana gelen problemlieri ¢6zmek ve
belli bir standardi saglamak i¢in iiniversitelerin kendileri ve meslek orgiitleri, "Akreditasyon
Tegkilatlart" olusturmuslardir. Bugiin Amerika’da her biri degisik bolgelerdeki okullar:

degerlendiren bolgesel ve bagimsiz akreditasyon teskilatlar vardr.

Akreditasyon kurumlarmimn diginda biiyiik medya kuruluglar: her yil {iniversiteler ile ilgili
siralama tablolar1 olugturmaktadirlar ve Washington Post (US News) ve Petersons gruplari en iyi

bilinenlerdir.

“US News” siralama tablolarmm gegmisi 1983 yilma dayanmaktadir ve o yilki tablolar
hazirlanirken sadece iiniversiteler prestijlerine gore siralanmistir ve 662 iiniversite ve kolej
rektorii ile yapilan anketler referans alinmugtir. Bu tarihten sonra tablolarin hazirlanig sekli en az
on kere degistirilmistir. Ornegin 1988 yilinda iiniversitelerin dgrenci kabul oranlari, finansal

kaynaklari, mezun verme oranlar1 ve akademik prestij gibi faktorler eklenmigtir. 1997 yilinda ise

102 I:inda, a.g.e.,s. 45
19 Ozdemir, a.g.e., s.189

55



kabul edilen 6grencilerin ortamla SAT skorlar1 gibi daha detay faktorler de degerlendirilmeye

almmugtir.'™

2004 yil1 i¢i hazirlanan siralamalarda kullanilan kriteler; rektorlerin, dekanlarin ve enstitii
miidiirlerinin diger iliniversiteler iginbir ile bes arasi verdikleri puanlar, ilk yil egitim alan
Ogrencilerin tekrar aym iiniversite de devam etme oranlari, alt1 yil igerisinde lisans egitimini
bitirme oranlari, siniflardaki Ggrenci sayilari, ¢alisan Ogrenci oranlari, §gretim {iiyelerinin
gelirleri, kendi boliimiinde iddiali olan 6gretim iiyesi sayilari, 6grenci kabul oranlari, kabul edilen
6grencilerin SAT smav skorlary, liselerinde ilk yiizde onluk dilimde olan grenci oranlari, 6§renci
bagina finansal olarak harcanan arastirma, egitim ve servis tutarlari, olmaktadir ve siralamalar

lisans, mastir ve doktora i¢in ayr1 ayri yap1]1naktad1r.105

3.4. Ingiltere

ingiltere, Galler, Iskogya ve Kuzey Irlanda’dan olusan Birlesik Krallik, resmi dili
Ingilizce olan iilkeler arasinda Malta ile birlikte Tiirkiye’ye en yakin olamdir. Toplam niifusu 60
milyon ve fert bagma milli geliri 26,000 $*dir.’% Ucak ile Istanbul Londra aras: sadece 3,5 saat
siirmektedir ve bu yiizden de ozellikle kisa siireli programlar ve 8-16 yas grubu i¢in hazirlanan
yaz okulu programlari i¢in ilk tercih olmaktadir. Birlesik Krallik’ta 60 milyon kisi yasamaktadir

ve 100’tin tizerinde tiniversite bulunmaktadir.

ingiltere’de egitimin tarihgesi 14. yiizyila dayanmaktadr ve bu yiizyildan itibaren
Ingiltere’de ¢ok sayida kiliselere, katedrallere ve manastirlara bagli okullar agilmistir ve bu
okullarda c¢ocuklara okuma yazma ve dini bilgiler §gretilmistir. Okuma yazmay1 zaten bilen
cocuklar icin de edebiyat okullarinda (grammar schools) Latince egitimi verilmistir ve
Sheakspear bdyle bir okuldan mezun olmustur. Bu okullar da egitim ticretli olarak verilmigtir.
Ikinci diinya savasindan hemen 6nce Ingiltere’de 1944 Egitim Yasasi olarak bilinen bir yasa

¢ikmustir ve egitim sistemi devlet tarafindan merkezi kontrol altina almmustir.’”’

104 Carolyn Keliner, “Decades of Ranking”, America’s Best Colleges, US News, 2004 Edition, s. 74

19% J. Morse Robert, Flanigan Samuel, Setoodeh Ramin, “Using the Rankings”, America’s Best Colleges, US News,
2004 Edition, s. 80

1% The World in Figures, a.g.e., s. 20

107 Taylor Yolande, Study in Britain Handbook, World Edition, Elms Hunt Int Ltd, London, 2001, s. 30
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3.4.1. Tk Ogretim

Giiniimiizde Ingiliz egitim sistemi ii¢ boliime ayrilmigtir. Besg, on bir yas arasi1 alman ilk
dgretim (primary school), on bir, on sekiz yaglar1 arasinda alman orta dgretim, ve daha sonra
devam edilen yiiksek ogretim. Bu sistem Ingiltere, Galler ve Kuzey Irlanda’da aynen
uygulanirken, Iskogya kendi sistemini uygulamaktadir. 1988 yilinda milli miifredat ortaya
¢ikmustir ve okullar ilk ve orta 6gretimde bu ortak miifredat: takip ederler.'®

16 yasma kadar olan on bir yillik ilk ve orta dgretimden sonra S6grenciler alt1 ile on
arasinda ders aldiklar1 GCSE programina katilirlar ve bu programda aldiklar: dersler A ile G
Arasinda puanlamr. En az beg dersten A ile C arasinda bir puan alan 6grenciler egitime devam
etme hakkma sahip olurlar. Bundan sonra 6grenciler iki y1l “A level” programma katilirlar ve

daha sonra iiniversitede devam etmek istedikleri béliimlere yonelik dersler alirlar.
3.4.2. Yiiksek Ogretim

Ileri Egitim Kolejleri “Colleges Of Further Education™’da isteyen 6grenciler mesleki
egitim programlara katilabilmektedir. Yiiksek egitim kolejlerinde “Higher Education College”
ise bir veya iki yillik akademik programlara katilmak miimkiindiir

Yabanc: ogrenciler kendi iilkelerinde lise egitimlerini tamamlamig olsalar bile Ingiliz
iiniversiteleri bazen 6grencilerin bu egitim diizeylerini akademik olarak yeterli gormemektedirler.

Bu durumda ise 6grenciler bir yil siiren bilimsel hazirlik programma katilmaktadirlar. 109

Ingiltere lisans egitim programlar1 genellikle {i¢ yildir ve arzu eden Sgrenciler bir yil
“honours” programma da Katilabilirler. Ingiltere’de lisans egitim programlar1 dokuz farkh

katagoride verilmektedir;'°

BA — Bachelor of Arts — Sosyal Bilimler Lisans Program

BBA — Bachelor of Business Administration — {s Idaresi Lisans Programi

18 yolande, a.g.e., s. 30
1% yolande, a.g.e., 5.39
1% yolande, a.g.e., .37
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BEd - Bachelor of Education — Egitim Bilimleri Lisans Program

BSc - Bachelor of Science — Fen Bilimleri Lisans Program

BD - Bachelor of Divinity / BTh - Bachelor Theology — Ilahiyat Lisans Program
LLB - Bachelor of Law — Hukuk Lisans Program

BMus — Bachelor of Music — Miizik Lisans Programi

BVSc — Bachelor of Veterinary Science — Veterinerlik Lisans Programi

Bazi {iniversitelerde ilk yil ki notlar not ortalamasma dahil edilmez ve ikinci ve iiglincii
yillarda alman dersler bitirme tez ¢aligmasi ile birlikte 6grencinin not ortalamasini olugturur. Bazi
tiniversitelerde ise modiiler sistem vardir ve 6grenciler belli bir kredi saatine denk gelen sayida
modiil almak zorundadwrlar. Bu okullarda ¢ift ana dal egitimi almak da miimkiin olmaktadir.
Lisans egitimi biinyesinde bir yillik staj da bazi boliimlerde yapilabilmektedir ve bu durumda
egitim siiresi dort yila ¢ikmaktadir. Bu programlara “Sandwich Courses” denmektedir. Ingiliz
tiniversiteleri 6grencilerine yurt digindaki iiniversiteler ile bir yillikk degisim programlarina

katilmalarma da izin vermektedir.'"!

Ingiltere’de mastir programlar1 “taught” ve “research” olmak iizere ikiya ayrilmaktadir.
“Taught Master” programlar: iki béliimden olusmaktadir ve ilk béliimde 6grenci almasi gereken
zorunlu ve segmeli dersleri tamamlar. Ikinci asamada ise ez ¢ahsmasi gergeklestirilir. Tez
¢aligmasmin agirh@ ya derslerin agrligindan daha azdwr veya esittir. “Research Master”
programlarinda ise Ogrenciler genellikle hi¢ derslere katilmaz ve bir veya iki yilin tamamini
aragtirma yaparak gegirirler. Bazi programlarda bir takim dersler alinsa da agirlik arastirma ve tez

¢aligmasinda olacaktir.

En az ii¢ yil siiren doktora programlarinda aragtirma ve tez galismasi yapilmaktadir.
Doktora 6grencileri genellikle fakiiltelerinde derslere girerek egitim de verirler ve doktora

grencileri i¢in sunulan aragtirma burslar1 da olduk¢a yaygimdir., '

"'yolande, a.g.e., 5.39
12 yolande, a.g.e., .39
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3.4.3. Ingilizce Smavlari

Ingiltere’de yabanci Ogrenciler akademik egitim alabilmek icin belirli bir diizeyde
Ingilizce seviyesine sahip olmalidirlar. Ingiltere’de Sgrencilerin Ingilizce yeterliliklerini 6lgen
cok sayida sinav bulunmaktadir;

IELTS; Bu smav Tiirkiye’de de iki haftada bir British Council tarafindan diizenlenmektedir. Bu
smavda okuma, yazma, dinleme ve konusma olmak iizere dort boliim bulunmaktadir ve sonuglar

dokuz iizerinden puanlanmaktadur.'®

Oxford Written Exam ; Ogrencilerin sadece yazili olarak girdikleri bir sertifika siavidir ve iki

farli seviye i¢in sertifika verilmektedir.

UETESOL; Manchester’da bulunan “Northern Examinations & Assesment Board” tarafindan

organize edilmektedir ve iiniversite egitimi almak isteyen 6grencilere yonelik olan smavdr."™

ARELS Oral Exam; Ingiltere dil okullar1 birligi ARELS tarafindan diizenlenene ve tamamen

sozlii olan bir smavdir. Sinav sonucunda ii¢ farkh sertifikadan birisi alinir.

Spoken English; Londra’da Trinity College tarafindan organize edilir ve sadece konugmaya

yonelik bir smavdwr. Smav sonucu 12 iizerinden degerlendirilmektedir.

Bu smavlarm diginda 6grencilerin Ingilizce seviyelerine gére katilabilecekleri sertifika

smavlar1 da bulunmaktadir;'?

PET — (Prelimanary English Test)

FCE - (First Certificate in English)

CAE — (Certificate in Advanced English)
CPE — (Certificate of Proficiency in English)

113 [ELTS handbook, British Council, Eyliil 2003
" Yolande, a.g.e., s. 35
3 Yolande, a.g.e., s. 35
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3.4.4. Akreditasyon

Ingiltere’deki okullar “Bitish Council” ve Quality Assurance Agency”tarafndan
denetlenmekte ve her fakiilte i¢in ayr1 ayr1 puanlanmaktadirlar. Ayrica her yil boliimlere gore
siralama listeleri hazirlanmaktadir ve bu tiir listeleri hazirlayan kurumlar genellikle bagimsiz
ticari yaym kuruluglaridir. ingiltere’de bu listeleri hazirlayan kaynaklarlardan ikisi Guardian ve

Times’dur.

3.5. Avustralya

Avustralya kisi basi milli geliri 20,400 $ ve niifusu 18 milyondur."’® Avustralya’da 2002-
2003 ogretim yilinda 162,575 yabanci Ogrenci egitim almistir ve bu Ggrencilerden 368°i

117

Tiirkiye’den gitmistir. '’ Ulkelere gore en fazla 6grenci génderen sralamasi ilk 15 iilke igin

asagidaki gibidir;

Tablo 7. Avustralya’daki Yabanc1 Ogrenci Sayilar

Ogrenci
Siralama | Ulke Sayisi
1 Cin 22597
2 Japonya 12405
3 ABD 11294
4 Kore 11270
5 Hong Kong 10872
6 Endonezya 10136
7 Malezya 10133
8 Tayland 9418
9 Hindistan 7603
10 Tayvan 5661
11 Singapur 5380
12 Almanya 3034
13 Brezilya 2894
14 Bahreyn 2693
15 Norveg 2433
42 Tiirkiye 368

Kaynak: Student Numbers”, Australian Immigration Service, http://www.immi.gov.aw/, (15
Haziran,2004)

116 The World in Figures, a.g.e., s. 85
17 «Student Numbers™, Australian Immigration Service, http://www.immi.gov.aw/, (15 Haziran,2004)
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Avustralya egitim sistemi dort bolimden olusmaktadir'’®,;

“Primary School” - IIkégretim
“Secondry School” — Lise egitimi
“Vocational Education and Training” — Mesleki egitim
“Higher Education” — Yiiksek 6grenim

Bu egitimlerin ahinabilecegi okullar 6zel veya devlet okulu olabilir ancak 6zel okullar da
devlet tarafindan ekonomik olarak desteklenmektedir. Western Australia, South Australia,
Queensland ve Northern Territory eyaletlerinde ilk 6gretim yedi yildir ve arkasindan beg yil lise
egitimi almir. New South Wales, Victoria, Australian Capital Territory ve Tasmania eyaletlerinde
ise ilk 6gretim ve lise egitimi altigsar yildir. Lise egitimi sirasinda dgrenciler ilk yillarda zorunlu
ve ortak dersler alirlar ve son iki yilda ise {iniversitede egitim alacaklar1 béliimler ile ilgili dersleri

segerler.'?”
3.5.1. Ozel Meslek Kolejleri ve TAFE Enstitiileri

Bir ¢ok 6zel kolej dgrencilerin 6zellikle ¢ahgmak istedikleri bir veya iki konu iizerine
uzmanlagmigtir. Bu okullarin amaglar1 dgrencilere kendi mesleki alanlarinda hazirlayici egitim
programlar1 sunmaktwr. Turizm ve konaklama, fotografcilik, ticaret, grafikerlik bu mesleki
egitimler arasinda sayilabilir. Avustralyanmn egitim sisteminde TAFE (Training and further
education) lise ve {iniversite egitimi arasinda yer alir. Bu anlamda TAFE yiiksek egitime uzanan
diger bir gecis donemidir. TAFE Enstitiileri hiikkiimet tarafindan finanse edilen genis bir program
segenegi sunan , mesleki egitim odakl kuruluglardw. TAFE kabul kosullar1 iiniversite kabul
kosullarinin biraz hafifletilmis sekli olmasma ragmen iki yillik bagar1 ile tamamlanmig bir TAFE
egitimi {iniversiteye kabul icin yeterlidir. Birgok TAFE Enstitiisiinden alman egitim
Ogrencilerin tiniversite egitimleri i¢in ders kredisi yerinede geger. Bu ders kredisi belirli
bir program igin gerekli olan alt1 ila on sekiz ay arasi degisen egitim siiresinin kisaltilmasi

manasma gelir.'?

118 Kenneth Mallindine, “Education System”, Studies in Australia 2001/2002, Magabook Pty Ltd, Sydney 2001, s. 4

19 Mallindine, a.g.e., s. 4
120 Mallindine, a.g.e., s. 6
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3.5.2. Universiteler

Avustralya'daki tiniversitelerin g¢ogunlugu devlete bagl, hiikiimet tarafindan finanse
edilen iiniversiteler olmasina kargmn birka¢ tane &zel iiniversitede bulunmaktadir. Avustralya
tiniversiteleri yiiksek &gretim kurumlari olarak ogrencilere 'Diploma, lisans, honours, yiiksek
lisans sertifika ve diplomalari, master ve doktora olmak iizere degisik program segenekleri

sunmaktadir.

e Diploma (6nlisans) - Iki y1l tam zamanl egitim

e Advanced Diploma (6nlisans) - Diploma programma ilaveten alt1 ila dokuz aylik bir
egitim ( TAFE Enstitiileri, Ozel Meslek Kolejleri tarafindan verilen Diploma ve
Advanced Diploma programlar: tiniversite egitimi i¢in ders kredisi yerine gegebilir)

e Lisans Programi - Minimum ii¢ yd tam zamanli egitim. ( Bu programlarin bazilarini
egitim siiresi dort veya dort seneden fazladir. Ornegin Miihendislik, T1p, Dis Hekimligi
vs.)

e Honours Degree - Lisans egitimini basariyla tamamlayan 6grenciler istedikleri takdirde
“Honours Degree” ye devam edebilirler. Bu program bir sene siirelidir ve first, second ve
third class olmak iizere {i¢ smifa ayrilir.

e Yiiksek Lisans Sertifika Programi - Lisans Egitimi sonrasi bir donemlik yiiksek lisans
tam zamanli egitimi

o Yiiksek Lisans Diploma Programu - Lisans Egitimi + iki sémestr ( bir y1l) yiiksek lisans
tam zamanh egitimi (Yiiksek Lisans Diploma ve Sertifika programlar1 6grencilere egitim
aldiklar1 veya ilgilendikleri alanlarda derinlemesine egitim gérme firsat1 sunar. Bu
programlar ayni zamanda 6grencilerin Master veya Doktora bagvurular: igin iyi birer
referans olabilirler.)

e Master Programm - Genellikle bir yil siirmektedir. (Master Programlar tezli veya tezsiz
olmak iizere ikiye ayrilan ve grencinin lisans ve Honours Degree egitimini takiben aldig:
egitimdir.)

e Doktora - Genellikle ti¢ yil stirmektedir. Bu program arastirma ve tez asamalarindan

olusan ve 6grencinin master egitimi takiben aldig1 egitimdir.)
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Onlisans asamas1 sadece teorik dersler, 6zel dersler, laboratuar ve alansal ¢alismalardan
olugur. Bu programlarin dagilimi segilen alana gore belirlenir. Mesela sanat veya ticaret
Ogrencileri fen dgrencilerine kiyasla daha fazla teorik ders daha az laboratuar dersi alacaklardir.
Avustralya egitim sisteminde Ogrenciler aym1 zamanda bagimsiz arastirmalar yapmalar igin
desteklenirler ve bunun igin genis kaynaklara sahiptirler.

Ogrencinin performans: genellikle 6grencinin yillik galigmalari ve yil sonu smavi ile
degerlendirilir. Ogrencinin derslerdeki ve laboratuar derslerindeki basarilar1 ve pratik
cahismlarida ayrica degerlendirmeye tabi tutulur. Ogrencinin egitim aldig: konuya ve enstitiiye
gore, degerlendirme metodlar: farkhilik gosterebilir. Bazi konular tek bir smav {izerinden
degerlendirmeye tabi tutulurken digerleri smav yapmaksizin sadece 6grencinin yil igerisinde

gosterdigi performanstan yola ¢gikarak degerlendirilebilir.

Avustralya’da 6grencilerin aldiklar: notlarin degerlendirilmesinde {iniversiteler genellikle
iki sistemden birini kullanirlar Bu sistemlerden biri Alfa olarak adlandirilan A, B, C vb harflerin
art1ve eksi degerlerleriyle kullamlan sistemdir. Ornegin;

A+ =90% veya lizeri
B- = 65%-70% civan

C =55% civar
Bu sisteme alternatif olarak kullanilan bir bagka derecelendirme ise dort seviye olarak su
High Distinction ( HD ), Distinction ( D ), Credit ( C ), Pass ( P ) sekilde belirtilmistir. High

Distinction diger sistemde yaklagik olarak A ile A+ arasinda bir degere denktir.'!

Yabanci 6grenciler kendi iilkelerinde aldiklar1 egitimler baz almarak Avustralya’daki
programlara yatay gegis yapabilir ve tilkelerinde aldiklar1 kredileri transfer edebilirler.

3.6. Programlarin Satisi

Yurt dig1 egitim programlarmim satig1 miisterinin beklentilerini kargilayacak programlarin

miigteriye sunulmasi ile baglar. Miisterilerin beklentileri ise su konularda olmaktadir;

12! Mallindine, a.ge.,s.7
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e programin igerigi

e programin akademik diizeyi

e programin maliyeti

e okulun veya iiniversitenin bulundugu iilke ve sehir
¢ okulun sehir merkezine mesafesi

e okulun kampus imkanlar:

e konaklama imkanlar

e programin siiresi

e calisma ve staj imkam

e programlarin akreditasyonu

Satic1 bu beklentileri kargilayacak programlari belirlerken 6grencinin kabul alabilme
olasiliklarim1 ve ilgili iilkenin vize ile ilgili sartlarmi yerine getirip getiremeyecegini kontrol

etmelidir. Yani miisterinin de tiriine uygunlugu test edilmelidir.

Yapilan satig, 6grenci egitim alacag: tilkedeki egitimine baglayana kadar devam eden
siirectir, zira silirecin herhangi bir asamasinda (vize, okuldan kabul alamama, konaklama
ayarlanmas: vs) ¢ikabilecek bir aksilik miisterinin iilkeye gidememesine sebep olabilir ve satig
iptal olur, zira miigteri iirlinii alamamustir ve ddeme yaptiysa bile belli kesintilerden sonraki

kismini geri alir. Bu yiizden satig bazen birkag¢ aydan bir yila kadar siirebilecek bir siiregtir.
Verilen hizmetin adi, ister damgmanlik, ister temsilcilik olsun uzmanlik gerektiren bir

satig s6z konusudur. Egitim danigmani (satic1) hem ikna agamasinda yani satistan 6nce hem de

stiregler takip edilirken konusunda uzmanlik gerektiren mesleki bilgiye sahip olmalidir.
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Miisteriye iilkeler, programlar, vize sartlari, konaklama ve
maliyetler ile ilgili bilgilerin verilmesi

iy

Miisteriye uygun olacak iirlin veya iiriinlerin belirlenmesi

Il

Okula bagvuru iglemlerinin yapilip, okuldan kabul belgelerinin
getirttirilmesi

1L

Vize siireci — evraklarin hazirlatilmasi, kontrolii ve vize bagvurusu

1L

Konaklamanin, kargilama servisinin ve ugak biletinin ayarlanmasi

1L

Miisteri ile programa bagladiktan sonra irtibat kurulmas: ve
memnuniyetinin dl¢tilmesi

Sekil 10 Yurt Dig1 Egitim Programlar: Satig Siireci
Kaynak: Sekil tarafimizdan olusturulmustur

3.7. Uzman Sistemin Tasarimm

Her tiirlii iiriiniin satis1 igin uygun bir yapay zeka teknigi bulunmayabilir ancak yurt dig1
egitim programlarmm satigmda kullanilabilecek en uygun yapay zeka teknigi, uzman sistemler
olacaktir. Saticmin satis swrasinda verecedi kararlar ve kullanacag: bilgiler, bir bagka deyisle
gosterecegi zeki davraniglar, bir uzman sistem yardimm ile ¢ikarim mekanizmas: ve bilgi tabam

kullamlarak taklit edilebilir.

Yurt dig1 egitim programlarmun satigmi yapacak olan uzman sistemin iglevi miisteriyi her
hangi bir programm satin almaya ikna etmek olacaktir. Bunun i¢in ise miigteri i¢in en uygun olan
program belirleyecektir. Miigteri i¢in uygun olan programu belirlemek ikna igin yeterli

olmayabilir ve miisteriler neden ilgili programmn kendileri igin uygun oldugunu veya istedikleri
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bir programin neden kendileri i¢in uygun olmadigmi veya iigili programa katilabilmek i¢in ne
gibi sartlar1 yerine getirmeleri gerektigini bilmek isterler. Uzman sistemlerin ve yapay zeka
uygulamalarmm ise en Snemli avantajlarindan bir tanesi kurallar1 takip ederek sonuglara ulasmasi

122 e
Her iiriiniin

ve bu kurallar ile ilgili agiklamalan istenildiginde kullaniciya verebilmesidir.
satiginda yapay zeka uygulamalar1 kullanilamayabilir ancak yurt dig1 egitim programlarnin satisi
boyle bir uygulamaya imkan vermektedir. Ornegin Sydney iiniversitesinde isletme mastir
programuna katilmak isteyen bir 6grenci not ortalamasi ile ilgili bir kuraldan dolayr olumsuz

sonug verildi ise kuralin agiklamasi asagidaki sekli ile verilebilir;

“Sydney tiniversitesi mastir programlar1 kabul i¢in en az 2,7 lisans not ortalamasi istemektedir,

sizin not ortalamaniz ise 2.4’tiir”.

Béyle bir durumda sistem hemen dgrenciyi mevcut not ortalamasi ile kabul edebilecek bir
tiniversite Onerisi getirecektir. Boylece miisterinin ikna olmasi kurallarin agiklamalar1 da

yapildigindan daha kolay olacaktir.

Uzman sistemin miisteriyi yonlendirebilmesi i¢in éncelikle miisterinin beklentilerini ve
miigteri ile ilgili bilgileri elde etmesi gerekmektedir. Bunun ig¢in kullamlacak formlar ve ara
yiizler miimkiin oldugu kadar basit olmalidir. Tasarlanan ara yiiz bir adet ana ekran ve beg adet
girdi ekranindan olugmaktadir. Bu ara yiizlerdeki biitiin bilgileri kullanici doldurmak zorunda
degildir. Sistem “If Then” kurallarindan olugan bir bilgi tabanina sahip olacagindan istenilen
bilgileri kullaniciya sistem ¢alistiktan sonra da sorabilecektir. Sistem; ara yiiz, kurallardan olusan

bilgi taban1 ve bilgi tabanimi galistiran bir gikarim mekanizmasindan ibaret olacaktir.

Ornegin Widener University’de MBA programma katilmak isteyen bir grenci sisteme
sadece bu istegini belirtse bile siras1 ile asagidaki sorular tipki bir uzmanm soracagi gibi

kullaniciya sorulacaktir;

1. Egitim durumunuz nedir?

2. GMAT skorunuz nedir?

2 Novruz, a.g.e., 75

66



3. TOEFL skorunuz nedir?

4. Not ortalamaniz ka¢?

Kullanic1 herhangi soru igin “neden soruyorsun” cevabi verebilir. Bu durumda sistem ilgili kural

aciklamasi ekrana getirecektir. Ornegin yukaridaki sorular igin agiklamalar su sekilde olacaktir;

1. soru; “Widener Unversitesi’nde MBA yapabilmek icin iiniversite mezunu olma zorunlulugu
vardir

2. soru; “Widener Universitesi” MBA programia Katilabilmek i¢in en az 550 GMAT skoru
gerekmektedir ancak bu liniversiteden GMAT skorunuza bagh olarak sarth kabul alabilirsiniz.

3. soru; "Widener Universitesi” MBA programma katilabilmek igin en az 213 TOEFL skoru
gerekmektedir ancak bu liniversiteden TOEFL skorunuza bagh olarak sarth kabul alabilirsiniz.

4. soru; ”Widener Universitesi” not ortalamasina 6nem vermektedir, not ortalamamza bagli

olarak size bagka {iniversiteler 6nerebilirim.

Bu sorularmn cevaplarma bagh olarak sistem kullanictya neden Widener Universitesine
kabul edilemeyecegini de agiklayabilecektir. Ornegin TOEFL skoru 213’iin altinda olan bir
6grenci igin Widener tercihi konusunda olumsuz cevap verilecek ve 3. soru ile ilgili olan kuralin

aciklamasi yine ekrana gelecektir.

Herhangi bir miisteri i¢in uygun bir program ortaya ¢ikarildigmmda ilgili okul, iilke, sehir
ve program ile ilgili avantaj sayilabilecek noktalar ve olumsuzluklar da miisteriye sistem

tarafindan bildirilecektir.

3.8. Kurallar ve Cikarim Mekanizmasi

Sistemin bilgi tabam kurallardan olugmaktadir ve bu kurallara gére geriye dogru ¢ikarim
veya ileriye dogru ¢ikarim mekanizmalar1 miigterinin yaklagimma goére galigmaktadir. Kurallar
6zellikle bir okulun program i¢in §zel olabilecegi gibi iilke veya programlar igin genel kurallar
da olabilir. Ozel programlara &rnek “ University of California San Diego sertifika Programi igin

en az bir yil is tecriibesi gerekmektedir” kurali verilebilir. “Master programlar1 igin en az
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tiniversite mezunu olmak gerekmektedir” de genel kurallara 6rnek olarak verilebilir. Kurallar bir

sonug ve sonuca ulasilmasi i¢in gerekli olan sart ifadelerinden olugmaktadir. Bir sonug i¢in

birden fazla sart da bulunabilir.

3.8.1. Geriye Dogru zincirleme

Bazi miisteriler okul ve program karar1 vermis olarak uzman ile gériismeye gelmektedirler

ve uzman satig gergeklestirmeden once gergekten o iirtiniin miisteri i¢in uygun olup olmadigmi

kontrol eder. Sistem boyle bir durumda bilgi tabamindaki kurallar1 kullanarak geriye dogru

¢ikarim mekanizmasimm isletecektir. Konuyu agiklamak i¢in agagida bilgi tabamindan ¢ikarilmig

iki kural bilgisayar dilinden basit Tiirk¢e diline doniigtiirtilmiig sekli ile verilmistir;

Kural 1;

Eger
Ve
Veya

Ve
Ve
Veya
Ve

O zaman

Kural 2;

Eger
Ve
Veya
Ve

O zaman

2)

3)
4)

3)

2)

3)

miisteri liniversite mezunu ise

en azbegyil is tecriibesi var ise

2 w1l is tecriibesi var ise

Ve not ortalamasi en az 3.00 ise

tiniversitenin sosyal imkanlar1 miisteri icin uygun ise
IELTS skoru en az 6,5 ise

Ogrenci dncelikle iiniversitede hazirlik egitimi alacak ise
Avustralya vize gartlar1 saglaniyorsa

Macquarie Universitesi MBA programi uygundur

tilke tercihi Avustralya ise
lokasyon tercihi gehir digt
ortam tercihi kampus ise
sehir tercihi Sydney ise

o zaman Macquarie Universitesi sosyal imkanlar1 miisteri igin uygundur
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Macquarie Universitesi MBA progranuna basvurmak istedigini belirten bir 63renci igin
sistem sonucu “Macquarie Universitesi MBA” programu olan Kural 1°i bulacak ve bu kuralin
calisip calismadigmni kontrol edecektir. Bunun igin de sirasi ile miisterinin egitim durumunu, is
tecriibesini, sosyal imkanlar ile ilgili tercihlerini ve Ingilizce seviyesi ile ilgili bilgileri test edecek
ve kurali sonuca ulastirmaya ¢alisacaktir. Kuralin sartlarmi test ederken ii¢ farkli durum ile

karsilasabilir;

e Kural ile ilgili sart zaten ara yiiz ekranlarindan girilmis ve bu bilgi zaten sistemde
mevcuttur. Ornegin iilke tercihi miisteri tarafindan zaten belirlenmis olabilir.

e Sartlardan bir tanesi bir bagka kuralin sonucu olabilir, bu durumda sistem aradig: sarta
ulagabilmek icin diger kurali ¢alistiracaktir. Yukaridaki 6rnekte Kural 1’in 3 numaral
sarti Kural 2’nin sonucudur. Sistem Kura 1’i sonug¢landirabilmek i¢in Kural 2’yi
caligtiracaktir. Bu seklide kurallar zinciri sonugtan geriye dogru isletilecek ve biitiin
sartlarin saglandig test edilecektir.

e Ilgili satir sart1 ile ilgili herhangi bir bilgi girilmemis olabilir o zaman sistem kullamcidan
agilan bir ufak pencere ile ilgili soruyn yoneltecektir. Ornegin is tecriibesi bilgisi

girilmemis ise sistem hemen bunu kullaniciya soracaktir.

Her hangi bir sart saglanamiyorsa sistem miisteriye tercihi ile ilgili olumsuz cevap
verecek ve neden olumsuz cevap verdigini de agiklayacaktir. Bunun igin ise her bir kuralin her
bir satirt i¢in bilgi tabaminda bir agiklama metni bulunacaktrr. Bu metinler aynm1 zaman eger
miigteri sorulan bir sorunun neden soruldugunu merak ederse cevabmn verilebilmesi igin

kullamlacaktir.
Yukaridaki ornekte miisteri i§ tecriibesinin neden soruldugunu merak edebilir veya is
tecriibesi sartma takildigi igin kendisine sistem olumsuz cevap vermis olabilir. Her iki durumda

da ilgili satirm agiklama metni miisteriye bilgi olarak verilecektir;

Tlgili agiklama metni su sekilde olacaktir;
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“Macquarie Universitesi MBA programu igin bagvuru sahiplerinden en az bes yil is tecriibesine
sahip olmalarim istemektedir. Eger iki yil is tecriibeniz var ve not ortalmamz 3,00 iizerinde ise de

basvru yapma hakkina sahip olabiliriniz.”

Eger miisteri i¢in istedigi {irlin uygun olmadiysa sistem yeni bir iirlin Gnermek iizere

ileriye dogru ¢ikarim mekanizmasini ¢aligtracak ve kendisi miisteriye Onerilerde bulunacaktir.

3.8.2. Ileriye Dogru Zincirleme

Miisteriler kendi durumlar: ve beklentileri igin en uygun olan program dnerisini uzmandan
isteyebilirler, bu durumda sistem yine bilgi tabanindaki kurallari ileriye dogru ¢ikarim

mekanizmasmi kullanarak isleyecek ve uygun program onerisini getirecektir.

Sistem geriye dogru g¢ikarmm mekanizmasmin tersine kurallar zincirini ileriye dogru
isleterek sonuca ulagsmaya c¢aligacaktir ve sorular sorarak kurallar zincirini sonuglandirmaya

calisacaktir.

Bu durumda eger miisteri sorulan bazi tercih sorularma fark etmez cevabi verir ise sistem
isletmenin stratejik olarak belirleyecegi iilke ve okullara miisteriyi yonlendirecektir. Ornegin
filke tercihi yapamayan bir miisteri igin sistem kendiliginden Ingiltere’yi segebilecektir. Bu
sekilde yapilacak miidahaleler ile sistemin sonuca daha kolay ulagmas: saglanabilecektir. Aksi
takdirde ulagilabilecek ¢ok fazla potansiyel sonug ve caligtirilabilecek ¢ok fazla kural olacagindan
sistemin yavaglama tehlikesi olacaktir. Bu yiizden her seviyesi i¢in sistemin aksi belirtilmedikge

yonlendirmeye ¢alisacag oncelikli {ilke, sehir ve okullar belirlenecektir.

3.8.3. Zamanlama Modiilii

Yurt dis1 egitim programlarimin satiginda miigterilerin programlara baglayacag: tarihlere,
program bagvurusu, konaklama organizasyonu ve vize iglemleri ile ilgili siireglerin iilkelere gore

alacagi zamanlar takip edilerek ve okullarm baglangig tarihleri kontrol edilerek karar

verilmektedir. Sistemde bulunan zamanlama modiilii ise i¢inde bulunulan tarih, ve ilgili siirecler
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i¢in harcanacak zaman ve okullar baglangig tarihlerini kontrol ederek miisteriy en erken program
baslangig tarihleri ile ilgili onerilerde bulunacaktir ve modiil bilgi tabanindan bagimsiz olarak

caligacaktrr.

3.8.4 Arayiizler

Arayiizler bir adet ana ekran ve bes adet girdi ekranindan olugmaktadir. Ana ekranda
miisteri ile ilgili biitiin var olan bilgiler, miisteri i¢in Onerilen programlar, bu programlarin
onerilmesinin sebepleri yani ilgili sonuca gotiiren kurallarin agiklamalari, mevcut program

tercihinin olumlu ve olumsuz yonleri sistem ¢aligtiktan sonra goriilebilecektir.

Ana ekrandan ayrica, direkt tercih, vize durumu, akademik durum, sosyal imkanlar ve

maliyetler ile ilgili bilgilerin girilebilecegi ekranlara birer tus aracilig1 ile ulasilabilecektir.

maliyetler direkt tercth

€ YOK denkiigi

kuraflar

olumsuzluklar avantajlar

Sekil 11. Uzman Sistem Ana Ekrani
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Katilmak istedikleri programi ve egitim almak istedikleri okulu belirlemis olan 6grenciler
direkt olarak tercihlerini “direkt tercih” ekranindan yapabilirler. Bundan sonra ise sistem geriye

dogru ¢ikarim mekanizmasini ile programin miisteri i¢in uygun olup olmadigna karar verir.

sponsor I >

gosterilen para |
paranin gegrigi [T o &

editim durumu | ] fmecun -]
yag !

Sekil 12. Direkt Tercih Ekrani

Akademik durum ekrami ile miisteri egitim durumu, not ortalamasi, bollimii, IELTS,
TOEFL, GMAT, GRE, SAT gibi smav sonuglarmni, i tecriibesi yilin1 girebilir. Bdylece

Ogrencinin akademik durumu ile ilgili bilgileri sistem elde etmis olacaktir.

not ortalamas)

TOEFL skoru

bolumii

|
J
| =l
ofitim durumu | ~]
' I
{

IELTS skoru
GMAT skoru

GRE skoru |
SAT skoru |

ig tecriibesi | Re

tamam

Sekil 13. Akademik Durum Ekran
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Miisteri maliyetler ile ilgili eger bir kisit1 var ise bunu maliyetler ekranindan girebilir ve

sistem program Onerisi yaparken bu maliyet kisitlarii g6z oniine alacaktir.

yillik maliyet ] [T
ayhk maliyet I jiL =]
hattaik maliyst | (1
toplam maliyet ] e =

Sek

Ozellikle yaz okulu programlarinda miisteriler sosyal imkanlar ile ilgili 6zelliklere oncelik
vermektedir ve bu tercihler sosyal imkanlar ekranindan sisteme girilebilmektedir. Bu ekran
sayesinde miisteriler, sehir, lokasyon, konaklama, spor imkanlari, staj imkam gibi konularda

tercihler yapabilir ve bu tercihlerin 6nem derecelerini de belirtebilirler.

gehir [Bpdray ~« G deecedl 1-5
lokasyon [sehirmekes ] ] dem derstend 15
ortam Jratpia =] snom derecssil 5
konaklama e | g feresesi 15
spor imkanlart Jsiane =1 ] e dereresi1 5
caligma izni . jpallms N inam desgesi 1 5
stajimkam 1~ R

Sekil 15. Sosyal imkanlar Ekram

Sistem caligtiktan sonra ana ekran sonucun gerekgeleri ile birlikte agiklandig1 bir sonug

ekranma donlismektedir. Sistem ekranda sonu¢ boliimiine miisteriye onerdigi okul, program,
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basglangi¢ tarihi ve program maliyetini gosterecektir. Kurallar bdliimiinde ise sistemin ilgili
sonuca ulasirken kullandig1 kurallarin agiklama boliimleri gésterilecektir. Bu bdliimde ¢ikarim
mekanizmasmm kullandig1 biitiin kurallarmm degil daha onceden belirlenmis olan kurallarin
aciklamalar1 gosterilecektir. “olumsuzluklar” ve “avantajlar” boliimiinde ise ilgili {ilke, program
ve sehir ile ilgili olan ve bilgi tabaninda bulunan olumlu ve olumsuz yonler miisteriye
sunulacaktir. Ornegin galisma izninin olmasi bir okul veya programm degil iilkenin sundugu bir
avantajdir. Bilgi tabaninda bulunan bu bilgiler tilke, sehir, okul ve program sonucuna ulagildiktan

sonra ekrana rahatlikla getirilebilecektir.

ke [AVUSTRALYA ] gidier
1 ogem iR [AVUSTRALYA " sonue
1 MBA o MACGUARIE UNIVERSITY
S R T R (e s MBA PROGRAMI
viee urumu N EKIM 2004 BASLANGICI
e ide | [ELTS 70 geligtn 36,000 AU$ EGITIM UCRETI
akademik durum GMAT 580
B0 MILYAR TL TOPLAM
sosyal imkanlar
malystler direkt tercih
¢ YOK denkiii
kurallar

Aseepaane Limversias WEA proagramy a0 a2 5 g9 focsioss Stomatifay
A iz vyt WEK gromams o o JEL TE B8 iStemektady

P

e RS E,

M Lnversited MBS pragany bl safpot 55 mojuse 71 i

olurnsuziuklar avantajlar

gehir merkezine 30 km mesafede economist'e gore diinyanin en iyi 42. MBA progiz!
yurt garantisi verimemekte {genig kampiis imkani o
{kampiiste yizme havuzu bulunmamakta part time gahgma izni

burs imkan yok licretsiz ingilizce dersleri

okula rayh ulagim yok ideal iklim garlan a0

|

Sekil 16. Sonug Ekram

3.9. Sistemin Isletmeye Saglayacag Yararlar

Isletmenin &niimiizdeki 3 yil igerisinde bes yeni sube agma, Istanbul ve Ankara digindaki
illerde bulunan sirketlere ve baz1 6zel Ingilizce dil kurslarmi bayilik verme ile ilgili projeleri
bulunmaktadir. Merkez ofiste bulunan tecriibeli satig ekibi biitlin satig bilgisine sahiptir ve bu

ofislerdeki satig ekibine yeni dahil olan saticilar tecriibeli ekip elemanlar tarafinda egitilmekte ve
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her hangi bir hataya kars1 siirekli gézlem altinda tutulmaktadirlar. Yeni acilacak olan subeler ve
bayilikler i¢in mevcut saticilarm egitim vermek {izere uzun siireler ig¢in difer sehirlere
gonderilmesi ¢ok maliyetli olacaktr ve mevcut satis elemam sayis1 bu is i¢in yeterli degildir. Bu
ekip Istanbul ve Ankara ofislerinde tam kapasite ile ve kimi zaman mesai yaparak ¢aligmaktadir.
Bu yeni proje kapsamimda uzman sistem iki sekilde kullamlacaktir; Birincisi merkez ofisten
uzakta bulunan ve ige yeni baglamig olan satici, aldig1 6n egitim sonrasi satig esnasinda, miigteri
ile ilgili biitiin verileri, sisteme girecek ve sistem, saticmm sormasi gereken sorular, ve verecegi
kararlar ile ilgili gerekli yonlendirmeyi gerekceleri ile beraber miisteri ve kullanictya aktaracaktir.
Bu sayede yeni saticilarin, sonradan iptal olmasi gereken yanlis bir satig yapmasi engellenecektir.
Saticmm kendisine olan giiveni artacak ve miisteriyi bilgilendirme noktasinda tatmin
edebilecektir. Bu sayede daha kisa zamanda ve daha diisiik maliyetler ile yeni satig personeli de
satis yapmaya baglayabilecektir. Ikincisi ise satict uzman sistemdeki kurallar1 ve agiklamalar

inceleyerek satig bilgisini arttirabilecektir.

Bu proje ile ilgili alternatif ¢oziim ise, yeni personel i¢in kaynak brogiirler hazirlamaktir
ancak, yapilan maliyet analizleri ve degerlendirmeler sonucunda bir uzman sistemin kullaniminin
daha verimli ve prestijli olacagna karar verilmistir. Uzman sistemin bir diger avantaji da yeni
bilgilerin veya degisikliklerin ¢ok kolay eklenip ¢ikarilabilmesidir. Bilgi tabanindan tek bir
kuralin ¢ikarilmasi veya yeni bir kuralin eklenmesi ¢ok kolay olmaktadir ve sistemin ¢aligmasini

etkilememektedir.

Kurumun temsilciligini yaptig1 iiniversite sayisi yetmis ve dil okulu sayisi ise ii¢ yiizdiir.
Tecriibeli satis personeli de 6zellikle yogun olarak satig1 yapilmayan programlar ile ilgili bilgileri
veya degisiklikleri atlamis olabilir, bu sistem sayesinde ise tereddiit duyulan noktalar ortadan
kaldinlarak biiyiik bir giivenle satig gergeklestirilebilir ve biitiin bilgiler ve agiklamalar aninda
miigteriye ¢ikt1 olarak verilebilir. Bu sayede satig siireleri kisalacak ve saticilarin verimliligi de

artacaktir.
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SONUCLAR

Isletmelerde kisisel satis rekabet stratejileri igerisinde ¢ok 6nemli bir yere sahiptir ve
sadece Amerika’da her yil kisisel satig i¢in 140 milyar $ harcanmaktadir. Ancak kigisel satigin
sakimcali ve simrlayici yam yiiksek maliyetli olmasidir. Iyi yetigsmis satis elemanlarindan olusan
giiclii bir satig giicli olusturmak ve bunu muhafaza etmek oldukg¢a pahaliya gelmektedir.
Isletmeler, iiriin, sirket, pazar ve miisteri bilgisine sahip konusunda uzmanlagmus saticilar
yetistirebilmek igin yiiksek egitim ve oryantasyon maliyetlerine katlanmaktadirlar. Kigisel satig

uzmanlik gerektiren bir istir.

Uzman sistemler belli bir konuda uzmanlik gerektiren problemleri yapay zeka teknikleri
sayesinde insan zekasini taklit ederek ¢dzen sistemlerdir. Yani Uzman Sistem, belirli bir problem

kiimesi i¢in bir uzman gibi davranan programlara denmektedir.

Tiirkiye’de yurt digi egitim programlari ile ilgili olarak iki milyar $’lik bir sektdr sz
konusudur ve yurt dis1 egitim danigmanlik sirketleri ve iilkelerin egitim kiiltlir birimleri aracilig1
ile yurt digindaki okullarda verilen programlarin satig1 gergeklesmektedir. Bu satiglar ¢ok biiyiik
oranda kisisel satig yoluyla gerceklesmektedir.

Yurt dig1 egitim programlarm satin almak isteyen miisteriler, programlarin kabul sartlari,
maliyetleri, okullarin sosyal imkanlari, iilkelerin vize sartlari, yabanci dgrencilere caligma izni
veya vize uzatabilme gibi konularda sagladiklar: kolayliklar gibi ¢ok sayida parametreyi dikkate
almak zorunda kalwlar ve bu ylizden de miisteriler kendileri igin uygun olan programlari
belirlerken konusunda uzman bir saticiya ihtiyag duymaktadirlar. Uzman satici, herhangi bir
miisterinin satm almak istedigi programmn miisteri i¢in uygun olup olmadigmi kontrol ettigi gibi
miisterinin durumu igin uygun olacak program onerileri de getirmektedir. Miisteriler egitim ile
ilgili olarak her istedikleri programu satin alamazlar yani satigin gerceklesebilmesi i¢in miigterinin
program i¢in istenen sartlar yerine getirebiliyor veya saglayabiliyor olmasi gerekmektedir.
Miisteriler sadece saticinin kedilerine verecegi sonug¢ bilgisi ile yetinmezler ve bir iiriiniin

kendileri igin neden uygun oldugunun veya olmadiginin agiklamasini da saticidan talep ederler.
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Yani miigterinin ikna olmasi i¢in satici iiriin ile ilgili uzmanlik gerektiren satig bilgisine de sahip

olmaldir.

Yurt dig1 egitim programlarinin satisinin gergekiesebilmesi i¢in gerekeli olan bilgilerin
tamami, bir uzmanm yardimi ile, yapay zeka teknikleri ile tasarlanmig bir uzman sisteme
aktarilabilirse sistem saticinn satis ile ilgili her hangi bir miisteriye verecegi biitlin bilgileri ve
aciklamalar1 verebilir bir bagka deyisle saticmm satis ile ilgili olan zeki davramiglarmmn tamamini
taklit edebilir. Bu sayede igletme satig bilgilerine sahip olan bir satici uzman sistemine sahip olur.
Bu sistem interaktif ekranlar igletmelerin web sitelerinde veya ofislerinde miisterilerin
kullammimna sunulabilecegi gibi yeni saticilarin egitiminde de kullamlabilir. Yurt dig1 egitim

programlarmin satisinda kullanilacak en uygun yapay zeka teknolojisi ise uzman sistemlerdir.
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