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OZET

Bu calismada endiistri devrimlerinin giinlimiize kadar ge¢irdigi evrim, pazarlama
cergevesinde incelenerek ele alinmistir. Endiistri 4.0 ve nesnelerin interneti teknolojisinin
tanimi, ortaya cikisi, altyapisi, gelisimi, pazarlama ve pazarlama dis1 kullanim alanlari,
gelecegi ve simirliliklart pazarlama bakis agisiyla incelenmistir. Arastirma bolimiinde
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tespit edilmesi amaglanmustir. Arastirmada derinlemesine miilakat yontemi kullanilmustir.
Arastirmanin 6rneklemini A-Smart arag takip sistemi miisterileri olusturmaktadir. 20 kisi ile
yapilan yiliz ylize miilakatlarda, arastirmada kullanilan iiriin hakkinda katilimecilarin {iriine
karsi tutumlar1 ve driinden beklentileri ve kullanim aligkanliklartyla ilgili sorular
yoneltilmistir. Aragtirma bulgulart sonucunda nesnelerin interneti teknolojisinin katilimcilar
tarafindan kolaylikla algilanabildigi ve kullanilabildigi, islerini ve giinliik hayatlarini
kolaylastirdig1 tespit edilmistir. Miisterilerin iiriinle ilgili en biiyiik beklentisinin giivenlik ve
giivenilirlik oldugu tespit edilmistir. ~ Nesnelerin interneti uygulamalarinin miisteri
memnuniyetini artirici etkisi oldugu ortaya konulmustur.
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ABSTRACT

In this study, the evolution of the industrial revolutions to the present day is examined and
examined within the framework of marketing. The definition, emergence, infrastructure,
development, marketing and non-marketing areas, future and limitations of Industry 4.0 and
Internet of Things technology are examined from a marketing perspective. In the research
section, it is aimed to determine how the internet of things (loT) applications are perceived
by consumers, expectations from the product, and what can be done to create and increase
customer satisfaction. In-depth interview method was used in the research. The sample of
the research consists of A-Smart vehicle tracking system customers. In the face-to-face
interviews conducted with 20 people, questions were asked about the product's attitudes,
expectations and usage habits of the participants. As a result of the research findings, it was
found that the internet technology of objects could be easily perceived and used by the
participants and facilitated their work and daily life. It has been determined that the biggest
expectation of the customers is safety and reliability. It has been demonstrated that internet
applications of objects have an effect on increasing customer satisfaction.
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KISALTMALAR

Bu caligmada kullanilmis kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte agagida sunulmustur.
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Mobil Iletisim I¢in Kiiresel Sistem (Global System for Mobile
Communications)

Nesnelerin Interneti (Internet of Things)

Makineler Arasi iletisim (Machine to Machine Communication)
Yakin Alan Iletisimi (Near Field Communication)

Radyo Frekansi ile Tanimlama (Radio Frequency Identification)
Gergek Zamanli Konum Belirleme (Real Time Location System)
Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Sanal Gergeklik (Virtual Reality)

Aragtan Her seye Baglant1 (Vehicle-to-everything)

Kablosuz Baglant1 Alan1 (Wireless Fidelity)

Agizdan Agiza Pazarlama (Word of Mouth Marketing)



1. GIRIS

Insanlik tarihi boyunca yeni icatlar hep ihtiyaclar sebebiyle ortaya ¢ikmustir. Endiistri
devrimi 1700°1ii yillarda su ve buhar enerjili mekanik iiretim tesislerinin devreye girisi ile
baslamustir. Is boliimiine dayali elektrik enerjili kitlesel iiretimin devreye girisi ile devam
ederek, imalatin otomasyonunu ileri safhalara tasimayi basaran elektronik ve bilgi
teknolojilerinin devreye girisi ile devam eden bir siiregtir. Gliniimiizde ise siber-fiziksel
sistemlere dayali iiretimin devreye girmesi ile tiretim eskiden hi¢ olmadig1 kadar hizli ve
biiyiik dl¢iide yapilabilmektedir. Bilisim teknolojilerindeki gelismeler sonucunda isletmeler
verimliligini artirmak, maliyetleri azaltmak, yeni iirin ve hizmetleri kullanarak siireclerini

ve pazarlarini gelistirerek rekabet iistiinliigii elde edebilmektedirler.

Giliniimiizde zaman, insanlarin sahip oldugu en degerli hazinedir. Miisterisine zaman
kazandiran firmalarin rekabet {istlinliigii de artmaktadir. 4. Sanayi devrinde rekabet sartlar
¢ok cetindir ve hizli olan hayatta kalacaktir. Pazarlama bu dinamizme uyum saglamak hem
ulusal hem de uluslararasi pazarda rekabet etmek zorundadir. Geleneksel pazarlama

anlayisinin yanina dijital pazarlama anlayis1 da eklenmektedir.

Teknolojik gelismeler yeni mecralar olusturmus ve pazarlama rekabetinde bu yeni mecralara
hakimiyet énem kazanmustir. Ornegin mobil uygulamalar sunulan iiriin ya da hizmetin ana
deneyimiyle biitiinlesmeye baslamustir. Ilk kez 1999 yilinda ortaya ¢ikan, basit tanimiyla
makinelerin internet {izerinden haberlesmesini saglayan nesnelerin interneti teknolojisinin
kullanimi ile miisteriler yeni deneyimler yasamaktadir. Ornegin BMW Remote uygulamasi
ile bir BMW otomobilin uzaktan kilidi agilabilir ve kilitlenebilir ayrica siiriiciilerin
otomobilin yerini daha kolay bulmalar1 amaciyla aracin kornasimi uzaktan caldirabilir,
flagorleri yakilabilir. Yeni teknolojiler ve uygulamalar, nesnelerin interneti teknolojisinin

pazarlama bakis agis1 ile ele alinmasi ihtiyacini dogurmustur.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde endiistriyel devrimlerin gelisimi ve nesnelerin internetinin
ortaya ¢ikisi, alt yapisi, gelisimi, pazarlama ve pazarlama dis1 kullanim alanlari, gelecegi ve

smirliliklart hakkinda bilgi verilmektedir.
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Arastirmanin ii¢lincli boliimiinde tiiketici davraniglar1 ve miisteri memnuniyeti kavramlari
incelenerek, gelisen yeni teknolojilerin miisteri iliskileri yonetimi {izerinde ne gibi

degisikliklere yol actig1 incelenmektedir.

Arastirmanin dordiincli boliimiinde ise, bir nesnelerin interneti teknolojisi olan arag takip
cihaz1 kullanicilariin, bu yeni teknolojiye bakis agilari, algilari, memnuniyetleri ve

beklentileri incelenmektedir.

Ayrica bu arastirma, pazarlamada nesnelerin interneti ve kullanim alanlar1 konusunda
caligmay1 diislinen aragtirmacilar i¢in rehber olmay1, pazarlama alaninda ve pazarlama dist
alanlarda nesnelerin interneti iirlinlerinin durumunu, tiiketicilerin nesnelerin internetine
yonelik alg1 diizeyleri, miisteri memnuniyetleri ve nesnelerin interneti iriinlerinden

beklentileriyle ilgili bilgi vermeyi hedeflemektedir.



2. ENDUSTRIYEL DEVRIMLER

Gegtigimiz iki asirdan glintimiize kadar, toplumlar, bireyler ve yasamsal kosullar biiyiik
oOlgiide degisime ugramistir. Bu donemde yasanan savaslar ve biiyilik yikimlar, teknolojinin
biiyiik 6l¢iide gelismesini saglamistir. Teknolojinin geligmesi el isciligine ve emege dayali
meslekleri hizla yok etmekte, yerini teknolojiye ve makinelere bagli mesleklere
birakmaktadir. Bugiin kullanmakta oldugumuz teknoloji, buharli makine ve ilk endiistri

devriminden bugiine kadar gergeklesen gelisim ve degisimlerin sonucudur.

2.1. Endiistri 1.0

Endiistri devriminin, James Watt tarafindan buhar giiciiniin makinelerde kullanilmasi ile
basladig1 kabul edilmektedir. Bu sayede insan giiciiyle erisilemeyecek bir iiretim kapasitesi
elde edilmistir. Ilk olarak Ingiltere’de kullanilan buhar makinesi kisa siirede farkli

cografyalara da yayilmistir.

Buharli makine ilk olarak 1700°1ii yillarin ikinci yarisindan itibaren iplik makineleri olarak
kullanilmaya baglanarak tekstil endiistrisinde yayginlagsmistir (Gorgiin, 2017:13). Buharli
makinelerin tiretimde kullanilmaya baslanmasi ile isgiiciine olan ihtiyag onemli Glgiide
azalmistir. Teknolojinin gelismesi ve buhar giiciiniin  kullanilmasiyla atolyeler ve
imalathaneler fabrikalara doniismiistiir. Bu donemin fabrikalari, at6lyelerden farkli olarak,
isgiiclinlin tiimiiyle organize hale gelmis oldugu ve endiistriyel iiretim bigimlerinin

uygulandigi yerler olmustur (Stearns P, 2013).

Endiistri 1.0 sona erdiginde insanlar yiiksek diizeyde kalifikasyona ve egitim seviyesine
ulagmustir. Bu siirecte, yeterli diizeyde kalifiye olmayan is¢iler liretim siireglerinin disinda
birakildigindan insanlar kendilerini gelistirmek, bilgi birikimini artirmak ve daha iist diizey

kalifikasyona ve egitime sahip olmak i¢in ¢aba harcamislardir.

Endistri 1.0 tiim diinyay1 etkileyen ve ilgilendiren bir siire¢ olup, sanayi devriminin etkileri
farkli cografya ve lilkelerde farkli bigimlerde ve zamanlarda kendisini gostermistir. Bu
durum iilkelerin teknolojik geligsmisligine, sermaye birikimine ve bu gelismeye yon
verebilecek toplumsal siniflara ve en Onemlisi siyasal, sosyal ve ekonomik acgidan

gelismisligine bagl olan bir durumdur.
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2.2. Endiistri 2.0

Endiistri 2.0 kiiresellesme siirecinin ikinci dalgasidir. 1870 yilinda petroliin ve elektrik
enerjisinin endiistriyel amaglarla kullanilabileceginin kesfinden 1989 yilinda dogu blogunun

¢Okiisline kadar devam eden bir siiregtir.

Biiyiik boyutlardaki buhar makinelerinin yerini daha kiigiik boyutlara sahip motorlar alinca,
fabrikalar icerisinde daha fazla alan kullanilabilir hale gelmistir. Birgok endiistri bu alanlari
yeni makineler istihdam ederek degerlendirme yoluna gitmistir. Makinelerin fabrikalarda

sayisal olarak artmasi iiretimde daha 6nce goriilmemis bir patlamaya yol agmisti.

Bu donemin en Onemli iiretim problemi, iiretim tezgahlari arasinda pargalar taginirken
kaybolan zamandi. Henry Ford, iiretim siireci boyunca materyallerin iglem gorecekleri bir
bant iizerinde akan ve gevresinde yer alan ¢alisanlarin pargalar kendilerine ulastiginda
iizerinde islem gerceklestirecekleri, “’Bant Tipi Uretim Sistemini” hayata gecirdi. Bu sayede
Ford otomobillerinin iiretim maliyetleri biiylik oranda azalmis, maliyet konusunda elde

edilen avantajlar tirlinlerin fiyatlarina yansitilmistir.

Bu dénemin yaklagimlari ¢gergevesinde tiretim faktorii olarak emegin ucuzlamasiyla isgilerin
alim gii¢leri azalmistir. Artan ekonomik problemler ve bunun sonucu olan sosyal
hosnutsuzluklar donemin yaygin ideolojisi olan milliyetcilikle birlesince kiiresel Olcege
sahip bir savas 1914 yilinda baslamistir. Bu savas Endiistri 2.0 i¢in bir kesintiye yol
acmamustir ¢linkii endiistriyel {iretim savasa odaklanmis ve pazarlama faaliyetine gerek

kalmamustir.

Savas sona erdiginde endiistriler yiktiklari {ilkeleri yeniden insa edebilmek i¢in tekrardan
askeri nitelik tasimayan sivil sanayi faaliyetlerine donmiislerdir. Savas sonrasi yeniden insa
edilmesi gereken bir Avrupa vardi ve ge¢miste oldugundan daha fazla isgiiciine ihtiyag
duyulmaktaydi. Ancak savas nedeniyle ekonomik birikimler bitmisti ve isgiicli i¢in paraya
gereksinim duyuluyordu. Bu durum iizerine ekonomiler i¢ bor¢lanmanin bir yolu olan
borsay1 kullandilar ve kiigiik de olsa birikim sahibi insanlara yiiksek karlar onerdiler. Bu
gelismeler ekonomide kisa siireli bir bahar havasi yasanmasina neden olsa da, 1929 yilinda

“bliyiik buhran” adi verilen ekonomik krize girilmistir. Biiyliik buhran, kiiresellesme



stirecinin ve enddistri 2.0 siirecinin kesintiye ugramasina sebep olmustur. Krizin basladigi

iilke Amerika Birlesik Devletleri olmasina ragmen Diinya’daki tiim iilkeleri etkilemistir.

2.2.1. Endiistri 2.0 ve Pazarlama

Endaiistriler, elektrik enerjisi sayesinde tiretmis olduklari fazla sayida tiriin i¢in, satin alma
talebini artirmanin yollarin1 aramislardir ve talepleri artirabilmek i¢in pazarlama
faaliyetlerine de biiyiik biitgeler ayrilmistir. Bazen inlii bir basketbolcu kendisi ile
Ozdeslesecek bir iirlinii tanitirken, bazen de siradan bir ev kadini tarafindan evsel {irtinlerin
tanitim1 yaptirilabiliyordu. Reklamlar tiiketici taleplerini tahrik ettiginde farkinda olmadan
iiretim, tedarik ve diger aktiviteleri de biiyiik ol¢lide etkilemektedir. Miisteri talepleri tedarik
zincirinin igleyisinde baslangi¢ noktasi olarak kabul edildiginden bu taleplerde meydana
gelen negatif ya da pozitif degigimler liretim ve tedarik siire¢lerinin de bu degisimlere ayak

uydurabilecek 6l¢iide esnek olmalarini gerektirmektedir.

Kapitalist endiistrilere goére standart lirlinler bireysellesmenin ve dolayisiyla 6zgiirliigiin
onilinde en biiylik engeldi ve insanlarin kisisel 6zelliklerini 6n plana ¢ikarmayi tiimiiyle
engelliyordu. Bu siliregte hizla markalagsan endistriler marka kullanmanin egsiz
glizelliklerinden bahsetmeye ve bunu potansiyel miisterilerine pazarlamaya bagladilar.
Ekonomiler ve endiistriler bu markalart kullanarak dogrudan giremedikleri cografyalara

nufuz edebileceklerdi.

2.3.  Endiistri 3.0

Geride biraktigimiz ylizyilin en 6nemli olaylarindan birisi 1989 yilinin sonlarinda Berlin
Duvarinin yikilmasi ve hemen ardindan SSCB’nin (Sovyet Sosyalistler Cumhuriyeti Birligi)
dagilmasidir (Giiller, 2012:52).

Berlin duvarn yikilmadan 6nce Diinya iki kutuplu bir durumdaydi ve kapitalist endiistriler
icin komtinist ve devlet¢i ekonomilerin bulundugu cografyalar hem pazar hem de tedarik
kaynagi olarak erisilemeyen yerler haline gelmisti. Bunun sonucunda kapitalist endiistrileri
besleyecek hammadde ve yari mamul kaynaklar1 yeterli diizeyde olmadig1 gibi rekabet
ortaminda stratejik avantaj saglayacak nitelikte de degildi. Bu durum tedarik ve isgiicii

maliyetlerini de artirtyordu (Gorgiin, 2017:96).
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Kiiresellesmenin 3. Dalgasi harekete gecerken kapitalist endiistriler ilk olarak isgiicii olarak
kullanacaklar1 emekgileri Ozgiirlestirmekle ise basladilar. Bunun i¢in gerekli olan ise
komiinist-sosyalist bloklarin yikilmas: ve beraberinde devlet¢i ekonomiler uygulayan
devletlerin hizla kapitalist blogun igine ¢ekilmesiydi. Bunun i¢in yumusak gii¢ (Soft Power)
unsurlarindan (miizik, sanat, sinema, romanlar gibi) faydalanilmistir. Hepsinin ortak mesajt

Amerikan tarz1 6zgilir yasamin ancak serbest piyasa kosullarina uyulmasi ile olabilecegi idi.

Bir siire sonra bu ¢abalar sonu¢ vermis ve Sovyetler Birligi ile komiinist blok biitiiniiyle
¢Okmiistiir. Bu durumda en 6nemli konu devletci ekonomilerin kiiresel rekabete agilmasi ve
sistemlerinin hizli bir bigimde dontisiimiiydii. Kiiresellesme, ulusal hiikiimetlerin ekonomik
rollerini azaltmis, kiiresel rekabetin iilkelerden ¢ok, sirketler arasinda olmasina yol agmistir

(Balay, 2004:61).

2.3.1. Endiistri 3.0 ve Pazarlama

Kapitalist endiistriler, komiinist blogun ¢dkmesi ile karsilarinda her seye a¢ bir pazar ve
iiretim faaliyetlerinde kullanacaklari ucuz bir isgiicii bulmustur. Ancak bu tiiketicilerin
cogunlugu, kapitalist endiistrilerin iiriinlerine gergekten ihtiyaci olup olmadigini bilmiyordu.
Ornegin komiinist diizende yasamis insanlar enflasyonun ne oldugunu bilmiyor, iiriinleri
fazla alip saklamak gibi bir aliskanliga sahip degillerdi. Ilk baslarda hep kii¢iik ambalaja ve

az tiiketime yonelmislerdir.

Tiikketimi artirmak igin triinlere iligkin gereksinimleri artirmak, gereksinim yok ise,
gereksinim yaratmak gerektigi kisa siirede tireticiler tarafindan anlasilmistir. Bu donemde
talep yaratmak amaciyla pazarlama faaliyetlerine yonelmek ve iyi reklam yapmak
gerekiyordu. Reklamcilar, tiiketicileri bu iriinlere ihtiyaglariin olduguna inandirabilmek
i¢in tiim yollar1 denediler. Unlii insanlar1 reklamlarda kullanarak {iriinlerin genis kitleler
tarafindan 6zenilmesini sagladilar. Konu ile ilgili Baudrillard “Bu toplumun dili tiikketimin
dilidir. Bireysel ihtiyaglar ve hazlar bu dile bagli olarak sézden ibarettir” demektedir
(Baudrillad, 2016).

Endiistri 3.0 siirecinde tedarik zincirleri de giderek kiiresel bir nitelik kazanmustir. Artik bir
iirlin sadece bir yerde iiretilmemektedir. Markalar artik tiretim icin belirli bir cografyaya

bagimli degillerdi, dolayisiyla belirli bir bolgedeki isgiliciine bagimliliklar1 da ortadan



kalkmusti. Uriin kiiresel bir marka ve kokeni Amerika ya da Avrupa’min bir iilkesi
olabilirken, liretim yeri, {iretim maliyetlerinin ve is¢iligin ucuz oldugu Cin ya da Hindistan

olabilmektedir. Boylelikle markalar kiiresel bir nitelik kazanmustir.

2.3.2. Endiistri 3.0 ve Bilgisayar Teknolojisi

Endiistri 3.0’1n en onemli gelismelerinden birisi de bilgisayar teknolojisinin giinliik hayatta
kullanilmaya baslanmasidir. Oncelikle oda boyutundaki devasa bilgisayarlar boyut olarak
kiigiilerek evde ve ofiste kullanilabilecek kiigiik cihazlara doniismiistiir. ilk baslarda siyah
ekran DOS isletim sistemi (Disk Operating System) ile baglayan kullanim dili daha sonra
geng bir bilgisayar dahisi olan Bill Gates ve arkadasi Paul Allen tarafindan 1985°te
tasarlanan ve adi Windows olan bir yazilim ile gelismistir. Windows bilgisayar yazilimlari
acisindan bir devrimdi. Windows 1.0 olarak adlandirilan bu yazilim kisa zamanda tiim
diinyay1 degistirecek ve ilerleyen siiregte iiretilen her elektronik aygit Windows ile uyumlu

hale gelecek ve Windows Diinya’da en yaygin kullanilan isletim sistemi olacakti.

Bu siiregte tiim tedarik, lojistik ve tiretim siireglerini bilgisayarlar araciligi ile yiiritmeyen
isletme neredeyse kalmamistir. Ayn1 zamanda insan faktorii disarida birakildigindan hata

oranlar1 da oldukga diistiktii.

Endiistri 3.0 stirecinde Diinya iizerinde telefon hatlarinin yayginlagmasi ve iletimi daha hizli
ve veri kaybr olmaksizin gergeklestiren fiber optik kablolarin kullanilmasi; iletisim ve

haberlesmenin hizla kiiresel bir nitelige kavusmasina olanak saglamistir.

Bilgisayarlarin endiistrilerde kullanilmasi ile insan giicli ve yetenegiyle kiyaslanamayacak
seviyede veri isleme ve depolama kabiliyeti sayesinde deger zinciri igerisinde
gerceklestirilen faaliyetlerin entegrasyonu kolaylastig1 gibi aralarindaki koordinasyon da

artmigtir.

Artik bir isletme Berlin tasarim ofisinde ¢izimi gergeklestirilen bir {irtinii e-posta ile New
York ofisine gonderip, prototip liretimi burada gergeklestikten sonra, seri iiretime gecilmesi
icin bilgiler ve detaylarin yer aldig1 is emirlerini Endonezya ya da Cin gibi iilkelerdeki tiretim

birimine gonderebilmektedir.
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Tasarim yapmak kismen yetenek gerektirse de artik AutoCad gibi endiistriyel siireclerin
tamamen bilgisayar ortaminda yapilmasina imkan veren yazilimlari kullanan her birey
tasarim yapabilmekteydi. Bu durum alinan patentlerin sayisinda patlama yaratmistir.
Patentlerin biiyiik boliimii elektronik {irlinler ve otomotiv endiistrisi ile alakali tirtinlerdir.
Uriinlerin bilgisayar yazilimlar ile tasarlanmasi sayesinde; onceki siireclerde standart olan
tiretim siireci ve triinler daha kisisellestirilmis bir nitelik kazanmistir. Evler, otomobiller,
kiigik ev aletleri, fotograf makineleri ve daha bir siirii triin bilgisayar ortaminda
tasarlanabilir hale gelmistir. Kisiye 6zel de tasarlanabilen bu iiriinler pazarlama acisindan bir

devrim niteligindedir.
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Resim 2.1. Autocad tasarim programi
Kaynak:https://www.pcworld.com/article/2045736/meet-the-man-who-is-3d-printing-a-
replica-of-a-car.html

Endiistri 3.0 Siirecinde tiiketicilerin 6nemsedigi bir diger dnemli unsur ise kendilerine arz
edilen triinlerin fiyatlar olmustur. Bu donemde markalar kendilerini fiyat rekabeti iginde
bulmustur. Zira misteriler benzer iiriinii daha ucuza bulduklarinda hemen baska bir marka
tercihi yapabiliyorlardi. Dolayisiyla Endiistri 3.0 doneminde, miisteri sadakati daha 6nce hig

olmadigi kadar diisiik seviyedeydi.

Tiiketiciler iletisim ve haberlesme teknolojilerinin ilerlemesi ile diinyanin herhangi bir
yerindeki tirtinden haberdar olabiliyorlardi. Bu durum markalar arasindaki rekabet sartlarini

zorlu bir hale getiriyordu.


https://www.pcworld.com/article/2045736/meet-the-man-who-is-3d-printing-a-replica-of-a-car.html
https://www.pcworld.com/article/2045736/meet-the-man-who-is-3d-printing-a-replica-of-a-car.html

Rekabet sartlarini yonetemeyen, zamaninin iyi markalari arasinda yer alan; ITT, Ericsson,
Canon, Nokia gibi markalarin piyasada bir etkinlikleri kalmamistir. Nokia gibi bir telefon
devi, bir anda onceleri adin1 bile duymadiklar1 Apple ve Samsung gibi iki elektronik
iireticisinin piyasaya sirdiikleri yeni tiriinler ile kisa bir siirede eski popiilaritesini

kaybetmistir.

2011 yilinda yaymmlanan “The third Industrial Revolution;, How Lateral Power is
Transforming Energy, the Economy, and the World” kitabinin yazar1 Jeremy Rifkin’a gore
internet, oyunu degistiren bir teknoloji ve alisik oldugumuz modelleri sona erdiren ugtan uca
bir iletisim giiciidiir, Dolayisiyla bu giiciin seneler icinde cesitlenmesi ve yayginlagsmasi

kadar dogal bir siire¢ olamazdi (Ozdogan;2017:19).

Gelisen haberlesme ve internet teknolojisiyle, sirketler internet tizerinde olusturduklari e-
ticaret uygulamalariyla miisterileri ile son derece yakin iligkiler kurabilecekleri platformlara
sahip oldular. Artik dogrudan miisterinin kendisine iliskin beklentileri, begenileri ve

zevklerine iligkin bilgiler sisteme aktarilacakt.

E-ticaretin gelismesi; etkin ve hizli misteri talepleri yonetimini saglamaktadir. Yani sanal
ortamda yapilan aligveris, hangi miisterinin hangi mala talep duydugu yoniinde bir veri
tabani olusturmasina imkan saglamaktadir. Bu kapsamda isletmeler miisteri taleplerini veya

satig reyonlarini yonlendirme sansini elde edebilmektedir (Tavukg¢uoglu, 2003:49).

E-ticaretten sonra gelisen bir bagka platform da sosyal aglardir. Sosyal aglar kisilerin sinirlari
belli olan bir sistem semasi icerisinde kendilerine ait profil olusturmalarina izin veren, farkl
kisilerle birtakim 6zel materyalleri paylagsmasini saglayan ve bu kisilerin listesini ve onlarin
baglantili oldugu diger kisilerin listesini gosteren, anlik olarak yazili veya goriintiilii olarak

iletisim kurmalarina imkan veren dijital tabanli ortamlardir.

Bu sosyal aglardan Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan sosyal platformlar; Facebook,

Twitter ve Instagram’dir.

2004 yilinda kurulan Facebook’un 2018 3. ceyrek verilerine gore tiim Diinya’da aktif
kullanict sayis1 2 Milyar 271 Milyon kisidir. Tiirkiye ise 43 milyon aktif kullanicisi ile 9.
siradadir (Statista, 2019). 2006 yilinda kurulan Twitter, kullanicilarina 280 karakterlik
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metinler yazma imkani veren yeni nesil iletisim araci ve mikroblog sitesidir. 2018 yili 3.
Ceyrek itibari ile 326 Milyon aktif kullanicis1 bulunmaktadir. Tiirkiye 9 Milyona yakin
kullanicist ile 5. siradadir (Statista, 2019). Sosyal medyada {icretsiz fotograf ve video
paylasma uygulamasi olan Instagram 2010'da kurulmustur. Haziran 2018 itibariyle kullanici

sayisi 1 Milyardir. Tiirkiye 37 milyon kullanicisi ile 5. siradadir (Statista, 2019).

Kiiresellesme ve endiistri 3.0 siirecinde sosyal medya énemli bir fonksiyon iistlenmistir. Ote
yandan bir paylasim bir anda milyonlarca kullaniciya ulasabilmektedir. Herkes goriislerini
ozgiirce bir smirlama olmaksizin ifade edebilmektedir. Insanlar artik sadece goriislerini
degil, ayn1 zamanda bir lirlinden memnun kalip kalmadiklarin1 da sosyal medya araciligi ile
bagka insanlarla paylasmaya baslamistir. Boylece agizdan agiza pazarlama (WOMM),

sosyal medya sayesinde oldukga etkili olmaya baslamistir.

2.3.3. WOMM (Agizdan Agiza Pazarlama)

Giliniimiizde hemen her tiiketici Ozellikle likks seviyesi yiiksek ve dayanikli tliketim
triinlerinin biiyiik boliimii i¢in bloglara ve forumlara daha fazla glivenmektedir. Bu
yontemle yapilan pazarlamaya WOMM denilmektedir. Anlam olarak Tiirk¢eye agizdan
ag1za pazarlama ya da kulaktan kulaga pazarlama olarak gevrilebilen WOMM -ingilizce

Word Of Mouth Marketing- ifadesinin kisaltmasi olup, temelinde iletisim yatmaktadir.

Agizdan agiza iletisim, aile ve arkadas gevresinin, bagimsiz bireylerin mevcut veya
potansiyel miisterilerin olusturdugu gruplarin arasinda olusan (olumlu veya olumsuz) s6zlii
iletisim bi¢imi olarak da tanimlanmaktadir (Ennew vd., 2000). Agizdan agiza iletisimde,
“tliketicinin ¢evresindeki kisilere (es, dost, arkadas, akraba vb.) basindan gecen olumlu ya
da olumsuz “iiriin, marka veya firma deneyimini anlatmas1” s6z konusudur (Anteplioglu,

2005).

Agizdan agiza iletisimde, kisilerin satin alma deneyimlerini birbirleriyle paylastiklar1 ve bu
yolla elde ettikleri bilgileri daha giivenilir bulduklar1 gériilmektedir. Bu olguda gerceklik
paymi goérmek miimkiindiir. Ciinkii giiniimiiz tiiketicisi bilgi caginda yasamanin geregi
giinliik hayatta o kadar fazla miktarda bilgi ve mesajlarla kars1 karsiya kalmaktadir ki,
boylesi yogun bilgi ve mesaj ilizerinde diisiinecek ve inceleme yapacak zaman

bulunmamaktadir (Silverman, 2001: 9).
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Geleneksel pazarlama tekniklerinin (reklam, satis tutundurma gibi) aksine kisiler arasi
gerceklesen tavsiye ya da sikayet davranislari ile agizdan agiza yayilma daha az maliyetli ve
tilkketiciler lizerindeki sonuglar1 bakimindan daha etkili olmaktadir. Dolayisiyla, agizdan
agiza pazarlama geleneksel pazarlama araclari igerisinde gelisen ve 6nemi artan bir yontem

haline gelmistir (Caylak ve Tolon, 2013).

Kotler’e gore Womm, “Tiiketicilerin diger tiiketicilere bilgi saglama davranisidir” (Kotler

ve Armstrong, 2008:408).

Giderek daha fazla dijital bir nitelik kazanan evrenimiz biitiin endiistriyel siireglerin de
doniistimiini beraberinde getirmistir. Artik hi¢bir endiistriyel faaliyeti ya da tedarik zinciri
operasyonunu dijital unsurlar olmadan yerine getirememekteyiz. Dolayisiyla bu 6lgiide
karmasik ve devasa bir sistemin yonetilmesi eski donemin geleneksel yontemleri ile olanakli
degildi. Endiistri 3.0 siirecinde her bir siire¢ kendi 6l¢eginde ve biitlinsel bir yaklagimla yeni
bastan ele alinmig ve gereksinimlere gore yeniden yapilandirilmistir. Misterilerin e-ticaret
platformlar1 tizerinde dogrudan talepte bulunabilmeleri endiistrilerin iiretim noktasindan
tilketime kadar olan silireci yeniden yapilandirmalarini gerektirmistir. Dijitallesmenin

artmast, artik yeni bir devrimin sinyallerini vermekteydi.

2.4. Endiistri 4.0

Endiistri 4.0 sanayi devrimi ile baslayan endiistriyel silireglerin dordiincii asamasidir. Bu
cercevede dordiincii endiistri devrimi olarak da tamimlanmaktadir. Dordiincii endiistri
devrimi; tiiketiciler tarafindan talep edilen bir iirlinlin yasam dongiisii c¢ercevesinde
siparisten teslime kadar biitiin siirecin tam bir kontrol altinda tutuldugu, her tiirlii fonksiyon
ve faaliyetin otonom sistemlerle yerine getirildigi, miisterilerin talep ve beklentilerine en tist

diizeyde cevap verilebildigi bir siireci ifade etmektedir (Gorgiin, 2016:144).

Almanya Egitim ve Arastirma Bakanligi (BMBF), mevcut konjonktiirde ve 6ngdriilebilen
gelecekte iilkenin kalkinmasini giiclendirerek siirdiirmeye yonelik baz1 ¢aligmalar yapt1 ve
2011 yilinda 10 ana projeyi duyurdu. “Gelecek-Projesi” ad1 verilen bu projeler, “Yiiksek-
Teknoloji Stratejisi 2020°nin Gelecek Projeleri” ad1 altinda yayimlandi. Aslinda bu projeler,
giinliik yasamda da sik sik karsimiza ¢ikan kavramlara odaklaniyor: karbon emisyonlarinin

azaltilmasi, ¢evre dostu ve akilli sehirler kurulmasi, alternatif yakitlarin kullanilmasi, akilli
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sebekelere gecis yapilmasi gibi. Projelerden biri, Almanca “Industrie 4.0” olarak adlandirildi
ve ilk olarak 2011 Hannover Fuari’nda dile getirildi. Almanya hiikiimeti, projeye ilk etapta
200 milyon Euro yatirnm yapti. Ardindan, Federal Almanya Ulusal Bilim ve Arastirma
Akademisi (acatech) liderliginde “Endiistri 4.0 Strateji Belgesi” hazirland1 ve 2013°te yine
Hannover Fuari’nda duyuruldu. Bu strateji belgesi temelde Almanya odakli olmakla birlikte,
bu yeni devrimin ana niteliklerini de agikliyor, dolayisiyla tiim diinyaya yeni bir endiistrinin

kapilarini agryordu (Siemens, 2016).

Endiistri 4.0. “Akilli fabrikalar” miimkiin kilarak dordiincii sanayi devrimi sanal ve fiziksel
imalat sistemlerinin kiiresel planda birbirleriyle esnek bir sekilde is birligi yaptig1 bir diinya
yaratmaktadir. Boylece {irlinlerinin tamamen miisteriye 6zel hale getirilmesi ve yeni

operasyon modellerinin yaratilmasi miimkiin olmaktadir.

Diinya Ekonomik Forumu’nun kurucusu ve baskani, Davos toplantilarinin diizenleyicisi
olan Profesor Klaus Schwab’a gore dordiincii bir devrimin gelismekte olduguna iliskin

kanaati asagidaki ii¢ nedene dayanmaktadir (Schwab, 2016:11).

1) Hiz: onceki sanayi devrimlerinin tam aksine bu devrim dogrusal degil iistel bir hizla
gelisiyor. Bu, i¢inde yasamakta oldugumuz son derece baglantili, cok yonlii diinyanin ve
yeni teknolojinin siirekli daha yeni ve yetenekli teknolojilerinin 6niinii agmasinin bir
sonucudur.

2) Genislik ve derinlik: bu devrim dijital devrimin iizerinde yiikseliyor ve ekonomide, is
diinyasinda toplumda ve bireysellikte benzeri goriilmedik paradigma degisimlerine
gotiiren ¢ok ¢esitli teknolojileri bir araya getirmektedir.

3) Sistem etkisi: bu devrim iilkeler, sirketler, sektorler arasinda ve i¢inde ve bir biitiin olarak

toplumda sistemlerin biitiinsel doniistimiinii igermektedir.

Dordiincii sanayi devrimi sadece akilli ve baglantili makine ve sistemlerle ilgili degildir,
kapsami c¢ok daha genistir. Gen dizilemeden nanoteknolojilere, yenilebilir enerjilerden
kuantum bilgi isleme bir dizi alanda eszamanli ileri atilim dalgalar1 yasanmaktadir.
Dordiincii sanayi devrimini 6nceki devrimlerden temelden farkli kilan iste bu teknolojilerin

i¢ i¢e gecip kaynasmasi ve fiziksel dijital ve biyolojik alanlarda karsilikli etkilesimidir.
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2011 yilinda ortaya atilan endiistri 4.0 kavraminin, endiistri 3.0’dan farklar1 asagidaki gibidir
(Davutoglu, Akgiil ve Yildiz; 2017:557);

Cizelge 2.1. Endiistri 3.0 ve endiistri 4.0 karsilagtirmast

Unsur

Uretim
Siireci

Siireg Izleme

Uriin
Cesitliligi

Stoklama

Makine
Tasarimi

Egitim

Karar Yapisi

Entegrasyon

Endiistri 3.0

Makinelerin birbirinden
bagimsiz olarak her
kullanim ve degisiklikte
onceden ayarlanmasi
gerekmektedir.

Oldukca zor ancak her
bir ¢alisan veya makine
kendi verimlilik oraninda
tek bir problem odakl:
calismaktadir.

Siradan tirtinlerin tiretimi
kolay yapilirken, 6zel
tiriinlerin tiretiminde
sikintilar yasanmaktadir.

Onemlidir.

Makineler insanin
fiziksel yapisi1 ve iggiicii
temeline gore dizayn
edilir.

Mesleki egitimlerin cogu
teknik agirliklh yapilarak
calisanlarin kalifiye

olmas1 amacglanmaktadir.

Karar yapis1 insan
odaklidir.

Makineler birbirinden
bagimsiz olarak
caligmaktadir.

(Davutoglu, Akgiil ve Yildiz; 2017, 557)

Endiistri 4.0

Makineler diger makinelerle iletisim kurarak
ayarlarini kendileri yapar. Ayrica giivenlik
mekanizmalar etrafinda akill1 bir sekilde
calisirlar.

Neden-sonug iliskisi i¢inde kapsamli olarak
makineler iiretimi durdurma yetenegine sahip
olarak, sorunlar diizeltmek icin, akilli
makinelerdeki sensorler araciligi ile sinyal
vermektedir.

Akillt makineler araciligi ile her bir miisteri igin
ayr1 ayri, ayni anda onlarca ve birbirinden farkli
iriinler iiretilebilmektedir.

Akalli fabrikalarin kendi tiretim kaynaklarin
dikey—yatay entegrasyon sistemleriyle
olusturmasindan dolay1 tam zamanl1 {iretim
yontemiyle, miisteri odakli ¢alistigindan dolay1
stoklamaya yer verilmemektedir.

Makineler, robot teknolojisine sahip olarak
sistemlerin entegrasyonuna gore ¢aligtiklarindan
isglicli temeline yer verilmemektedir.

Bilisim sistemleri ile bilgi ve veriler bulut bilisim
sistemiyle daha ¢ok robot teknolojisine uygun
olarak akilli makinelerin ¢alistirilmasina yonelik
egitimler olusturularak personelin kalifiye olmasi
amaclanmaktadir.

Karmasik durumlarda karar verme yetkisi yapay
zekaya sahip olan robotlar vasitasiyla
gerceklesmektedir.

Sistemlerin entegrasyonu ile akilli fabrikalarda
makineler birbirlerine bagimli olarak hem kendi
caligmasindan hem de diger makinelerin
calismasindan sorumlu olacaktir.
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Massachusetts Teknoloji Enstitiisti (MIT) profesorleri Erik Brynjolfsson ve Andrew
McAfee, 2014 te yaymlanan kitaplarinin adinda da oldugu gibi, bu déneme “ikinci makine
cag1” admi vermektedirler (Brynjolfsson ve McAfee, 2014). Diinya’nin bir doniim
noktasinda bulundugunu ve dijital etkisinin otomasyon sayesinde “tiim kuvvetleriyle”
kendisini ortaya koyacagini ve “benzeri goriilmedik gelismelere” yol agacagini ileri

surmektedirler.

Dijital ¢agin gergekligi, birgok yeni sirketin depolama, nakliye ve ¢ogaltma maliyetleri
gergekten sifir olan enformasyon mallari tiretmesidir. Yeni teknoloji sirketleri biiyiiyebilmek
icin ¢ok az sermayeye ihtiyag duyuyor. Ornegin Instagram ya da WhatsApp gibi. Sirketler
baslangig i¢in ¢ok fazla fona ihtiyag duymamaktadir.

Ikinci Makine Cag1 adli kitaplarinda Brynjolfsson ve McAfee bilgisayarlarin, birkag yil
icinde hangi aplikasyonlarin kullanilabilecegini 6ngérmemizin gercekten miimkiin olmadigi
kadar marifetli oldugunu ileri siiriiyorlar. Yapay Zeka (Al), siirliciisiiz otomobil ve
dronelardan sanal asistanlara ve geviri yazilimlarina kadar bir ¢ok seyle teknoloji ¢evremizi
sarmaktadir (Brynjolfsson ve McAfee, 2014). Makine 6grenmesinin yeni tiirleri ve otomatik
kesif sayesinde zeki robotlar ve bilgisayarlar kendi kendilerini programlayip ilk ilkelerden

optimum ¢oziimler iiretebiliyor (Nilsson, 1998).

Apple‘in Siri ‘si gibi aplikasyonlar1 yapay zeka alanindaki hizla ilerleyen ve zeki asistanlar
olarak bir giice isaret etmektedir. Bugiin ses algilama ve yapay zeka o kadar hizli yol aliyor

ki bilgisayarlara konusmak kisa siire i¢inde normal bir durum haline gelecek.

Endiistri 4.0’ 1n Unsurlari;

- Siber Fiziksel Sistemler

- Bulut Bilisim Sistemleri

- Biiytik Veri ve Analitikler

- 3D Yazicilar

- Akilli Robotlar ve Yapay Zeka

- Artirillmis Gergeklik

- Yatay ve Dikey Entegrasyonlar

- Nesnelerin Interneti (Internet Of Things —IOT)
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2.4.1. Siber Fiziksel Sistemler

Siber fiziksel sistemler olarak adlandirilan gdmiilii sistemler, fiziksel altyap1 ve hesaplama
yetenekleri arasinda ag sistemlerinin organizasyonu ve koordinasyonu i¢in destekleyici bir

teknoloji olarak aciklanabilir (Ustiindag ve Cevikcan, 2018:26).

Siber fiziksel sistem (Cyber-Physical Systems CPS), bilgi islem, iletisim, hassas kontrol,
koordinasyon ve 6zerklik olmak iizere bes isleve sahiptir ve tiim fiziksel cihazlar internete
baglar. Bu sayede sanal Diinya’nin entegrasyonu saglanarak akilli iiriinler ve akilli iiretim

miimkiin hale gelir (Cengiz, 2018:98).

Siber fiziksel sistem, sensorler, makineler, cihazlar, montaj alt sistemleri ve parcalar gibi
etkilesebilen unsurlar i¢eren, bunlarin tiimiiniin birbirleriyle sayisal iletisim aglar1 tizerinden

baglantili oldugu bir topluluktur (Banger; 2016:162).

Akilli Fabrikalarda otomasyon siiregleri, cihazlarin ve makinelerin birbirleriyle haberleserek
{iretim islemlerini kendi iglerinde belirleyip diizenlemeleri anlamina gelmektedir. Ornegin,
iiretimin herhangi bir asamasinda kaynak sikintis1 olmasi durumunda, gerekli kaynak siparisi
otomatik olarak verilerek, olusan arizalar aninda ve yerinde tespit edilip giderilebiliyor,

sistem tam kapasiteyle ve sorunsuz ¢alistirilabilmektedir (Siemens, 2016).

24.1.1. Siber fiziksel sistemlerin unsurlari

Ozerk tasitlar; daha ¢ok siiriiciisiiz arabalar olmakla birlikte kamyonlar, dronelar, ugaklar ve
tekneler gibi ¢ok cesitli 6zerk tasitlar vardir. Sensorler ve yapay zeka gibi teknolojiler

gelistikce biitiin bu 6zerk makinelerin yetenekleri hizla iyilesecektir.

Dronelar: gevrelerini duyumsama ve tepki verme (¢arpismadan kaginmak i¢in ugus rotasini
degistirmek gibi) yeteneklere kavustukca enerji nakil hatlarin1 kontrol etme ya da savas
bolgelerine tibb1 malzeme ulastirma gibi gorevleri yerine getirebilir hale geleceklerdir.
Tarimda dronelarin kullanilmasi-veri analitigi ile birlikte-giibrelerin ve suyun daha isabetli

ve verimli kullanimini miimkiin kilacaktir.
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Ileri robotik; yakin zamana kadar robotlarin kullanimi otomotiv gibi belli endiistrilerdeki
sik1 sikiya kontrol edilen gorevlerle sinirliydi. Bugiin robotlar biitin sektorlerde (hassas
tarimdan hasta bakiciliga kadar) ¢ok ¢esitli gorevlerde kullanilmaktadir. Baska teknolojik
ilerlemeler sayesinde robotlar daha uyarlanabilir ve esnek hale gelmekte, robotlarin yapisal

ve islevsel tasarimi karmasik biyolojik yapilardan esinlenmektedir.

Sensorlerdeki ilerlemeler; robotlara ¢evrelerini daha iyi anlama, tepkide bulunma ve ev isleri
gibi cok cesitli gorevlerde rol alma yetenegi kazandirmaktadir. Ozel bir birim tarafindan
programlanmalarinin gerekli oldugu gegmisten farkli olarak robotlar simdi bulut araciligiyla
uzaktan enformasyona erisebiliyor ve bdylece baska robotlardan olusan aglara
baglanabiliyorlar. Robotlar bir sonraki kusakta insan-makine is birligini daha biiyiik bir

vurguyla yansitacaklardir.

Yeni malzemeler; Kendi kendini onaran ya da temizleyebilen akilli malzemeler, orijinal
bicimlerine geri donebilen bellekli metaller, basinci enerjiye doniistiiriilebilen keramik ve

kristaller gibi yeni uygulamalar s6z konusudur.

2.4.2. Bulut Bilisim Sistemleri

Bulut bilisim, bilgisayarlar ve diger benzeri cihazlar i¢in istendigi zaman kullanilabilen ve
kullanicilar arasinda paylasilan bilgisayar kaynaklar1 saglayan, internet tabanli bilisim
hizmetlerine verilen genel isimdir. Bulut bilisim; temel kaynaktaki (Grnegin internet
sunucularindaki) yazilim ve bilgilerin paylasimi saglanarak ag lizerinden kullanilmasidir

(Banger; 2017:43).

Internet devlerinden olan Amazon, veri merkezlerini modernize ederek bulut bilisimin
gelismesinde anahtar bir rol oynayarak ilk gergek bulut bilisim hizmeti olan Amazon S3’iin
2006 yilinda hizmete girmesini saglamigtir. 2008’de, Gartner Danigmanlik ve Aragtirma
Sirketi bulut bilisimi bilgi teknoloji hizmetleri sektoriinde hem kullanicilar hem de
tedarikgiler arasindaki iliskiyi degistirebilecek potansiyeli isaret etmistir. Bulut bilisim,

2008’den bu yana Diinya’da yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmistir (Bulut, 2019).

Bulut Bilisim sayesinde kullanicilar, isletme i¢in gerekli uygulamalari tesis igindeki

bilgisayarlarda ya da veri merkezlerinde tutmak yerine, servis saglayicidaki bilgisayarlar


http://www.endustri40.com/ipv6-internet-protokolunun-6-surumu/
http://www.endustri40.com/dijital-baglantili-dunyanin-gelecegi-infografik/
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araciligiyla internet iizerinden istedikleri anda kullanabiliyorlar. Boylece daha ekonomik,
esnek ve ¢evik veri yonetimi elde ediliyor. Bulut Bilisim, sadece donanim ve BT altyap1
yonetimi odakl IaaS (Infrastructure as a Service), gelistirmelerin yapilacagi araglari sunan
PaaS (Platform as a Service) ve sunucular tizerindeki yazilimlarin kullanilmasini saglayan

SaaS (Software as a Service) seklinde ti¢ modeli kapsamaktadir (Siemens, 2016).

Bulut bilisim sayesinde, istenilen bilgiye her yerden ulagsma imkani vardir. Bulut biligim,
bellek ve disk degisikligi gerektirmeyen esnek bir yapiya sahip olup, ayn1 zamanda elektrik
ve yer tasarrufu saglamaktadir (Henkoglu ve Kiilcii 2013:64).

2.4.2.1.  Bulut bilisim gelistirme modelleri;

1) Private Cloud (Ozel Bulut): Bilgileri 5nemli olan biiyiik sirketlerin tercih ettigi bir bulut
teknolojisidir. Tiim bilgiler kurucunun elinin altindadir ve erisim giivenligi ve gizliligi
yuksektir. Microsoft bunu size Hyper-V ve System Center liriin ailesi yardimi ile
saglamaktadir.

2) Community Cloud (Topluluk Bulut): Birkag sirket ile ortak kullanilan hizmetleri
barindiran bulut teknolojisidir. Topluluk tiyeleri uygulama ve verilere erisebilmektedir.

3) Public Cloud (Genel Bulut): Internet iizerindeki sunucular ile kurulan bir bulut
teknolojisi. Kiigiik ve orta dlgekli sirketlerde kullanacaginiz kullandiginiz kadar 6deme
yapilan bu modele 6rnek olarak, elektronik postalar gosterilebilir.

4) Hybrid Cloud (Melez Bulut): Public ve Private Cloud’un birlesiminden ortaya ¢ikan
bulut teknolojisidir. Sirketlerin hacmine gore birlesim oranlarinda farkliliklar

goriilebiliyor (Peter Mell, Timothy Grance; 2011:3).

2.4.3. Biiyiik Veri ve Analitikler

Farkli kaynaklardan gelen ve karisik bicimde depolanmak durumunda kalan veri yiginlarina
“biiytik veri” (big data) ad1 verilir. Bu y1ginlarin analiz edilmesi, ayiklanmasi ve islenmesi

amaciyla “analitikler” ad1 verilen 6zel yazilimlar kullanilir (Buhler ve digerleri, 2015).

Biiyiik veri, internet sunucu bilgisayarlarinin giinliik baglanti kayitlari, internet istatistikleri,
sosyal medya igerikleri, bloglar, sicaklik, basing, nem, hareket ve benzeri gibi farkli

ozelliklere sahip sensorlerden gelen oOl¢limler, GSM operatorlerinden elde edilen arama
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kayitlar, dijital goriintiiler, aligveris kayitlari, tibbi kayitlar gibi biiyiik miktardaki verilerden
olusmaktadir. Biiylik veri dogru se¢ilmis analiz yontemleriyle yorumlandiginda kuruluslarin
stratejik kararlarin1 saglam bigimde almalarina, risklerini daha iyi ydnetmelerine ve

inovasyon firsat1 yaratmalarina olanak saglamaktadir (Banger, 2017:41).

Biiyiik veri analizi sayesinde pazarlama stratejileri olustururken isabetli tahminler
yapilabilir. Ornegin, Migros sadakat kart kullanan miisterileri sayesinde, her bir miisterisinin
tilketim aligkanliklarinin profillerini ¢ikararak pazarlama stratejilerini ona gére yapmaktadir.
Mesela diizenli olarak ayni {iriinleri satin alan miisterisine, genellikle satin almakta oldugu
iriinde indirim yapmakta ve bu indirimi genellikle satislarin diisiik oldugu hafta i¢i giinlerine

denk getirerek magazaya miisteri gekmeyi hedeflemektedir.

Biiyiik veri analizi yaklasimini kullanarak, endiistriyel iiretim sistemleri i¢in veri odakli risk
degerlendirme caligsmalar1 biitiinsel bir ¢erceve ve gercek zamanli verilere dayanarak
sunulabilir. Bu durum, iiretim optimizasyonu agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir (Zheng ve

digerleri; 2018:137).

Biiyiik veri (Big Data) Ingilizce karsiliklarinin bas harfleri nedeniyle 3V olarak (volume/
hacim, velocity/hiz, variety/gesitlilik) bilinir ve ¢esitli kaynaklardan biiyiik hacimli verilerin
hizl1 bir sekilde olusturuldugunu ifade etmektedir (Janvrin, Wiedenmier ve Watson; 2017:3)

Biiytik Veri Terimleri ve Tanimlari;

Hacim (Volume): Terabayt, petabayt vb. dlgeklerle belirtilen verilerin biiylikliigiinii ifade
etmektedir. Ik kez 1956’da IBM tarafindan bit (byte) olarak ortaya atilan veri biiyiikliik
biriminin bugiin adlandirilan en biiyiik birimi Coperbyte’dir (27290 Byte).

Hiz (Velocity): Giderek artan veri olusturma ve bu verileri isleme hizini ifade etmektedir.

Cesitlilik (Variety): Verilerin ve veri kaynaklarinin gesitliligini ifade etmektedir.

IBM’e gore Big Data’nin is hayatindaki oyun kurallarmi degistiren bes biiyiik etkisi veya
kullanim alani1 bulunmaktadir (Murthy ve Geerts, 2017:46);
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1) Karar vermeyi gelistirmek i¢in biitiin Big Data’nin bulunmasi, gorsellestirilmesi ve
anlasilmasi (Big Data’nin arastirilmasi)

2) Ek ig ve dis verileri birlestirerek miisterilere dair genis bir bakis agis1 elde edilmesi

3) Hile tespiti ve ger¢ek zamanl siber giivenlik gézetimi (glivenlik istihbarat uzantisi)

4) Faaliyet performansini gelistirmek igin ¢esitli makine ve faaliyet verisinin analiz
edilmesi (faaliyetlerin analizi)

5) Big Data yeteneklerini/imkanlarini entegre ederek veri ambarini optimize etmek (veri

ambar1 modernizasyonu)

Biiyiik veri analitigi (big data analytics) elde edilen biiyiik miktardaki veri seti i¢inden sirket
yoneticilerinin veya yatirimcilarinin alacaklar1 kararlarda yararli olacak, bilgiyi ve bilgi
kaliplarini tespit edip ilgililere iletmek, sonuglar ¢ikarmak ve tavsiyelerde bulunmak icin,

Biiylik verinin incelenmesi, doniistiiriilmesi ve modellenmesi siirecine verilen addir (Cao ve

digerleri, 2015:424).

2.4.4. Eklemeli imalat (3D Yazicilar)

Eklemeli imalat diye de adlandirilan 3D baski, ii¢ boyutlu dijital bir ¢izim ya da modelden
tabaka tistiine tabaka basarak fiziksel bir nesne olusturmak demektir. Bu teknoloji, riizgar
tiirbinleri gibi biiyiik seylerden, medikal impantlar gibi kiigiik seylere kadar ¢ok genis bir
uygulama yelpazesine sahip olmakla birlikte, su an i¢in oncelikle otomotiv, havacilik ve
medikal endiistrilerdeki uygulamalarla sinirlidir. Seri tiretilen mamul mallardan farkli olarak
3D yazicilarla yapilan iiriinler miisteriye gore ¢ok kolay ozellestirilebilir. 3D yazdirma
isleminin nesnelerin internetine entegre edilmesiyle, herkes birer iiretici olabilir ve agik
kaynak kodlu yazilimlar kullanarak hem kendisi i¢in hem de bagkalariyla paylagsmak iizere
kendi iiriinlerini yapabilme imkanina sahip olmaktadir. Uretim siireci, klasik imalat
stirecinde kullanilan malzemenin onda birini kullanir ve ¢ok az insan emegine ihtiyacg vardir.
Kiigiik ve orta 6lgekli 3D isletmeler gitgide daha gelismis tiriinler imal etmektedir. Evlerinde
basit iiriinler yapip kullanan sayis1 giinden giine artmaktadir. Isciler artik is sahibi ve
tiketiciler de tiretici oldukca, gelecekte trafik yogunlugunun azalacagi ve yeni karayollari

yapmak i¢in ayrilan biit¢elerin azalma ihtimali bulunmaktadir (Rifkin, 2015:100).

3D imalat ile gen diizenlenmesi birlestirilerek doku onarimi ve rejenerasyonu amactyla canlt

doku tiretiminde kullanilacaktir. Bugiin insan genomunu yasam giiciine sahip embriyolar
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kapsaminda kesin manipiile etmek cok kolay hale gelmistir. O nedenle gelecekte
muhtemelen belli 6zelliklere sahip ve 0zgiil hastaliklara direnme olanagi olan tasarim

bebeklerin ortaya ¢iktigina tanik olacagiz (Schwab, 2016:32).

24.4.1. AD yazcilar

3D teknolojisinin devaminda, bulundugu ortama uyum saglayabilen, esnek ve akill

malzemeler de endiistri 4.0 siirecinde 4D yazicilar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

4 boyutlu yazic1 kavrami ilk olarak 2013 yilinda Amerikal1 bilgisayar bilimcisi Skylar
Tibbits TED konusmasinda ortaya atilmistir. Skylar yaptigi konusmada; su an insaat ve
imalatta kullanilmakta olan malzemelerin gevresel degisiklik durumunda kullanilamaz hale
gelebildigini ve bu tip durumlarda yeni maliyetlerin ortaya ¢iktigini belirtmisti. 3D yazicilar
en, boy ve ylikseklik girdileri ile 3 boyutlu baski yapmaktadir. 4D yazicilar ise en, boy,
yiikseklik girdilerine uzaym 4. Boyutu olan ‘zaman’ girdisini de eklemektedir. Ancak
buradaki 4. Boyut olan zaman boyutu siirekliligi degil, etkiye bagl bir sekil degistirme
fonksiyonunu olusturmaktadir. Sekil degistirme fonksiyonunda zaman, 1sik, 1s1, nem gibi
degiskenler bulunmaktadir. 4D yazicida akilli ve programlanabilir malzeme kullanarak
basilan bir iirlin, disaridan bir miidahale olmadan ortam kosullarina gore kendini
ayarlayabilmektedir (Kesayak, 2019). 4D yazicidan ¢ikan iriinlerin farki, ii¢ boyutlu
olmalariyla birlikte, bulunduklari c¢evre sartlarina gore kendiliginden sekil degistirme
ozelliklerinin olabilecek olmasidir. Ornegin, diiz bir metal par¢anmn su altina

yerlestirildiginde kendiliginden boru seklini almasi gibi (EBSO, 2015:12).

Resim 2.2. 4 Boyutlu yazicidan ¢ikan iirliniin ¢alisma prensibi
Kaynak: https://igotoffer.com/blog/4d-printing


http://www.endustri40.com/uretimde-dijitallesme-maserati-ghibli/
https://igotoffer.com/blog/4d-printing
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2.4.5. Akill Robotlar ve Yapay Zeka

Devamsizlik yapmayan, hasta olmayan maasa ihtiya¢c duymayan, acikmayan, akli karisik
olmayan, 7 giin 24 saat durmaksizin tutarli ve yliksek kalitede is yapabilen robotlar, isgiicii

olarak insanin yerini almaya baslamistir.

Niteliksiz iggiicliniin, monoton ve fiziksel olarak yorucu islerin yerini robotlar alacak, ancak
karmasgik ve yaraticilik gerektiren isler varligini siirdiirecek, bu durum nitelikli isgiiciine olan

ihtiyaci artiracaktir (Gebhardt, ve digerleri, 2015).

2010'dan bu yana, endiistriyel robotlara olan talep, otomasyona yonelik devam eden egilim
ve endiistriyel robotlardaki yenilikgi teknik gelismelerin devam etmesi nedeniyle 6nemli

Ol¢iide artmistir.

2017 yilinda toplam kiiresel satis hacminin %73"inili temsil eden bes biiyiik pazar vardir;
Cin, Japonya, Kore Cumhuriyeti, Amerika Birlesik Devletleri ve Almanya. 2013'ten beri,
devam eden dinamik biiylimeyle Cin diinyanin en biiyiik robot pazar1 olmustur. Uluslararasi
Robotik Federasyonu'na gore 2017 yilinda, robot satiglar1 dnceki yila oranla %30 artarak
381.335 adedi bulmustur (International Federation of Robotics, 2019).

Uluslararas1 Robotik Federasyonu’nun (IFR) raporu dogrultusunda satilan toplam hizmet
robotu sayis1 2016 yilindaki 59 bin 269 {initeden 2017 yilinda yiizde 85 artisla 109 bin 543
tniteye yiikseldi. Satis degeri ylizde 39 artarak 6,6 milyar dolar olarak
gerceklesti (International Federation of Robotics, 2019).

“Bulut baglantili robotlar", robot devriminin en belirleyici teknolojilerinden biridir. Bu
teknolojide mobil robotlar bilgilerinin ve zekéalarinin biiylik boliimiinii, ortaklasa
kullandiklar1 giiclii bir bilgisayar merkezinden almaktadirlar. Artik robotlarin yapmasi
gereken hesaplamalarin ¢ogunu devasa veri merkezlerinde halledip tekil robotlara bu
kaynaga erigim hakki vermek miimkiindiir. Béylece robotlarin iistiinde bulunmasi gereken
islem giicti ve bellek ihtiyaci azaldigi i¢in, robot maliyetleri de diismektedir. Ayn1 anda ¢ok
saylda makineye yazilim giincellemesi yapmak miimkiindiir. Robotlardan biri 6grenmek ve
cevresine uyum saglamak icin merkezi zekay1 kullandiginda, bu yeni edinilen bilgi aninda

diger tiim makinelerin de kullanimina sunulmaktadir (Ford, 2015:41).
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Yapay zeka (AI)* kavramu ilk olarak 1955 yilinda Dartmouth kolejindeki iki aylik atolye
caligmast cergevesinde, yeni bir arastirma disiplininin resmi adi olarak kabul edilmis.
Terimin isim babasi1 31 Agustos 1955 yilinda, proje bagvurusunda kullanan John McCarthy'
dir (Aydin ve Degirmenci, 2018:15). Yapay zeka uygulamalarinin temelinde yer alan makine
Ogrenmesi algoritmalari, bilgisayarin daha 6nceden karsilagsmadiklari durumlarda, insan gibi
0 ana kadar edindikleri deneyimleri kullanarak bir karar vermelerini saglamaktadir
(Hamutcu,2017:7).

Yapay zeka; robotlar1, makineleri, karar verme, iletisim kurma yani insan davraniglarinin bir
bolimiini yapabilme yetenegine getirebilmeye yardimcr olacaktir. Gelecekte yapay
zekalarin kendi aralarinda anlamli bir sekilde iletisime gegebilecekleri ongoriilmektedir.
Yapay zeka karar verme yetenegi sayesinde insan kaynaklar1 departmaninda ise alimlarda

kullanilabilecektir (Oztuna;2017:77).

Teorik fizik¢i ve yazar Stephen Hawking ile bilimci arkadaslari Stuart Russell, Max
Tegmark ve Frank Wilczek'in yapay zekanin sonuglari iizerine The Independent’de
yazdiklar1 gibi, "yapay zeka’nin kisa vadedeki etkisi onu kimin kontrol ettigine bagl
olacakken, uzun vadedeki etkisi genel olarak kontrol edilip edilmeyecegine bagl kalacaktir.
Hepimizin kendimize, yararlar1 hasat etme ve risklerden kaginma sanslarimizi artirmak igin

neler yapabilecegimizi sormasi gerekir (Hawking ve digerleri, 2014).
2451, Yapay zeka uygulamalari

Giinliik hayattaki bir¢ok elektronik esya yapay zeka ile donatilmis durumdadir. Basitten
karmagiga dogru 5 yapay zeka sistemi ornegi; (Aydin ve Degirmenci, 2018:281-284)

1) Apple / Siri: Yapay zeka jargonunda “kitap dahisi” denilen diizeyde olan Apple Siri,
sorulan sorulara cevap verebilecek kapasitedir. Ornegin bir yemegin tarifi soruldugunda,
Google ya da Wikipedia gibi araclari kullanarak sonuglar ¢ikarabilecek sunabilecek
durumdadir. Ayrica Siri, cevabi kesin olan bazi sorulara cevap verme ve kesin emirlere itaat
etme gibi yeteneklere de sahiptir. Ornegin Siri'yi kullanarak hava durumunu 6grenebilir,
ajandaniza islediginiz bir toplantinin adresini GPS ile bulmasini ve sizi yonlendirmesini

saglayabilmektedir.
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2) Microsoft / Cortana: Microsoft'un yapay zekasi Siri'nin iizerine birkag 6zellik ekleyerek
bir adim 6ne gegmektedir. Gergek zekalar gegmis deneyimlerinden 6grenerek gelecekte daha
dogru sonuglara varabilirler. Hatta Cortana, kullanicinin kisiler, nesneler ve yerler igin
kullandig1 takma isimleri bile 8grenebiliyor. Ornegin eve gitmek istenildiginde her seferinde
kullanic1 evden "yuvam™ olarak bahsederse, birka¢ seferden sonra kullanicinin ne demek
istedigini sormadan anlayabilmektedir. Yani ev ile "yuvayi" hafizasinda eslemeyi

basarmaktadir. Bu, 6grenen makinelerin en temel 6zelliklerinden birisidir.

3) Google / Now: Google, Cortana'nin 6grenme algoritmasini biraz daha karmasiklastirarak,
kullanic1 ile sohbet edebilmektedir. Ornegin Google Now'a "Eve gitmek istiyorum"
denildiginde, kullaniciy1 oraya yonlendiriyor. Ancak bu islem tamamlandiktan sonra
herhangi baska bir bilgi vermeksizin "Sence ne kadar siirede oraya varirim?" diye
soruldugunda, "ora"dan kastin ne oldugunu anlayabilmektedir. Bir diger 6rnek olarak "Messi
hangi takimda oynuyor?" diye sorup, cevap aldiktan hemen sonra, "Boyu ka¢ metre?" ya da
"Kag¢ gol atmig?" diye soruldugunda, kullaniciya "Kim kag gol atmig?" diye soruyu tekrar
ettirmeye gerek duymadan, cevabi verebilmektedir. Bu, ger¢ek insan-makine diyaloglari

konusunda biiyiik bir adimdir.

4) IBM / Watson: Watson, yapay zekanin géz bebeklerinden birisidir. Watson, karmakarigik
hastane kayitlarin1 analiz ederek, mantikli desenler kesfedebilmekte ve bundan 6grendigi
sonuglart sunabilmektedir. Doktorlarin 6n géremeyecegi kadar veriyi bir arada isleyerek,
teshis ve tanida tavsiyelerde bulunmaktadir. Hatta daha 6nceden gordiigii hastalardan yola
cikarak, tedavinin de en uygun nasil yapilabilecegi konusunda fikirler ileri siirebilmektedir.
Watson, gelecekte hastanelerde hasta bakacak, tan1 koyacak ve tedavi edecek doktorlardan

biridir. Diger 3 yazilimda oldugu gibi, diyaloga girip, uzun sohbetler yapabilmektedir.

5) Ipsoft / Amelia: Amelia'y1 iireten firma olan IP'soft'un baskan yardimcisi Ergiin Ekici
Amelia' da, hali hazirda var olan ozelliklerin tizerine duygusal farkindalik eklemistir.
Gelecekte bu sistemin miisteri hizmetlerinin yerini tamamiyla almasi beklenmektedir. Su
anda otomatik misteri hizmetleri makinelerinin aksine, miisterilerin ses tonlarindan yola
cikarak onlarin duygusal hallerini algilayabilmekte ve ona uygun duygularla cevap
vermektedir. Sadece mantiksal ¢ikarimlarda degil, duygusal ¢ikarimlarda da bulunmaktadir.

Bu bakimdan, yapay zeka jargonunda "sokak dahisi " olarak anilmaktadir. Yani Apple Siri'
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de olan "entelektiiel kitap bilgilerinin" otesinde, sokaktaki herhangi bir insana hitap

edebilecek bir diizeydedir.

2.4.6. Artinnlmis Gergeklik (Augmented Reality)

Sanal gergeklik (Virtual Reality) nesneleri ile gergek fiziksel diinyay1 entegre eden bir
teknolojidir. Gergek diinyadaki nesne ve mekanlarin, bilgisayar sistemlerinde tiretilmis sanal
Ogeler araciligiyla zenginlestirilmesiyle elde edilen artirllmis gergeklik (AG), egitimden,
tipa; oyun sektoriinden, askeri uygulamalara kadar ¢ok cesitli alanlarda uygulama alam

bulan bir alandir (Altinpulluk, 2015).

AR, bilgisayar tarafindan iiretilen sanal nesneleri karistiran veya Ortiistiiren bir teknolojidir.
AR, fiziki bir ¢evreye sanal objeler entegre ederck fiziksel gercegi destekler. Boylece
olusturulmus sanal objeler, ger¢ek fiziksel diinyanin bir pargasi haline gelmis olur (Milgram
ve Kishino, 1994:1321-1329).

En basit tanimiyla artirilmis gerceklik, gercek ortamin sanal verilerle zenginlestirilmesidir

(Yiiksel, 2017).

Giyilebilir teknolojiler sirketlere dijital ve fiziksel deneyimleri gerek isgilerine gerek
tiiketicilere yarar saglayacak sekilde artan 6l¢iide harmanlama olanag veriyor. Ornegin son
derece karmasik techizatla ya da zorlu durumlarda calisan is¢iler, parcalarin tasarim ve
onarimina yardimcei olacak giyilebilir teknolojiler kullanabiliyor. Agla baglantili makinelere
yapilan indirmeler ve giincellemeler sahadaki iscilerin ve kullandiklar1 techizatin en yeni

gelismelerle giincel tutulmasini sagliyor.
Artirilmis Gergekligin Giindelik Kullanim alanlari; (Uyar, 2017)

1) Tiiketicilere Eglenceli Deneyimler Yasatirken

2) Satis Sonras1 Hizmetlerde ve Uretim Siireclerinde

3) Dizayn Asamasinda

4) Sosyal Sorumluluk Projelerinde

5) Kiyafet Denerken

6) Afisler ve Farkli Baskilar Uzerinden Yapilan Tanitimlarda
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7) Video Oyunlar1 ve Mobil Oyunlar

Kaynak: http://paragonteknoloji.com/markanizi-etkileyici-hale-getirin/

2.46.1.  Artirllms gercekligin endiistride kullanim

Endiistriyel Tasarim: Volkswagen tahmini ve gercek carpisma testi gorintiilerini
karsilastirmak igin artirillmis gerceklik teknolojisinden yararlanmaktadir.  Artirilmig
gerceklik bir arabanin gévde yapist ve motor diizenini gorsellestirmek ve arag iizerinde

islemler yapabilmek i¢in de kullanilabilir.

Paketleme ve Pazarlama: Artirilmis gerceklik teknolojisi, iriiniin ambalajini agmadan

icerisinde ne oldugunu gdsterebilmektedir.

Mekdnsal Etkilesim: Aym fiziksel ortamda bulunmayan insanlar, artirilmis gergeklik
teknolojisi sayesinde, aymi ortamda fiziki olarak bulunuyormus gibi etkilesimde
bulunabilmektedirler.

Gorev Destegi:  Artirllmis  gergeklik  kullanimi  montaj hatlar1 igin de faydalar
saglamaktadir. Boeing, BMW ve VVolkswagen imalat ve montaj siireglerini iyilestirmek igin
montaj hattinda artirilmis gerceklik kullanmaktadirlar. Biiyiikk makinelerde, birden g¢ok
katman ya da yap1 oldugundan bakimlari1 da zordur. Artiritlmis gergeklikle ¢alisanlar sorunun

yerini ve sebebini daha net gérecekleri i¢in bakim yapmalari kolaylasacaktir.


http://paragonteknoloji.com/markanizi-etkileyici-hale-getirin/
http://www.endustri40.com/insan-makine-etkilesimi-l-endustri-4-0la-insan-ve-makinenin-uretimdeki-yeri/
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Inovatif Uriinler: Artirllmis gergeklik teknolojisi ile tasarlanabilecek olan, saglik sektorii,

turizm veya askeri amaglar igin sayisiz lirlin gelistirilebilmektedir.

Resim 2.4. Artirllmis gergeklik gozliigii ile makine ¢alisma sistemi inceleyen miihendis.
Kaynak: https://www.augmented-minds.com/de/

2.4.7. Yatay ve Dikey Entegrasyonlar

Yatay Entegrasyon, iiretim ve planlama siirecindeki her bir adimin kendi arasinda, ayrica
farkli isletmelerin iiretim ve planlama siireglerindeki adimlar arasinda kesintisiz bir akigi
ifade etmektedir. Bu entegrasyon; ham madde tedarikinden tasarima, iiretime, pazarlamaya,

sevkiyata kadar her noktay1 kapsamakta, biitiinlesik ve ugtan-uca sistemler kurmaktadir.

Dikey Entegrasyon siirecler arasinda degil, tiim siire¢lerde kullanilan teknolojik altyapida
kesintisiz bir iletisim ve akis saglamak anlamimna gelmektedir. Ornegin iiretim alanindaki
sensorler, vanalar, motorlar, kumanda panelleri, {iretim yoOnetimi sistemleri, kurumsal
kaynak planlama yazilimlari, is zekasi uygulamalari gibi birimlerin entegrasyonu bu
kapsamda ele alinmaktadir. Dikey ve yatay entegrasyonun gerceklestirildigi Endiistri 4.0
sayesinde, lretim siireglerindeki degisikliklere ve sorunlara hizla karsilik verilebilmesi,
miisteriye 6zel ve kisisellestirilmis iiretimin kolaylasmasi, kaynak verimliliginin artirilmast,
kiiresel tedarik zincirinde optimizasyon elde edilmesi miimkiin olmaktadir. Ayrica
isletmelerin daha esnek bir yapiya kavusmasi miimkiin olmakta ve ihtiya¢ duyulan

degisiklikler basit ara yiiz giincellemeleriyle saglanabilmektedir. (Siemens, 2016: 10).


https://www.augmented-minds.com/de/
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2.4.8. Nesnelerin interneti (IOT)

IoT kavramu ilk olarak 1999 yilinda MIT Auto-ID Center kurucularidan olan Kevin Ashton
tarafindan Procter & Gamble (P&G) sirketinde tedarik zinciri yonetimini konu aldigi bir

sunumun baslig1 olarak kullanilmistir (Erdem, Kara, ve Ikinci, 2015).

Nesnelerin interneti, dordiincili sanayi devriminin fiziksel ve dijital uygulamalar arasinda

miimkiin kildig1 baglica kopridiir.

Nesnelerin interneti, cep telefonlar1 ve sensorler gibi nesnelerin ve makinelerin, insanlarla
birlikte ¢6ziim iiretmek i¢in birbirleriyle “iletisim kurmasini” saglayan teknolojik gelismeyi
ifade etmektedir. Bu teknolojinin entegrasyonu, nesnelerin problemleri bagimsiz olarak

¢cozmesine izin verir (Brettel ve digerleri, 2014:37-44).

Nesnelerin interneti, internete bagli olan tiim nesnelerin insanla iletisime girmeden, insan
ihtiyaglarin1 karsilamak icin kendi aralarinda iletisim kurabilme ve veri paylagma sistemidir

(Aslan ve Kirbas, 2016:36).

Nesnelerin internetinin en yaygin uygulamalarindan biri, uzaktan izlemedir. Herhangi bir
paket ya da konteyner bir sensor, aktarici ve telsiz frekans belirleyici (RFID) etiketi
yerlestirilerek izlenebilmektedir. Sirket tedarik zincirinde yol alirken nerede bulundugunu,
nasil bir performans gosterdigini, nasil kullanildigini izleyebiliyor. Ayni sekilde miisteriler
beklemekte olduklar1 bir paket ya da belgenin nerede bulundugunu gercek zamanlh
izleyebiliyor. Uzun ve karmasik tedarik zincirleri isleten sirketler i¢in doniistliriicii bir
olanaktir. Yakin gelecekte benzer izleme sistemleri insanlarin hareket ve izlenmesine de

uygulanabilecektir.

Endiistri 4.0 ile internet ve nesnelerin interneti kullanimi hizla artarak, insanlar ve makineler
arasinda iletisim saglayarak akilli tiretim sistemlerinin temelini olusturmaktadir (Gorecky ve

digerleri, 2014).

Nesnelerin internetini meydana getiren {i¢ 6nemli diizey bulunmaktadir (Ustundag ve

Cevikcan, 2018:31).
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1) Fiziksel Diizey: Sensorler yardimi ile bir nesnede ya da ortamda meydana gelen
degisikliklerin algilanmasi, 151k, 1s1, basing, ses, sicaklik ve hareket gibi fiziksel
degisikliklerin tespit edilmesinde kullanilmaktadir.

2) Baglanti Diizeyi: Ag baglantisi i¢in kullanilan aygitlari ve bilgi sunucularini diger akilli
nesnelere baglayan diizeydir. Bu diizeyde sensor verileri de iletilir. Baglant1 diizeyinde,
IP aglari, 3G/4G, Bluetooth, Z-Wave, WIFI, RFID veya NFC gibi ¢esitli teknik iletisim
teknolojileri kullanilmaktadir.

3) Dijital diizey: Baglant1 diizeyinden gelen biiyiik miktardaki verileri depolar, analiz eder
ve igletir. Toplanmis olan veriler dijital diizeyin kontroliinde setler halinde alt katmanlara
dagitilarak bilgi yonetiminin ger¢ceklesmesini saglar. Dijital diizey, veri tabanlari, bulut

bilisim ve biiylik veri isleme gibi bir¢ok teknolojiyi kullanmaktadir.

RFID etiketlerinin veya benzeri sensorlerin nesnelere ve paketlere yerlestirilmesi olaganiistii
beceriler yaratiyor. Bir buzdolab1 ekmegin ve yagin tikkendigini, aligveris yapma zamaninin
geldigini saptayabiliyor. Banyodaki bir dolap ev sahibine tuvalet kagidi ya da dis macunu
almasi1 gerektigi konusunda uyarida bulunabiliyor hatta bunlar1 aligveris listesine otomatik
olarak ekleyebiliyor. Sonra da miisteri markete girip ihtiya¢ duyulan {iriinlerin bulundugu
reyona yaklastiginda akilli telefonundan uyart veya bildirim-hatta indirim kuponu-
alabiliyor. Ya da miisterinin markete gitmesine gerek kalmadan, buzdolabi internet

iizerinden siparis verebiliyor.

Giiniimiizde inovasyonlarin ivmesi hizla artmakta ve dijital teknolojiler olgunlagmaktadir.
Veri platformlar1 yerlesiklik kazandik¢a analitik ilerlemekte, bulut bilisim, bilisim
teknolojisinin standart bir pargas: haline gelmekte, mobil uygulamalar giiglenip gelismekte,
RFID ve benzeri sensorlerin fiyati diismekte, Nesnelerin internetinin temel dayanaklari

sekillenmektedir.

2.4.8.1.  Endiistriyel nesnelerin interneti (10T)

Endistrilerde ag iletisim sistemleri gelistik¢e, nesnelerin birbiriyle iletisim kurabildikleri
sanal ve fiziksel diinyalarin entegre edilmesine olanak saglayan nesnelerin interneti ortaya
cikmistir. Endiistri 4.0’in 6nemli bir bileseni olan nesnelerin interneti, RFID radyo

frekanslar1 tanimlama, kizilotesi sensorler, GPS kiiresel konumlama sistemleri gibi diger
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bilgi algilama cihazlarini kullanarak akilli tanimlama, gozlemleme, izleme ve y&netme

islerinin yerine getirilmesini saglamaktadir.

Nesnelerin internetinin temelinde Endiistriyel internet yatmaktadir. Baglantili makineleri ve
verileri destekleyen altyapiy1 endiistriyel Internet saglamaktadir. Genellikle iiretim devi
General Electrics'e atfedilen bu terim, makinelerin nesnelerin internetini miimkiin kilacak
sekilde sensor, yazilim ve iletisim sistemlerine entegre edilmesini ifade ediyor. Endiistriyel
Internet, biiyiik veri, yapay zeka ile grenme ve makineler aras1 (M2M) baglanilabilirlik gibi
alanlardaki silire¢ ve teknolojileri bir araya getiriyor. IBM'in Akilli Gezegen ismini verdigi

bu olguyu Cisco Systems basitce Nesnelerin interneti olarak tanimlryor.
2.4.8.2. Makineler arasi iletisim (M2M)

Bilgi Teknolojileri ve iletisimi Kurumu’nun (BTK) 2013 yilinda yapmis oldugu tanima gére;
M2M kisaltmastyla bilinen Makineler Arasi iletisim, (Machine to Machine Communication)
iki ya da daha fazla makinenin 6nceden belirlenmis kurallar ve protokoller 1s18inda kablolu

ya da kablosuz iletisimi olarak adlandirilmaktadir (Bilgi Teknolojileri Kurumu, 2013)

M2M teknolojisi en basit tanimlamayla internet baglantis1 olan makinelerin birbirleriyle
iletisim kurmasidir. Tiirkiye’de 2011 yilindan sonra bilinir hale gelen M2M teknolojisinin
yayginlig1 her gecen yil artmaktadir. Bu yayginlikta arac takip cihazlarinin etkisi biiytiktiir.

Yeni nesil devletlerin ve i1s diinyasinin temeli M2M (makineler arasi) baglanilabilirlige
dayaniyor. Makinelerin aglar iizerinden birbirleriyle iletisim kurabilmesi (bu siirece
telemetri ad1 veriliyor) her seyi yepyeni bir boyuta tagiyor. Telemetri kararlarin daha hizli

ve etkin bir sekilde alinmasini ve otomasyonun énemli 6l¢iide artmasini saglamaktadir.

Bilgi Teknolojileri ve iletisimi kurumunun (BTK) 2018 dérdiincii ¢eyrek (ekim-kasim-
aralik) pazar verileri raporuna gore, Aralik 2018 sonu itibari ile Tiirkiye’de M2M abone
sayist 5.209.371 kisiye ulasarak bir onceki yilin ayn1 donemine goére %15.9 biiylime

saglamistir.

Aralik 2018 sonu itibart ile Tiirkiye’de yaklasik %99 penetrasyon oranina karsilik gelen,
makineler arasi iletisim (M2M) aboneleri dahil, toplam 80.117.911 mobil abone
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bulunmaktadir. Temmuz 2009’da sunulmaya baslanan 3G hizmeti Mart 2016 sonu itibariyla
65.949.652 aboneye ulagmis, ancak 1 Nisan 2016 tarihinde 4.5G’nin hayata ge¢cmesiyle 3G
aboneliginden 4.5G aboneligine hizli bir gegis siireci yasanmistir. Aralik 2018 sonunda 3G
abone sayis1 6.641.597’ye diiserken 4.5G abone sayis1 71.348.727’ye cikmistir. Sekil 4-1°de
2G, 3G ve 4.5G mobil abone sayisi ile penetrasyon oranlari yillar itibariyla
karsilastirilmaktadir. Diger taraftan, Aralik 2018 sonu itibart ile makineler arasi iletisim

(M2M) abone sayisi 5,2 milyona ulagmustir.
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Resim 2.5. Toplam mobil abone sayis1 ve niifusa gore penetrasyon
Kaynak: BTK 2018 Dérdiincii Ceyrek Raporu

M2M cihazlar1 operatdér miidahalesi gerektirmeyen kapali sistem otomasyon cihazlar
olabilecekleri gibi kullanict yonetimi gerektiren cihazlarda olabilirler. Uzaktan yonetim
haricinde cihazlarin ¢alisma durumlarina iligkin verilerin uzaktan takip edilebilmesi, ariza
vs. gibi durumlarda uzaktan ariza tespiti ile isletme maliyetlerini diistirmekle birlikte hizmet
kalitesini ve cihaz verimliligini artiracaktir. GSM/GPRS teknolojisiyle internet {izerinden
gerceklestirilebilen veri aligverisi sayesinde arabalarin konum bilgileri, elektrik/dogalgaz
sayag verileri, elektronik cihazlarin ariza ve alarm durumlari, otomatik sulama ve su 6l¢lim
sistemleri verileri gibi bir¢ok uygulamanin uzaktan izlenmesi ve kontrol edilebilmesi

bilgisayarlar ve gomiilii sistemler araciligiyla otomatik olarak gerceklesebilecektir.

Baglica M2M uygulamalari: arag takip sistemleri, titresim, darbe, konteynirlarin agikliklar

ve soguk hava depolarinin sigorta amagli izlenmesiyle sevk kosullarinin kalitesinin
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saglanmasi, depolar veya limanlar gibi biiyiik alanlardaki mallarin konumunun belirlenmesi,
patlayict igeren kaplardaki maddelere yakin depolanan yanict mallarda depolama
uyumsuzluklarini algilama, tibbi ilaglar, miicevher ya da tehlikeli ticari mallar gibi hassas
mallar i¢in yollarin kontroliinde filo takip sistemleridir. Tasarlanmis tasit sistemi arag takip
sistemlerinde sikc¢a kullanilan teknolojilerden biri olan GSM/GPRS teknolojisini ve GPS
teknolojisini kullanmaktadir. Tasitin igine yerlestirilen gomiilii sistemle aracin pozisyonu

belirlenir ve ger¢cek zamanli olarak izlenebilir (Evgen, 2017).

Mc Kinsey Internet of Things (Nesnelerin Interneti) adli raporunda sunlar1 belirtiyor
(Kinsey, 2015);

Misterilerin satin alma tercihleri bulunduklari lokasyonlardan gergek zamanli olarak

algilanabilirse, dinamik fiyatlamayla bu miisterilerin satin alma ihtimalleri gili¢lendirilebilir.

Uretim siireclerinde ¢ok sayida sensor kullanilmas: siireglerin daha etkin yonetilmesini,
dolayistyla da verimin artirilmasini saglayabilir. Ayrica c¢alisma ortamlarindaki risk
etkenlerinin kesintisiz olarak goriintiilenebilmesi veya nesnelerin hasar1 6nlemek igin
aksiyon alabilmesi riskleri ve maliyetleri diigiirir. Bu becerilerden yararlanan sirketler

yararlanmayanlara gore avantajli konuma gegecektir.

2.4.8.3.  Nesnelerin interneti uygulamalar1 (I0T)

Gelismis Konum Farkindaligi: Sayilan gitgide artan kamera, sensor ve uydular araciligiyla
hareket ve devinimleri takip etmek artitk miimkiin olabilmektedir. Dijital kameralar
fotograflarla cografik konum verilerini kaydediyor, baz istasyonlar1 zaman damgalariyla cep
telefonu kullanicilarinin tam olarak hangi anda nereden gectigini tespit ediyor, kart
okuyucular1 ve E-ZPass gibi sinyal aktarim sistemleri siirliciilerin giselerden ne zaman
gectigini kaydediyor, Facebook, Twitter ve Yelp gibi sosyal medya uygulamalari, hazir
bulunurluk teknolojisi (presence technology) sayesinde kullanicilarin ne zaman ve nerede
durum giincellemesi veya check-in yaptigini kaydediyor. GPS ¢ipleri ve uydular da ugak,

tren ve diger araglarin anlik konumlarini tespit edebilmektedirler.
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Gergek Zamanli Konumlama Sistemleri: (RTLS-Real-Time Location Systems) halihazirda

cesitli sektor ve is alanlarinda kullaniliyor. Bu is alanlar1 arasinda sunlar da var: (Greengard,

2015).

- GPS ve cep telefonu teknolojisine dayanan navigasyon 'sistemleri kamyon, gemi ve
ucaklar1 bir noktadan baska bir noktaya giderken takip etmek i¢in yaygin olarak
kullaniliyor.

- Filo izleme sistemleri, lojistik ve tasimacilik sirketlerinin giizergah optimizasyonu
yapmasina, siiriicii verimliligini analiz etmesine, araclarin konumunu ve hizini takip
etmesine ve yakit ve bakim masraflarin1 daha iyi anlayabilmesine olanak tanimaktadir.

- Envanter ve varlik takibi teknolojisi-genellikle RFID teknolojisini de kullanarak-tedarik
zinciri boyunca fiziki varliklar1 taniyor ya da takip ediyor. Perakendeciler on yil1 askin
bir siiredir nakliye halindeki tiriinlerin konumlarini-palet ya da paket bazinda-belirlemek
icin bu teknolojiyi kullaniyor. Fakat artik RFID teknolojisinin kullanimini iiriin bazina
indiriyorlar. Bu da ¢ok daha saglam sistemler insa etmelerine ve yepyeni 6zellik ve
beceriler gelistirmelerine imkan taniyor.

- RFID teknolojisiyle ¢alisan, personel takibi ve kimlik dogrulamas: sistemleri, kartlar,
GPS ve konum farkindalig1 hizmetleri kullanan akilli telefon uygulamalar1 ve benzeri
araclar kisilerin hangi anda nerede oldugunu belirleyebilme imkani yaratiyor. Bu
teknoloji, kimlik ve giris kontrollerinin siki olarak uygulandigi devlet kurumlart ve
askeri tsler de dahil olmak iizere, giivenlikli tesis ve laboratuvarlarda yaygin olarak

kullaniliyor.

Apple'm sundugu iBeacon gibi teknolojiler, insanlarin aligveris yapma sekillerini
degistirebilecek daha da gii¢lii beceriler sunuyor. Perakendeciler miisterilerinin magaza
icinde dolastig1 gilizergahi belirleyip nerede ne kadar oyalandiklarini tespit edebilir hale
gelince, miisterilerin ge¢cmisteki satin alma ve davranis kaliplarini da kullanarak verileri
analitik yazilimlarla isleme alip indirim kuponu ve benzeri tesvikleri sunmanin yararl olup
olmadigini ya da ne kadar bonus verilmesi veya indirim yapilmasi gerektigini belirlemeleri
miimkiin oluyor. On binlerce miisteriden gelen bu veriler hem perakendecilerin magazalarin
daha 1iyi tasarlamalarina, hem de {iriin ve raflarin1 optimize ederek satiglarini arttirmalarina
yardimer olabiliyor. Analitik yazilimlar insan goziiyle tespit edilemeyen trendleri ve

baglantilar1 saptiyor.
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Sensorlere Dayali Karar Destek Analitikleri: Durumlar veya olaylarla ilgili anlik
geribildirimler sunmanin yani sira, kullanim ve tiiketimle ilgili davranis kaliplarinin, gergek
zamanli olarak daha derinlikli sekilde incelenebilmesini saglayacak. Bu da hem kullandigin
kadar 6de yontemiyle fiyatlandirma yapilabilmesine, hem de fiyatlarin artip azalan talebe

veya diger etkenlere gore dinamik olarak degistirilebilmesine olanak taniyacaktir.

2.5. Endiistri 4.0 ile Birlikte Ortaya Cikan Yeni Kavramlar

Bu boliimde endiistri 4.0 ile birlikte ortaya ¢ikan yeni teknolojiler ve yeni uygulamalar

aciklanacaktir.

2.5.1. Dijital Para

Dijital devrim bireylerin ve kurumlarin ¢alisma ve is birligi yapma tarzlarinda kdkten yeni
yaklagimlar yaratmaktadir. Blockhain, bir bilgisayarlar aginin bir islemi kaydedilmeden ve
onaylanmadan 6nce kolektif olarak dogruladig: giivenli bir protokoldiir. Blockchain 6ziinde
paylasilan, programlanabilir, kriptografik olarak emniyetli ve o nedenle giivenilir, hicbir

kullanicinin kontrol etmedigi ve herkes tarafindan gézden gegirilebilir bir kasa defteridir.

Bitcoin su anda blockchain teknolojisinin en bilinen uygulamasidir, ancak su anda
blockchain teknolojisi daha c¢ok bitcoin gibi dijital para birimleriyle yapilan finansal
islemleri kaydetmekte kullaniliyor olsa da gelecekte dogum ve 6liim belgeleri, miilkiyet
belgeleri, evlilik ve niifus kayitlari, egitim diplomalari, sigorta hasarlari, medikal prosediirler
ve se¢imlerde kullanilan oylar gibi ¢ok ¢esitli seyleri, 6ziinde kod olarak ifade edilebilecek

her tiirlii islemi kay1t altina almaya hizmet edecektir.

2.5.2. Teknoloji Tabanh Dijital Platformlar

Teknoloji tabanli platformlar talep ekonomisini miimkiin kilmaktadir. Uber modeli bu
platform teknolojisinin bozucu giiciiniin somut bir 6rnegidir. Hizla ¢ogalan bu platform
sirketler, ¢amasir yilkamadan aligverise, ev islerinden araba park etmeye, konaklamadan
uzun mesafe yolculuklar1 paylasmaya kadar bir dizi yeni hizmet sunmaktadir. Ortak bir
yanlar1 var: Arz ile talebi erisilmesi ¢ok kolay ve diisiik maliyetli bir sekilde eslestirerek,

tilketicilere ¢ok cesitli {irlinler sunarak ve her iki tarafa etkilesimde ve geri bildirimde
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bulunma olanagi vererek bu platformlar giiven yaratmaktadir. Dijital platformlar ortaya

c¢ikan islem ve ihtilaf maliyetlerini biiyiik 6l¢iide azaltmaktadir.

Medya stratejisi uzmani Tom Goodwin’in 2015‘te TechCrunch‘da yayinlanan makalesinde:
“Diinyanin en biliyiik taksi sirketi Uber hicbir araca sahip degil, diinyanin en popiiler
medyasiin sahibi Facebook hi¢bir igerik yaratmiyor, en degerli perakendeci olan
Alibaba‘nin hi¢ stogu yok ve Diinya’nin en biiylik konaklama sunucusu olan Airbnb‘in

hi¢cbir gayrimenkulii yok” demektedir (Goodwin, 2015).

2.6. Endiistri 4.0’1n Gelecegi

Diinya Ekonomik Forumunun Eyliil 2015°te yayimnlanan bir raporu, 6zgil teknolojik
degisimlerin toplumdaki ana akim gelismelerle bulugsma noktalar1 olarak doniim noktalari

belirliyordu (World Economic Forum, 2015).

Asagidaki tabloda, 2025 itibariyle teknolojinin ulagsmasi beklenen doniim noktalari ve
katilimcilarin bu doniim noktalarinin  gergeklesme beklentisi verilmigtir. 2025 yili
beklentilerine gore, nesnelerin interneti uygulamalarint glinlik yasamlarimizda tamamen

kullaniyor olacagiz.

Cizelge 2.2. 2025 yil1 doniim noktalar1 dngoriileri

Gelecek Ne Zaman Gelecek?
Bilgi ve iletisim sektdrinden 800 yonetici ve uzmanin kathmiyla

2025 itibariy le teknolojinin ulagmasi beklenen doniim noktalan Katihmcilarnin yiizdesi
Insanlann %10'u internete bagl giysiler tagiyacak

ABD'nin ilk robot eczacis) gireve baglayacak

3B-baski Uretimi ik otomaobil yola gikacak

Tiiketici driinlerinin %5 38-bask ile dretlecek

Mifusun %90 strekli internet erigimine sahip olacak

ABD'deki tim otomobillerin %10'u sbrbclstz arag olacak

[k 3B-bask ile Gretilmis karaciger nakli gergeklestirilecek

Evlerdeki internetin %50'den fazlas aletler ve cibazlar igin olacak
50,000'den fazla nifusu olan ve hig trafik lambas bulunmayan ilk gehir

!!!!!!
<0H3

Sirket yonetim kurulunda ilk yapay zeka makinenin gorev almasi

Kaynak: Diinya Ekonomik Forumu, Technology Tipping Points and Social Impact Report,
2015
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Dordiincli sanayi devrimi 2 milyar kisinin heniiz karsilanmamis ihtiyaglarini kiiresel
ekonomiyle biitiinlestirme firsati sunmaktadir. Biitiin diinyadan bireyleri ve topluluklar
birbirlerine baglaylp giiglendirerek mevcut iriin ve hizmetler igin ilave talebi

kigskirtmaktadir.

2.7. Endiistri 4.0 Tehditleri

Dordiincii sanayi devrimine temel olan teknolojilerin sirketlerin yonetim, orgilitlenme ve
kaynak bulma tarzlar1 iizerinde biiyiik bir etki yaratmakta oldugunun kanitlar1 vardir. Bu
kanitlardan biri de S&P 500 listesindeki sirketlerin ortalama dmriiniin 60 y1l dolaylarindan
yaklasik 18°e inmis olmasidir (Knight, 2014).

Iktisatg1 John Maynard Keynes 1931°‘de yaygin teknolojik issizlik konusundaki iinlii
uyarisii yapnmustr: “Isgiicii kullanimindan tasarruf etme araglarini kesfetmis olmamiz onun

i¢in yeni kullanimlar bulma hizimiza agir basiyor” (Keynes, 1931).

Otomasyon sistemleri, emegi sermayeyle ikame edip is¢ileri issiz kalmaya ya da becerilerini
baska yerde degerlendirmeye zorladikga yikici bir etki ortaya ¢ikiyor. Ancak bu yikici etkiye
gelistirici bir etki eslik ediyor, yeni iiriin ve hizmetlere olan talep artarak yeni mesleklerin,

islerin, hatta sektorlerin ortaya ¢ikmasini getirmektedir.

Teknolojik inovasyonun bazi ¢aligma yerlerini ortadan kaldirmasi sonra da bunlarin yerine
farkl bir etkinlikte ve muhtemelen farkli bir yerde yeni ¢alisma yerleri yaratmasi her zaman
soz konusu olmustur. Tarim buna bir 6rnektir. ABDde tarimda calisanlar 19. Yiizyilin
baslarinda isgiiclinlin yiizde 90 ° 1n1 olusturmakta iken bugiin bu yiizde 2 ° nin altina
diismistiir. Bu muazzam kii¢lilme nispeten diizgiin bir sekilde yol almis ¢cok az sosyal yikima

ve yaygin issizlige yol agmistir (Schwab, 2017:45).

Glinlimiizde aplikasyon ekonomisi yeni 1§ ekosisteminin bir 6rnegini sunmaktadir. Apple‘in
kurucusu Steve Jobs dis gelistiricilerden Iphone igin aplikasyonlar yaratmalarini talep
ettiginde y1l 2008°di. 2015 ortalarinda kiiresel aplikasyon ekonomisinin 100 yili agkin bir
stiredir var olan film endiistrisini gegerek 100 milyar dolarin iizerinde gelir liretmekteydi

(Schwab, 2017:45).
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Insan ihtiyag¢ ve arzular1 sonsuzdur, o nedenle bunlar1 karsilama siireci de sonsuz olmalidir.

Herkes i¢in her zaman is olacaktir.

Bilgiislem giicii iistel olarak biiylimeye devam ettik¢e bunlar1 bir¢ok baskasi izleyecektir.
Hukukgular, finansal analistler, doktorlar, gazeteciler, muhasebeciler, sigortacilar ve
kiitiiphaneciler gibi ¢cok farkli mesleklerin ¢alismasi kismen ya da tamamen otomasyona
hedef olacaktir.

Oxford Martin Okulundan iki arastirmaci, iktisat¢1 Carl Benedikt Frey ile makine 6grenme
uzmani1 Michael Osborne 702 farkli meslegi otomasyona tabi olma olasiliklarina gore,
otomasyon riskine en az duyarl: olanlarindan (0 hi¢ risk olmamasina tekabiil ediyor) riske
en duyarli olanlara dogru (1 ¢aligma yerinin bir tiir bilgisayar tarafindan ikame edilme riskine
tekabiil ediyor) siralayarak teknolojik inovasyonun istihdam tizerindeki potansiyel etkisini

sayisallagtirdilar (Frey ve Osborne, 2013).

Bu arastirma ABD ‘de toplam istihdamin yiizde 47 ‘sinin, muhtemelen gelecek 10 ya da 20
yil iginde, risk altinda oldugu sonucuna variyor. Bu ise calisma yerlerinin ortadan
kalkmasinin 6nceki sanayi devrimlerinde isglicii piyasalarindaki degisimlerde yasananlara

kiyasla ¢ok daha genis ¢capli ve hizli bir sekilde yol alacagina isaret etmektedir.

Otomasyona en ¢ok ve en az yatkin mesleklerin 6rnekleri;

Otomasyona En Yatkin Meslekler

1) Tele-Pazarlamacilar

2) Vergi Danismanlari

3) Sigorta Eksperleri, Otomobil Hasarlari

4) Hakemler ve Diger Spor Gorevlileri

5) Mahkeme Katipleri

6) Restoran ve Kafelerde Garsonlar

7) Emlak Komisyonculari

8) Tarim Iscileri ve Aracilari

9) Sekreterler ve Idari Asistanlar (Hukuk, Tip ve Yonetim Disinda)
10)  Kuryeler
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Otomasyona En Az Yatkin Meslekler

1) Akil Saglig1 ve Madde Bagimlilig1 Sosyal Iscileri
2) Koreograflar

3) Doktor ve Cerrahlar

4) Psikologlar

5) Insan Kaynaklar1 Y6neticileri

6) Bilgisayar Sistem Analistleri

7) Antropologlar ve Arkeologlar

8) Deniz Miihendisleri ve Bahriye Mimarlar1

9) Satis Yoneticileri

10)  Genel Midiirler

Kaynak: Carl Benedikt Frey ve Michael Osborne, Oxford Universitesi, 2013

Bu arastirma gosteriyor ki; Otomasyon agisindan diisiik risk tasiyan isler, 6zellikle belirsizlik
kosullarinda karar alma ve yeni fikirler gelistirme gibi sosyal ve yaratici beceriler

gerektirenler olacaktir.

Endiistri 4.0’1n en ciddi tehditlerinden biri de siber harptir. Gegmiste kara, deniz ve havanin

oldugu gibi siber mekan yeni bir savas alan1 haline gelmektedir.

Teknolojik gelismeler savas ile baris arasindaki ayrimi da siliklestirecektir, ¢iinkii askeri
sistemlerden sivil enerji kaynaklari, elektrik ve su sebekeleri, saglik ya da trafik kontrolleri
gibi sivil altyapilara kadar herhangi bir ag ya da baglantili cihaz hacklenebilir ve saldirilara
hedef olabilir. Sonugta diisman konsepti de degisiyor; gegmisten farkli olarak size kimin
saldirmakta oldugu, hatta saldirtlip saldirilmadigimiz konusunda emin olamayabilirsiniz
(Klaus, 2017:95).

Askeri robotlarin ve yapay zeki giidiimlii otomatik silahlarin da dahil edilmesiyle 6zerk
savas gelecegin catigmalarinda doniistiiriicti bir rol oynamaya aday olan bir "robo-savas"

perspektifini ortaya ¢ikarmaktadir.
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Dronlar: Esas olarak ugan robotlardir. ABD bu teknolojide su an i¢in 6ndedir ama teknoloji

genis Olciide yayilmakta ve temin edilmesi ¢ok daha hesapli hale gelmektedir.

Ozerk silahlar: Drone teknolojisi ile yapay zekay1 birlestiren bu silahlar insan miidahalesi
olmaksizin o6nceden tamimlanmis Olgiitlere gore hedefleri segme ve angaje olma

potansiyeline sahiptir.

Giyilebilir cihazlar: Bunlar asir1 stres kosullarinda sagligi ve performansi optimum hale
getirebiliyor ya da" insana zorluk ¢ekmeden 90 kilo civarindaki yiikleri tagima imkani

vererek askerin performansini artiran dis iskeletler iiretilebiliyor.

Nanoteknoloji: Nano artan dl¢lide meta malzemelerin, dogal olarak var olmayan 6zelliklere
sahip akilli malzemelerin yolunu agiyor. Bunlar silahlar1 daha iyi, daha hafif, daha mobil,
akilli ve daha keskin hale getirecek. Ve sonunda kendi kendini yenileyen ve monte eden

sistemler ortaya ¢ikaracak.

Biyolojik silahlar: Biyolojik savasin tarihi neredeyse savasin tarihi kadar eskidir. Ama
biyoteknoloji, genetik ve genomikteki hizli ilerlemeler son derece 6liimciil yeni silahlarin
habercisidir. Havadan aktarilan tasarim viriisler, yapay olarak tiretilen direngli bakteriler,
genetik olarak doniistiiriilen salginlar vb. biitiin bunlar kiyamet senaryolar1 potansiyelinin

temelini olusturmaktadir.

Sosyal medya: Dijital kanallar enformasyonun yayilmasi ve iyi amaglar i¢in eylemlerin
orgiitlenmesi i¢in imkanlar sunarken ayni zamanda kotiiciil igerigin ve propagandanin
yayilmasi i¢in de kullamilabiliyor. ISID 6rneginde oldugu gibi, asir1 gruplar tarafindan
takipei devsirme ve seferber etmede kullaniliyor. Bu gibi tuzaklara, 6zellikle istikrarli bir

sosyal destek agindan yoksunsalar, gengler kolay yakalanabiliyor.

Noroprotez gibi néroteknolojiler daha simdiden tibbi problemleri ¢6zmek i¢in kullaniliyor,
ancak gelecekte bunlar askeri amaglara da uygulanabilecektir. Beyin dokusuna bagl
gelistirilmis bilgisayar sistemleri fel¢li bir hastaya robotik bir kol ya da bacagi kontrol etme
imkan1 veriyor, ancak aym teknoloji biyonik bir pilotu ya da askeri yonlendirmede de
kullanilabilir. Alzheimer hastaliginin kosullarini tedavi i¢in tasarlanan beyin cihazlar1 anilari

silmek ya da yeni anilar yaratmak i¢in askerlerin beynine yerlestirilebilir.
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2.8.  Endiistri 4.0 Getirileri

Yeni dijital ekonominin baslica kategorilerinde ve sahalarinda (5G iletisim, ticari dronelarin
kullanimi, nesnelerin interneti, dijital saglik, ileri imalat vb.) yarmin tercih edilir uluslararasi
normlarii kurmay1 basaran iilke ve bolgeler kayda deger ekonomik ve finansal yararlar

saglayacaktir.

Dordiincli sanayi devriminin biitiin sektorlerdeki sirketler iizerinde baslica dort etkisi

bulunmaktadir;

1) Miisteri beklentileri degisiyor
2) Veri, triinleri iyilestiriyor, bu da varlik tiretkenligi artirtyor
3) Sirketler is birliginin yeni bigimlerinin énemini 6grendikce yeni partnerlikler olusuyor

4) Operasyon modelleri yeni dijital modeller haline geliyor.

Miisteri beklentileri; Miisteriler, bireyler (B2C) ya da sirketler (B2B) olarak, artan 6l¢iide
dijital ekonominin merkezinde yer almaktadir. Miisteri beklentileri deneyimler seklinde
yeniden tanimlanmaktadir. Ormegin Apple deneyimi sadece iiriinii nasil kullandigimizla
degil, ayn1 zamanda ambalaj, marka, alisveris ve misteri hizmetleriyle ilgilidir. Boylece

Apple beklentileri {irlin deneyimini igerecek sekilde yeniden tanimlamaktadir.

Demografik segmentasyonla ilgili geleneksel yaklasimlar dijital kriterlerle hedefleme
yoniinde degismekte, potansiyel miisteriler veri paylagsmaya ve etkilesime girmeye ne kadar

istekli olduklarina gore belirlenmektedir.

Miisterinin satin alma yolculuguna iliskin yakin zamanlara kadar miimkiin olmayan
ongoriiler elde edilebilmesi; ¢oklu veri kaynaklarindan, kisisel verilerden sektorel verilere,
yasam tarz1 verilerinden davranissal verilere kadar yararlanma yetenegine baglidir. Bugiin
veri ve Olgiiler, pazarlama ve satig kararlarinin ardinda yatan miisteri ihtiyag ve

davraniglarina iligkin yar1 gercek zamanl kritik dngoriiler sunmaktadir.

Fiyat karsilastirma web siteleri fiyatlari, hizmet kalitesini ve iriinlerin performansini
karsilastirmay1 kolaylastirtyor, bir Mouse tiklamas: ile tiiketiciler aninda bir marka, hizmet

ya da dijital perakendeciden bir digerine gegebilmektedir. Sirketlerin kotii performansa
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iliskin hesap verme sorumluluklarindan kaginmalar1 artik miimkiin degildir. Marka degeri

zor kazanilan bir 6diildiir ve kolaylikla kaybedilebilir (Schwab, 2017:63).

Alibaba grubu, kendi e-ticaret hizmetinin tek bir giinde, 11 Kasim 2015 ‘te 14 milyar dolarin
iizerinde ¢evrimigi islem yaptigini ve bu satiglarin yiizde 68 ‘inin mobil cihazlar aracilifiyla

gerceklestigini belirtiyor (Wong, 2015).

Veri ile lyilesen iiriinler; Yeni malzemeler varliklar1 daha kalici ve dayanikli hale getirirken,
veri ve analitik de aym sekilde bakimin roliinii doniistiiriiyor. Varliklara yerlestirilen
sensorler sayesinde saglanan analiz onlarin siirekli izlenmesinin ve 6n alict bakimlarinin
yapilmasini miimkiin kiliyor. Ugaklarda, hava kontrol merkezleri belli bir ugaktaki bir
motorun bir hata gelistirmekte oldugunu daha pilot farkina varmadan saptayabiliyorlar.
Boylece pilotu ne yapmasi gerektigini konusunda ydnlendirilebiliyor ve varis yerindeki

bakim ekibini 6nceden harekete gecirebiliyorlar.

Kamyon filolar1 6rneginde, uzun mesafeli nakliye sirketleri periyodik olarak yeni lastikler
satin almak yerine, lastik imalatgilarna 1000 kilometre yol kullanimi basina &deme
yaptiklar1 onerilere ilgi duyuyorlar. Bunun nedeni, sensorler ile analitiginin birlesiminin
lastik sirketlerine siiriicii performansini, yakit tikketimini ve lastik asimnmasini izleme ve

bdylece ugtan uca eksiksiz bir hizmet sunma imkan1 vermesidir.

Yeni Platform stratejileri, dijitallesme sayesinde daha miisteri odakli olma ihtiyaci ve
iriinlerin veriyle iyilestirilmesiyle birlesince birgok sektérde odak noktasi {iriin satmaktan
hizmetler sunmaya kayiyor. Amozon‘un Kindle Magazas1 araciligiyla milyarlarca kitaba
dijital olarak erigebilir, Spotify araciligiyla diinyadaki hemen her sarkiy1 ¢alabilir ya da kendi
tasitiniza sahip olmaniza gerek kalmadan yolculuk hizmeti sunan bir araba paylasim

girisimine katilabilirsiniz.

Uber’ in bir¢ok sehirdeki popiilerligi miisteri deneyiminin iyilesmesiyle basliyor mobil bir
cihaz aracilifiyla arabanin konumunun takip edilmesi, araba standartlarinin tasvir edilmesi
ve piirlizsiiz isleyen bir 6deme sistemi ve sonugta hedef noktasina gecikme olmaksizin
varilmasi. Deneyim fiziksel bir iirlinle (kisinin A‘dan B‘ye nakledilmesi ) birlestirilerek ve

varlik (stiriiciiniin sahip oldugu otomobil) yararlarini optimize edilerek iyilestiriliyor.
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2.9. Endiistri 4.0 Beklentileri

Giivenlik: Siber giivenlik pazarinin 2018°de 152 milyar dolardan 2023 ‘de 248 milyar dolara,
cikacag1 ongoriilmektedir. Bu gelecek 5 yil i¢inde sektordeki yillik biiylime oraninin yiizde

10 olacag1 anlamina geliyor (Marketsandmarkets, 2017).

Akill1 Sehirler: Ingiltere ‘deki sivil inovasyon kurulusu NESTA‘ya gore, inovasyonu
pekistirmek i¢in en etkin politikalara sahip olma bakimindan kiiresel planda en iyi konumda
olan bes sehir vardir: New York, Londra, Helsinki, Barcelona ve Amsterdam (Saunders ve
Baeck, 2015). NESTA ‘nin arastirmasi, bu sehirlerin dzellikle degisimi etkilemenin bigimsel
politika sahnesinin disindaki yaratici yollarin1 bulmakta, hataya agik olmak ve daha ¢ok
girisimci gibi  (blirokrattan ziyade) davranmakta basarili olduklarini gosteriyor.
Kolombiya‘da Medellin sehri mobiliteye ve ¢evresel siirdiiriilebilirlige inovatif yaklagimlari
nedeniyle 2013‘te Yilin Sehri unvaniyla onurlandirildi ve diger iki finalist olan New York

ve Tel Aviv’ i geride birakt1 (Moreno, 2013).
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3. TUKETICI DAVRANISLARI ve MUSTERI MEMNUNIYETI

Giliniimiizde her isletmenin varolus amaci; miisteri bulmak ve miisteriyi miimkiin olan en
uzun siire elde tutmaktir. Misteriyi elde tutmak i¢in ise, miisteriye sunulan iiriin ve
hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi1 gerekmektedir. Bu boliimde miisteri kavrama,
miisteri memnuniyeti ve beklentileri, miisteri memnuniyetinin onemi ve Olgiilmesi

incelenecektir.
3.1.  Tiiketici ve Miisteri Kavrami

Tiiketici, karsilanacak istek ve ihtiyaglar1 olan, harcayacak geliri ve satin alma giicii bulunan

ve bunu harcama istegi bulunan kisiler ve orgiitlerden olusmaktadir. (Mucuk; 1998:73)

Miisteri, bir magazadan ya da isletmeden siirekli olarak iiriin veya hizmet alan, ya da siirekli
olarak belirli bir markayi tercih eden, yani isletme ya da magaza ile siiregelen bir iligkisi

olan kisidir. Potansiyel miisteri ise, {irlin ve hizmeti alma ithtimali olan kisidir.

Isletmeler i¢in en dnemli ve stratejik kaynaklardan birisi miisteri girdisidir. Diizenli olarak
yiiriitiilen miisteri arastirmalartyla isletmeler, yeni iiriinlerine sekil vermekte ve bu sayede

tirtinlerin pazardaki basar1 sanslarini da yiikseltmektedirler (Bas ve Tolon, 2015:23).
3.2.  Tiiketici Davramislar1 Kavramm

Tiiketici davranisi, tiiketicilerin ihtiyaclarimi en iyi sekilde tatmin edebilmek i¢in sahip
olduklar1 para, zaman, gii¢ gibi degerleri kullanma kararlar ile ilgili bir terimdir (Marcus,

Burton ve digerleri, 1975:61).

Pazarlama disiplini, tiikketici davraniglarini 6grenme ve etkileme cabasinda olmasina karsin,
tilkketici davranislarini tiimiiyle denetledigi sdylenemez. Cagdas bilim, insan beynini ve
fonksiyonlarin1 tam olarak ¢6zebilmis degildir. Tiiketici davranisi karar verme olarak
degerlendirilir. Tiketicinin satin alma kararlarim1 verdigi merkeze “kara kutu” adi
verilmektedir. Kara kutunun nasil ¢alistigi, kararlar1 nasil aldigi bilinmemektedir. Kara

kutunun isleyisi insandan insana degisim gostermektedir. Cilinkii karar alma sirasinda ¢ok
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sayida degisken devreye girecektir ve bu degiskenlerin etkisi her insanda ayni olmayacaktir

(Boge ve digerleri, 1992:16-18).

Cizelge 3.1. Tiiketici kara kutu modeli

Pazarlama Diirtiisi Tuketicinin

* Urin Tepkisi

s Fiyat Tiiketicinin Kara : o

e Dagitim Kutusu . :Im: gﬂsgm_],_
* Marka Secimi

» Tutundurma g Tﬁkcl_]d ) *  « Arac Sc?i;mi

Diger Dirtiiler . g;ﬂ::ﬂ“" * Sam Alma

+ Ekonomik Karar Siireci Zamam

* Teknolojik . Sil_tm Alma

* Politik Miktan

e Kiiltiirel

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 2005:137

3.3.  Tiiketici Davranislarin1 Etkileyen Faktorler

Tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler asagidaki sekilde gruplandirilmaktadir; (Kardes,
2002)

» Sosyal (Sosyo-kiiltiirel) faktorler
» Kisisel (Demografik) Faktorler
» Psikolojik Faktorler

Cizelge 3.2. Tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler
Tiiketici Davranmislarimi Etkileyen Faktorler

Psikolojik
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler Kisisel Faktorler .
Faktorler
Kiiltiir — Alt Kiiltiir Yas Gudu
Aile Medeni Durum Algilama
Sosyal smif], statii Meslek ve Ekonomik Kosullar | Ogrenme
Referans (Danisma) Gruplari Kisilik Tutum ve Inanglar

Kaynak: (Mucuk, 1998)
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3.3.1. Sosyal (Sosyo-Kkiiltiirel) Faktorler

Tiiketicinin satin alma kararlarin1 etkileyen sosyal/sosyo-kiiltiirel faktorlerin baglicalart;

kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal sinif, referans (danisma) gruplart ile roller ve ailedir.

3.3.1.1. Kiiltiir

Kisinin isteklerinin en temel nedeni veya belirleyicisi olan kiiltiir, insanlarin yarattigi deger
sisteminin, Orf adet, ahlak, tutum, inang, davranis, sanat ve bir toplumda paylasilan diger
sembollerin karisimidir. Kiiltiir, yiyecek, giyecek, mobilya gibi somut kavramlar1 oldugu
gibi, egitim, refah, yasalar gibi soyut kavramlar1 da kapsamaktadir. Kiiltiirel faktorler giinliik
yasamimizin onemli bir kismini olusturdugu icin satin alma kararlarini da etkilemektedir

(Mucuk, 1998:81).

3.3.1.2.  Alt kiiltiir

Bir ana kiiltiir icinde kendi deger yargilari, gelenek ve davranislarini sergileyen gruplardan
olusmaktadir. Alt kiiltiir, bir iilkedeki azinliklar arasinda goriilebilecegi gibi, bolgesel
ozelligi de olabilir. Ornegin Trakya bolgesindeki kadinlarin giysileri ile i¢ Anadolu kadim
giysileri arasinda farklar vardir. Bu farklar, yemeklerde, hali desenlerinde, takilarda veya
baska konularda da goriilebilir. Pazarlama y6netimi agisindan alt kiiltiir 5nem tagimaktadir.
Her alt kiiltiir ayr1 bir Pazar boliimii demektir ve o Pazar boliimiine uygun pazarlama

stratejileri gerektirmektedir (Boge ve digerleri, 1992:38-39).

3.3.1.3.  Sosyal simif ve statii

Ayn1 toplumsal sayginlifa sahip, birbiriyle siki iliskisi olan, ve davranissal beklentileri
benzer olan kisilerin olusturdugu bir sosyal yapidir. Sosyal sinif, sosyal hiyerarsi igerisinde
kisilerin derecelendirilmesi islemi olup hiyerarsik bir yapiya sahiptir. Cok sayida ortak
ozellik sosyal sinifi belirlemektedir. (gelir, meslek, egitim durumu, ikametgah yeri ve tiirii
gibi) Sosyal siniflar arasinda kesin sinirlar yoktur. Kisiler iist sinifa gecebilir ya da alt sinifa
diisebilirler. Sosyal smif ayrimi pazarlamada o6zellikle Pazar boéliimlendirmede
kullanilmaktadir. Her sosyal sinifin zevkleri, davranig bigimleri ve satin alma karar siirecinin

farklilik gostermesi sebebiyle farkli hedef pazarlara sunulan iirlinlerde hizmetlerde ve
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tutundurma c¢alismalarinda bu farkliliklar g6z Oniline alinmaktadir (Mucuk, 1998:83).

Simiflar ve tiiketici davraniglari su sekilde siralanmaktadir;

- Ust-iist stmf: Toplumdaki koklii ve eski ailelerden olusmaktadir. Biiyiik ve gorkemli
evlerde yasamaktadirlar. Ozellikli magazalardan aligveris yapmaktadirlar. Sik
yolculuk yaparlar ve pahali tirlinler satin almaktadirlar.

- Alt-iist sinif: Yeni zengin ailelerden olusmaktadir. Pahali evler satin alirlar. Genelde
biiyiik isletme sahibi, alaninda isim yapmis mimar, avukat, doktor gibi kisilerdir.

- Ust-orta smif: Orta diizey yoneticiler ve biirokratlar, orta biiyiikliikte isletme
sahipleri tipik 6rnekleridir. Genelde iyi yasamay1 severler, evleri ile ilgilenmekten
hoslanirlar. Fiyata duyarlidirlar. Pahali iiriinlerden kaginir, satin alma kararini kari-
koca beraber verirler.

- Alt-orta sinif: “Beyaz yakali” adi verilen g¢alisanlar, yoneticiler ve kiigiikk 6lgekli
isletme sahipleri bu grubu olusturmaktadir. Baslica amaglar1 ¢ocuklarina iyi bir
egitim verebilmektir.

- Ust-alt simf: Mavi yakal1 ad1 verilen vasifli ve yar1 vasifli isgiler bu smifin tipik
orneklerindendir. Genelde gelir durumlan iyidir. Marka bagimliligi vardir. Ev
esyalarina Onemli paralar harcarlarken, egitim ve seyahat i¢in fazla harcama
egilimleri yoktur.

- Alt-alt smif: Vasifsiz isciler bu sinifin belirgin grubudur. Egitim diizeyleri ¢ok
disiiktiir. Kotii sartlarda yasarlar. Aile ve akraba baglar yiiksektir. Genelde ikamet
ettikleri yerlerdeki diikkanlardan aligveris yaparlar, bu sayede veresiye ya da taksit

imkanlarindan faydalanirlar (Clayton ve Schenkman, 1968).
Referans gruplart,

Referans grubu, bireyin tutum ve davranislarimi belirlemede kendisine 6rnek aldigi grubu
kapsamaktadir. Referans grubu bireyin satin alma davranisi {izerinde etkili oldugu gibi,
deger yargilarinda da etkendir. Birey, referans grubu ile yiiz yiize iliskide olabilecegi gibi,

uzak bir iligki igerisinde de olabilir. (Cartwright, ve digerleri, 1968).
Referans gruplar iki tiirde olabilir;

» Bireyin siirekli iligki i¢inde oldugu yakin ¢evresi
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» Kisinin 6zendigi ve liyesi olmak istedigi fakat yiiz ylize bir iliskisinin olmadig:

gruplar. (Unliiler, sporcular gibi)

Pazarlamada c¢ok basvurulan, iiriin tanitimlarinda {inlii kullanmanin sebebi de referans
gruplardir. Tiiketiciler 6rnek aldiklar1 ya da begendikleri {inliiniin kullandig1 {iriini
kullanarak kendilerini onun gibi hissetmektedirler. Reklamlarda oynayacak {inlii se¢imi
yapilirken, miisterinin bag kuracagi ve inandirici olabilecek ayn1 zamanda da tanittigi iiriin
ile dzdeslesebilecek birisi olmasi dnem tasimaktadir. Ornegin iinlii oyuncu Kivang
Tatlitug’un 2010 yi1lindan giiniimiize hala Mavi Jeans reklamlarinda oynamasi, 2017 yilinda
Mavi Jeans pazarlama direktorii Serpil Berkan tarafindan Kivang Tatlitug’un Mavi’nin
marka kimligine ¢ok yakismasi ve Mavi’yi ¢ok iyi temsil etmesi olarak yorumlanmaktadir.
Kivang Tatlitug satis artirmanin yani sira Mavi reklamlarinin milyonlarca kisi tarafindan
izlenerek internette izlenme rekorlar1 kirmasina, teaser doneminden baglayarak paylasilan
her fotograf ve videonun etkilesim rekorlar1 kirmasina neden olmaktadir (Berkan, 2017).
Ancak Kivang Tathitug 2013 yilinda reklamlarinda oynadigi Akbank icin ayni etkiyi
yaratamamistir. Bu durum, reklam i¢in segilecek olan kisinin yalnizca iinlii olmasi degil ayn1

zamanda marka ile biitlinlesmesinin gerekli oldugunu gdstermektedir.

3.3.14. Aile

Aile mensuplar tiiketim davraniglar lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu yiizden aile
bir¢ok iirlin grubu icin ana hedefi olusturur. Aile hem kazanan hem de tiiketen bir birim

oldugundan, tiiketim konusundaki kararlar iiyeleri etkilemektedir (Tolon, 2007).

Satin alma sirasinda aile igindeki karar siireci karmasik bir yapidir. Ulke ve bdlgeye gore
aile kararlar1 iizerinde etkili olan bireyler degisim gdstermektedir. Ornegin eslerin yiiksek
egitim gordiigii ve ikisinin de ¢alistigi aile tiirlinde satin alma kararlar1 birlikte alinmaktadir.
Bazi satin alma Kararlarinda ise ailedeki ¢ocuklarm etkili oldugu kuskusuzdur. Ornegin,
kahvaltilik ve sekerleme tiriinleri ¢ocuk tarafindan se¢ilmektedir. Bu nedenle de bazi
firmalar televizyon reklamlarinda g¢ocuklara yonelik temalar islemektedir (Wells ve

digerleri, 1966).

Tiiketim aile yasam seyri olarak siniflandirilmaktadir. Aile hayatindaki 9 asama asagidaki

sekilde gosterilmektedir (Wells ve digerleri, 1966).
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Cizelge 3.3. Aile yasam seyrinde satin alma davranislari

Aile Yasam Seyrinde Satin Alma Davramslar

1)Bekar: geng, yalniz
yasayanlar

2)Yeni evlenmis giftler:
geng, ¢ocuksuz

3)Dolu yuva I: en kii¢iik
cocuklar1 6 yasindan

kiigiik olan geng
evliler
4)Dolu yuva II: en

kiigiik ¢ocuklar1 6
yasindan biiyiik olan
geng evli ciftler

5)Dolu  yuva M1
cocuklartyla birlikte
yasayan yash
ciftler

evli

6)Bos yuva I: ¢ocuklari
yuvadan
yash evli ¢iftler, aile
reisi galistyor

ayrilmis

7)Bos yuva II: ¢ocuklari
yuvadan
yash evli ¢iftler, aile
reisi emekli

8)Yalnmiz yasayan I:
halen c¢alisan yash
bekarlar

ayrilmis

9)Yalniz yasayan II:
emekli yash bekarlar
Kaynak: Mucuk, 1998

Finansal sikintilar1 azdir, Moda konusunda onciidiirler, rekreasyon
odaklidirlar.

Satin aldiklart: Temel mutfak gerecleri, temel mobilya, araba, oyun
cihazlar1 ve seyahatler.

Finansal olarak daha iyi durumdadirlar. En yiiksek seviyede satin
alma yaparlar.

Satin aldiklari; dayanikli ev esyasi, araba, buzdolabi, firin,
seyahatler.

Ev egyalarinin en ¢ok satin alindigi asama, paraya gevrilebilecek
Birikim yapabilmeleri zordur. Yeni iriinlere ve
reklami yapilan triinlere ilgileri vardir.

Satin aldiklari; ¢amasir makineleri, g¢amasir
televizyon, bebek mamasi, Oksiiriikk ilaglari, vitamin, oyuncak
bebekler, kayaklar, patenler.

varlik azdir.

kurutuculari,

Finansal durumlar1 daha iyi durumdadir. Bazilarinda anneler
calismaktadir. Reklamlardan daha az etkilenirler. Daha biiyiik
paketler halinde {iriin satin alirlar.

Satin aldiklari; Fazla miktarda yiyecek, temizlik malzemeleri,
bisikletler, miizik dersleri ve piyanolar.

Finansal durumlart hala iyi durumdadir.
calismaktadir. Cocuklardan bazilar
Reklamlarla etkilemek zordur.

Satin aldiklart; Yeni ve daha giizel mobilyalar, araba ile seyahatler,
gereksiz ev esyalari, tekneler, dis hekimligi hizmetleri, dergiler.

Daha c¢ok anne
calismaya baglamistir.

Ev sahipliginin en ¢ok oldugu asamadir. Cogunun finansal durumu
iyidir ve para biriktirmiglerdir. Seyahatle, hobileriyle ve kendini
gelistirme ile daha ¢ok ilgilidirler. Hediyeler verir, bagislarda
bulunurlar. Yeni iirtinlerle ilgilenmezler.

Satin aldiklar; tatiller, lilks harcamalar, ev gelistirmeleri.

Gelirde sert bir diislis vardir. Ev muhafaza edilir.
Satin aldiklari; tibbi malzemeler, saglikla ilgili trtinler, saglik
yardimi, hazimsizlik {iriinleri.

Gelir hala iy1i, ancak ev satilabilir.

Diger emekli grubundakiler gibi tibbi iiriinler alirlar ve gelirlerinde
sert bir diisiis vardir. Bakim, sevgi ve giivenlik ihtiyaglari vardir.
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Aile yasam seyri sayesinde, tiiketiciler cesitli gruplara boliinerek, tiikketim aligkanliklar

tespit edilerek, bu tiikketim aligkanliklarina yonelik pazarlama ¢aligmasi yapilmaktadir.

3.3.2. Kisisel Faktorler

Tiiketici davranisimi etkileyen kisisel faktorler demografik faktorler ve durumsal faktorler

olarak iki grupta incelenmektedir.

Demografik faktorler; yas, cinsiyet, medeni durum, gelir durumu, egitim ve meslek gibi

bireysel faktorlerdir ve satin alma kararina dogrudan etkisi vardir.
3.3.21. Yas

Insanlar cesitli yas dénemlerinde farkli tiiketim aliskanliklarina sahiptirler. Ornegin
bebekken bebek bezi ve mama ihtiyaci varken, biraz biiylidiigiinde oyuncak, daha sonra giysi
ve egitim ihtiyaci, sonrasinda saglik ile ilgili tiiketim aliskanliklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Her
yas grubunun satin alma davraniglari birbirinden bagimsizdir. Hedef pazarin yas grubu,
pazarlama stratejisi belirlemede énemli bir unsurdur. Ornegin evinde bebek bulunmayan bir

aileye bebek bezi satamazsiniz.
3.3.2.2. Medeni durum

Kisinin evli veya bekar olmasi, evli ise ¢cocuklu olup olmamasi satin alma davranislarini
genis boyutlarda etkileyen kisisel faktorlerdendir. Pazarlamada hedef kitle belirlenirken
medeni durum Snemli bir faktdr olacaktir. Ornegin bekar bir erkek, bilgisayar oyunlarma
daha fazla biitce aymrirken, evli bir erkek aymi biitceyi evin ihtiyaglarmma ayirmak

durumundadir.
3.3.2.3.  Meslek ve ekonomik kosullar

Gelir durumuna goére satin alma davranislar: degismektedir. Ornegin, {ist diizey bir yonetici
liikks harcamalar yaparken, geliri diisiik olan bir ¢alisan yasamimi siirdiirmeye yonelik
harcamalar yapacaktir. Ancak aymi gelir diizeyine sahip farkli mesleklere mensup kisilerin

satin alma kararlar1 da ¢ok farkli ydnlerde olabilir. Ornegin aym gelire sahip bir devlet
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dairesindeki miidiir ya da mithendis ile egitimi az ve yasam tarzi onlardan epeyce farkli olan

is¢inin satin alma davraniglar1 da farkli olacaktir.
3.3.24. Kisilik

Kisilik ve satin alma davranisi arasinda yakin bir iliski mevcuttur. Tiketiciler bir liriini
almaya karar verirken veya alirken kendi kisiliklerine yonelik {irlinler segmektedirler (Tolon,
2007). Her tiiketici hirslari, tstiinliikleri, gortsleri, vb. 6zellikleriyle kendine 6zgiidiir. Yani
bireyin sahip oldugu i¢ ve dis 6zelliklerin toplami, onun kisiligini meydana getirir. Kisiligi
olusturan ozellikler bireyin deneyimleri ve iliskili oldugu referans grubunun etkisiyle
gelisme gostermektedir (Arpaci ve digerleri, 1992:19). Pazarlama yoneticileri bu kisilik
faktorlerini g6z Onitinde bulundurarak her bireyin farkli oldugunu bilerek pazarlama

stratejilerini gelistirmelidirler.

3.3.3. Psikolojik Faktorler

Tiiketici davranislarini etkileyen baslica psikolojik faktorler; ihtiya¢ ve giidii, algilama,

tutum, inanglar ve 6grenmedir.
3.3.3.1.  Giidii (Motivasyon)

Tiiketici davranist acisindan giidii, tiiketicinin davraniglarin1  etkileyen ihtiyaglari
belirlemektir ciinkii giidiiniin temelini ihtiyac olusturmaktadir. Ihtiyacin giidiiye
doniisebilmesi i¢in uyarilmasi veya harekete gecirilmesi gerekmektedir. Uyarma iglemi
bireyin i¢inde olusabilecegi gibi (karninin acikmasi, susamak gibi fizyolojik durumlar) dis

kaynakl1 da olabilir, 6rnegin bireyin gida reklami ile uyarilmasi gibi.
Psikologlar giidiileri 2 siifta siniflandirirlar;

> Biyojenik Ihtiyaglar
> Psikojenik Ihtiyaclar

Biyojenik ihtiyaglar, yeme-igme, dinlenme gibi ihtiyaclardan olusurken, psikojenik

ihtiyaglar ruhsal yapi ile ilgilidir. (Arpaci ve digerleri, 1992:24)
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Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi bu giidiileri 5 asamada siniflandirmistir; (Maslow, 1954:
80-106)

-

Kendini
Gerceklestirme

Deder ihtiyaci
Prestij, Basarma Duygusu
Ait Olma ve Sevgi ihtiyaci

iliski Kurmak, Arkadaslik
Giivenlik ihtiyaci
Korunma, Guvenlik
Fiziksel ihtiyaclar

Yiyecek, Su, Barinma, Dinlenme

Sekil 3.1. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
Kaynak: (Maslow, 1954:80)

Maslow ihtiyaglar hiyerarsisine 2 sinif bilingli ihtiya¢ daha eklemistir.

» Bilme ve anlama ihtiyaci

» Estetik tatmin ihtiyact

Bu 2 grup ihtiyacin karsilanabilmesi i¢in bireyin ilk 5 basamag tiimiiyle tamamlamis olmasi
gerekmektedir. Gergek hayatta basamaklar arasinda esneklik oldugunu Maslow da kabul

etmistir.

Pazarlama acisindan 6nemli bir diger siniflandirmaya gore guidiiler;

» Duygusal (hissi) giidiiler,
» Mantiksal (rasyonel) giidiiler,

Duygusal giidiiler; prestij, iin, begenilme gibi giidiiler iken, mantiksal giidiiler kisiyi bir
malin saglamlik, dayaniklilik gibi gozlenebilir veya oOlgiilebilir 6zelliklerini 6n planda

tutarak satin almaya tesvik eder.
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Bir tiiketicinin aldig1 mallar1 hep ayn1 yerden satin almasina etki eden giidiilere ise miisteri
olma giidiisii denilir ve bunlar, fiyat, servis, mal gesitliligi, diiriistliikk, satis¢ilarin giiler

yiizliligi gibi faktorlerden kaynaklanmaktadir. (Mucuk, 1998:84)

Giidiileri uyarmanin tiiketicilerin tatmin edilmesinde biliyiilk onemi vardir. Tiiketicilerin
giidiileri mantiksal olabilecegi gibi duygusal da olabilmektedir. Bu sebeple pazarlama
yoneticilerinin tiiketicileri tatmin edebilmek icin giidiilerini gz oniinde bulundurmalari

gerekmektedir (Tolon, 2007).
3.3.3.2. Algillama

Algilama, diinyanin anlamli bir resmini yaratabilmek i¢in, kendisine ulagan bilgileri bireyin

se¢me, diizene koyma ve yorumlama siirecidir (Berelson ve Steiner).

Algilama bes duyu araciligi ile olur; koklama, gérme, duyma, dokunma ve tat. Ancak
algilama tarafsiz olmaz. Bireyden bireye gore bu algi degisir. Ornegin bir tiyatro salonu
icinde bulunan, bir i adami, bir mimar, bir itfaiye memuru ve bir tiyatrocu, salonda farkli
seylere dikkat edecektir. Is adami1 salonda kag¢ koltuk oldugunu sayarak bilet fiyatindan 1
gecede ne kadar hasilat yapilabilecegini hesaplarken, mimar ise salondaki kirislere ve
stitunlara dikkat edecek, yer dosemelerine bakacaktir. Ayni sekilde, itfaiye memuru salonun
acil ¢ikis kapisinin yerine dikkat ederken, tiyatrocu sahnenin genisligine ve aydinlatmasina
bakar. Yani aslinda bu 4 insan ayni salona bakiyor, duyu organlari ayni anda calistyor fakat
kimsenin algis1 bir digeri ile ayni degildir. Ayni durum karsilagilan reklamlar icinde
gecerlidir. Cok fazla reklama maruz kaliriz, ancak aralarindan bazilar1 dikkatimizi ¢cekmeyi

basarir.

Yorumlama kisiseldir, dolayisiyla kisiler arasinda farkliliklar gosterir (Odabasi ve Baris,

2002:130-134).
Algilama 3 asamali bir stirectir;

» Segici algilama
» Algisal orgiitleme

» Algisal yorumlama
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Pazarlama ¢abalarinin basarisinda secici algilamanin digerlerine gore daha 6nemli oldugunu
soylemek miimkiindiir. Bu sebeple pazarlama yoneticilerinin kisilerin 6grenmelerinden ve
dolayisiyla tecriibelerinden olusan algisal farkliliklart gz oOniinde bulundurmalari
gerekmektedir. Bunun yaninda tiiketicilerin algilarina dayali olarak onlar1 tatmin

edebilmeleri i¢in algilama stirecini iyi bilmeleri gerekmektedir (Tolon, 2007).
3.3.3.3. Ogrenme

Ogrenme, bireyin ¢evresinden edindigi deneyimler sonucunda davranislarini degistirmesidir

(Arpaci ve digerleri, 1992:28).

Ogrenme, kisinin bilgi ve tecriibeden kaynaklanan davranis degisikliginden olusur. Insan

davraniglarin1 yonlendirmede 6grenme siirecinin biiyiik bir 6nemi vardir. (Mucuk, 1998:86)
Ogrenme ile ilgili 2 farkli kuram ortaya atilmistir

1) Klasik Sartlama Kurami

2) Bilingli Ogrenme Kurami

Klasik sartlanma kuramina gore, 6grenme birbiriyle iliskili faktorler arasindaki bir siiregtir.
En bilinen 6rnegi iinlii psikolog Pavlov’un kopekler lizerinde yaptigi deneydir. Pavlov,
kopekleri beslemeden 6nce bir zil ¢almaktaydi. Zil sesini duyan kdpekler kendilerine yemek
verilecegini 6grendikleri i¢in salya salgiliyordu. Daha sonra yemek verilmese bile zil sesini

duyan kopeklerin salya salgiladigi goriilmiistiir.

Yapilan aragtirmalarda, sartlanma yolu ile bazi kolayda mallarin satiglariin artabilecegi
sonucuna ulagilmistir. Benzer bir deney insanlar iizerinde de yapilmistir. Yapilan deneyde,
begendikleri miizik tiirii dnceden bilinen 2 grup {iniversite dgrencisi secilmistir. ilk gruba,
begendikleri miizik tiirii dinletilirken bir tiilkenmez kalem gosterilmistir. ikinci gruba ise
sevmedikleri miizik tiirii dinletilirken, ayni kalemin farkli bir rengi gosterilmistir. Daha sonra
ikinci gruba da begendikleri miizik tiirli esliginde birinci gruba gdsterilen renkteki kalem
gosterilmistir. Daha sonra oOgrencilere begendikleri kalemden birini segebilecekleri

sdylenmistir. Ogrencilerin %79’u begendikleri miizik dinletilirken gdsterilen kalemi tercih
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etmistir. Ancak bu 6grencilerden ancak %3’1i kalem tercihlerinde miizigin etkisi oldugunu

fark etmistir. (Gorn, ve Gerald, 1982:94-101).

Kosullu sartlanma kuraminin kolayda mallarda kullanilmasinin 6rnekleri reklamlarda agikca
goriilmektedir. Ornegin baz1 mesrubat ve deterjan reklamlarmin ¢ok sik gdsterilmesinin
sebebi budur. Bir iirlinlin reklam1 ne kadar sik olursa, tiiketici {irlinii o kadar ¢ok taniyacak
ve iriine kars1 olumlu duygular gelistirecektir. Fakat kolayda mallar harici mallarda klasik

sartlanma kuraminin gegerli olmadigi goriilmistiir (Ray ve digerleri, 1971:11-14).

Davraniglarin biiyiik bir ¢ogunlugu 6grenme ile elde edildigi igin, 6grenme pazarlama
yoneticileri i¢in 6nemli bir kavramdir. Hangi markalarin tercih edilecegine, alinan {iriinlerin
nasil tiikketime hazir duruma getirilecegine dgrenerek karar verilmektedir. isletme ve onun
iirlintine dair elde edilen olumlu tecriibeler, tiiketici tatmininin iist seviyeye ¢ikmasini ve

stireklilik arz etmesini saglayacaktir (Tolon, 2007).

3.3.3.4. Tutum ve inanclar

Tutum, bir nesne, bir kavram, bir fikir ya da sembole karst duyulan olumlu ve olumsuz
duygular1 ve bilgiyi kapsamaktadir. Bireyin belirledigi tutum her zaman ayni kalmamakta,

degisen durumlara gore degisim gostermektedir. (Boge ve digerleri, 1992:26-27)

Tiiketicilerin {riinlere karsi tutumlar, tliketicinin algisint ve davramiglarini dogrudan
etkiledigi i¢in pazarlama yOnetimi agisindan ¢ok 6nem arz etmektedir. Genel olarak tiiketici,
bir {iriin veya isletme hakkinda olumsuz tutum igerisinde ise bu {iriin ya da isletme uzun
Oomiirlii olmayacaktir. Olumsuz tutumu, olumluya degistirmek maliyetli ve zaman alan bir
istir. Bu nedenle zaman zaman tiiketicilerin, tirlinlere karsi tutumlariin dlgiilmesinde fayda
vardir. Tutum belirleme calismasi sadece Uriiniin 6zellikleri degil ayn1 zamanda, fiyat,

tasarim, marka algisi, satis sonras1 hizmetleri gibi konular1 da kapsamaktadir.

3.4.  Satin Almaya Karar Verme

Satin alma karar siireci karmagsik bir silirectir ve pek cok faktor karari verirken etkili
olmaktadir. Bu baglamda pazarlama yoneticileri, satin alma rolleri ve satin alma

davranislarini incelemelidirler.
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3.4.1. Satin Alma Rolleri

Bir {irliniin satin alma kararini1 veren, o {riinii kullanan kisidir demek her zaman dogru
degildir. Ornegin, kozmetik malzemelerini kadinlar segerken, araba lastiklerini erkekler
segmektedir. Ancak bu durum her iiriinde gegerli olmayabilir ¢linkii satin alma rolleri
degisim gostermektedir. Tom Peters’a gore Amerika Birlesik Devletleri’'nde satin alma
kararlarinin yarsindan ¢ogunu kadinlar vermektedir (Peters, 2003:175). Benzer seckilde
Kotler’e gore de pek ¢ok lilkede aile igerisinde kadinlarin evin CFO’su (finans yoneticisi)

gibi davrandigini, pek ¢ok {iriin ve hizmet satin alma kararinda erkeklere gore daha baskindir
(Kotler, 2012:60).

Satin alma rolleri 5 ana baslikta incelenmektedir (Kotler, 2003:200);

e Baglatici; bir Urlinlin satin alinmasi gerektigi fikrini ilk kez sdyleyen kisi.

o Etkileyen; verdigi tavsiyelerle karar1 etkileyen kisi.

e Karar Verici; satin alma kararmmi1 veren kisi, satin alinacak mi? nereden satin
almacak? Nasil satin alinacak sorularina cevap verir.

e Satin Alict; Satin alma islemini gergeklestiren kisi.

e Kullanan; Uriinii kullanan kisi.
3.5. Tiketici Satin Alma Karar Siireci

Satin almaya karar verilen siirecte, nihai karara gelene kadar pek ¢ok asamadan gegilir, bu

asamalar1 5 baslik altinda incelemek miimkiindiir.

1) Bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi; Satin alma karar siireci, tatmin edilmemis bir ihtiyacin
bireyde rahatsizlik yaratmasi ile baglar. Bu rahatsizlik, aglik ve susuzluk gibi fizyolojik
bir ihtiyag olabildigi gibi, bir lirlinlin reklam vasitasiyla ya da referans grubundan birinin
kullaniminin gériilmesi ile ortaya ¢ikabilir. Ayni sekilde var olan iiriiniin artik eskimesi,
eski gibi performans gosterememesi ya da bozulmasi da bir ihtiyag meydana
getirmektedir (Arpaci ve digerleri, 1992:40).

2) Alternatiflerin belirlenmesi; Bu agamada ihtiyaci karsilayabilecek tirtinler belirlenir. Bu
asama bilgi toplama asamasi olarak da bilinmektedir. Bu asama satin alinmak istenen

{iriiniin 6zelliklerine gdre uzayacak ya da kisalacaktir. Ornegin kolayda iiriinler igin kisa
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stirerken, otomobil, bilgisayar gibi begenmeli iiriinler i¢in bu agama uzayacaktir (Tolon,
2007).

3) Alternatiflerin degerlendirilmesi; Bu asamada miisteri daha once belirledigi alternatifler
arasindan bir se¢im yapacaktir. Eger ihtiyag acil degilse, alternatif {irtinlerle ilgili daha
cok aragtirma yapilir. Burada ge¢cmis deneyimler ve referans gruplar etkili olmaktadir
(Mucuk, 1998:89).

4) Satin alma karari; Degerlendirmeler sonucunda, satin almaya karar verilmis ise, bu
asamada tirliniin rengi, fiyati, cinsi, markas1 gibi unsurlara karar verilir.

5) Satin alma sonrasi davraniglar, Modern pazarlama anlayisi, miisteri ile siirekli iligkide
olmay1 gerektirir. Miisterinin isletmenin {irliniinii bir kez alip, lirlinden veya satig sonrast
hizmetlerden memnun kalmayarak daha sonra baska bir markaya yonelmesi modern
pazarlama kavramini benimsemis isletmeler tarafindan kabul edilemez bir durumdur.
Ciinkii kaybedilen misterinin tekrar kazanilmasi i¢in yapilacak harcamalarin boyutu ¢ok
yiiksektir. Bu nedenle, tiiketicilerin satin alma sonrasi memnuniyeti biiyiikk 6nem

tagimaktadir (Tolon, 2007).

3.6.  Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri iligkileri yonetimi (Customer relationship management teriminin ilk harfleri- CRM)
kavrami, 90’11 yillarin sonunda popiiler olmaya baslayan bir kavramdir. Bu kavramin
gelismesinde, endiistri 3.0 doneminde baslayan kiiresellesme ve rekabet ortaminin biiytlik
katkist bulunmaktadir. Thomas Friedman Diinya Diizdiir adli kitabinda kiiresellesmenin
etkilerini su sekilde agiklamaktadir; “Kiiresellesme ile iilke smirlar1 ortadan kalkmis ve
diinya artik daha diiz bir hale gelmistir.” Sinirlarin ortadan kalktig1 bir diinyada rekabet

sartlar1 da zorlagmaktadir.

Giinlimiizde triinlerin 6nceki yillarda yenilik¢i ya da ekstra 6zellik olarak sundugu her tiirlii
mal ve hizmet artik standart hale gelmistir. Ornegin 2000°1i yillarm basinda fotograf cekme
0zelligi bulunan cep telefonu 6nemli bir iiriindii. Daha sonra tiim cep telefonlarinin fotograf
cekme Ozelligi olunca, fotografin ve telefon ekraninin ¢oziiniirliigl ile rekabet edilmeye
baslandi. Glinlimiizde artik kullanmakta oldugumuz cep telefonlar: yiiksek kalitede fotograf
cekmektedir. Dolayist ile fotograf kalitesi artik bir rekabet konusu olmaktan ¢ikmustir.
Uriinlerin miisteriye sunmus olduklar1 fayda standartlasmaya baslayinca {iriinii

zenginlestirmek i¢in daha farkli faktorler ortaya cikmistir. Sirketler, liriinlinii satin alan
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miisterinin Uirtinii kullanirken memnuniyetini artirmak ve miisteri sadakatini de artirmak

amaciyla, satis sonrasi hizmetler ile miisteri iligkileri yonetimine dnem vermislerdir.

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), isletme ile miisteri arasinda kurulan, satig dncesi ve satis
sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir.
Miisteri iliskileri yonetimi, mevcut miisteriler hakkinda yeterli bilgiyi ele gegirmek, bu
bilgileri tekrarlanacak satiglari tesvik igin kullanmak ve siirekli olabilecek bir iligkinin

kurulmasini saglayacak bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2000).

CRM’in dayandigi temel, mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinin, yeni miisteri
kazanmak i¢in harcanan maliyetin oraninin 1/5 civarinda oldugu bilgisidir. Ayn1 sekilde
CRM’in 6nemini gosteren bir bagka bilgi ise, cironun biiyiik cogunlugunun mevcut ve sadik
miisteriler lizerinden yapildigidir. Dolayisiyla mevcut miisteri ile iliskiyi devam ettirmek ve

sadik miisteriler kazanmak isletmeler a¢isindan 6nem arz etmektedir (Y1ldirim ve Panayirci,

2016:15).
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Cizelge 3.4. CRM tanimlar1
Yil Yazar CRM Tanimi

Isletme ile miisteri arasinda kurulan, karsilikl1 yarar
saglanmasina yonelik, satis Oncesi, satig an1 ve satig sonrasi tim
eylemleri kapsayan insan, siire¢ ve teknolojinin yapilandirilarak
desteklendigi miisteri odakli is stratejisidir.

2009 Giirdal

Miisteriye ait demografik, psikografik degiskenler, satin alma
davranigi, satin alma tarihgesi gibi bilgilerin tiimii olan miisteri
bilgisini ileri teknolojiden faydalanarak edinme ve bu sayede
misteriyi daha yakindan tanima ve miisteriye 6zel
kisisellestirilmis etkilesim kurma ¢abasidir.

2006 Sinisalo
Vd.

Miisterilerle her kontak noktasini bilgi teknolojileri sayesinde
2001 Kalakota e . o . .
akillica ve biitiinsel bir yaklagimla kullanarak biitiinlesmis, aktif

ve Gebert .. A .. 4
ve kisisellestirilmis iliski yonetimidir.
Stratejik olarak dnem arz eden miisterilerle, karsilikli fayda
2001 Buttle esasina dayali ve uzun donemli iliskilerin gelistirilmesi ve

yonetilmesidir.

Organizasyonun biitlinliniin miisterileriyle iliskisini uzun vadeli
2000 Lee perspektifle gelistirmek igin biitiinsel ve sistematik olarak
miisteri bilgisini sakladig1 ve kullandig1 yapidir.

Miisteri davranisini anlama ve etkileme amacina yonelik
2000 Swift sonucunda miisteri kazanma, elde tutma, sadakat ve karliligini

artirmay1 hedefleyen anlamli iletisim faaliyetlerine verilen

addr.

Miisteriyle uzun dénemli iligki gelistirilmesi ve karlilik hedefi
1997 Glazer | gercevesinde bilgi teknolojileri ve pazarlama stratejileri

arasinda koprii kurma gabasi

Don ) . ) e een
Miisteriyle, ne soyledigi ve miisteri hakkinda neler bilindigi
1993 Peppers ve . . . . o
Martha temelinde etkilesim kuran bire-bir pazarlamanin ve iligkisel
Rogers pazarlamanin bir uygulamasidir.

Kaynak: (Ertemel, 2018:47)

3.6.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

Miisteri hedef kitlesi belirlenerek boliimlendirme ve konumlandirma yapilabilmesi ve
konumlandirmaya uygun pazarlama stratejilerinin belirlenmesi, miisteri ile etkin iletisim
kurma ve bu iletisimi siirdiirme, miisteriye en etkili yoldan nasil satig yapilabilir sorusunun

cevabi, siparis yonetimi, iliski yOnetimi, taleplerin organizasyonu, problem yoOnetimi,
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miisteri ihtiya¢ analizleri ve ¢apraz satis kampanyalar1 bu siirecte incelenmektedir ve CRM

4 temel evreden olusmaktadir (Y1ldirim ve Panayirci, 2016:31);

1) Miisteri Segimi: Miisteri gruplarint benzer niteliklerine gore bdliimlere ayirarak
isletmenin uzun vadeli kar potansiyelini ve miisteri kazanimlarin1 gergeklestirecek
sekilde yonetme siirecidir (Toker, 2002:2). CRM mantiginda, her miisteri veya miisteri
grubu farkli 6zelliklere sahiptir ve farkli pazarlama stratejileri kullanilmasi gerekir. Bu
nedenlerle de misteri se¢cimi onemlidir. Hedef kitle belirleme, boliimlendirme ve
konumlandirma ¢alismalar1 ile pazarlama iletisimi stratejilerinin belirlenmesi bu
asamadadir.

2) Miisteri edinme: Misterilerin dikkatini igletmenin iriinlerine ve hizmetlerine ¢ekerek
satis yapma amaci gidiilmektedir. Miisterilere en etkili yoldan nasil satig yapilabilir
sorusu bu evrenin ana amacini olusturmaktadir.

3) Miisteri koruma: Sadece sayisal anlamda miisteri kitlesini elde tutmak degildir.
Miisteriye zorlandig1 kosullarda destek olarak miisteri sadakatini yaratmaktir. Miisteri
sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda, ¢ok fazla se¢enck arasindan yine ayni
markay1 tercih etme arzusudur. Bunu saglayabilmek i¢in de miisteri memnuniyetini
saglamak Onemlidir. Bu evrede, siparis yonetimi, iliski yOnetimi, taleplerin
organizasyonu, problem ydnetimi gibi pazarlama cabalar1 s6z konusudur.

4) Miisteri derinlestirme: Bu evrede kazanilmis olan miisterinin sadakati ve karliliginin
uzun siire korunmasi 6nemlidir. Bu asamada amag, miisteri harcamalarinda, isletmenin
iiriin veya hizmetlerinin payini artirmaktir. Bu asamada miisteri ihtiyag analizleri ve satis

kampanyalar1 dnerilmektedir (Ustiindag, 2011).

3.6.2. Miisteri lliskileri Yonetimi ve Pazarlama

Philip Kotler pazarlamayz; “Miisterinin ihtiyaglarini analiz edip, onlarin ihtiyacini en uygun
sekilde karsilayacak olan iiriinlerin ve hizmetin sunumudur” olarak tanimlamaktadir (Kotler,
2010). Yine Kotler tarafindan literatiire kazandirilan “pazarlama karmasi” kavrami
pazarlama yoneticilerinin kullandig1 en 6nemli stratejidir. Pazarlama karmasi unsurlarindan
4P kavrami 6nemlidir. 4P kavramu; tiriin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve

dagitim (place) kelimelerinin Ingilizce karsiliklarinin ilk harflerinden gelmektedir.
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4P miisteri iliskileri yonetiminde de 6nemli bir unsurdur. Ornegin hedeflenen pazarda,
miisteri icin hangi unsur énemli ise o unsura vurgu yapmak gerekir. Ornegin miisteri kitlesi
icin ekonomik iirtinler 6nemli ise fiyatinin uygulugu 6n plana ¢ikarilir. Miisteriler iirtiniin
fiyatindan ¢ok kalitesine 6nem veriyor ise, iriinii daha kaliteli hale getirebilmek igin
calismalar yapilmalidir. Uriiniin kolay erisimi énemli ise, miisteriye en yakin noktalara
giderek ya da online hizmetler yolu ile iirlin miisteriye ulastiriimalidir. Miisteri i¢in iiriiniin

marka algis1 6nemli ise, tutundurma faaliyetlerine 6nem verilmelidir.

3.6.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Modiilleri

CRM mimarisi; Operasyonel CRM, Analitik CRM ve Isbirlik¢i CRM olmak iizere 3 unsurla

tanimlanmistir, (Yildirim ve Panayirei, 2016).

1) Operasyonel CRM: Miisteri ile dorudan iletisim kurmayi gerektiren her faaliyet
operasyonel CRM i¢inde yer almaktadir. Bu iletisim sadece yiiz yiize degil ayn1 zamanda
telefon, faks, e-posta ve mobil uygulamalar gibi teknolojik unsurlarla da
desteklenmektedir. Pazarlama ve satig siirecinde, ¢agr1 merkezi hizmetleri ile siparislerin
alinmasi ve teslim edilmesi ve satig sonrasi1 hizmetler de bu kapsamdadir.

2) Analitik CRM: Operasyonel boliimde olusan tiim bilgilerin toplanmasi ve analiz edilerek
daha 1yi planlama yapilmasi bu kapsamdadir. Analitik CRM’de amag ge¢mis verileri
kullanarak gelecek hakkinda 6ngoriilerde bulunmaktir. Miisterinin kim oldugu, meslegi,
yasi, medeni durumu, egitim durumu gibi demografik 6zellikleri 6Gnemlidir ve tiiketicinin
satin alma davranisinda 6ngoriide bulunmay1 saglamaktadir.

3) Ishirlikci CRM: Miisteri, tedarik¢i ve is ortaklar1 arasinda is birligini gerceklestirerek
miisterilere daha hizli yanmit vermeyi ve tedarik zincirinde verimlili§i artirmay1
saglamaktadir. Miisteri temas noktalar1 yonetimi de (telefon-ses, internet, faks, yiiz ytlize-

dogrudan temas) bu kapsamda yer almaktadir (Microsoft, 2005).

3.6.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Teknoloji

Miisteri odakli calisan isletmeler i¢in miisteri bilgileri cok degerlidir. Miisteriye ait bilgilerin
saklanmasi, glincellenmesi ve miisteri ile iletisime gecildiginde, miisteri hakkinda bilgilerin

gorlintiillenmesi  ve  misteriye  degerli  hissettirilmesi, miisterinin  arzu  ve
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memnuniyetsizliklerinin degerlendirilmesi i¢in kayit altina alinmasi 6nemlidir (Ertemel;

2018:51).

Miisteri bilgilerini saklamak ve gerektiginde kullanabilmek igin de teknolojiyi kullanmak
isletmelere zaman ve fayda kazandiracaktir. CRM kavrami yeni bir kavram degildir. Uzun
yillarca esnafin misteriyle yiliz yiize yiiriittigu iliskileri teknolojinin sundugu imkanlar

kullanarak biiytik firmalar tarafindan kullanilmasi yeni bir durumdur (Kirim, 2003:35).

Teknolojinin gelismesi ile birlikte isletmeler miisterilerine ulasmanin birgok farkli metodunu
gelistirmistir. Bunun Orneklerinden bir tanesi, GSM operatorleri iizerinden toplanan
lokasyon verileridir. Mobil cihazlar sayesinde miisterinin bulundugu konum bilgisine ¢ok
ayritilt bir sekilde ulasilir. Béylece miisterinin bulundugu konuma yakin olan magazalarla
ilgili kendisine indirim, tanitim, promosyon mesajlar1 gonderilir. Ayni sistem banka
subelerinde de kullanilmaya baslanmistir. Miisteri banka subesine girdiginde; “bankamiza
hos geldiniz, avantajli kredilerimizden faydalanmak i¢cin hemen basvuruda bulunabilirsiniz”
seklinde mesajlar almaktadir. Bu ve bunun gibi uygulamalar nesnelerin interneti

uygulamalar gelistik¢e yayginlagacaktir.

3.6.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Nesnelerin interneti

Nesnelerin interneti, tezin 1. boliimiinde de agiklandigi iizere en basit anlatimiyla, internet
iizerinden makineler arasi iletisimdir. Nesnelerin interneti, giinliik hayatimiza da mobil
cihazlar sayesinde girmeye baslamistir. Ornegin cep telefonu uygulamasi ile evin 1giklarini

acma, kombiyi ¢alistirma ya da camagsir makinesini ¢alistirma gibi.

Giinlimiizde artik biiyiik isletmeler de miisteri ile iletisim kurarken giincel gelismelere adapte
olmak durumundadirlar. Nesnelerin interneti uygulamalarindan en yiiksek oranda
etkilenecek siireglerden biri miisteri hizmetleridir. Mevcut durumda bir¢ok isletmenin
miisteri hizmetleri genellikle self servis anlayisi ile ilerlemektedir. Miisteri telefon kanalinda
ya da dijital yollarda ¢6zlim artyor ancak ¢cogunlukla aradig1 bilgiye ulasamadan sikiliyor ve
iletisimi kesiyor. Teknoloji bilgi paylasim metotlarin1 ne kadar degistirse de, sikayeti ya da
sorusu olan miisteri, karsisinda bir insan1 muhatap olarak gormek istiyor. Genellikle
bankalar, havayollar1 ve GSM operatorlerinin miisteri hizmetleri ile yasanan bu sikintilar

elbette ki miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
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Kullanmakta oldugumuz akilli cihazlar ise kendisini kontrol ve problem teshis etme
Ozellikleri sayesinde, bu sikayetleri olusmadan Onlemeyi hedeflemektedir. Sikayetlerin
azalmasiyla, miisteri hizmetlerindeki insan kaynagi dogru yonetilirse, miisteriler karsilarinda
dogru bilgiyi alabilecekleri personeli daha kolay bir sckilde bulabilirler. Miisteri
hizmetlerinde otomasyonun yeri nesnelerin interneti kavrami ile yok olmamakla birlikte,
gercek zamanli verinin (Ornegin baska miisterilerden gelen iiriin ve hizmetle ilgili geri
bildirimlerin ve yakin zamanda yasanilan aksakliklar hakkinda bilginin) paylasimi sayesinde

bugiinkiinden daha akill1 bir siireg isletilecektir (Yildirim ve Panayirci, 2016:98).

3.6.6. Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi

Son yillarda sosyal medya kullanimi ciddi bir oranla yayginlagsmistir. We are social ajansinin
Ocak 2019 wverilerine gore Diinya genelinde 3,48 milyar sosyal medya kullanicisi
bulunmaktadir ve bu say1 diinya niifusunun %45’ini olusturmaktadir (Bayrak, 2019).
Dolayisiyla isletmelerin miisterilerle sosyal medya {izerinden iletisim kurmasi bir zaruriyet

haline gelmistir.

Sosyal CRM, geleneksel CRM’den farklidir. Geleneksel CRM igletme merkezli iken, Sosyal
CRM, miisteri merkezlidir. Geleneksel CRM’de isletme kendi sectigi kanallarla miisteriyle
iletisime gecerken, Sosyal CRM’de sosyal medya iizerinden saglanan bir iletisim vardir ve
bu iletisim miisteri tarafindan baslatilir. Sosyal CRM’de otomasyon kullanilamaz ve mesai

kavrami1 da yoktur, miisteriler giinliin her saati aninda ve kendine 6zel cevap beklerler

(Kotler, 2017:208).

Sosyal CRM, sosyal medya pazarlamasi ile ayni amaca hizmet etmez. Sosyal medya
pazarlamasi, iiriin ya da marka mesajlarin1 ve icerigini sosyal medya aracilig ile iletirken,

Sosyal CRM miiisteri sorunlarinin ¢6ziimii ile ilgilenmektedir.
Sosyal CRM kullaniminin 3 amaci bulunmaktadir (Kotler, 2017:209);

1) Miisteri nabzini tutarak, miisterinin sesine kulak vermektir. Miisterilerin sosyal medyada
isletme ya da marka hakkindaki yazigmalarindan, miisterinin marka hakkindaki genel

tutumu ile ilgili bilgi edinirler.
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2) Markay1, sosyal medyadaki genel sohbetlere dahil ederler. Bunun i¢in genellikle bir
sosyal medya ekibi kurulur. Bu ekibin gorevi markay1 genel sohbetlere dahil etmektir.

3) Bir sosyal medya ekibi kurularak, sosyal medya tizerinde markaya zarar verebilecek
sikayetler ile ilgilenmektir. Aksi halde bu sikayetler ¢cok hizli bir sekilde sosyal medya

ortaminda viral sekilde yayilabilir.

3.7.  Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Bir isletmede isler her zaman miisterilerle baslar ve biter. Kurulusun tiim ticari gelistirmeleri,
kar1 ve durumu miisterilerine baghdir. Bu nedenle, tiim kuruluslarin misterilerin

beklentilerini karsilamasi ve miisterilerinin memnun olduklarini belirlemeleri 6nemlidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerini daha iyi hale getirmek i¢in nasil is birligi
yapildiginin 6l¢iisiidiir. Ancak, miisterinin tedarik¢iyle genel olarak iyi bir iligkisi varsa, bu
elde edilebilir. Giliniimiiziin rekabetgi is piyasasinda, miisteri memnuniyeti onemli bir
performans kriteri ve is stratejilerinin temel ayirt edici 6zelligidir. Iletisimi fazla olan

isletmelerin miigteri memnuniyeti daha fazladir, is ve miisteri arasindaki bag daha fazladir.

Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin miisterinin beklentisine yonelik davranisini ortaya
koyan miisterinin deneyiminin bir parcasidir. Ayrica, ne kadar verimli bir sekilde
yonetildigine ve hizmetlerin nasil derhal saglandigina da baghidir. Bu memnuniyet,
pazarlama, iiriin tiretimi, miithendislik, {iriin ve hizmetlerin kalitesi, miisterinin sorunlarina
ve sorularina cevap verme, projenin tamamlanmasi, teslimat sonrasi hizmetler, sikayet

yOnetimi vb. gibi ¢esitli is yonleriyle ilgilidir.

Tedarik¢inin hizmetleri teslimattan sonra asla azalmaz, ¢link{i miisteri pazarlama sonrasi
hizmetleri yliksek degerlerde arar ve bu sayede teslim edilen {iriinii daha verimli
kullanmalarmi ve Ozellestirmelerini saglar. Pazarlama sonrasi hizmetlerden memnunsa,
isletmenin misterileri elde tutmak, yeniden satin almay1 arttirmak ve iyi is kar1 elde etmek

icin iyi bir sans1 vardir.

Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in isletmenin diizenli olarak miisterilerle etkilesime
girmesi ve iletisim kurmasi gerekmektedir. Bu etkilesimler ile tiim bireysel miisteri

ihtiyaglarmi 6grenmek ve belirlemek ve buna gére cevap vermek gerekmektedir. Uriinler
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rakip pazarlarda standart olsa bile, memnuniyetini yiiksek tutan isletme karini artirir.
Genellikle perakendecilerin kullandig1 sadakat kartlar1 bunun bir 6rnegidir. Sadakat karti ile

indirim alan ya da puan biriktiren miisteri siirekli ayn1 perakendeciden alisveris yapacaktir.

3.7.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Memnuniyet diizeyi arttikca, miisterilerin belirli bir iiriin markasi ve tedarik¢iye olan
duygusal baglar1 da artar. Bu, giiclii ve saglikli bir miisteri-tedarik¢i bagi olusturmaya
yardimci olur. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, her tedarik¢inin, kiiresel pazarda
vazgecilen bir konum olusturmak ve is ve kar1 artirmak i¢in odaklanmas1 gerektigi i¢in ¢ok

Onemlidir.

Memnuniyeti yiiksek olan miisteri, sizinle ¢alismaktan memnun olan, istekleri karsilanan,
mali begenen ya da hizmeti begenen, yasadigi tecriibeden mutlu olan miisteridir. Bu
memnuniyeti siirekli hale getirebilen isletmeler sadik miisteriler kazanacaktir. Sadik
miisteriler isletmeler i¢in Onemlidir ¢iinkii sadik miisteriler beraberlerinde baskalarini

getirirler ve bagka isletmeye gegmeden once ¢ok savasirlar (Gitomer, 1998:25).

3.7.2. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Miisteriler, herhangi bir kurulus i¢in en 6nemli varliktir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi,
isi sorunsuz bir sekilde yiiriitmek i¢in gereken belirli miisteri bilgilerinin belirlenmesinde

yardimci olmaktadir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek, bir kurulusun is stratejilerinin ve pazarlama taktiklerinin
etkinligini tanimlamasina yardimci olur. Ayrica, kag miisterinin ne kadar para kazandirdig
ve miisteri memnuniyetsizligi nedeniyle karin ne kadar azaldig1 hakkinda analiz edilmis
detaylar sunar. Bir misteri genellikle beklentileri kargilanmadiginda veya tedarik¢inin ya da
isletmenin taahhiitlerini makul bir sekilde ve verilen siire iginde yerine getirmemesi
sebebiyle memnuniyetsiz olmaktadir ve bu memnuniyetsizligi diger miisterilerle de paylasir.
Bu tatminsiz miisterilerden bazilar1 isletmeye ya da tedarik¢iye sikayette bulunur, ancak
diger miisterilerin ¢ogu sikayette bile bulunmadan o iriinii almaktan vazgeger. Miisteri

kaybu, is kayb1 ve karlilikla dogrudan orantilidir. Bir kurulus miisteri memnuniyeti ile ilgili
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isle ilgili yonlerini 6lgebiliyorsa, o zaman emsal miisterileri arasinda daha fazla miisteri

memnuniyetini arttirmak i¢in miisteriler ile aralarindaki bosluklari asabilecek hale gelebilir.

Algilanan
Deger

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Baghhg:

Sekil 3.2. Isve¢ miisteri memnuniyeti barometresi
Kaynak: (Fornell, 2001)

3.7.2.1.  Miisteri memnuniyeti 6l¢me endeksleri

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimiinde kullanilan ¢esitli endeksler bulunmaktadir;

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI): Kokleri Isve¢’e dayanan ve bugiin
Amerika Birlesik Devletleri’nde yasa ile desteklenerek ekonomik aktorler igin bir gosterge
olusturmak iizere Amerikan Kalite Dernegi onciiliigiinde, Michigan Universitesi ve
Hiikiimet is birligi sonucu ortaya ¢ikan inisiyatif yalnizca miisteri tatminini degil aym
zamanda vatandas memnuniyetini de gozeten ve kaynak tahsisatini bu ve benzeri sonug
gostergeleriyle iligkilendiren bir yapidadir. 1994 yilinda olusturulan bu endeks, hem
kullanima sunulan iiriin ve hizmetlerin kullanicisi tiiketicilerin tatminini 6lgmektedir, hem
de Ol¢lim yapilan sektorlerin kendi i¢inde, birbirleriyle kiyaslamalarda ve ayni zamanda
egilimlerin Olgiilmesinde kullanilmaktadir. Uzmanlar tarafindan her 3 ayda bir

www.theacsi.org adresinde yayinlanan arastirmalar gostermistir ki; ACSI, kurumsal


http://www.theacsi.org/

66

performans, gayri safi yurti¢i hasiladaki gelisim ve tiiketici harcamalarindaki degisimi

Oongormeye ve tahmin etmeye ortam saglamaktadir (Fornell, 2001).

Cizelge 3.5. ACSI’da 6zel sektor i¢in kullanilan anket soru igerikleri

Soru Goriilebilir Degisken Tanimi Gizli Degiskenler
1 Satin alma Oncesi, iriin/hizmet ile ilgili genel kalite
beklentisi
2 Satin alma Oncesi, 6zgiinliik ya da iiriin veya hizmetin
misterilerin bireysel beklentilerine ne derece uygun Miisteri
oldugu Beklentileri
3 Satin alma 6ncesi, giivenilirlik konusunda beklenti ya da

iirlin veya hizmete iliskin olumsuz durumla kargilasma
siklig1 diistincesi

4 Satin alma sonrasi, iirlin/hizmet ile ilgili genel kalite
deneyimi
5 Satin alma sonrasi, Ozgiinlik deneyimlerinin
< iy . . . > A Algilanan
degerlendirilmesi ya da iiriin veya hizmetin miisterilerin L
. . . - Urlin/Hizmet
bireysel gereksinimlerine ne derecede uygun bulundugu Kalitesi
6 Satin alma sonrasi, giivenilirlik konusunda beklenti ya
da iiriin veya hizmete iliskin olumsuz deneyim siklig
diistincesi
Fiyata gore kalite degerlendirmesi .
- - - - - Algilanan Deger
Kaliteye gore fiyat degerlendirmesi
Genel Memnuniyet
10 Beklentilere iliskin, performansin dogrulanmamasi
(Beklentilerin gergeklesmemesi, performansin yeterli Miisteri
olmamasi veya beklentileri agmasi) Memnuniyeti
11 Miisterinin bu smifta ideal {riin ve/veya hizmet (ACSI)
diisiincesi ile aldig1 {riin/hizmet performansinin
karsilastirilmasi
12 Belirlenmis zaman periyodunda miisterinin herhangi bir

Miisteri Sikavetler:
sikayette bulunup bulunmadigi dsteri Sikayetleri

13 Yeniden satin alma olasiliginin degerlendirilmesi
14 Yen%den satin alma ﬁ}./aT: toleransi (fiyat artis1 olursa) Miisteri Bagllig:
15 Yeniden satin almasi i¢in fiyat toleransi (fiyat ne kadar

diisiiriiliirse yeniden satin alma diisilincesi olusacagi)
Kaynak; www.theacsi.org
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Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME): Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi
ile ayn1 amagla TUSIAD ve TOBB destegiyle Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer) ile Ka
Danigmanlik ig birligi icerisinde ACSI modelinin Tiirkiye’de satin alinan iirlin ve hizmetlerin
miisterileri tizerinde uygulamak tizere 2005 yilinda Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi
calismasimi hayata gecirmislerdir. Miisteri memnuniyeti Ol¢limiinde kullanilan ana
degiskenler ise su sekildedir; miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri

memnuniyeti, misteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir (Tungay, 2009).

Yazl
Genel -~
< e
Ozelle stirilmig Algilanan .ruﬂ‘:l : I
Kalite Sikayetleri st
Giveniiik ¢_ /v
Fiyata gore
rioid - Alg ] Musteri
ilanan
Kumeye gore | Dege, Memnuniyefi
Endeksi
Y
\4 Yeniden sahn alma
Genel l ldeuh‘ i
ézelle;ﬁrilmq Mugteri Memnumyei kergilaghma Mogteri
Beklentileri s Baghhg:
Givenilifik <— arsilanan ve
karglanamayan N FiyolTolerans
be kentiler

Sekil 3.3. Tiirkiye miisteri memnuniyet modeli
Kaynak: http://www.kalder.org/tmme

Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Modeli, Kalite Dernegi (KalDer) tarafindan su sekilde
aciklanmaktadir (Kalder, 2005);

Miisteri Beklentileri: Beklentiler, misterilerin tirtin/hizmet ile ilgili deneyimleri, medya,
reklam, satig elemanlar1 ve diger miisterilerden duydugu bilgilere gore olusmaktadir. Miisteri
beklentisi degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma 6ncesinde mal ve hizmetlerin kalitesi ile
ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ (ne siklikta {irlin ve hizmet hakkinda

olumsuz durumla karsilasacagi) konular1 hakkinda 6nceden ne diistindiigii sorulmaktadir.

Algilanan Kalite: TMME tarafindan o6lcililen tiim sirketler ve sektorlerde, miisteri

memnuniyeti iizerinde en ¢ok etkisi olan unsur algilanan kalitedir. Algilanan Kalite
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degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’
ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ (ne siklikta {irtin ve hizmet hakkinda olumsuz

durumla karsilasacagi) konularindaki diisiinceleri sorulmaktadir.

Algilanan Deger: Algilanan Deger degiskeni, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetlerin kalitesine gore fiyatt ve Odenen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptig
degerlendirmeleri icerirr. TMME modelinde, algilanan deger, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkilenmekte ve miisteri beklentileri ve algilanan kaliteden ise etkilenmektedir.
Algilanan deger, ilk satin alma kararinda biiyiik éneme sahip olsa da goreceli olarak

memnuniyet ve tekrar satin almada daha az 6neme sahiptir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri Memnuniyeti degiskeni; miisterilerin satin alma sonrasinda
mal ve hizmet i¢in edindigi tecriibe ile ‘ne 6l¢iide memnun kalip kalmadig1’, ‘beklentilerini
ne Olclide karsilayip karsilamadigi’ ve ‘ideal iriin/hizmete ne Olclide yakin oldugu’

konularinda yaptig1 degerlendirmeleri igerir.

Miisteri Sikayetleri: Miisteri sikayeti, belirli bir zaman dilimi igerisinde sirketlerin {iriin veya
hizmetleriyle ilgili problem yasayan kisilerin orani olarak hesaplanmaktadir. Memnuniyet
miisteri sikayetleri ile ters orantilidir. Miisteri Sikayetleri degiskeni i¢in; miisterilerin satin
alma sonrasinda mal ve hizmetler ile ilgili olusan sikayetlerini iiretici ve saticilara kag kez

yazili ve sozlii bildirdigi durumu sorulmaktadir.

Miisteri Bagliligi: Miisteri bagliligi, sirketin iirlinleri veya hizmetlerini farkl: fiyatlarda satin
alma egilimi ile ilgili sorular araciligiyla 6l¢iilmektedir. Miisteri memnuniyetinin miisteri
kaybedilmemesinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu etkinin biiyiikligii sirketlere ve

sektorlere gore degisiklik gostermektedir.

Ulusal miistert memnuniyetinin Tirkiye Uygulamasi olan TMME ile genel olarak asagidaki

gibi yararlari bulunur (Tiirkiye Kalite Dernegi, 2005);

- Tirkiye genelinde dl¢iime dayali kalite bilincinin gelismesi ve yayginlagsmasi,
- Miisterilere, objektif 6l¢iim sistemi ile beklentilerini iletme imkant,
- Kuruluslara, objektif ol¢tim sistemi ile sektoriinde kendi konumu ve rakiplerinin

konumunu gorerek strateji gelistirme olanag,
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- Ulke yOnetimlerine tilke sanayinin/iiriinlerinin/hizmetlerinin gelisme
egilimi, vatandaslarin beklentileri ve degerlendirmeleri hakkinda tarafsiz bilgi sahibi
olma ve strateji gelistirme olanagi,

- Uluslararas1 kiyaslama verileri sayesinde, Ulusal Pazar hakkinda bilgi sahibi olma
ve uluslararasi pazarlara agilmada stratejilerini belirleme olanagi,

- Tim kamu ve 6zel sektorde, tarafsiz 6lglime dayali veriler ile yabanci sermaye ve yatirim

ilgisini arttirma olanagi.

Bu endeksten elde edilecek bilgiler sayesinde hem miisteri memnuniyetinin belirlenmesi
hem de bunun siirekli hale getirilebilmesi saglanabilecektir. Onemli olan, tiiketicilerin
sikdyet davramsinin izlenebilmesidir. Isletmeler tiiketicilerinin sikdyet davranislarimi
incelemek suretiyle onlarin hangi unsurlar dolayisiyla tatminsizlik yasadiklarin

belirleyecekler ve bu durumlari ortadan kaldirabileceklerdir.

3.7.3. Miisteri Memnuniyetsizligini Ortadan Kaldirmak

Isletmelerin miisteri sikayetlerini ortadan kaldirarak miisteri memnuniyeti yaratabilmeleri

icin su konulara 6zen gostermeleri gerekmektedir (Assael, 1984:700);

Sikdyet etmenin kolay olmasi: Isletmeler miisterilerin {iriinleriyle ilgili sorunlarini
iletmelerini kolaylastirmalidir. Bu nedenle birgok isletme 24 saat ulasilabilen ticretsiz telefon
hatlar1 ve internet tizerinden sikayetlerini kolayca bildirebilecekleri elektronik adresler

kullanmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti arastirmalari: Isletmedeki biitiin béliimler, dzellikle de pazarlama
arastirmast bolimii ve miisteri iligskileri boliimii diizenli olarak miisteri memnuniyeti
arastirmalar yaparak, gelistirmenin yollarim1 bulmak durumundadirlar. Bu amagla mevcut

misterilere diizenli olarak ulasilarak fikirleri alinabilir.

Tiiketici sikayetlerinden tist yonetimin haberdar olmasi: Miisterilerin isletmeden memnun
olmadiklar1 noktalarin mutlaka {ist yonetim tarafindan da bilinmesi ve buna yonelik

tedbirlerin alinmasi gerekmektedir.
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Sikayetlere hizli cevap verilmesi: Miisterilerine deger veren ve onlarin memnuniyetini
artirmak isteyen isletmeler, miisteri sikayetlerine hizli bir sekilde yanit verebilen
isletmelerdir. Bu ayn1 zamanda rekabetci iistiinliik saglamak agisindan da énemlidir. Buna

en iyi 0rnekler 24 saat agik bulunan telefon hatlaridir.

Sikayetleri Ortadan Kaldirmak: Sikayetlerin ortadan kaldirilmasi isletmelerin 6zellikle
uyguladiklari satis sonrasi hizmetler sayesinde gelistirilebilir. Garanti siireleri, etkin isleyen

tiiketici hizmetleri, servis hizmetleri bunlara 6rnektir.
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4. 10T (NESNELERIN INTERNETI) UYGULAMALARINDAN ARAC
TAKIP CIiHAZININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ILiSKIN
NITEL BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Miisteri memnuniyeti pazarlama literatiiriniin en O6nemli konularindan birisidir. Bu
arastirmada yeni bir teknoloji olan nesnelerin interneti teknolojisinin miisteri memnuniyeti
algisinin tespit edilmesi, nesnelerin interneti uygulamalarinin tiiketiciler iizerindeki
etkilerinin belirlenmesi ve gelecekte bu teknolojinin tiiketicilerin beklentileri dogrultusunda
kullaniminin artirilmasi i¢in neler yapilabileceginin miisteri beklentileri ¢ercevesinde ortaya

konulmasi amaglanmistir.

Ayrica bu arastirma, miisteri memnuniyetinde nesnelerin interneti ve kullanim alanlari
konusunda caligmay1 diistinenler i¢in bir rehber olmayi, pazarlama alaninda ve pazarlama
dis1 alanlarda nesnelerin interneti uygulamalarinin durumu ve tiiketicilerin yeni bir teknoloji
olan nesnelerin internetine yonelik alg1 diizeyleriyle ilgili bilgi vermeyi hedeflemektedir.
Arastirma, nesnelerin interneti teknolojisinin ortaya ¢ikisi, alt yapisi, gelisimi, gelecegi,
uygulama alanlar1 ve sinirliliklari, miisteri memnuniyeti ve miisteri beklentileri hakkinda

bilgi vermektedir.
4.2.  Arastirmanin Onemi

Isletmeler rekabet ortaminda ayakta kalmak icin dogru hedef kitleye dogru mesaji iletmek
zorundadirlar. Gliniimiiziin degisen kosullari ile rekabet artmis ve kurumlarin ayakta kalmasi
zorlagmistir. Teknolojik gelismeler yeni mecralar olusturmus ve rekabet ortaminda
teknolojik mecralara erken adapte olma ve bu mecralara hakim olma yaris1 baslamistir.
Nesnelerin interneti, son yillarda sadece is diinyasinda degil, giinliik yagamimizda da

kullandigimiz ve gelecekte ¢ok daha fazla kullanacagimiz bir teknolojidir.

Nesnelerin interneti teknolojileriyle pazarlama, bu alanlardan biri olmakla beraber bilimsel
bir alanda var olabilmesi i¢in bu alanda hazirlanmis literatiiriin ve arastirmalarin
Olusturulmasi ve birikmesi gerekmektedir. Bu arastirma nesnelerin interneti teknolojileriyle

pazarlama literatiiriine katki saglama agisindan 6nemlidir.
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4.3. Arastirmanin Tasarimi

Arastirmanin analiz yontemi, katilimeilar ile iletisim kurulmasi ve verilerin saglanmasina

iliskin agiklamalar bu baslik altinda yer almaktadir.

4.3.1. Analiz Yontemi

Internet kavraminin tarihsel gecmisi 1940’11 yillara dayandirilsa da nesnelerin interneti
olarak bugiinkii ve pazarlama kapsaminda kullanildig1 anlamu ile irdelenmeye yakin tarihte

baslanmistir.

Arastirmanin 6rneklemi Atel Teknoloji ve Savunma Sanayi A.S. firmasinin markasi olan A-
Smart Ara¢ Takip Cihaz1 kullanan miisterilerdir. Orneklem A-Smart kurumsal miisterileri
arasindan basit tesadiifi 6rnekleme yontemiyle secilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir. Yar1 Yapilandirilmig goériisme
yaklagimi, goriisme sirasinda irdelenecek bir sorular veya konular listesini kapsar. “Gorlisme
formu yontemi, benzer konulara yonelmek yoluyla degisik insanlardan ayni tiir bilgilerin
alinmasi amaciyla hazirlanir” (Patton, 1980). Karsilastirmali sonuglar elde etmek amaciyla,
tercih edilen yar1 yapilandirilmis goriisme formu, aragtirma sorulart ve alan yazindaki
bilgiler dogrultusunda arag takip cihazi kullanicilari i¢in gelistirilmistir. Nesnelerin interneti
uygulamalarinin heniiz yeni ve ¢ok fazla bilinmiyor olmasina ragmen, drneklem nesnelerin
interneti {irlinii olan ara¢ takip cihazi kullanan kurumsal miisterilerden secildigi i¢in,

katilimcilarin konu hakkinda az da olsa bilgi sahibi olduklar1 varsayilmistir.

Arastirmada katilimcilara nesnelerin interneti teknolojisi tanimlanmadan yeni bir teknoloji

oldugu, arag takip cihazlarinin da bu teknolojinin bir iiriinii oldugu bilgisi verilmistir.

Bu bilgilendirmeden sonra, Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi baz alinarak
hazirlanmis yar1 yapilandirilmis miilakat formundaki sorular katilimcilara yoneltilmistir.

Yar1 yapilandirilmis miilakat formu uzmanlarin goriisleri alinarak hazirlanmastir.

Arastirma esnasinda hi¢bir noktanin atlanmamasi i¢in katilimcilardan izin alinarak ses kaydi

alinmistir. Ses kaydi almmadan o6nce kullanicilara bu verilerin sadece bu akademik
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caligmada kullanilacagina iligkin giivence verilmis ve onaylari alinmistir. Ses kayitlari

detayl1 bir sekilde incelenmistir ve analiz verimliligini artirmistir.

4.3.2. Katihmaer ile Iletisimin Kurulmasi ve Kabul Siireci

Arastirmaci, A-Smart kullanicilarindan rastgele sectigi kullanicilarla arastirma hakkinda
bilgi vererek kullanicilarin aragtirmaya katilim gostermelerini talep etmistir. Bilgilendirme
ve talep sonrasinda goniillii olan kullanicilardan randevu alinmistir. Cevap veren veya geri

doniis yapan kullanicilar ile goriigme i¢in uygun tarih ve saat belirlenmistir.

Gorlisme esnasinda arastirmaci, katilimcilara arastirmanin amacini ve yontemini detayli
olarak aktarmis, katilimcidan beklentilerini ortaya koymustur. Katilimcilarin, istedikleri
zamanda herhangi bir gerekce belirtmek zorunda kalmadan goriismeyi sonlandirabilecekleri

katilimcilara bildirilmistir.

4.3.3. Verilerin Saglanmasi

Analiz i¢in kullanilacak verilerin kaynaklari, veri toplama araglar1 ve verilerin saglanmasi
stireci bu baslik altinda ortaya konulmaktadir. Veri analizine iligkin siirece de agiklik

getirilmektedir.

4.3.4. Veri Kaynaklar:

Arastirmanin kaynagimi katilimeilar ile yapilan miilakatlar ve gbézlemler olusturmaktadir.
Veri kaynaklar birincil kaynaktan elde edilmistir. Miilakata katilan katilimcilara, miilakatin
gerceklestirildigi tarih dikkate alinarak kodlar verilmistir. Arastirmanin bulgu ve yorum
kisminda kullanilacak bu kodlara tablonun en solundaki siitunda yer verilmistir. Miilakata
iliskin katilime1 kodu, goriisme tarihi ve goriisme siiresi bilgileri asagidaki tabloda
verilmektedir. Her bir goriisme ortalama 7-20 dakika arasinda tamamlanmistir. Tim
goriigmelerin tamamlanmasi 3 hafta slirmiistiir. Miilakatlar, katilimcilarin izni alinarak, ses
kayit cihazi ile kayit altina alinmigtir. Her bir kayit dinlenerek yaziya cevrilmis, “.doc
uzantili Microsoft Word” dosyalari olusturulmustur. Katilimcilarin ifadelerine herhangi bir

miidahalede bulunmadan, birebir kendi ifadeleri kullanilmistir. Tiim kayit dosyalari,



74

katilimcilara verilen kodlar ile adlandirilarak icloud saklama alaninda ve bilgisayar

ortaminda dosyalanarak saklanmistir.

Cizelge 4.1. Katilimc1 kodlar1 ve miilakat bilgileri

Kodu Goriisme Tarihi Goriisme Siiresi
M1 18 Mart 2019 10 Dakika 37 Saniye
M2 18 Mart 2019 10 Dakika 28 Saniye
M3 19 Mart 2019 10 Dakika 04 Saniye
M4 19 Mart 2019 8 Dakika 01 Saniye
M5 20 Mart 2019 9 Dakika 32 Saniye
M6 20 Mart 2019 18 Dakika 20 Saniye
M7 21 Mart 2019 11 Dakika 10 Saniye
M8 22 Mart 2019 8 Dakika 01 Saniye
M9 25 Mart 2019 13 Dakika 06 Saniye
M10 25 Mart 2019 7 Dakika 52 Saniye
M11 25 Mart 2019 14 Dakika 10 Saniye
M12 26 Mart 2019 6 Dakika 28 Saniye
M13 26 Mart 2019 7 Dakika 16 Saniye
M14 26 Mart 2019 8 Dakika 38 Saniye
M15 26 Mart 2019 6 Dakika 46 Saniye
M16 29 Mart 2019 19 Dakika 51 Saniye
M17 1 Nisan 2019 16 Dakika 38 Saniye
M18 2 Nisan 2019 10 Dakika 24 Saniye
M19 2 Nisan 2019 9 Dakika 58 Saniye
M20 3 Nisan 2019 8 Dakika 26 Saniye

4.3.5. Veri Toplama Araclari

Verilerin saglanmasinda yararlanilan arag¢ yar1 yapilandirilmis sorulardan olusan miilakat
formu ve miilakat ses kayitlaridir. Yar1 yapilandirilmis miilakat formunun hazirlanmasinda,
arastirmanin amacindan ve teorik cercevesinden saglanan veriler dikkate alinmistir.
Hazirlanan yar1 yapilandirilmis gériisme formu i¢in uzman goriisleri alinmig, goriislere gore

diizenlenmeler yapilmistir. Gorlismeci 6nceden hazirladigi konu veya alanlara sadik kalarak
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hem 6nceden hazirlanmis sorular1 yoneltme, hem de bu sorular konusunda daha ayrintili
bilgi alma amaciyla ek sorular sorma 6zgiirliigline sahiptir. Sorular veya konularin belirli bir
oncelik sirasina konmasi zorunlu degildir. Goriisme formu, arastirma problemi ile ilgili tim
boyutlarin ve sorularin kapsanmasinin giivence altina almak i¢in gelistirilmis bir yontemdir.
Gorlismeci, goriisme sirasinda sorularin climle yapisini ve sirasini degistirebilir, bazi
konularin ayrintisina girebilir veya daha ¢ok sohbet tarzi bir yontem benimseyebilir
(Yildirnm ve Simsek, 2003). Goriisii alinan uzmanlardan ikisi pazarlama alaninda
caligmalarin1 yiiriiten, biri dogent doktor biri yardimci dogent doktor unvanina sahip

akademisyenlerdir.

Miilakat formlar1 uzman goriislerine gore diizenlendikten sonra 2019-96 arastirma koduyla

etik komisyon onay1 alinarak arastirmada kullanilmistir.

4.3.6. Verilerin Diizenlenmesi ve Analizi

Veri dagmikliginin ve ihmalinin Onlenebilmesi icin veriler, analiz edilmeden Once

aragtirmaci tarafindan diizenlenmistir. Diizenleme icin yapilan islemler su sekildedir:

v Miilakat ses kayitlar1 I-cloud saklama alani ve bilgisayar ortaminda tek bir dosyada
toplanmustir.

v" Dosyalar katilimcinin kodu ile isimlendirilmistir.

v Ses kayitlarinin incelenmesiyle olusturulan Word dosyalar1 katilimei kodlartyla

isimlendirilerek tek bir dosyada toplanmustir.

4.4. Arastirmanin Varsayimlari ve Simirhhiklar

Arastirmanin varsayimlari su sekildedir;

v' Katilimeilar ile yapilan miilakatlardan elde edilen verilerin, mevcut durumun
degerlendirilmesi i¢in gereken nesnellige erismeyi saglayacag diisiiniilmektedir.

v' Katilimeilara yoneltilen sorularin  katilmcilar tarafindan  dogru bir sekilde
algilanacagi ve kavramlarin arastirmaci ile katilimcilar tarafindan benzer sekilde

anlamlandirilacag: aragtirmanin varsayimidir.
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v’ Ayrica, arastirmaci ve katilimeilarin sorulara, konulara ve yorumlara on yargili ve

yanlilik igerisinde yaklasmayacaginin kabulii de s6z konusudur.

Arastirmanin sinirliliklart su sekilde siralanmastir:

v' Arastirma Oncesi, A-Smart ara¢ takip cihazi kullanan 25 kurumsal miisteri ile
goriisiilmesi planlanmistir. Ancak 2 kisinin verdigi cevaplar uygun bulunmamis ve
degerlendirmeye almmmamistir. 1 kisi sorular hakkinda yeterli bilgisi olmadigini
sOyleyerek devam etmek istememis, 2 kisi ise miilakati yarida kesmistir.

v' Birgok nitel galismada oldugu gibi, ¢alismanin sonucunun genellenememesi, ¢aligmanin
temel sinirliligidir. Sonuglar, pazarlama, miisteri memnuniyeti ve nesnelerin interneti
literatiiriine katkida bulunacak olsa da s6z konusu 6gelerin her kosulda gecerli olacagini
sOylemek miimkiin degildir.

v Arastrmanin Ornekleminin A-Smart kurumsal miisterilerinden olusmasi ve yapilan
aragtirmada sadece ara¢ takip sistemleri {irlinlerinin kullanilmasi arastirmanin

sinirliliklar arasindadir.

45. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Arastirmanin gegerliligi ve giivenirligi, nitel aragtirmalarin niteliginin artirilmasinda 6nem
tasiyan iki Olgiittiir. Arastirmanin bu Olgiitler cercevesinde yiiriitiilmesi, sonuglarin

verimliligi acisindan dnemlidir.

Nitel veri toplama teknikleri ile ele alinan bu arastirmada, yari yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilmistir. Nitel arastirmalar, tirlinlerden ya da ¢iktilardan daha ¢ok siireg ile
ilgilenmektedir. Dolayisiyla nitel arastirmalarda anlamlar 6nem tasimaktadir (Merriam,
1998) Yar1 yapilandirilmig goriismeler ise sahip oldugu belli diizeydeki standarthigi ve
esnekligi nedeniyle, yazmaya ve doldurmaya dayali testler ve anketlerdeki sinirliligi ortadan
kaldirmast ve belirli bir konuda derinlemesine bilgi edinmeye yardimci olmasi (Yildirim ve
Simsek, 2003) nedeniyle arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilmektedir. Yari
yapilandirilmis goriismeler ne tam yapilandirilmig goriismeler kadar kati, ne de
yapilandirilmamig goriismeler kadar esnektir, iki u¢ arasinda yer almaktadir. Aragtirmacilara

bu esnekligi sagladigi i¢in yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir.
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Arastirmaci arastirmanin tiim siireclerinde tarafsizligini korumustur ve elde ettigi verileri
ayrintili bir sekilde rapor ederek, sonuglara nasil ulastigini detaylariyla agiklamustir.
Arastirmaci elde edilen verileri secicilik yapmadan objektif bir sekilde incelemistir. Bulgular

sayisallastirilmis ve sonuglarin niteligini artirmak i¢in kullanilmuastir.

4.6. Arastirmacinin Rolii

Arastirmaci, ¢caligmanin tasarlanmasindan arastirmanin gerceklestirilmesi ve raporlanmasi
asamasina kadar bilimsel etik ilkelerine uydugunu bildirmektedir. Bununla birlikte, nitel

aragtirmanin gerektirdigi hassasiyet i¢in ¢aba gosterilmistir.

Katilimcilarin  kullanilmasina izin verdigi verilerden yararlanilmis, kayit disi yapilan
goriismeler ve degerlendirmeler arastirmanin kapsami diginda tutulmus, herhangi bir yolla
aragtirmaya dahil edilmemistir. Katilimcilardan saglanan veriler, konunun kapsami ile

sinirlandirilmistir. Katilimcilara konu ile ilgisi olmayan sorular yoneltilmemistir.

4.7. Arastirmaya Katilan Miisteri Kiinyesi

Aragtirmaya Katilanlarda cevaplari degerlendirmeye alinan 20 kisiden; 4 kisi IOT sektoriiyle
dogrudan baglantili, 3 kisi lojistik sektoriinde, 2 kisi insan tagimaciligr sektoriinde, 3 kisi
arag/filo kiralama sektoriinde ve 5 kisi de savunma sanayi sektoriinde ve 3 kisi de teknoloji

alaninda faaliyet gosteren firmalarda ¢aligmaktadir.

Cizelge 4.2. Katilimcilarin galistig1 sektorler

Katihmcimin Cahstigi Sektor Frekans Yiizdesi
IOT Ureticisi 4 %20
Lojistik 3 %15
Insan Tasimacihg 2 %10
Arac / Filo Kiralama 3 %15
Savunma Sanayi 5 %25
Teknoloji Firmasi 3 %15
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Katilimeilar ¢cogunlukla ilgili firmalarda arag takip konusunda yetkili kisilerdir. Yas gruplari

acisindan degerlendirildiginde yas araligi 31-57 arasindadir.

Cizelge 4.3. Katilimcilarin yas araligi

Katihmcilarin Yas Arahg Frekans Yiizdesi
30-39 8 %40
40-49 8 %40
50-59 4 %20

4.8.  Bulgular ve Yorum

Bu boliimde, Atel Teknoloji ve Savunma Sanayi A.S.de durum g¢alismasi yaklasimi ile
gercgeklestirilen nitel analizin bulgularina ve bulgulara iliskin yorumlara yer verilmektedir.
Bulgular, 3.3. Arastirmanin Tasarimi kisminda detayli olarak aktarilan veri toplama siireci
isletilerek elde edilen verilere dayanmaktadir. Arastirmaci, bulgularmi desteklemek igin
miilakatlardan aktarimlar yapmaktadir. Arastirmacinin “birinci sahis anlatict dilini”
kullanarak kayda gectigi saha notlar1 da bulgularin desteklenmesinde kullanilmistir ve metin
icerisine italik karakterle yerlestirilmistir. Bulgular, ¢aligmanin ilk iki boliimiinde aktarilan,
aragtirmanin iizerine insa edildigi teorik cerceveye bagli kalarak olusturulan temalar
kapsaminda derlenmistir. Olusturulan temalar Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi baz

aliarak olusturulmustur. Temalar asagidaki gibidir.

- Miisterilerin IOT {irlinlerinden beklentileri

- Miisterilerin IOT iirtinleri ile ilgili kalite algis1

- Misterilerin IOT {irtinlerinde algiladiklar1 deger
- Miisterilerin IOT iirlinlerinden memnuniyetleri

- Misterilerin IOT iirlinlerine bagliliklar

Arastirmanin amacina ulasilmasi i¢in gelistirilen ve miilakatta sorulan arastirma sorulari

asagidaki gibidir.
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Yarn Yapilandirilmis Goriisme Formu

V V V V VY

\ 24

YV V V V V V

Hangi IOT (Nesnelerin Interneti) ¢oziimlerini kullaniyorsunuz?

Nesnelerin interneti uygulamalarini nasil tanimlarsiniz?

Nesnelerin interneti uygulamalarini en ¢ok hangi amagla kullanmaktasiniz?
Nesnelerin interneti ¢éziimlerini hangi i siireglerinizde kullaniyorsunuz?

Is amaciyla kullandiginizda, Nesnelerin Interneti uygulamalari performans
verimliligini nasil etkilemektedir?

Nesnelerin interneti uygulamalari nasil kolayliklar saglamaktadir?

Nesnelerin interneti uygulamalarindan ara¢ takip cihazinin kullanim kolayligini
degerlendirebilir misiniz?

Nesnelerin interneti uygulamalar1 ne siklikla giincellenmelidir?

Nesnelerin interneti uygulamalarinda nasil gelistirmeler yapilabilir?

Nesnelerin interneti uygulamalarinda eksik buldugunuz noktalar nelerdir?
Nesnelerin interneti uygulamalarini kullanirken ne hissediyorsunuz?

Nesnelerin interneti uygulamalarini giivenlik yoniinden nasil degerlendiriyorsunuz?
Nesnelerin interneti uygulamalarmin kisisel veri gilivenligi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Nesnelerin interneti uygulamalarinin sagladigi verilere gliveniyor musunuz?

Arastirma sorularina verilen bazi yanitlar asagidaki gibidir;

>

Hangi IOT (Nesnelerin Interneti) ¢oziimlerini kullaniyorsunuz?

Katilimcilar, arag¢ takip cihazi kullanan miisterilerden secildikleri icin, en ¢ok

kullandiklar: 10T ¢oziimii arag takip cihazidir. Bunun yami swra, giinliik yasantilarinda

yakinlarini da takip etmek icin telefon uygulamalarini ve evlerinde akill sistem ¢oziimlerini

kullanmaktadirlar. Bu durumda 10T yalnizca is icin kullanilan bir teknoloji degil aymi

zamanda giindelik hayatta da yaygin olarak kullanilan bir teknoloji durumundadir.

Katilimcilar is disinda ozellikle telefon uygulamalart sayesinde yakinlarini takip etmek

amact ile kullanmaktadrlar. Bugiin diinyada kullanilan M2M tabanli IOT uygulamalart su
sekildedir (Ulas 2015);
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- Lojistik ve tasimacilik sektoriinde; GPS ile takip sistemlerinde, ara¢ ve
filolara ait giizergdh takibi, konum belirleme, algilayict ozelliklerinin takibi
gibi bilgi alma yontemleri igin,

- Uzaktan takip sistemlerinde; verilerin alinmasi, veri gonderilmesi, verilerin
analizlerinin yapilmasi ve gerekli gorevierin ¢alistirilmast seklinde ¢oziimler
icin,

- Sayag¢ okuma sistemlerinde; su, dogal gaz, elektrik gibi bir sayag ile tutulan
verilerin; alinmasi, raporlanmasi ve komut gonderilmesi i¢in,

- Emniyet birimleri tarafindan, belli bolgelerin takibi, uzaktan bilgi alinmasi,
acil durumlarin bildirilmesi gibi konularda veri alinmasu igin,

- Savunma sanayinde; wuzaktan yonetilebilen silahlarin kullanilabilmesi,
insanlarin yaklagsmamasi gereken deneylerin, testlerin yapilabilmesi igin,

- Fabrikalarda, stoklarin tutulmasi, iiretim bantlarin calistirilmasi, belli
stirelerde raporlarin alinmas: gibi konularda,

- Tarim ve hayvanciulikta; dogal olaylarin takibinde, hava, nem, basing gibi
anlik degisim gosteren durumlarin analizinde, hayvanlarin bulundugu
konumlarin alinabilmesi, takibinin yapilabilmesi igin,

- Saghk sektoriinde; ozellikle ciddi saglik sorunlari olan ve takip edilmesi
gereken hastaliklarda o6lgiimlerin alinmast ve depolanmasinda ve bir¢ok

benzer sektorde ve coziimde kullanilir.

Katilimcilarin konu ile ilgili goriisleri asagidaki gibi ozetlenmistir.

M1: Ara¢ Takip Cihazi kullantyorum, bunun disinda oglum ve esimi takip i¢in I-

phone bul, bir de arkadasini1 bul uygulamalarin1 kullaniyorum.

M2: Mesela evde akilli ev sistemlerini kullaniyorum. Isiklarin aydinlatilmasi,
dogalgazin, elektrigin kesilmesi, yani arabada bir¢ok akilli sistem kullaniyorum. Sensorler
kullanilarak arabanin ne kadar mesafede oldugunu algilayip durmasi yani park sensorleri,
aracta bunlar1 kullantyorum. Evde mesela akilli cocuk saatlerini kullantyorum. Yani saatle
GPS in bir araya gelerek ¢ocugu takip etmesi. Oglum ne kadar adim att1 ne yapti, genel
olarak bunlarin takibini yaptyorum. Anahtar olarak, arabanin anahtari immobilizerli anahtar

kullantyorum. Arabay1 uzaktan kontrol etme, uzaktan ¢alistirma, stop etme, kapilarini agma.
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M4: Arag takip basta olmak tizere, cep telefonlari, tabletler gibi genelde basit

cihazlar bir de evde akilli aydinlatma kullanmaktayim.

M6: Calistigim igyerinde kullandigim aragta arag¢ takip sistemi var. Aktif olarak
kullaniyorum. Ayrica oturdugum kendi evimde de akilli ev ¢oziimlerinden bazi uygulamalari

biitiin ev halki olarak aktif bir sekilde kullaniyoruz.

M7: Arag takip sistemlerini kullaniyoruz. Akilli ev sistemlerini kullantyoruz. Kisi

takip olarak, cep telefonu uygulamalarini kullaniyoruz.

M13: Biz arag takibi yapiyoruz. Araglarda da arag i¢i kamera sistemini kullantyoruz

M14: Cep telefonunda 6zellikle olduk¢a fazla tirlinler ve programlar var bununla
ilgili. Mesela Iphone’da arkadasimi bul uygulamasindan Sanlurfa Viransehir’de
ogretmenlik yapan kardesimi basina bir sey gelmis mi gelmemis mi, dogrudan nerede ne
yapiyor, evine vardi mi gibisinden siirekli olarak takip edebiliyorum. Diger tarafta
sirketimizin araglarinda arag takip cihazi kullantyoruz. Ara¢ bende olmadig takdirde, baska
bir arkadas kullaniyorsa, o arkadasin nereye gittigini, neler yaptigini gézlemleme yetenegine

sahibiz.

M15: Yalnizca arag takip cihazi kullantyorum. Evde olmadan kamera sistemi ile evi
izleme bakici ile ¢ocugun iliskisini gérme gibi uygulamalari biliyorum. Eve gelmeden 1 saat
once kombinin ¢aligmas1 komutunu vermek gibi uygulamalari biliyorum. Kullanan insanlar
tantyorum onlar gercekten memnunlar. Ama ben ara¢ takip cihazi disinda dyle bir sey
kullanmiyorum. Mesela farkli bir sehirdeyken evini kamera sistemi ile goriintiilityor, yeri

geliyor, cicegini bile suluyor uzaktan.

M17: Isimiz geregi arag takip ve kisi takip cihazlarini kullaniyoruz. Bunun yani sira
giinlik yasamdan Ornek vermek gerekirse; navigasyon/harita uygulamalarini siklikla
kullantyorum. Bunun disinda yeni kullanmaya basladigim evde aydinlatma sistemim var.
Cep telefonum {iizerinden evdeki biitlin 1siklar1 agip kapatabiliyorum. Hatta ben evde
olmasam bile veya baska bir sehirde bile olsam evin 1siklarini agip kapatabiliyorum. Evde

kedi oldugu i¢in kullanish oluyor. Aksamlari 151k agip giindiizleri o 15181 kapatabiliyorum.
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M19: Hayatimizin bir¢ok yerinde farkinda olmadan internet tabanli bir siirecten
geemekteyiz. Baktigimizda giinliik hayatimizdan her sey internet tabanli bir veri ile
baglantili olmaya basladi. Benim hayatimda en yaygin is hayatimdaki baglayicilik,
Cocugumun okuluna ait portal, telefonum ve evde kullandigim nice elektronik tabanli
iiriinlerde siklikla kullandigimi bu soru ile gézden gegirmis oldum. Ornegin ¢cocugumun
okuldaki yaptig1 her islevin portal lizerinden goriintiisii, yazilan notlara karsilik veli olarak
yorumlarimi sunarak okul ile bir bag kuruyorum. Is yerinde kullanmis oldugumuz sistemler
iizerinde aslinda tiim bu siirece dahiliz. Bakildiginda en giizel 6rnegimiz arag takip cihazi
satis1 saglayan bir firmayiz ve bunu birgok miisteri i¢in hizmet gibi sagliyoruz. Akill
telefonumu da unutmamak lazzim Whatsapp ve bir¢cok uygulama ile magazalar1 ayagima

getiriyor her tiirlii iletisim agina dahil oluyorum.

» Nesnelerin interneti uygulamalarini nasil tammlarsimiz?

“Pazarlama yéneticileri, hedef pazardaki miisterinin algilarimin isleyisi konusunda bilgi
sahibi olmak zorundadir. Aksi takdirde, pazarlama c¢abalarindan beklenen sonuglar
almalart giiglesecektir” (Boge, 1994:21). Nesnelerin interneti uygulamalarinin ve M2M
kavraminin yeni bir teknoloji olmasina ragmen, katilimcilarin tamaminin, arag takip cihazi
kullanicist olmasi sebebiyle ne anlama geldigini ne ise yaradiginit ve kullanim alanlart gibi
konulara hdkim olduklar: varsayimistir. Bu baslikta tanim olarak nesnelerin interneti (10T)
uygulamalarimin  kullanicilar tarafindan nasil algilandigr incelenmistir. Kullanicilar
tarafindan genel olarak, hayati kolaylastiran ve internete bagl olan her tiirlii nesne olarak

tammlanmaktadir. Konu ile ilgili katilimci goriisleri asagidaki gibidir.

M2: 10T anlam olarak nesnelerin birbiriyle iletisimi. Yani internet kullanilarak gogu

cithazin birbirleriyle haberlesmeye gecerek daha biiytlik bir nesne olusturmasidir.

M3: Aslinda IOT teknoloji, yazilim {izerine kurulan ve gilinlimiizde bir¢ok alanda

hizmet verebilecek olan bir teknoloji diye diisliniiyorum.

M4: 1OT sistemleri, Internet Of Things yani giinliik hayatta kullandigimiz her seyin

artik internete baglanacagini tarif eden bir terim.
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M5: Nesnelerin interneti, internet baglis1 herhangi bir kisiye yardimer olan aygitin
bizim hayatimizi kolaylastirmasidir. Burada bir ara yiiz var, ara yiizden kasit su; aslinda arag
tek basina takip nesnesini benle iliskilendiriyor. Benim kartimla bu bir sekilde birlesmis

oluyor ve 6zellesmis oluyor.

M6: Su andaki teknolojinin miisaade ettigi kadar kullaniyoruz. Ancak bunlarin daha
da gelistirilmeye muhta¢ oldugunu diisiiniyorum. Bunun burada kalmayacagini
bitmeyecegini degerlendiriyorum. Bir sekilde total hedefin insan yasantisini insanin hayatini
kolaylastirma ancak bu kolayligi saglarken de IOT bashigi altinda giivenlik Kriterinin de
paralelinde had sathada olmasi1 gerektigine inanityorum. Gelisen Diinya ile teknoloji ile
birlikte, Internet ve bu baglamda IOT nin kullanim1 her ne kadar hayat1 kolaylastirmak icin
atilmig adimlar olarak algilansa da, aslinda kendimize bile ifade edemedigimiz, gerceklik
bence, giivenli ve kolay yasam gereksiniminin karsilanmasi, bunun i¢in uygulamalar1 ben
sahsi olarak degerlendirirken, hele hele bu tiir emareleri kullanirken, tamam yasamimizi
kolaylastiracak ama, ne derecede de benim giivenlik ihtiyaglarima cevap verecek olayini iyi
diisiiniip 6zellikle maliyetler konusunda, aldigim hizmetle kullandigim uygulamayla,
giivenligime ne kadar katki saglayacak olayr arttk zaman igerisinde ucuzlamasini

diistintirken, ciddi bir sekilde de bunun payimin arttigin1 da maalesef gzlemliyoruz.

M7: Hayat1 kolaylastiran, is takibini kolaylastiran is siireclerini hizlandiran bir
sistem, yontem olarak tanimlayabiliriz. Cihazlarin kontrollerinin uzaktan yapilmasi, kisilerin
takiplerinin, araclarin takiplerinin uzaktan yapilmasi, is akisini gercekten hizlandiran ve
sorumlular1 tarafindan rahathikla kullanilip takip edebilecekleri bir sistem olarak

tanimlayabiliriz.

M8: Hayatimiz1 kolaylastiriyor. Zaman kazandiriyor. Siirecte insanlar1 bazi yaptigi
uygunsuz durumlarin tespitine yariyor. Nedir bu durumlar; hiz yaptiginda, gorev harici
gittigi yerlerin tespitini yapiyoruz. Sirket araclarimizin farkli maksatta kullaniminin 6niine
gecmek yoniinde kullaniyoruz. Verilen gorevin ne sekilde ne zaman ne kadar siirede
yapildiginin tespitini yapiyoruz. Suraya git dedigimizde oraya gitmenin ne kadar siirecegini
onceden kestirebildigimiz i¢in o kisinin o siiregte isini savsakladigini mi veya o isi
zamaninda yapip geldigini mi tespit ediyoruz. Verilen giizergah digina ¢ikip ¢ikmadiginin
tespitini sagliyoruz. Hiz limitlerine uyup uymadigmin tespitini yapiyoruz. Arag takip

uygulamalarinin bize faydasi var.
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M9: Teknolojinin geligsmesi ile birlikte M2M uygulamalar1 yayginlasti. Artik
uzaktan cihazlarla teknoloji yardimiyla konusabiliyor olmamiz 6nemli bir gelismedir. Bu
anlamda cihazlarin uzaktan kontrol edilebilir olmasi, bizim su an kullanmis oldugumuz

sistemlerde bir¢ok sektorde oldugu gibi bunu gergeklestiriyoruz. Faydalarini gériiyoruz.

M11: Adi iizerinde aslinda internete erisebilen, hayatimizi kolaylagtiran ya da is
yapisi kolaylastiran tasarlanmis sistemlere nesnelerin interneti diyoruz. Internete erisebilen,
bilgi toplayabilen, topladig1 bilgiyi belli bir yere yonlendirebilen ya da bir algoritma

dogrultusunda belirli ¢giktilar veren cihazlarin biitiiniidiir.

M14: Nesnelerin interneti aslinda makinalarin birbirleriyle konusmasi gibi. En kisa
tabirle Internet of Things ama, nesnelerin birbiriyle tek bir ag tizerinden haberleserek ortak

calistig1 bir sistem olarak tabir ediyorum.

M16: Gergek Diinya’dan veri alip, takip ettigimiz cihazlari dijital ortama tasiyan,
dijital ikizi olan cihazlar olarak tanimliyorum. Yani takip cihazini kisiye verirseniz kisinin
ikizi ¢ikiyor, araca takarsaniz aracin bir dijital ikizi ¢ikiyor. Sonra o dijital ikizin rettigi
verilerle analizler yapip sonuglar ¢ikariyorsunuz. Anlik takip yapiyorsunuz ya da geriye
dogru raporlar aliyorsunuz. Nesnelerin interneti olarak bir seyleri dijitallestirme olarak

tanimliyorum.

M17: 10T nesnelerin interneti. Ad1 iizerinde, artik her esyanin her cihazin interneti
var ve cihazlar bu internet sayesinde kendi aralarinda konusabiliyorlar. Buna da makineler
arast iletisim yani M2M deniliyor. Kimi zaman sadece internetle kimi zaman GPS

yardimiyla konusan makineler bunlar.

M18: Endiistri 4.0 ya da 4. Sanayi Devriminin bir sonucu olarak hayatimiza girmis
bulunan, aga baglanabilen her tiirlii cthazin, makinenin, sistemin yani her tiirlii nesnenin
internet iizerinden diger cihazlarla, nesnelerle iletisim halinde olmasi ve aradan insani

cikartarak otonom bir sekilde ¢aligmalari olarak tanimlayabilirim.

M19: Nesnelerin interneti, adi iizerinde aslinda nesnelerin internet baglantisi ile
yaptig1 faaliyetleri bizim de komutamiz ile senkronize etmesini sagliyor ve interneti

nesnelere de mecbur brrakiyoruz diye diisiiniiyorum Internet sayesinde.
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» Nesnelerin interneti uygulamalarini en ¢cok hangi amacla kullanmaktasiniz?

Nesnelerin interneti (I0T) uygulamalart en ¢ok takip amagli, daha sonra giivenlik,
maliyet azaltma, hayati kolaylastirma gibi sebeplerle kullanilmaktadir. Bu konu ile ilgili

miisteri gortisleri asagidaki gibidir.

M1: Arag takip sistemini olasi bir olayda eger telefonla ulasamazlar ise buradan
ulagmalari i¢in, glivenlik acisindan. Digerlerini de oglum i¢in de kullantyorum, dedigim gibi

giivenlik agisindan kullaniyorum. Herhangi bir olay olup da ulasilamadigi zaman.

M4: Su an icin agirlikli olarak internete erisim i¢in kullaniyoruz ama ara¢ takip
genelde kullandigimiz cihazlarin durumlari, saglik durumlari, kullanim amaglar1 ve kullanim

stireleri gibi seyleri tespit etmek i¢in kullaniyoruz.

MS5: Ev 1sitmasi, benim gelme vaktime yakin olarak telefonumdan gonderdigim
mesajla firin ayarlanmasi veya havalandirilmasi, onun disinda baliklarin beslenmesi. Bu
tiir uygulamalar giizel seyler. Evde olan herhangi bir anomali, hirsiz girmesi gibi, yangin
gibi olumsuz durumlar halinde beni uyarmasi, bu tiir anomalileri bana iletiyor olmas1 benim
kafamda soru isaretlerini azaltiyor, daha keyifli bir hayat stirmemi sagliyor. Bu da giizel bir
sey. Bir de saglik sisteminde inanilmaz bir gelisme var. Benim taktigim akilli saatler olsun,
bagli oldugum hastanedeki verilerime erisen doktorlar olsun, su anda biitiin verilerimi bir
sekilde aliyor, belli zamanlarda benim sagligimdaki olumsuzluklar1 gorerek bana ulasip, var
mi bir sikintiniz diyerek beni sorguluyor. Bu da giizel bir sey, hayatin sikintili sartlarinda
bunlar fark edemeyebiliriz. Ama uzaktan birileri bu sistemleri kullanarak daha keyifli daha
saglikli yasamami sagliyor. Bu da aslinda ¢ok giizel destekleyici bir husus. Benim
kullandigim aracin ne zaman nerede nasil ne vaziyette oldugunu sdyliiyor, dolayistyla beni
biraz daha giivenli hale getiriyor. Aracit da ayni sekilde takip ederekten daha rahatlikla

kolaylikla nerede oldugunu bulmay1 sagliyor.

M6: Ben giivenlik diyecegim. Giivenlik illa hirsizlik veya kisisel mal veya metanin
giivenliginden ziyade hayatin giivenligi burada 6nem arz ediyor. Saglik konusundaki
giivenlik uygulamalarindan tutun da yangin, gaz kagaklari, agik birakilmis soba, gaz vs gibi
hatta medya araglarimin bile belirli bir saatten sonra kendi kendine kapanmasi gibi

uygulamalar1 yogun olarak kullanmaya gayret ediyoruz su an itibariyle.
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M7: En cok tabi ki arag¢ takip. Sonrasinda lojistikte su amacla kullaniyoruz; arag
takibin olmadig1 araglarimizda kisi takiplerde, hali hazirda kullandigimiz bir sistem bu.
Mesela siparis verdigim bir iirliniin arkadasin alip gelme siirecini, acil olan bir {iriin{in bana
ne zaman ulasacagini ben arkadasin konumundan, pozisyonundan takip edebiliyorum.
Giivenlik gerekgesiyle evde kamera sistemim var. Evde bir hayvanim var, hayvanin

durumunu uzaktan goézlemleyebiliyorum. Bu amaglarla kullaniyorum.

MO9: Bircok alanda kullaniliyor. M2M hizmeti benim de i¢inde bulundugum bir
sektor. En c¢ok takip ve verimlilik, 6zellikle arag takip sektorii agisindan diisiiniirsek ve
cihazlarin telemetri uygulamalarini kullaniyoruz. Saglik sektoriinde as1 nakil araglari var..
Onlarin belirli bir sicaklik degerinde olmasi gerekiyor. Bu sicakligin takibi bizim i¢in 6nem
arz ediyor. Arag takibinde tabi ki yakit verimliligi, aracin yapmis oldugu kilometre, personel
performansina kadar arag siiriiciisiine giden genis bir yelpazeyi icine alan verilerden

bahsediyoruz.

M11: Hayatimda ara¢ takip disinda nesnelerin interneti yok. Sadece is icabi
kullantyorum. Evine kamera takip c¢ocugunu izleyen arkadaslarim var ama ben

kullanmiyorum.

M12: Bizim okul servisi araglarimiz var. O servisleri takip etmede kullantyoruz.

M13: Bizim tirlarimiz var, iiriin tagimacilig1 yapiyoruz.

M14: Is ve sosyal hayat diyebiliriz. Mesela telefondan televizyonu kontrol ederek
Youtube’a baglanabiliyoruz. Veya farkli bir odadan direk televizyona miidahale etme

sansimiz da oluyor. Bu da IOT nin bir kullanim alani1 diye diisiiniiyorum.

M15: Giivenlik amaciyla kullaniyoruz. Ciinkii ara¢ kiralama isi yaptigimizdan

dolay.

M17: Konum bulma, bir yerden bir yere ulasim saglama. Araglarimizi takip etme,

araclarin ne kadar km yaptigini nerde ne kadar bekleme yaptigini izleyebiliyorum.

M18: Kullandigim otomobil ile cep telefonum arasinda Bluetooth teknolojisi ile

otomatik olarak kurulan baglanti ile yon bulma, miizik dinleme, telefonla konusma
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amagclartyla kullantyorum. Ayrica aracimin servis ve bakim zamanlar ile ilgili dogrudan
servise bilgi veren ve onlarin beni arayarak randevu verdikleri sistem de ¢ok kullandigim bir
uygulama. Is nedeniyle kaldigim otellerde odamda bulunan mini bar ile resepsiyon arasinda
dogrudan baglant1 olmasi sayesinde kullandigim iiriinlerin yerine yenilerinin getirilmesi ve
otelden ayrilirken hesabin hizlica alinabildigi sistemler de kullandigim nesnelerin interneti

olarak tanimlanabilir.

M19: Is hayatimda yaptigimiz her sey bu senkron ile yiiriitiiliiyor. Baktigimda
internetsiz bir is hayati diisiinemiyorum. Firmalara génderdigimiz mailler, sistem tizerinde
yaptigimiz kayitlari tiim kullanicilarin takip ediyor ve tek diizende gidiyor olmamiz, iiretim,
planlama, satig ve diger birimlerin birbirlerine ekstra seyler yapmadan bir seyleri sunmasi
giinliik yasantimin merkezinde kaliyor. Artik hayatimizin en 6nemli noktasindaki e-devlet
uygulamast bile biitiin islemlerimde bakildiginda ihtiyaglarimi tek islem ile gidererek resmi

ve kisisel takiplerimde isime yaramakta.

M20: Ogrenci tasima igin servis araclarinda kullaniyoruz. Giizergahtan c¢ikip
cikmadigima kacta okula vardigina bakiyoruz. Araclarin bakimi gelmis mi kag

kilometredeymis onlar1 goriiyoruz.

» Nesnelerin interneti ¢coziimlerini hangi is siireclerinizde kullaniyorsunuz?

Katilimcilar, genel olarak eskiden fazla zaman alan maliyet analizinde (aracin yakit
kullanimi, aracin birim zamanda kat ettigi mesafe gibi bilgilere, aracin yanina gitmeye
bile gerek kalmadan takip uygulamasi sayesinde ¢ok rahat ulasilabilir), giivenlik
stireglerinde ve i plani  yaparken nesnelerin interneti uygulamalarindan

faydalanmaktadir. Bu konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

MB6: Is siireglerinde is yeri organizasyonunuzun aslinda vizyonu ile ilgili bu durum.
Is yeriniz hangi uygulamay1 size dikte ediyor veya kullanilmas: zorunlu diyorsa, bu anca
onunla sinirlt olabiliyor. Su an ben ¢alistigim is yerinde yalnizca bu konuya yonelik olarak
bir sekilde ara¢ takip sistemini kullanmaya ve bundan faydalanmaya kolayliklarindan
faydalanmaya gayret ediyorum. Ancak bu konuda da artik gelisen siiregle paralel olarak, is
yerlerinde de bu tiir uygulamalarin must olarak hayatimiza girip daha fazla uygulamadan

biitiin ¢alisanlarin veya totalde o is yerinin faydalanmasi uygun olacaktir. Bu da takdir
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edersiniz ki sirketlerin gelismisligi ve kurumsalligiyla sirketlerin bu olaya bakistyla paralel

olarak giden, bununla iligkili olarak yiiriiyen faaliyetler.

M7: Lojistikte kullaniyoruz, giivenlikte kullaniyoruz, raporlama yaparken, maliyet

analizinde her seyde kullaniyoruz.

M12: Iste okul servislerini soforleri takip ediyoruz. Bizim sehir i¢i tasima araclarimiz

da vardir. Orada da arag takip cihazi kullantyoruz.

M13: Bizim i¢in 6nemli olan baslangic ve sonug, kacta ¢ikmis kacta varmis. Harita

aclyoruz, o araba nerde ona bakiyoruz.

M15: Sadece is amaciyla, arag kiralama hizmeti verirken kullantyoruz. Ozellikle de
araci kiralayan kisiye ulasamazsak uzaktan motor blokaj 6zelligi sayesinde motoru durdurup

calisgamaz hale getiriyoruz.

M16: Sirket arabalarimizi takip ediyoruz. Ya da esligine verdigimiz kisilerin nerede
oldugunu acil bir durumda diigmeye bastiklar1 zaman onlara nasil ulasabilecegimizi
degerlendiriyoruz. Biz mesela kendi aramizda esimle, digeri nerde, onu gegerken nasil alirim
veya nereden nereye gidiyor, ya da bir sikint1 oldugunda o an nerede, yolu tarif edemiyor

mesela konum atma olmadan zaten onun konumunu biliyorum ve yanina gidebiliyorum.

M17: Lojistik sektoriinde tirlar biiyiik oldugu ve ¢cok malzeme tasidigi i¢in her bir
ara¢ ¢cok onemli ¢linkii mali olarak biiyiik degerler tasiyorlar. Dolayistyla tirlarimizi takip
etmede kullaniyoruz. Ayrica yakit seviyesi sensorleri ile de tirlarimizdaki yakat seviyelerini

takip edebiliyoruz.

M19: Sirket personellerinin takibi, miisterilerimizin araclarinin takibi, Ortam izleme,
DVR hizmetlerimiz, aydinlatma igin verdigimiz rdle hizmeti, iiretim kanalindaki birgok
islem, genel giinliik siiregler, yazigmalar, sozlesmeler vb. bir¢ok is siirecimin iginde

oldugunu diisiiniiyorum.
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> 15 amaciyla kullandigimzda, Nesnelerin Interneti uygulamalar1 performans

verimliligini nasil etkilemektedir?

Performans verimliliginin artirdigi, maliyetleri diigiirdiigii, zamandan ve yakittan
tasarruf sagladigi gibi genel goriisler mevcuttur. Genel olarak 10T kullanim amact giivenlik
saglamak iken, is amaciyla kullamldiginda, sagladigi veriler sayesinde zaman kaybini
azaltmakta ve verimliligi olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica insan hatalarindan

kaynaklanan sorunlar: da azaltmaktadir.

Katilimcilarin  kullanmakta oldugu A-Smart arag takip sisteminin performans

verimliligi artirici genel ozellikleri su sekildedir,

- Gergek zamanli ve ge¢cmise doniik izleme
- Rolanti, ¢alisma siiresi, hiz, rota, hareket, durma gibi onlarca durumu

raporlama ozelligi
Konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

M2: 10T ¢oziimleri hem karlilik olarak hem zaman olarak hem is¢iyi daha verimli
kullanmak agisindan gok biiyiik getirileri var. Verimliligi artirtyor, zaman diisiiyor. Insansal

dikkatsizlikten dolay1 olusabilecek seyleri engelliyor.

M3: Aslinda hem maliyet hem giivenlik diye diisiiniiyorum. Maliyet agisindan
sonugta bir¢ok takip edebileceginiz icin, sdyle ki; araba ne kadar kilometre yapti, veya
toplamda bir ay {lizerinden veya giinliik maliyet tabanli ¢aligmalar, analizler yapilabilecegi
goriliiyor. Veya gilivenlik tedbiri de en basit 6rnegi aracin ¢alinmasi olabilir, ara¢ nerde —
tabi cithaz1 sokerlerse bulmak biraz zor olabilir ama bu sadece bir ornekti yani giivenlik
amacli. Is veriminde de maliyet tabanli calisiyorsamz, ne kadar ara¢ parkurumu
iyilestirebilirim, kag kisi ile kullanilmas: etkindir, hangi birimlerde, maliyet etkin olacagini
diisinliyorum. Ama giivenlik, insanoglu nolur nolmaz seklinde herhangi bir ¢alisganimizin

kaza yapmasi durumunda bile anlik miidahale edilebilecegine inantyorum.

M4: Arag takipte, aracin durumu, aracin saglik durumu, gittigi yerler, harcanan

zamanlar, harcanan yakitlarin verimliligi gibi bir¢ok veriyi rahatlikla gorebiliyoruz.
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M5: Bir kisinin veya birkag kisinin isini yapacagi isi bu nesneye, esyaya yiiklemis

oluyoruz. Bu da bu acidan aslinda tasarruf da sagliyor.

M6: Illa kisith da olsa kullandigimiz uygulamalarin, is yerindeki verimlilige
katkisin1 yalin bir gozle gozlemlemek miimkiin olmayabilir. Ama overall’a baktiginizda
mutlaka bunlarin yadsinamayacak bir katkis1 var. Bunu zaten inkar etmek, bunun tersine bir
tezi savunmak bence abesle istigal olur. Onun igin totale baktigimizda eger is yerinde
kullandiginiz ara¢ filonuzda arag takip sistemi varsa, arizalara miidahaleniz, kaza vs gibi
vahim hallere miidahale siireciniz, 6ziinde insan hayatin1 kurtarmayla birlikte sizin i¢in ¢ok
daha biiylik maddi siireglerin de kisa siirede kayiplarin 6nlenmesinde dolayisiyla verimliligin
had safhaya c¢ikmasinda bir iki basamak ilerisiyle degerlendirdiginizde dehset derecede
katkis1 olan uygulamalar olarak degerlendiriyorum. Neticede ticari bir olusumsaniz yani
goniilliiliik esasia dayali bir yardim kurulusu bile olsaniz IOT nin bu uygulamalar: sizin
kaynak verimlilik olarak, maliyet / verimlilik olarak kiyasladiginizda totalde
yadsiamayacak bir girdisi mevcut. Is hangi konu basliginda olursa olsun, insan yonetimi,
malzeme yOnetimi, herhangi bir test veya bir binay1 isgal durumunuzda dahi, yani yerleserek
bir faaliyeti slirdiirme durumunuz dahil verimliligi kat be kat artiracak uygulamalar olarak

bakiyorum.

MT7: Tabi ki is akisinda siireglerin hizlanmasini ¢ok etkiliyor. Personelin o anki
benim yanima gelem siireci, miisteriye benim dogru bilgi vermemi sagliyor. Bu da kisilerin

ya da kurumlarin glivenini kazanmak anlaminda ciddi bir avantaj sagliyor.

M8: Olumlu yonde etkilemektedir. Hi¢ olmazsa kisiler takip edildigini bildigi i¢in
ona gore kendilerini ayarliyor ve isi savsaklama yoniinde bir davranista bulunmuyorlar.
Takip edildigini bilmesi o kisinin daha kaliteli daha verimli olarak is yapmasim

saglamaktadir.

M9: Maliyet ve zaman dnemli unsurlar haline geliyor. Bu sistemler sayesinde artik
bunlar1 dlgebilir, analiz edebilir noktaya geliyoruz. O cihazdan alinan veriler rapor olarak

dontistiigiinde siz oradan performans dl¢iimlerinizi saglamis oluyorsunuz.

M10: Zamandan tasarruf sagliyoruz. Zamandan kazaninca haliyle paradan da

kazandirmis oluyor. Sonugta vakit nakittir.
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M11: Kesinlikle olumlu yonde etkiliyor. Mesela uzaktan saya¢ okuma en basiti. Hem
insan verimliligi hem zaman verimliligi, haliyle maliyet etkinligi yarattigin1 diistiniiyorum.
Bir siirti 6rnegi var kullanilan ve performansi direk olumlu yonde etkiledigini diisiiniiyorum.
Tabi ki isin etik tarafi apayr1 da hani insan giiciinii azaltmasi1 ya da oraya insan giicii i¢in
aktarilan kaynagin kesilmesi durumu var. Ama diger yandan diisiiniirseniz de bunu gelistiren

kisilerin istthdamin1 artiriyor.

M14: 1lk énce yéneticiler ya da idareciler araglarinin nerede ne zaman ne sekilde
kullanildigini, kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda mi kullandigini ya da sirkete hizmetlerine
yonelik mi kullandigini inceleyebilir. Buradan yakit tasarrufu saglanabilir. Diger taraftan
farkli bir 6rnek olarak sokaktaki aydinlatma lambalari, onun mesela gece oldugunda
otomatik acilmasi veya belli bir seviyede aydinlatmasi. Isik ayari siddetinin uzaktan ya da

otomatik olarak ayarlanmasi enerji verimliligini saglamaktadir diye diisliniiyorum.

M15: Bu iste en onemli unsur internetin ¢ekmesidir. Cihaz tizerinde kullanmakta
oldugumuz hatlar Turkcell oldugu i¢in, internetin cekmemesi ya da cihazdan sinyal alamama
gibi bir durum s6z konusu degil. Araclarimiza istedigimiz zaman ulasabiliyoruz. Bu da bizim

is verimliligimizi oldukca iyi yonde etkiliyor.

M17: Tabi ki de maliyetler yoniinden oldukca pozitif etkileri bulunuyor. Uriin
kaybetmiyoruz. Zamaninda ulasim sagliyoruz. Eskiden bu sistemler bu kadar gelismeden
once, tir soforli 6zellikle koyline yakin bir yerden gegiyorsa, tir1 kdye ¢ekiyordu 3 giin.
Telefonu da kapatiyordu adami ara ki bulasin. 3 giin sonra ortaya ¢ikip abi lastigim patladi
onu tamir ettirdim filan diyordu. Simdi lastigi patlasa soférden 6nce bizim haberimiz oluyor.

Bu da kayiplar1 6zellikle de maddi kayiplari, zaman kaybini 6nemli 6l¢iide azaltiyor.

M19: Bakildiginda kisilerin sorumluluklarinda ve is yiikiinde ciddi bir siire tasarrufu
saglamakta diye diislinliyorum. Olumlu taraflarinda baktigimda c¢ok fazla veri sunabilirken
birgok olumsuz yorumda ¢ikartabilirim gibi gériiniiyor. Is yiikiiniin azalmasi, daha anlik
verilere ulasmamizin saglamasi ve bu ciddi bir siire tasarrufu gibi goriintiyor. Bu sekilde
insanlarin daha rahat veriler sunmasi ve hayatlarinin kolaylagsmasi nedeni ile diisiinme
giiclinde geriliklere yol acgabildigini diisiiniiyorum. Bu konu gergekten tartismaya agik bir

konu.
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» Nesnelerin interneti uygulamalar1 nasil kolayhklar saglamaktadir?

Nesnelerin interneti uygulamalari, uzaktan erigim ozelligi sayesinde, uzaktan cihaz
kontrolii yapma, verilere uzaktan erisme, yakinlarmmi veya araglarmm takip etme (ibi
ozellikleri ile zamandan tasarruf saglarken aymi zamanda kullanicilarin islerini

kolaylastirmaktadir.

Uretim sistemlerinde meydana gelen uctan-uca deSisim ile tedarik¢i seciminden
baslayarak verimli tiretim, kaliteli iiriin, miisteri memnuniyeti ile son kullanict tarafinda
lirtin ve hizmet izlemenin avantajlarini one ¢ikmaktadir. Tedarik zincirinin hangi
asamasinda olursa olsun tiim hizmet ve tiretim siire¢lerinin insan miidahalesi olmadan
yonetilmesi, loT ve M2M tabanli teknolojilerin kullanilmast hem lokal hem de uluslararasi

rekabete destek saglayacak duruma gelmistir (Ozgiirbiiz, 2018).

Konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

M1: Ozellikle ¢ocuklar i¢in, gergekten iyi bir amag, mesela ulasamadigim zaman
onun nerde oldugunu ona da hissettirmeden takip edebilme 6zelligini ¢ok seviyorum.
Dedigim gibi giiniimiiz sartlarinda artik cocuklarimiz i¢in olsun kendimiz i¢in olsun bunlarin
gerekli oldugunu diisiiniiyorum. Ozellikle de ¢ocugum icin ve kendim icin giivenlik

acisindan giizel.

M2: Mesela evim i¢in bahsedersem, basite indirgersem, yurtdisindan getirdigim bir
role sayesinde ve telefonuma indirilen bir program sayesinde Wifi kullanarak evimin tim
elektrik, dogalgazini agma kapama, elektrigini agma kapama gibi islemleri uzaktan
yapabiliyorum. Bu sekilde beni etkiliyor. Devamli unutan birisiyim, esim de bu konuda ayni
sekilde. Mesela yola ¢iktigimizda Camlidere’ye tatile gidecegimizde unuttugum aklima
geliyor son dakika. Onceden geri doniiyordum. Su anda geri donmiiyorum. Hem yakit hem
zaman olarak daha iyi kullanmami sagliyor, kar etmemi sagliyor. Kiigiikken ¢ocugun uyanip
uyanmadig@int uzaktan kamerayla wifi kullanarak nerde oldugunu naptigin1 takip
edebiliyorum, bu i¢imi rahatlatiyor. Hirsizlara kars1 kap1 sensorleri, kamera uyari sistemleri

sayesinde uyurken de daha rahat etmemi sagliyor. En azindan beni uyariyor.
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M3: Zaman! En biiyiik kolaylig1 zaman kolaylig1 ¢iinkii arastirmaya kalksaniz bir¢ok
seye ulasamayabilirsiniz veya gec ulasabilirsiniz diye diisiiniiyorum. Yoksa mevcut
yontemlerle yine tespit edebilirsiniz yani maliyet dedigimizde en basiti kilometreyi takip
edersiniz. Ama bu ¢ok etkin bir maliyet ¢alismasi olmaz. Veya giivenlikte en kotii ihtimal
polisten haber alirsiniz veya giivenlik gorevlilerinden hastaneden. Bu anlamda yine geg

haber almis olursunuz.

M4: Daha ¢ok kullandigimiz seylerin kullanim amaglarmma uygun olup olmadigi,
verimli kullanilip kullanilmadigi, problem varsa bu problemlerin teshisi gibi yerlerde ¢ok

kolaylik sagliyor.

M5: Benim isimi kolaylastirdig gibi ayn1 zamanda sirketimin de isini kolaylastirmis
oluyor. Aracin belli giizergahlarda gidip gitmedigini takip etmis oluyor. Dolayistyla hangi
zamanlarda ne kadar siire ile kullanildigini tespit ediyor. Lojistik anlamda da aslinda belli
bir dngorii verebiliyor sirkete. Dolayisiyla daha verimli isler i¢in de kisileri ikaz edebiliyor.
Veya bunlara tavsiyelerde bulunabiliyor. Bunlar olmasaydi belki de bizim klasik anlamda
birtakim formlari1 doldurmamiz gerekecekti, bu formlar hep yine kagit ortaminda veya soft
olarak da olabilir ama nihayetinde zamanimi alacakti. Dolayisiyla zamanimi bana veriyor.

Ayni zamanda sirkete de zaman kazandirmis oluyor.

MQ9: Bu uygulamalar 6zellikle sirketler i¢cin, maliyet ve verimlilik esasin1 ozellikle
kolaylastirtyor. Ozellikle arag takip sektorii igin, aracin takibi, konumu, yapmis oldugu
kilometre, yakit bilgileri Canbus dedigimiz uygulama sayesinde anlik tiiketimi vs., yani

aracin kadranini, gostergelerini uzaktan takip edebiliyoruz. Bu gibi hizmetler sagliyor bize.

M10: Zamandan tasarruf sagliyoruz. Zamandan kazaninca haliyle paradan da

kazandirmis oluyor. Sonugta vakit nakittir.

M11: Is giicii, insan giicii, manpower dedigimiz giicte bir kere performans etkinligi
ya da zaman etkinligi kazandirdig1 i¢in hem kullananlarin hayatin1 kolaylagtirmakta, hem de

tabi ki arka tarafta bunlar1 yonetenlere de maliyet etkinligi kazandirmaktadir.

M12: Mesela araba Mardin’de ben Istanbul’dan takip edebiliyorum.
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M16: Gergek hayatta bir veriye erismek i¢in 2-3 adim atmaniz gerekiyor. Ya birini
telefonla arayip yerini sormaniz gerekiyor. Giivenilirlik konusu tabi var. Ama dijital bir
uygulamanin hep aym tutarlhilikta bilgi verecegini diisiinerek bu sekilde bir kullanim
sagliyoruz. Kullanom kolaylig1 yer bulmada hiz tespit etmede kisisel olarak kullanim
aligkanliklarimi rakamsal olarak gérmede bana fayda sagliyor. Mesela aksam eve giderken
farkli farkli yollardan gidiyorum ama bu yollarin ka¢ km oldugunu daha 6nce hig
hesaplamamistim. Ya da aracin belki odometresinden silirekli manuel hesaplamam
gerekiyor. Ik kilometreyi yazip ikinci kilometreyi yazip karsilastirmam gerekiyordu. Ama
bu sayede eve farkli farkli yollardan gittigim zaman bu uygulama sayesinde kolaylikla
stireleri buluyorum. Asag1 yukari ne kadar yakit harcadigimi da Ankara’nin benzin litre fiyati
belli oldugu i¢in hesaplayip bulabiliyor. 2-3 adim Gtesini hesaplayip bana gosterebiliyor.
Ekonomi yapmamizi sagliyor. Bu ¢ok daha fazla araci olan bir firma i¢in ¢ok daha biiyiik
bir tasarruf saglayabilir. Ayn1 zamanda aracin1 baska soforiine veren farkli insanlara
kullandiran kisilerde de ya da sirketlerde, o kisinin kullanim aliskanliklarini tespit edip
kullanilmas1 gerekenin disinda bir kullanim varsa onu tespit etme konusunda oldukca
faydali. Biz de mesela kendi i¢imizde bir ara siirlis puani i¢in kullantyorduk. Arag takip
cihaz siirlis tarzina gore puanlama yapiyor. Cok sert siirersen ani hizlanip ani fren yaparsan
100 tizerinden bir puan var onu kiriyor. Mesela ben kullanirken 95 istii ¢ikiyordu Nagehan
kullanirken (esim) hep 85 ve {istli ¢ikiyordu. Oradan mesela Nagehan’in daha heyecanli
kullandigin1 anliyorduk. Ben bugiinlerde biraz hizli kullandim daha sakin daha yavas

kullanmam lazim diyordu.

M17: Bir aracin igerisine oturmadan o aragta neler oluyor, tim gostergeleri
bilgisayarmizin ekranindan gorebiliyorsunuz. Yani aslinda artik soforle degil aracinizla
iletisim kuruyorsunuz. Neler oldugunu nerde oldugunu, ne kadar hiz yaptigini, hangi
giizergahtan gittigini, ne kadar yakit1 kaldigin1 ve hatta konteynerin i¢ sicaklik derecesine

kadar tiim bilgileri size araciniz veriyor.

M18: Oncelikle kullanildig1 alanlarda insana &zgii unutkanliklar1 &nlemesi, insana

yardimci olarak konfor, hiz ve giivenlik saglamasi sayilabilir.

M19: Evden ¢ikmisim iitiiniin fisi agik kalmis. Artik bir tus ile kafamda aksama
kadar yer edinecek bu kuskuyu yok edebilir hale geldik. Is hayatinda baktigimda her

dakikamiz aslinda bu kolayliklar ile yiirtitiiliiyor. Bir giin mail olmasa mesela diisiiniiyorum
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da Elden siirekli bir seyler i¢in onay almak c¢ok kolay bir durum olmasa gerek. Sistem
iizerinde tutamadigimiz verileri elle tuttugumuzu hi¢ diistinemiyorum. Bizi rahatliga dogru

giinden giine gotiiriiyor ama hala sikayet ediyoruz.

» Nesnelerin interneti uygulamalarindan ara¢ takip cihazinin kullanim

kolayligin1 degerlendirebilir misiniz?

Bir iiriiniin kullaniminin yayginlagsmasi igin miisteriye fayda saglamast ve ayni zamanda
da kullanici dostu olmasi gerekmektedir. Ozellikle teknolojik iiriinlerde kullanic dostu
olma ozelligi her yastan ve her egitim diizeyinden kullaniciya hitap edebilmesi
acilarindan onemlidir. A-smart arag¢ takip cihazimin da kullamimi genel olarak
kullanicilar tarafindan kolay ve kullanici dostu olarak degerlendirilmektedir. Arag takip

sistemlerinde bulunan ozellikler asagidaki gibidir;

- 7 giin 24 saat gercek zamanli ve ge¢cmise doniik takip yapilabilir,

- Hiz limiti, rota ve bélge tanimlanabilir,

- Tamimlanan konularla ilgili anltk uyart mesajlari alinabilir,

- Aracglar ve stiriiciiler hakkinda giincel ve ge¢mise doniik raporlar alinabilir.

- Hiz, acil durum, akii sokiilmesi, cekilme, kaza, izinsiz kullanmim, ani hizlanma
ve yavaslama dahil onlarca alarm fonksiyonu,

- Entegre Hareket Sensorii (G-Sensor) sayesinde arag¢ kaza yaptiginda, izinsiz
hareket ettiginde veya ¢ekici ile ¢ekildiginde alarm mesaji gonderir. Hatall

GPS sinyalleri nedeniyle yanlis bilgi iiretmez.
Konu ile ilgili olarak miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

M9: Kullanici ara yiizii iizerinde zaten basitlestirilmis yazilimlar vasitasiyla bunun
nihai kullaniciya anlagilabilir, basit, gorsel anlamda da zengin segenekler sunuyor. Kullanici

dostu uygulamalar oldugunu diisliniiyorum.

M10: Istedigim her yerden aninda ne zaman istersem uygulamay1 acip araglarimin

nerede olduguna bakabilirim. Bir sikint1 olursa miidahale ederim.



96

M11: Kullanim kolaylig1 soyle; siz bir cihaz aliyorsunuz ve bu aldiginiz cihazla da
arka tarafta cihazinizi takip ediyorsunuz. Diizgiin c¢alisan bir sistemde ekstra yapmaniz
gereken higbir sey yok. Uygulamanizi agip, araciniz nerede, dogru yerde mi, ya da bir
parametre aliyorsaniz aracinizdan bunun kontrolii, 6rnek veriyorum bir nem 6lger, 1s1 dlger,
her sey olabilir yani arag takibe entegre ¢alisan bir sistem varsa mesela yiikseklik olcer, ya
da aracin i¢ine koydugunuz bir seyi takip ediyorsaniz 6zellikle kesinlikle kolaylik saglar.
Ama burada 6nemli olan sistemin dogru ¢alistigindan emin olmaktir. Giivenli bir sistemde

ya da kendini kanitlamis bir sistemde kesinlikle kullanim kolaylig1 saglar.

M14: Her tiirlii bilgiye sahip olabiliyorsun. Mesela hiz sinir1 olan bir bélgede, hiz
siirint astiginda hizlanma var seklinde bir bilgi gelebiliyor ve o bolgede niye hizlanma
yapildigini tetkik edebiliriz. Aslinda hiz sinir1 120 iken 150 ile geciyorsa 6rnegin veya daha
diistik limitlerde gibisinden.

M15: Onceden zordu ama son 1 yildir son giincellemelerle, son siiriimle kolaylast1.
Ciinkli ben aract bloke etmek istedigim zaman birka¢ kere... mesela alacagimiz var
miisteriye ulagsamiyoruz ya da telefonumuzu agmiyor, bu durumda araci bloke etmek i¢in
sizinle iletisime gegiyordum ya da ben kendim cep telefonu tizerinden karmasik bir islem
yaptyordum. Ama simdi cep telefonundan motoru durdur sekmesinden 5-10 saniyelik bir

islemle kapatabiliyorum. Yani su anda kullanim kolay.

M17: Karmasik degil, neyi nerede ne zaman gorebilecegimi biliyorum. Genel olarak

kolay oldugunu diisiiniiyorum.

M19: Uretici olan firmada calisigimiz igin ¢ok sansliyiz. Bakildiginda artik
cocugumun okul servisinin nerede oldugunu gérmek bir EGO otobiisiine binmek i¢in duraga
¢ikmam i¢in kendimi ayarlamam. Arag kiralamis bir rent a car firmasinin aracinin nerede
oldugunu takip etmesi. Sirket araglarint kullanan personellerin trafikte yaptiklari ihlallerin
takibi ve olabilecek bir¢ok olumsuzluga engel olunmasi ... gibi bir¢ok konu aslinda arag

takiplerin kullaniminin ne kadar kolaylik sagladigin1 zaten gosteriyor.

M20: Gayet kolay, kullanict dostu uygulamalar. Bir de her tiirlii uyariy1 veriyor

olmasi, 6rnegin hiz uyarisi, cihazin enerji kablosu ¢ikarildi uygulamasi gibi her seyden
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haberimiz oluyor. Cihazin sim karti ¢ikarildigi zaman siipheli cihaz olarak gosteriyor
sistemde.

» Nesnelerin interneti uygulamalari ne sikhikla giincellenmelidir?

Giintimiizde, nesnelerin interneti ve dolayisiyla mobil cihaz kullanim orani her gegen
vila gore hizla artis gostermekte ve sagladiklar: kolayliklara bagl olarak is diinyasinda
basta olmak tizere hayatimizda énemli bir konuma sahip olmaya basladi. Bu artis ile mobil

cihazlar da diger popiiler teknolojiler gibi saldirganlarin hedefi olmaya basladilar.

Nesnelerin interneti ve mobil uygulamalar kullanan cihazlarin ozellikleri (Karatas
ve digerleri, 2016) Internete baglanan her cihazda basit ya da karmasik bir isletim sistemi

bulunmaktadir. (10S / Android / Windows / Gomiilii yazilimlar)

o 3G /4G, Wireless, Bluetooth aglar
o [nternete erigebilirlik
o SMS/MMS gonderirler

o Sensor bulundururlar.

Bu ozelliklerin mevcudiyeti ayni zamanda saldiriya agik olma durumunu beraberinde
getirir. Olasi saldirtlart onlemek ve mobil cihazlarda giivenligi saglamak ve siber
tehditlerden korunmak amact ve arag takip cihazlarinda kullanilan haritalarin giivenilir

olmasu icin, giincelleme yapilmasi konusu é6nem arz etmektedir.

Giincellemelerin hepsi cihazlar: saldirilara karsi korumak ya da mevcut hatalar
diizeltme amaciyla yaymnlanmiyor. Bir¢ok giincelleme yazilima yeni ve faydali ozellikler
getirmektedir. Gelistiriciler, kullanicilardan gelen geri bildirimlerle kendi diisiincelerini bir
araya getirerek biiyiik ¢apl giincellemeler yaymnlayabiliyorlar. Boylece kullanicilara ¢ok

daha fazla yeni islev ve ozellik sunulmus olmaktadr (Cnntiirk, 2017).

Bu konuda kullanicilar da giincellemelerin miimkiin oldugu kadar sik yapilmast
konusunda hemfikirdirler. Genel olarak ara¢ takip cihazlart uygulamalarmin ve
haritalarimin giincelleme periyodu 6 aydir. Konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki

gibidir.
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M1: Giiniimiiz sartlarinda teknoloji siirekli yenileniyor. Daha ayrintili bilgilerin
oldugu sistemler de cikabiliyor. Cok uzun siirmese bile 2 ayda bir kendini yenilemesi
gerekiyor, ara¢ takip sistemi i¢in 6zellikle harita kullanimlar art1 altyapisi, ¢linkii genelde
altyapidan sorunlar yasaniyor maalesef. Internet kaldirmayabiliyor. 2 ayda bir yenilenmesi

giincellenmesi gerektigini diisliniiyorum.

M2: Bu uygulamalar tabi her yeni ¢ikan 6zellikler, her yeni ¢ikan yani seyler oldugu
siirece yenilenmeli ama c¢ok fazla da yenilenmemeli, insanlar1 biktirmamali. Sonucta
kullandigimiz Android telefonlar da ya da IOS telefonlar da belli bir siire sonra sapitmamali,

yani kullandigimiz teknolojiye gore onun da siklig1 ayarlanmali.

M3: Teknoloji 6zellikle yazilimsal seyler kullandiginiz veri tabanina da bagli ama
strekli glincelleniyor. Yazilima bagli olan tiim sistemlerin ayda bir giincellenmesi

gerektigine inantyorum. Yani teknoloji ile dogru orantili olarak gitmesi gerekmektedir.

M4: Mevcut sistemleri kastediyorsaniz gerektiginde giincellenmeli yani bunun i¢in
herhangi bir zaman sinirlamasi yok aslinda, ya da ihtiyaca gore giincellenmeli, talep edilen

yeni bilgileri oldugunda giincellenmelidir.

M5: Bizim arag takip sistemlerinde devamli olarak giincelleniyor, drnegin ge¢cmis
donemde yasadigimiz bir hadiseyi anlatayim. Bir arkadagimiz Sakarya tarafinda kaza yapti.
Kaza ile ilgili yani devrilme ani ile ilgili bilgiyi biz burada uyari olarak aldik, bu da giizel
bir seydi. Arkadasimizin haberlesme imkani yoktu. Aninda haberimiz oldugu i¢in ilgili

emniyet gliclerine haber verdik ve arkadagimiz zor durumda kalmaktan kurtulmus oldu.

M6: IOT olarak degerlendirdigimizde bu tiir sistemler ister istemez, ben akilli
tabirini fazla kullanmayacagim ama otonom sistemler yani kendi basina belirlenmis yer ve
zamanda bir iglevsel 6zelligi bir yetenegi yerine getiren bu tiir ekipmanlar takdir edersiniz
ki belirtilen yer ve zamanda da giincelleme, revizyon vs yaziliminda ve donaniminda bir sey
yapilacaksa bundan da kaginmamaniz gerekiyor zaten bu tiir sistemler siireg igerisinde kendi
kapasitesinin, hafizasinin el verdigi o6l¢iide kendi kendini giincelleyen sistemler olacaktir.
Aslinda kullandiginiz ekipman ve malzemelerin, artik malzeme bilimine veya iiriin
kirtlmima dikkat g¢ekmek istiyorum. Nereden hangi nitelikteki {rliniin Hangi IOT

uygulamasini hangi maksat i¢in tedarik edip hayatiniza veya kurumunuza soktugunuz ¢ok
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onemli. Clinkii kullanmayacaginiz veya bugiin i¢in ihtiya¢ duymadiginiz bir yetenegi alip
da bu yetenegi kullanmamaktansa bence gercek ihtiyaciniz ne ise, siz bu ihtiyaca yonelik
olarak, oniimiizdeki 3 ay 6 ay ay 1 yil 2 yil, bunlar belki uzun stireler gibi goziikebilir ama,
ben 6 ay sonra su yetenege kavusacagim diisiincesiyle hareket edip gercek ihtiyacinizi ve
beklentinizi karsilayacak hakikaten yazilim ve donanimiyla kaliteli iiriin segme veya
secebilme yetisine de sahip olmanizi beraberinde getiriyor. Yoksa sirf ben teknolojiyi takip
ediyorum diye yiiksek bedelli iirtinler alip bunlarin kullaniminda da bu {iriinleri ylizde 30-40
verimle kullaniyorsaniz organizasyonunuza bu iriinlerin yeteneklerini tam olarak
yansitamiyorsaniz bence degerlendirme kismina geldiginizde de istenilen verimi veya
beklentileri karsilayamadim demek hayal kirikligi yaratabilecektir. IOT’yi inovasyon
maksatli, ben bu yetenege kavustum, sunlar1 da bana uzun vadede kazandiracak, zaten
altyapiy1 buna gore gelistiriyorum diisiincesiyle, yani hamle hamleyi getirir mantig1 ile bu
kurguya giderseniz, bu faaliyetlerin verimliligin, ki totali bu. Art1 verimlilikle birlikte

giivenilirlik ve giivenligi de en list seviyeye ¢ikarmig olacagimizi diisiiniiyorum.

M7: Miimkiin oldugunca sik bir sekilde gilincellenmelidir. Miisterilerden gelen
talepler, istekler dogrultusunda, giinliik bile giincellense bunun ucu acik. Su an sadece arag
takip diye bahsettigimiz sistemler daha gelistirilerek gorsel takibe cevrilebilir. Ornekleri
mevcut. Sesli takibe ¢evrilebilir. Bunun da 6rnekleri var. Bunlarin daha rahat ulasilabilir,
daha rahat ve ekonomik olmasi bir¢ok alanda verimliligi artirabilir. Onun i¢in glincellenme
bence Onemli, zaten bugiin baktigimizda biitiin uygulamalar neredeyse haftada bir
giincelleme yapiyor. Bunun da bilisim sektoriine ayak uydurabilmesi ve ihtiyaglari
karsilayabilmesi i¢in, bugilinkii giincellemelerin ¢ok siklikla yapilmasinda fayda var.
Glincellemelerin siklikla yapilmasi gerektigini diisiiniiyorum. Bu gilincellemeler, eger
yurtdist bagimlili§imiz varsa minimize edilerek yurticinde yapilmasinda fayda var, milli

olmasinda fayda var.

M9: Teknolojinin devamli gelistigi, ihtiyaglarin da degistigi g6z Oniinde
bulundurularak, sistemin de miisteri memnuniyeti odakli ilerleme kaydetmesi agisindan
periyodik giincellenmesi lazim. Haftalik olabilir. Belki bunu daha asagi da ¢ekebilirsiniz

ama yeni bir gelistirme yapacaksaniz daha sik olarak giincellenebilir.
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M10: Bir miisteri istegi oldugunda update ediliyor. Siklikla giincellenme zamani
olmalidir. Bir sorun varsa hemen giincellenmelidir. Yeni bir 6zellik eklenir eklenmez hemen

giincellenmelidir.

M11

Biz kendi sirketimizde 15 giinliik bir ihtiyag¢ topluyoruz. Miisterinin ya da kullanan
Kisinin bir ihtiyaci vardir. Bu ihtiya¢ bir gilincelleme gerektiriyordur, bunlar uygulama
platformu etrafinda toplanir. Kullanici ara yiizii i¢cin konusuyorum bunlari. Bunlar
toplaniyor, 15 giinde bir giincelleniyor. Ama 6rnek veriyorum yeni bir teknoloji ¢ikmistir.
Bu 5g teknolojisi olabilir, interneti kullanan yeni bir Wifi teknolojisi olabilir. Bir bluetooth
teknolojisi olabilir. Teknolojiyle de gilincellenmesi gerekir. Bunu belirleyen aslinda bu
etkenler, cevresel faktorler. Cihazin artik ihtiyaglar1 karsilayamamas: gilincellenme
gerektirir. Ama bu isin bir kullanici tarafi var bir de arka tarafta yazilim/donanim tarafi var.
Onlarin sikligi daha azdir tabi ki. Ciinkii piyasaya iiriin c¢ikarirken ileriye doniik
¢ikariyorsunuz. Biraz daha piyasada tutunsun. 2 sene 3 sene teknolojisi devam etsin

istiyorsunuz. Ama tabi ki kullanici ara yiizli daha sik giincelleniyor.

M14

Pazar iyi takip edilmeli ve pazardaki gelismeler de 1yi takip edilmeli. Bunlarin
siklikla giincellenmesi gerektigini diistiniiyorum. Ciinkii IOT’nin esas amaci hem verimliligi
artirmanin yani sira insanlarin da sosyal hayatta 6zellikle, islerini kolaylastirmaya yonelik
olmal1 ve bu fikirler cesitlendirilebilmeli. Bu ¢esitlendirilmeler dogrultusunda ise, siklikla
giincellenmelidir. Pazar ve bu teknoloji Diinya’daki uygulamalarina da bakilarak

giincellenmelidir.

M16

Harita uygulamasi, piyasa standardi 6 ay ama daha sik giincellersen daha iyi. Yollar
degisiyor, sokaklar degisiyor, sokak isimleri degisiyor, trafiin akis yonii bile degisiyor.
Tiirkiye’de daha da sik degisiyor. Bu uygulamalarin giincel olmasi énemli. Cihazlarin
giincellenmesi yeni Ozellikler gelmesiyle ya da mevcut hatalarin bulunmasi ile

giincellenebilir. Mevcut bir hata bulunduysa, aninda giincellestirilmelidir. Hatta belki
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miisteriye bile sormadan giincellestirilmesi gereken kritik hatalarin hemen giincellestirilmesi
lazim. Onun haricinde minimal hatalar ise glincellestirilme miisteriye de birakilabilir. Onlara
yeni Ozellikler geliyorsa da kullaniciya sorularak da (boyle bir 6zellik geldi glincellestirmek
istiyor musunuz diyerek) yapilabilir. Misteri kendisi update edebilir. Mesela ¢ok kritik bir
is yiirliten bir misteri hicbir yenilik istemeyebilir. Ciinkii gilincellestirme yaparken, bazi

ozellikler gelistirilirken bazilar1 bozulabilir.

M17: Devir hiz ve yenilik devri oldugu i¢in ve yasadigimiz ¢ag artik dijital bir cag

oldugu i¢in miimkiin olan en kisa periyodlarla giincellenmelidir.

M18: Herhangi bir gelismenin yeni bir yazilimin vakit gecirmeden kullanicilara

ulastirilarak kullanilan sistemlerin giincellenmesi iyi olur.

M19: Giincellemeler her alan icin farkli bir siirecte yliriitiilmelidir. Arag takibe
baktigimizda miisteri talepleri ve gozlemlenen eksiklikler ya da yapilmasi gereken
iyilestirmeler kullanimla goriilecek seyler. Bunun igin her giincelleme kendi alaninda alinan

feedbacklar ile degerlendirilerek giincellemeleri dikkate alinmalidir.
» Nesnelerin interneti uygulamalarinda nasil gelistirmeler yapilabilir?

Nesnelerin interneti uygulamalari hayatimiza yeni girmeye baslamis olsa da gelecekte
glinliik hayatimizin biiyiik bir kismina etki edecektir. Nesnelerin internetinin giinliik

yasamimizda kullamimu ile ilgili birka¢ 6rnek (Oztopal, 2018):

Smart Things: Akilli evlerde su siralar en ¢ok ragbet goren iiriinlerden birisi Smart Things.
Uriinii akull telefonunuz araciligiyla cihazlarla baglantili hale getirerek, siz daha yiiziiniizii
yikarken kahveniz yapilmaya baslanabilir ya da eve gelir gelmez isiklar veya miizik sistemi

hizlica acilabilir.

Edyn: Bahge isleriyle ugrasanlarin favorisi olabilecek Edyn, topragi ne zaman sulamaniz
gerektigini, topragn tiiriine gére hangi iiriinleri ne zaman ekmeniz gerektigi gibi verileri

size ulastiriyor.
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Micoach Akilli Top: Adidas markast altinda ¢ikan bu akilli top ile; attiginiz sutlardan topa
vurus hiziniza, hangi ayaginizi gelistirmeniz gerektiginden arkadaslarinizin istatistiklerine

kadar bir¢ok veriyi bir arada gérme firsatiniz var.

Miisteri geribildirimlerine gore gelistirmeler yapmak onemli oldugu gibi, geribildirimin
miisteri memnuniyeti tizerinde ¢esitli etkileri vardir. Miisteriden geribildirimler almanin

asagidaki gibi faydalar: bulunmaktadtr.

- Miisteri geri bildirimi, itiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesine yardimci olur.

- Miisteri geri bildirimi, miisteri memnuniyetini 6l¢menize yardimci olur

- Miisteri  geribildirimlerini toplamak, miisterinin diistincelerine deger
verdiginizi gosterir

- Miisteri geri bildirimi, en iyi miisteri deneyimini yaratmaniza yardimct olur

- Miisteri geribildirimi, miisteriyi elde tutmada iyilestirmeye yardimci olur

- Miisteri geri bildirimi, diger tiiketicilere bilgi vermek icin giivenilir bir
kaynaktr

- Miisteri geri bildirimi, is kararlarint almaya yardimci olan verileri verir

Konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

M1: Bu harita kullanimlarinda mesela yer bildirimlerini daha net yapabilirler. Gergi
aracin plakasini gorebiliyoruz, cadde ve sokagi gorebiliyoruz ama mesela uydudan bunlarin
daha net gozilkmesi daha hos olur. Yani takibinin bu sistem iizerinden daha net

gergeklesmesini arzu ederim. Koordinat olarak daha net bilgi almak isterim.

M2: Bu zaten sektorel olarak da baya bir seye indirgenmis durumda. Bunun ilerdeki
olacagi seylerden bir tanesi bence saglik agisindan, kilo agisindan diyabet acisindan,
tansiyon ve benzeri gibi baslica kalic1 hastaliklarin ¢ogalmasindan dolay1 bu sektoriin ¢ok
fazla gelisecegini diisiiniiyorum. Daha fazla artacagini diisiinliyorum. Sadece arag takip ya
da ev giivenlik sistemleri olarak degil de saglik sektdriinde de baya iyi yere gidecegini
diisiiniiyorum. Oyle de olmali. Su an mesela bizim miisterilerimizden birisinin yaptig1
hastalarin uzaktan tansiyonunu ve sekerini ve benzeri durumlari kontrol edebilmesi de buna

en gilizel ornek.
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M3: Tamamen yazilim, tabi ara¢ icerisinde bulunan cihaz ¢ok rahatsiz edici degil
ama iste daha kompakt daha ergonomik bir yapiya da ulastirabilirsiniz, donanim olarak
diisindiigimiizde. Yazilim olarak ise anlik takip 6nemli, yani aldigim bilgi o an gergeklesen

bilgi mi? En 6nemli kisim o. Eger gecikmeli gelen bir bilgi ise ¢ok etkili olmayacaktir.

M4: Ihtiyaglar gdz Oniine alinarak gelistirilmeler yapilmasi uygun olur. Son
kullanicinin talep etmis oldugu bilgilere ve ihtiyaglara gore glincellenmesi daha mantikl
olur. Arag takipte aragla ilgili tiim saglik bilgilerini gérmek isterim. Bana uyarilarda
bulunmali. Aracin saglik durumu, bakimi, yakit tiiketimi ile ilgili, problem var ise bunlar1 da

bana gostermesi uygun olur.

M5: Gorsel olarak Google dedigimiz haritalarla eslestirilebilir. Haritayla eslestiginde
kisayol ile ilgili bilgileri bana verebilir. En kisa yoldan nasil gidecegimi bana bildirebilir.
Nesnelerin interneti konusunda tiimiiyle otomasyona ge¢mis bir altyap1 var midir? Trafik
konusu benim canimi ¢ok sikiyor. Araglarin gecislerinin sikligi ile, trafik lambalarindaki
akis daha hizlandirilabilir, bu tiir bir seye ihtiya¢ olabilir. Sonugta bunlar daha 6nceden
olusturulmus bir program vasitasiyla yapiliyor. Park yeri sikintimiz var, park yeri ile ilgili
daha kolay nereye park edebilecegimi bana sdyleyebilir. Daha yesil bir diinya i¢in nesnelerin

internetini destekliyoruz umarim daha da gelisir.

M6: Aldigimiz yetenegin ne oldugunu gergekten kaniksayarak bilerek neyi ne igin
aldigimizi tahayyiil ederek bir {iriine bir hizmete kavusuyorsaniz bence zaten kendi kendinizi
ve lrilinii gelistirmissiniz demektir. Bu tiir teknolojilerde ozellikle insanlarin yeni yeni
tanistiklar1 IOT teknolojisi belki global bir isimlendirme olacak ama bu isimdeki yetenege
kavustugunuz anda bence siirekliligi gelecektir. Buna yeni masraf kalemleri yani sununla
karistirilmamasi lazim; her 6 ayda bir yeni televizyon ¢ikiyor, yeni cep telefonu ¢ikiyor, ben
giicim var senede bir kere cep telefonunu yeniliyorum, iste bu kapsamda ben teknolojiyi
yakindan takip ediyorum IOT ile tanisigim gibi bir mantigin igerisinde olmamak gerekiyor.
Artik gelisen teknoloji ile beraber sizin hangi eksiklerinizi hangi yetenek noksanliklarinizi
veya hangi giivenlik kriterlerinizi bu tiir sistemlerle saglayip bu tiir sistemlerin iizerinden

daha agik ve genis bir otobanda kosturdugunuzla ilgili diye diisiiniiyorum.

M7: Sadece arag takibi ile kalmayip, gorsel takip sesli takip, iletisim, uzaktan

miidahale gelistirilebilir. Araca uzaktan miidahale ederek motor blokaj ile aracin ¢alismasini
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engelleyebiliyorsunuz. Bunlar sesli uyar1 sistemleri ile gelistirilebilir. Su an yasadis1 bir

durumun i¢indesiniz ve yaptirimi sunlardir gibi bir uyar1 sistemi entegre edilebilir.

M8: Giincellemeler, yol giincellemesi, fotograf giincellemesi yapilmalidir. Mesela

yol tarifi alip gidiyorsun aradigin binanin yerinde baska bina var.

M9: Artik cep telefonu {izerinden her seyi halledebilir hale geldik. Artik
bilgisayardan ziyade mobil uygulamalar hayatimizda daha fazla yer aliyor. Bu agidan mobil
uygulamalar énemli. Mobil uygulamada miisterinin siklikla kullandig1 alanlara ulagimi ve
kullanim kolayligini sunmaniz gerekiyor. Dolayisiyla o noktadaki miisteri taleplerini de belli
noktalara odaklanmis konulart mobil uygulamalarimizda gelistirmeniz gerekiyor. Basit

anlasilir ve kullanici dostu bir uygulama gelistirilmesi onemlidir.

M10: Arac¢ takip sisteminde, raporlamalarda miisterilerin istekleri oluyor.
Raporlamalarda gelistirme olabilir. Veya yeni bir proje olur mesela akaryakit firmalarinin
araglarmi takip ediyorsunuzdur. Onlarin akaryakit canbus raporlarinin giincellenmesi

gelistirmeleri olabilir.

M11: Ornek veriyorum, daha az giig tiikketimi olan cihazlar gelistirilebilir, ya da daha
az internet paketi yiyen uygulamalar olabilir. Maliyeti diisliren her tiirlii gelistirme
yapilabilir. Daha ¢ok ihtiyaca cevap verebilecek cihazlar gelistirebilir. Yani ayni platformda
ornek veriyorum bir akilli ev sistemi olarak diisiiniin, bunun yaninda hasta takibi, de gelebilir
mesela. Saglik alaninda gelistirmeler olabilir. Cok platformu tek bilinyede toplayan sistemler
gelistirilebilir. Tabi ki IOT ¢ok yeni bir teknoloji. Yanlis bilmiyorsam 20 yillik bir gegmisi
var. Daha ¢ok gelisecektir. Ama sanirim bu dedigimde olacaktir. Yani bir sistem olup bir¢cok

fonksiyondan yararlanma sekli olacak ¢ok amacl kullanilacaktir.

M15: Cihaz sokiilse bile ekstra bir giivenlik 6nlemi ile, bu bir ¢ip olabilir baska bir
yontem olabilir, aracin nerede oldugunu goérebilmeliyim. Belki ¢ift giivenlikli ¢aligabilir diye

diistinmekteyim.

M16: Miisteri talebine uygun gelistirme yapilmasi lazim ama burada sdyle bir tezat
var; public cloud dedigimiz bir uygulamay:1 bircok miisterinin kullandig1 uygulamalarda,

kullaniciya 6zel gelistirme yapmak ¢ok tehlikeli ¢iinkii o 6zelligi birisi istiyor olabilir, birisi
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istemiyor olabilir. Onun i¢in biitiin miisterilerin ortak istedigi 6zellikler taleple bir havuzda
toplanilarak degerlendirilmelidir. Baz1 uygulamalar gelistirilirken, bazilarinin gelistirilmesi
ertelenmeli belki ya da ¢ok 0zel talepleri olan miisteriler i¢in ayr1 bir private cloud yapip
gelistirmeler o private cloud iizerinde yapilabilir. Bu sistem su sekilde isler; A-Smart’in bir
kopyasin1 yapiyorsun, orada sadece 1 miisteri calistyor. Misteri ekranimda araba
yazmasinda ugak yazsin diyor, ucak yaziyor. Boyle seyler de yapilabilir. Tabi miisteriye 6zel
bir bilgisayar ve sunucu kuruldugu icin maliyetler yiikselecektir ama bunun parasini
vermeye razi musterilere de bu hizmetleri vermek lazim. Cok biiyiik bir sirkette ya da devlet
kurumunda benim sunucum ayr1 olsun diyorsa buna da cevap verebilmek lazim. Bu da yine
o hizmeti verecek sirketin biiylikliigii ile kaynaklarinin olmasi ile dogru orantilidir. Su an
piyasada pek ¢ok start-up var. Tek bir model var. Herkese ayni hizmeti veriyor. Belli bir
biiylikliige ulasana kadar da belki de en dogru yontem bu. Aslinda 1 tane net dogru da yok.
Biiyiik bir firma belki herkesin ihtiyacini gorecek ¢oziimlere giderken, kiigiik bir firma “one

size fits all” dedigimiz herkese hitap edecek bir uygulama yapabilir.

M17: Cok farkli alanlarda gelistirilebilir. Artik siiriiciisiiz tirlar geliyor biliyorsunuz,
bunun bir an 6nce hayata gecirilerek, insana ve insan hatalarina katlanmamiza daha fazla
gerek kalmayacak hale getirilmesini isterim. Ben zaten kendime muhatap olarak arag takip

cthazini aliyorum. Sistemlerde insan faktoriinii ne kadar azaltirsak o kadar 1yi bence.

M18: Kotii niyetli kisilere kars1 glivenligin ve kisisel verilerin korunmasi i¢in ilave

tedbirler alinmas1 konusunda gelistirmeler yapilmalidir.

M19: Insanlarm beyin giiciinii yok etmeden onlarm hayat kalitesini yiikseltirken
beyinlerindeki bir¢ok olgunun yok olmasmi engellemek yerine katki saglayacak seyler

sunulmasi.

> Nesnelerin interneti uygulamalarinda eksik buldugunuz noktalar nelerdir?

Miisteri geribildirimi, miisteriler tarafindan bir iiriin veya hizmetten memnun olup
olmadiklarina ve bir sirkette sahip olduklar: genel deneyime iliskin olup olmadigi hakkinda
verilen bilgilerdir. Miisteri goriisleri, miisteri deneyimini gelistirmek ve eylemleri miisteri
ihtiyaglarina goére ayarlamak icin bir kaynaktir. Bu bilgiler farkli anket tiirleriyle

toplanabilir (miisteri geri bildirimi), ya da miisterilerin ¢cevrimici olarak sosyal medya ya da
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internet platformlarinda yaywmladiklar: goriigleri ve yorumlar incelenebilir. Miisterilerin
markay: nasil algiladiguin analizini yapabilmek icin her iki kaynak da onemlidir. Béylelikle
trtin ile ilgili sorunlar ve eksiklikler miisteri geribildirimine gore c¢oziilebilir ya da

gelistirilebilir.

Bir 10T iiriinii olan arag takip cihazimin da miisteri beklentileri ve geribildirimleri
g0z oniine alinarak gelistirmeler yapilmalidir. M2M cihazlar, internet tabanli oldugu igin
ve Tiirkiye’'de heniiz gelismenin ¢ok basinda bulundugu icin alt yapt problemleri ile
karsilasiimaktadir. Miisteriler itiriinden ziyade altyapr problemleri sebebiyle eksikler
bulduklarint ifade etmislerdir. Ayrica sistemlerin insan miidahalesine acik olmasi bir diger

eksik olarak goriilmektedir. Konu ile ilgili olarak miisteri goriisleri asagidaki gibidir.

M1: Altyap1, genelde altyapida biraz sorunlar yasaniyor. Konumunu bazen tam net
gostermeyebiliyor. Cihazlarla ilgili sorun yok, sistemle ilgili bir sorun yok ama teknik

altyap1 biraz daha gelistirilebilir.

M2: 10T ile ilgili eksik buldugum ydnler, mesela su an en basiti bizim yaptigimiz
isten, yani ¢ocuk takipleri olarak bakarsak, belli ¢ekmeyen noktalarda verinin kaybolmasi
ve belli bir mesafeye indirgemesi, tamam ¢ok aza indiriyor ama 100 metrelik mesafe dahi
insanlarin o anki durumunu ¢ok etkileyebilir. O anki yasamsal konuda 6zellikle ¢ok biiyiik
etkiye sahip olabilir. Yani takip sistemleri sadece wifi iizerinden GPS {izerinden degil de
daha bagka seyler de bulunabilir gelistirilebilir. Mithendis degilim ama, belki bu konum
tespiti hava ile bile yapilabilir. Bu ilerde yapilabilecek bir sey olduguna inantyorum. Mesela
ucan arabalar bundan 15-20 sene 6nce sdylendiginde bize imkansiz gelip de su an oldugu

gibi olabilir.

M3: Aslinda eksik olarak diisiindiigiimiizde belki sey olabilir; kullanilan giizergahlar
olabilir, o kullanilan gilizergahlar siireklilik kazanan giizergahlar ise, glizergahlar1 daha etkin
nasil belirleyebiliriz bunlar tizerine ¢aligmalar yapilabilir. Haritalar {izerinden gelistirmeler

yapilabilir.

M5: Giivenlik bunun en zayif noktasi, giivenlikli bir haberlesme ortaminda bu

saglantyorsa kullanicilar i¢in ¢ok biiylik avantaj ama bir bagka kisi tarafindan bu bilgileri
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istismar edilebiliyorsa bu da zayif noktasidir. Bunlarin agiklarini kapatmak lazim. Uygulama

anlaminda sdylemiyorum ama haberlesme altyapisinin giivenli hale getirilmesi gerekir.

M6: Bizim gibi gelismekte olan ililkelerde ozellikle ben hala altyapr sikintisini
yasadigimizi diistiniiyorum. Tirkiye’nin bagkentinde yasiyorsunuz ama Tiirkiye nin
baskentinde bile IOT hizmetlerini kullanabilmek i¢in faydalandiginiz altyapinin sehrin
biitiin bolgelerinin esit sekilde faydalanmadigini, altyapida ciddi noksanliklar ve sikintilar
olmas1 sebebiyle sizin de zaman zaman bu yeteneklerden faydalanmada sikintilara

diistligiiniizii bunlar1 yasadiginizi biliyorum ve hali hazirda da kismi olarak yasayabiliyoruz.

M7: Bu sistemlerle ilgili degil de Tiirkiye’deki altyapi ile ilgili eksiklikler var. Bugiin
bizim internetimiz her ne kadar ¢ok iyi oldugu lanse edilse de bir¢ok gelismis iilkeden ¢ok
daha diisiik seviyede ve diisiik hizda hizmet vermektedir. Bunlar etkili oluyor aslinda, yoksa
sistemlerin verimliligiyle, kullanimlariyla ilgili bir sikinti yok gibi goriiyorum. Eksik

buldugum nokta sadece altyapi ile ilgili.

M9: Bu tabi internet hizmetine bagli bir uygulama. Vereceginiz hizmet kalitesini
internet altyapisini kullanarak kullanicilara sunuyorsunuz. GPS sistemi kullaniliyor. GPS
hizmetine bagli olarak, cihazin konum verilerini alip sunucuya iletmesi noktasinda internet
ithtiyaciniz oldugu i¢in, burada kullanmakta oldugunuz cihazin kabiliyeti 6nemli, cihazin
teknik 6zellikleri 5Snem arz ediyor. Internet yapisi tabi ki 6nem arz ediyor. Buradaki eksik
gordiiglimiiz noktalari, hem internet altyapisi ile ilgili olsun, hem cihazin kendi kabiliyetleri
ile ilgili 6zellikleriyle ilgili olsun, gerekli diizenlemelerin gelistirmelerin hem yazilimsal

hem donanimsal olarak yapmaniz gerekebilir.

M11: Teknoloji ¢ok yeni ama birgok yerde kullaniliyor. Ornek veriyorum, bir topun
icine bile girdi artik. Yani IOT dedigimiz sey, bir topun igine bir sensor ya da bir sistem
birakiyorsunuz. O topa kag¢ kere vurulmus, attiginiz penaltinin kag1 isabet etmis onu dahi
Olgebiliyorsunuz. Eksiklik ne olabilir? Giiniin ihtiyaclarmma cevap vermeyen noktalara
erisebilir [OT. Aslinda bir¢ok alana erigiyor. Saglik alaninda kullaniliyor, endiistri alaninda
kullaniliyor. Arag takip, goriintii alma cihazlarinda kullaniliyor. Belki daha ¢ok sistemin bir
araya toplanamamas bir eksiklik olabilir. Ornek veriyorum, bizim Tiibitak’a sundugumuz
bir proje vard1 V2X dedigimiz (Vehicle to everything communication system- aragtan her

seye iletisim sistemi) aragtan araca haberlesme, aracla insanin haberlesmesi, kazalari
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Onleyebilecek bir sistemdir. Adam uzaktan kendine dogru yaklasan araci gorerek sensor
yardimi ile uyar: alabilir. Tabi bunun i¢in sehir altyapisinin degismesi lazim. Akilli sehre
gitmesi lazim. Bu gelistirilmesi gereken bir durumdur. Zaten ¢ok yeni bir teknoloji yavas

yavas gelisecektir. Uygulamalar i¢in pilot yerler secildi diye biliyorum.

M12: insan miidahalesi ortadan kaldiriimalidir. Sofdr cihazin kablosunu ¢ikarryor
takip edemiyoruz. Sonra da cihaz bozuk diyor. Sen kendini uyanik saniyorsun ama uyanik

degilsin diyorum. Ciinkii insan yalan sOyliiyor, ben cihaza giiveniyorum.

M13: Sistemde donmalar oluyor, konumu bazen yanlis gosteriyor.

M15: Takip cihazinin sokiilebilme durumu bir eksiktir. Biz motor blokaj 6zelligi
kullantyoruz. Aracimizin motorunu uzaktan kilitleyerek ¢aligmamasini sagliyoruz. Biz bu
sistemi ¢alinmalara ya da kotii niyetli kullanimlara karsi kullaniyoruz. Ama cihaz
cikarildiginda tekrar kullanilabilme durumu var. Benim anladigim kadariyla basit bir sistemi
var. Yani bu sokiildiglinde arag tekrar kullanilabilir iznimizin disinda. Bunu yapmak da zor
bir sey degil. Youtube’da bunun videolar1 var. Cihaz nasil sokiiliir nasil yapilir ufak bir

arastirmayla hemen 6grenilebiliyor.

M16: Cihazlarin tutarli ¢alismasi ¢ok dnemlidir. Bir¢ok cihazda nesnelerin interneti
uygulamasinda cihazlarin iizerinde bir ekran bile yok, calisip ¢alismadigini biz bilmiyoruz
ama eger calismiyorsa bundan kullanicilarin haberi olmasi lazim. Mesela aracima haritadan
bakiyorum géremiyorum. Halbuki belki 1 haftadir adamin cihazi1 ¢alismiyordur. Pili bitmis
enerjisi sokiilmiis olabilir. Boyle istenmeyen durumlar proaktif olarak tespit edilip miisteriye
“cihaziniz 1 haftadir uyar1 vermiyor, konum bilgisi vermiyor bir sorun olabilir” diye bir uyar1
gonderilmesi lazim. Gerekiyorsa da miisterinin bunun {izerine aksiyon alip benim cihazimi
servise gotiiriin, aracim servise gelsin diye talepte bulunmasi lazim. Bir de bunun tizerine bir
katma degerli 6zellik de ne olabilir? Bu proaktivite miisteriye bir hizmet gibi satilabilir. Bir
izleme merkezi olur, cihaz sinyal vermemeye basladigi an bu hizmet merkezi bunun
kaynagini tespit eder, miisteri ile goriisiir servis kaydini olusturur. Miisteriye sorunun
diizeldigine dair bilgi verir, ariza uyarisin1 0yle kapatir. Hem kendisi baglatir problemli
oldugu zaman tiim siireci, kendisi yonetir ve kapatir. Bunun i¢in de miisteriden belirli bir
licret alinabilir. Bunlar katma degerli hizmetlerdir. Biiyiik firmalarda ya da islerin kimlerin

arasinda, kisiler boliimler arasinda ortada kaldig1 firmalarda bu tarz disaridan hizmet olarak
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bu servislerin alinmas1 miimkiindiir. Kimi firma ¢ok maliyet odakli olsun, arada ¢alismasa
da olur, arada bir konum gondersin yeter derken kimi firma her seyi isteyip parasina
bakmiyor. Miisteri beklentileriyle alakali. Ama IOT i¢in bu katma degerli hizmet tarafi gok
zay1lf. Onun haricinde arag takip sektoriindeki uygulamalarda eksik buldugum sey; son
kullanicr tarafindan satin alinmasi. Yani dijital ¢agda bircok seyi internet {izerinden satin
alirken, nesnelerin interneti uygulamalari1 daha ¢ok kurumsal firmalara sdzlesmelerle satilan
seyler olarak kaldi. Halbuki ben belki kisisel arabama da internetten bir takip cihazi siparis
edip 6demesini de internetten yapip alabilmeliyim. Ozellikle kisi takip cihazi, Tiirkiye’de
cok giizel firmalar, kisi takip firmalar1 cihazlar ¢ikartyor ama higbirinin perakende satist
yok. Fiyatlarint bile bilemiyoruz yani, bir¢ok insan almak istiyordur Pazar liderlerinden,
alabilecegi tek sey online Pazar yerlerindeki Cin’den getirilmis merdiven alt1 satislar.
Halbuki bunlarin artik miisteriye dogrudan satis olarak yaklagmasi lazim. Ya da bayi
tizerinden satiliyorsa bu yonlendirmenin yapilmasi lazim. Bolgesindeki bayiyi insanlar
kendileri bulmak zorunda kaliyorlar. Bize de geliyor. Bu cihazi almak istiyorum nerden nasil
alabilirim diye. Bu kismu1 bir¢ok firma atliyor. Yani kisi takip cihazin1 dogrudan satan 1 tane
firma var su an. Onun haricinde hem takip sektdriinde oyuncu olup hem kendisi dogrudan
internetten satis yapan firma. Miisteri direk satin alma konusunda biraz ugrasmak
durumunda kaliyor. Dijital ikizini ¢ikartyoruz miisterinin hani kompleks bir sey aslinda bu,

ama satma konusunda miisterinin dijitaliyle muhatap olamiyoruz.

M17: Insan miidahalesine acik olmas1 zayif bir noktas1 bence. Bunun disinda hala
GPS sistemine bagimli olmasi da bir bagka zayif nokta. Ve tabi ki internet altyapilari
gelistirilmelidir. Sonugta internet lizerinden galisan sistemler bunlar. Altyapiniz ne kadar

kuvvetli olursa ¢aligma verimliliginiz de o kadar ytiiksek olur.
M18: Yeterince giivenli olmadig1 ve mahremiyete 6nem verilmedigi.
» Nesnelerin interneti uygulamalarini kullanirken ne hissediyorsunuz?

Duygularin miisteri memnuniyetindeki yeri ¢ok onemlidir. Duygular hem satin alma
karart verirken hem de fiirtinii kullanirken miisteriyi tatmin etmelidir. Duygu temelli
arastirma yapan akademisyenler, tiiketici duygularini incelemek icin farkli duygu

vaklagimlarina basvurmuglardir. Bu yaklagimlardan bir kismi psikoloji literatiiriinden,
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pazarlama literatiiriine aktarilmis, bir kismi ise pazarlama akademisyenleri tarafindan

gelistirilmistir (Kabaday: ve Alan, 2013):

Duygu tipolojilerine goére pazarlama alaminda farkli ¢alismalar bulunmaktadir.
Ornegin duygu simiflandirmalarina gore c¢alismalardan bir tanesi de “tiiketim
deneyimleri” iizerine Mano ve Oliver in 1993 yilinda yapmis oldugu ¢alismadur. Uriinii
degerlendirmek igin tiriinle ilgili duygularin ve iirtin memnuniyetinin tiiketim sonrasi
deneyim iizerindeki etkisi incelenmistir Uriinle ilgili duygular: degerlendirmek icin; iyi
ruh hali, korku, kotii ruh hali, harekete ge¢me, sikilma, sakinlik, saskinlik, sugluluk,
stikiinet, memnuniyet gibi duygularin etkili oldugu sonucuna ulagmislardr (Mano ve
Oliver, 1993).

Katilimcilar hislerini anlatirken en ¢ok giiven hissettiklerini ve takip sistemleri ile
kontroliin kendilerinde oldugunu hissettiklerini belirtmislerdir. Siirekli takip halinde
olmanmin rahatsizlik verdigini diistinenler ise giiniin sonunda bu sistemlerin
faydalarindan dolay: kullanmaya devam etmektedir. Konu ile ilgili kanulimcilarin

gortisleri asagidaki gibidir.

M1: Tabi bazen takip edilmek kotii bir sey. O kotii oluyor nerde oldugunun
goziikmesi kotii oluyor ama yine ayni seye ¢ikiyor, giivenlik agisindan ¢ok seviyorum, dogru
buluyorum, kotii amagl kullanilmadig siirece dogru buluyorum, kendimi iyi hissediyorum.
Genellikle ben takip ediyorum. Ozellikle dedigim gibi cocuk icin ve ya farkli olaylar igin
ulagilabilmek ve ulasmak gayet rahatlatic1 ve giliven verici. Bazen de esim beni takip ediyor,
mesela yanlis yola giriyorum esim haritadan bakarak yanlis yola girdin diye uyariyor beni.
Bunu farkli amaglarla kullanmak yerine, giinlimiizde insanlar genelde farkli amagclar i¢in

kullaniyor, dogru amag i¢in kullanildiginda gerekli oldugunu diistiniiyorum.

M2: Kendimi giivende hissediyorum. Karli hissediyorum.

M3: Kontrol! Organizasyon! Planlama! Kontrol derken; mesela evdeki kontroliiniizii
disardayken bile artirabiliyorsunuz. Yani illa ki evde bulunmaniz sart degil. Organizasyon
derken; belki disardaki planlamanizi ona gére yapabilirsiniz. Yani kagta ¢ikmaliyim, kacta
donmeliyim, ara¢ takip cihazindan bahsettigimizde. Evden bahsettigimizde ise mesela

seyahat planlamaniz varsa ona gore evdeki organizasyonu yapabilirsiniz. Organizasyonla
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planlama bu anlamda yan yana kullanilabilir ama planlama dedigimizde yapmis oldugunuz
organizasyon dogrultusunda planlamanizi nasil daha etkin yapabilirsiniz gelecekte bunu

diisiinmelisiniz diye degerlendiriyorum.

M4: Giinliik hayatta bize giivenlik sagladig1 bir ger¢ek ama diger taraftan da kisisel
Ozelimize de girdigini hissediyorum. Bu da aslinda rahatsizlik veriyor. Yaptiginiz her
hareketin siirekli olarak kayit altina alinmasi, bagkalar1 tarafindan izlenmesi gibi seyler, 6zel

hayata miidahale gibi hissedilebiliyor aslinda. Bu da tedirgin ediyor.

M5: Bunun disinda kisi olarak istismara acik bir kisi isem, bunu agik¢asi iyi bulmam,
kontrol ediliyor olmak aslinda bir anlamda 6zgiirliiklerin kisitlanmasi1 demek. Bu da insanda
birazcik rahatsizlik vermiyor degil. Ama her seyimiz acik oldugu icin bir igyeri ¢alisani

olarak acikcasi ben memnunum.

M6: Bir miiddet sonra, baslangigta bu tiir bir yetenege kavustugunuzda, bu o kadar
kolay ve basit bir olay ki evinize gelen misafiri kapidan izlerken bile baglangicta bu yetenege
yeni kavustugunuzda oturdugunuz siteyi diisliniin veya evinizdeki akilli ev uygulamasina
yonelik bir uygulamay1 ilk 2 ay-3 ay igerisinde hakikaten miithis sekilde faydasini da
gorebilirsiniz ama her kullandiginizda bir heyecan duyarsiniz. Ancak 6 aylik-1 yillik siirecin
sonunda bu sefer o gecen 3-5 aylik silirede degerlendirip bir miiddet degiyor mu degmiyor
mu mukayesesini yapiyorsunuz ancak bir miiddet sonra, 1 yilin sonunda da sonuna kadar bu
yetenegi kullanip birdenbire hayatimizin olmazsa olmazina doniip 6zellikle altyapidan
kaynaklanan sikintiy1 yasadiginizda da 6ldiim bittim vs. nasil olur bu niye bdyle olur bu
neden boyle olur seklinde serzenislere kadar gidiyorsunuz. Ama teknolojiye ayak uydurmak
giizel bir olay bu yetenekleri kullanmak, icten ice fark etmeseniz bile arka tarafta insani
biling altinda mutlu eden uygulamalar. Bu uygulamalar1 kullanmaya basladiginizda
gercekten giivenlikli olarak hayatinizi kolaylastiran her tiirlii uygulama sizi icten ice —
insanin dogasi1 bence bu- arka tarafta mutluluk yaratiyor. Tek kelime ile mutluluk! Bagka bir

sey degil.

M7: Yerine gore rahatsizlik hissediyorum yerine gére memnun oluyorum. Kisilerin
kontrol edilmesi ¢ok dogru bir sey degil ama i¢inde bulundugumuz sartlarda igveren olarak
veya sorumlu oldugunuz is ile ilgili siireci takip etmeniz agisindan gerekli goriiyorum. Ama

iste o kisilerin sorumluluklarini bilmeyisleri ya da giivensizlikleri o kisilerin lizerinde bir
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hakimiyet olusturup onlar1 takip etme aslinda bana rahatsizlik veriyor. Kendi adima bende
takip ediliyor olsam bende rahatsiz olurum. Calisanlarin da rahatsiz olduklarini
hissediyorum. Tabi ki bir esnekligi agiklig1 vardir. Bunlari kullanip kullanmamak yine o
kullanicinin takip edilen kisinin elinde olan seyler. Gerekli mi bence bu zamanda rahatsiz

etse de gerekli.

M8: Hayatimiz1 kolaylastirdigini diistinliyorum. 10T uygulamalarinin olmadigini
diisiinlince yol bulmak i¢in bile ya yolda duracaksin ya da taksiciye soracaksin. O da ne
kadar biliyordur orayi, bazen insanlar bilmese bile yanlis yonlendirmelerde bulunabilirler
ama teknoloji Oyle degil. Bizim hayatimizi kolaylastirtyor. Mesela Bolu’ya ilk defa
gitmistik, eger ara¢ takip ya da haritalar olmasa idi, biz adres bulana kadar 2 saat
kaybederdik. Kesinlikle zaman kazandiriyor. Ozellikle navigasyon uygulamalarinda sesli
yonlendirmelerde siveli komutlar var onlar daha eglenceli oluyor. Daha samimi geliyor.
Ko&yden biriyle muhatapmis gibi size yol gosteriyor. Arag takip konusunda teknik destek cok
onemli. Haritalarin giincel olmasi ¢ok onemli. Bizim firmanin bu konuda iyi oldugunu

diisiiniiyorum.

MQ9: Nihai kullanic1 goéziiyle baktigin zaman olaya, kullanicinin aracinin nerede
oldugunu gormesi onemli bir unsur. Nakliye firmalari, ara¢ kiralama, filo firmalari, onun
disinda tabi iiretim alaninda da 6nemli, arag bir yerden mal aliyor, baska bir yere naklediyor,
o lirtiniin takibi konusu onemli. Artik kargo takip de var biliyorsunuz. Bu bana en basta
giiven sagliyor. Onun disinda tabi verimlilik ve zaman, personel takibi ve is takibinde

kolaylik sagliyor aslinda.

M12: 1yi hissediyorum. Insan hatasini gdsteriyor. Cihazin kablosu ¢iksa, sistem uyari
veriyor. Adam gonderip taktirtyyorum yerine. Hiz yapsa haberim oluyor. Kiziyorum sofore.

Ihlal yaparsa ceza yaziyorum sofore.

M16: Ben ¢ok dogal hissediyorum. Uzun siiredir bu tarz seyleri zaten kullanan
kurcalayan oynayan yapan bir insan olarak olduk¢a dogal hissediyorum. Sadece veri

giivenligi konusunda ciddi endiselerim var.

M17: Kontrol ve giiven hissediyorum. Meydana gelebilecek kaza problem vs ye

kars1 her an miidahale edebilecegim hissiyati1 beni iyi hissettiriyor
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M18: George Orwell tarafindan yazilmis olan 1984 romaninda oldugu gibi
bireyselligin yok oldugu, zihnin kontrol altina alindigi, insanlarin makinelesmis kitlelere

dontstiiriildiigii totaliter bir diinya diizenine ulastik gibi hissediyorum.

M19: Her giin yeni bir bag ile karsilastigimiz i¢in hala sasirdigim seyler olabiliyor.

Bazen diisiinme kanallarimizi kapattigi igin ne diigiindiigiimii diistinemiyorum bile ©

» Nesnelerin interneti uygulamalarini giivenlik  yoniinden nasil

degerlendiriyorsunuz?

Giivenlik Maslow un ihtiyaglar hiyerarsisi kuraminda da oldugu gibi, insanin
fizyolojik ihtiyaclarimi giderdikten sonra (aglk, susuzluk, cinsellik, hava, uyku ve buna
benzer temel yasamsal ihtiya¢lar bu kategoridedir.) 2 numarall ihtiyacidir. Bu sadece kendi
giivenligi degil ayni zamanda sahip oldugu mallarin da giivenligini icermektedir. Bu nedenle
10T uygulamalar: kiginin aslinda temel bir ihtiyacin karsilamaktadir. Katilimcilar da genel
olarak giivenlik konusunu vurgulamislardir. Bu konu ile ilgili miisteri goriisleri asagidaki

gibidir.

M1: Giivenlik agisindan kullanildiginda takip edilmek ¢ok da rahatsizlik verici bir
sey degil. Ama onun haricinde farkli kisiler tarafindan veya istegim disinda kisiler tarafindan
takip edilmek tabi hos bir sey degil. Ama bildigim kisiler, mesela esim olsun, onun gerekli
durumlarda bakmasi beni ¢ok da rahatsiz etmiyor. Konu ile ilgili oglumla da konustugumuz
zaman dedigim gibi onun da farkli amaglar i¢in kullanilmadigi siirece bazen igimize yartyor.
Genel olarak takip sistemi kullaniyor olmaktan hem takip etmekten hem de takip edilmekten

memnunum. Ama tabi bu giivenlik i¢in oldugunda, altin1 ¢izelim.

M2: Uygulamalarin tabi ki ilk basta ¢cok gelismedigi zamanlarda baya dezavantajlari
vardi. Yani ufak capli Hackerlar tarafindan da bunlar kontrol edilebiliyordu. Su an hala
riskler var ama baya bir gelistirildigini diisiiniiyorum. Ona kars1 da dikkatli oluyorum.
Kendim de 6nlem aliyorum. IOT hirsizlar i¢in de gelismis durumda, onlar da kars1 seyler
yapiyorlar. Mesela aracin anahtar1 uzaktan agmali kendinden tanimli oldugu igin, su anda
10 metreden algilayabiliyor. Hirsizlar ise anahtar1 uzaktan tanimlayarak onun kodunu alarak
arabanin yanmna gittiginde calistirip gotlirebilme gibi bir sey sagliyor. Bende bunu

engellemek icin RF’li bir gekmece yaptim. RF ge¢irmez, onun igine koyuyorum.
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M3: Giivenlik aslinda kontrol sizde oldugu i¢in yine, ara¢ takip cihazinda zaten
cesitli ornekler tiiretilebilir ama, ¢alint1 yani arag ¢alinmasi veya kaza durumunda veya en
basiti aslinda personelinizi bile takip etmek i¢in olabilir. Evet belki biraz 6zel hayata
giriyorsunuz ama mesai saatleri igerisinde takip edebilirsiniz diye diistiniiyorum. Eger aract
7/24 tahsis ediyorsaniz. Evdeki giivenlikte de gerci bir¢ok sistem artik elektrik akimina karsi
da cok teknoloji diizenlendi ama, evdeki giivenlikte de kamera sistemleri aklima geliyor.
Onlar da IOT*‘nin bir parcas1 ve gittikce gelisen bir sektor diye diisiinliyorum. Orda yine
kamera sistemlerini artirarak, kameranin teknolojisini artirarak belki daha fazla giivenlik

saglayabilirsiniz.

M4: Bunu iki yonden cevaplamak lazim; kisisel olarak giivenligimizi kastedersek
aslinda c¢ok faydali, ¢iinkii herhangi bir problem oldugu zaman nerde ve nasil oldugunuza
dair bircok bilgiyi bunun iizerinden elde edebilirsiniz ama bunu ters yonden diisiiniince de
bu bilgiler baskasinin eline gegip sizin herhangi bir anda nerde ve ne durumda oldugunuzu
gorme imkan1 sagliyor. Yani miidahaleye acgik sistemler, bunlarin ¢ok dikkatli tasarlanmasi

lazim o yiizden.

M7: Is giivenligi, kisi giivenligi, proje giivenligi acisindan gerekli ama bir o kadar da
acik sistem oldugu igin, internet lizerinden oldugu i¢in kapali bir network ya da intranet
iizerinden kullanilmadig icin bireysel olarak kontrolii sifrelerle belki giivenlik 6nlemleri,
firewallar ile bir takim giivenlik 6nlemleri alintyor ama internetin oldugu her yer bence
giivensiz. Bu anlamda tedbirler yontemler bence alinabilir. Ama mevcut durumda ¢ok ahim

sahim bir milli giivenlik durumu s6z konusu olmadig1 i¢in mevcut glivenlik yetiyor.

M8: Yolda durup birisine sormaktan daha gilivenlidir. Ciinkii o adamin size ne
sOyleyecegini bilemezsiniz. Belki sizi olmadik yerlere sokacaktir. Tiirkiye’de maalesef
bunlar normal seyler, dolmusa binip dolmustan inemeyen insanlarimiz var dolayisiyla yolda

bilmedigin kisi ile muhatap olmaktan daha giivenlidir.

MO: Giivenlik acisindan bir rehberlik vazifesi goriiyor. Uriiniin giivenlik opsiyonu
da olabilir. Ozellikle ekleyebilirsiniz iiriine. Gerek yazilimsal gerek donanmimsal olarak.
Mesela arag belli bir lokasyonda calistyordur, o lokasyonun disina ¢ikmasi istenmiyordur.
O lokasyonun digina ¢iktiginda ihbar bildirimi yapilmast s6z konusu, bu zaten mevcut

sistemde de var. Belli bir hiz ihlali, sehir i¢i ve sehir dis1 hiz limitlerini tanimlarsiniz, bunu
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ast181 zaman size e-mail ya da sms yoluyla bildirim yapmas1 saglanabilir. Orada giivenlik

noktasinda en azindan bir dnleyici sey saglanabilir.

M10: Giivenlik agiklar1 oldugunu diisiinmiiyorum. Zaten altyapis1 gilivenli

uygulamalarin.

M11: Kesinlikle up to date (giincel) olmasi lazim, birinin bunu mutlaka kontrol
ediyor olmasi lazim. Yoksa giivenlik agig1 ¢ok iirkiitiicii olabilir. Sonugta benim hayatimi
etkileyen bir sistem bu. Benim hayatimi yonlendiriyor. Hem saglik agisindan, para transfer
sirketiyim para gonderiyorum. Giivenli c¢alistigindan emin olmadigim bir sistem beni
yaniltarak sagligimdan edebilir, paramdan edebilir, itibarimdan edebilir gibi. O tarafin ciddi
anlamda korunmasi ve gelistirilmesi lazim. Birileri de siirekli bununla ugrasiyor. Sizin
giivenlik agiklarimizla yakindan ilgilenen insanlar var biliyoruz yani. O yiizden giivenlik ¢ok

onemli. Glivenligin de ¢ok sik giincellenmesi gerekiyor.

M12: Giivenlik yoniinden iyidir. Kimse kablosunu ¢ikarmazsa iyi gosteriyor.

M13: Araba herhangi bir kaza yaparsa nerede oldugunu goriiyoruz.

M15: Giivenlik agisindan gelistirilebilir. Ya da daha korumali yapilabilir. Tek bir
cihaz sokiildiigiinde takip edememe durumu ortadan kaldirilabilir. Ikinci bir ¢ip eklenerek
takip edebilme saglanabilir. Ciinkii 6zellikle arag takip isinde arabalarin ¢alinma durumu
var. Clinkii hi¢ bilmediginiz yoldan gecen bir kisi geliyor, kimligini aliyorsunuz. Belki
emniyetin sitesine giriyorsunuz ama daha sonra telefonu kapattigi zaman iletisim imkaniniz

olmuyor. Bundan dolay1 giivenlik acisindan artirilabilir diye diigiiniiyorum.

M16: Firmalarin da ¢ok bilgi sahibi oldugunu diistinmiiyorum. Sadece Tiirkiye’deki
biiyiik firmalar bu konu ile alakali kendi iclerinde ¢alisma yaptilar. Orta 6lgekli ve kiigiik
firmalar da kendilerine hizmet sunan firmalarin KVKK (kisisel verilerin korunmasi kanunu)
kapsaminda uyumlu olduklarini kontrol ettiler ama kendi i¢lerinde onu kullanirken kisisel
verilerin gizliligini sagliyorlar m1 yoksa ihlal ediyorlar m1 yeterli bir ¢aba iginde olduklarini
diistinmiiyorum. Yani o veriyi tutamiyorsun Telekom firmasi bunu silmek zorunda. Kanunen
silmek zorunda. Biiylik firmalara bu dayatmalar geliyor onlar da uyum c¢aligmalari

yiiriitilyorlar.
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M17: Giivenlik yonii bence IOT’nin mevcut durumunda en zayif noktasi.
Gelistirilmesi gereken bir nokta. Cilinkii yeni bir teknoloji oldugu i¢in hakkinda ¢ok fazla sey
bilinmiyor, giivenlik duvarlar1 ne kadar ingaa ediliyor bilmiyoruz. Her an kotii niyetli kisiler
tarafindan bilgilerimiz kullanilabilir. Buna karsi nasil bir onlem almabilir ¢ok fazla

bilmiyorum agikgasi.

M18: Halen baz1 giivenlik agiklarinin oldugunu diisiiniiyorum. Teknoloji gelistikge

daha giivenli bir ortamin saglanabilecegini degerlendiriyorum.

> Nesnelerin interneti uygulamalarimin Kisisel veri giivenligi hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz?

2016 yihinda resmi gazetede yayimlanan “Kisisel verilerin korunmasi kanununa” gore;
Kisisel veri, kimligi belirli veya belirlenebilir gercek kisiye iligkin her tiirlii bilgidir, Kisisel
verilerin islenmesi ise Kigisel verilerin tamamen veya kismen otomatik olan ya da herhangi
bir veri kayit sisteminin par¢ast olmak kaydiyla otomatik olmayan yollarla elde edilmesi,
kaydedilmesi, depolanmasi, muhafaza edilmesi, degistirilmesi, yeniden diizenlenmesi,
agiklanmasi, aktariimasi, devralinmasi, elde edilebilir hdle getirilmesi, siniflandirilmasi ya
da kullamilmasinin engellenmesi gibi veriler itizerinde gerceklestirilen her tirlii islemdir

(6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu,).

Avrupa Ekonomik Is birligi Orgiitii (OECD) kisisel verilerin korunmast ile ilgili
calismalara 1969 yilinda baslanmigtir (Gordon, 2001:27).

Avrupa Birligi ve onun bir yansimast olarak Tiirk hukukunda, kisisel verilerin islenmesi
kapsaminda, verisi islenen ger¢ek kisinin menfaati iistiin tutularak kisisel verilerin

korunmast bir kisilik hakki olarak ele alinmaktadir (Asikoglu, 2018).

Arag takip cihazi i¢in yapilan sozlesmelerde ise gizlilik konusunda soyle bir ibare yer
almaktadwr: “Taraflardan her biri, diger taraf hakkinda bu sozlesmenin ifasindan otiirii
ogrendigi, ticiincii kisilerce bilinen ya da bilinebilecek olan bilgiler disindaki tiim bilgileri
sir olarak kabul eder ve bu bilgileri, diger tarafin yazili izni olmadan figiincii kigi ya da
kuruluslara vermemeyi, kamuya duyurmamayr ya da bu sekilde sonuglanacak

’

davranislardan kaginmay, kanunda belirlenen haller sakl kalmak kaydiyla, taahhiit eder.’
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Dolayisiyla kisisel verilerin giivenligi kanun ile koruma altina alinmigtir. Ancak ozellikle
teknolojinin hizla gelismekte oldugu giiniimiiz sartlarinda, kisisel veriler dijital olarak her
yerde yer almaktadir ve kisisel verileri korumak her gecen giin zorlagsmaktadir. Ozellikle

siber saldirilarin yayginlastigi donemlerde siber giivenlik konusu énem kazanmaktadur.

Boston Danisma Grubunun (The Boston Consulting Group) 2013 yilinda 20 iilkede
yapmis oldugu bir arastirmaya gore, tiiketicilerin %751 igin kisisel verilerin gizliligi 6nemli
bir konuyken, 18-24 yas aras: tiiketicilerin kisisel verilerle ilgili yeterince temkinli olmadig
tespit edilmistir (Astkoglu, 2018).

Katilimcilarin yag araligi 31-57 dir. Katilimcilar, kisisel veri giivenligi konusunda genel
olarak endiseli yaklagsalar da is sebebiyle kullanildiginda kisisel veri konusu kullanicilarda

endise yaratmamaktadir. Konu ile ilgili katilimcilarin gériisleri asagidaki gibidir.

Ma3: Sirket araci sirkete ait oldugu icin kisisel veri olmuyor. Yani sirkete ait bir veri
olabilir. Ciinkii bazen seyahatler mesai saati dis1 da olabilir. Tabi ki evindeyse yani, ofisten
cikip eve gidiyorsa bunu arag takip cihazini yoneten insanlar bilir. Bu anlamda da belki
seyahatte kullanilabilir. Seyahat sirasinda takip ediliyor olmak da kotii bir sey degil. Yani
kullanict i¢in de kotii bir sey degil. Eger cok uzun bir seyahat ediyorsa veya giinii ¢ok uzunsa,
sabah erken gidip gece ge¢ doniiyorsa, yine aslinda orda onemli olan zamani etkin
kullanmaktir. Bazen sunu bile gerektirebilir; personelimizi bilinglendirmek i¢in arag
kullanicisina hiz uyarisi bile vermede kullanilabilir. O yiizden bence seyahatten donerken
gizli sakl1 bir sey yapmiyorsunuz sonugta, takip edilmesinde fayda var diye diigiiniiyorum.

Hem sirket i¢in hem kisi i¢in.

M4: Rahatsizlik verici ve tedirgin edici.

M5: Cok 6zel bir sey yapmadigim i¢in bunun verilerin bir sekilde istismara agik
oldugunu diisiinmiiyorum, neticede burada bir sapka tstte isimle ilgili konular. Dolayisiyla

bunun kisisel veri giivenligi ile ilgili ¢ok sikint1 verecegini diislinmiiyorum.

M6: Bu tiir uygulamalar1 kullanirken, alirken fazla paranoyaci degilim. Birileri de
bunun sifresini kirar, evin igerisinde gecenin saat 2 sinde birdenbire biitiin lambalar a¢ilmis,

klima kendi kendine ¢alismaya baslamis, evde senlik mi var, birisi bunu yaparsa nolur vs
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gibi bu tiirlii paranoyaya sahip birisi degilim. Yagantimda da bdyle bir olay olursa hayatim
allak bullak oldu gibi bir sey diisiinmem. Ciinkii kullandiginiz uygulamaya gore beraberinde
bir giivenlik kriterinin de maalesef bu is boyle, hayatin geregi boyle, ne kadar kolaylik size
sonsuz bir kolaylik sunmuyorlar. Glivenlik kriterleriyle beraber geliyor bu tiir uygulamalar.
Onun i¢in ben bu tiir uygulamalar gergekten giivenilir buluyorum. Su ana kadar da medya
uygulamalar1 hari¢ ciddi bir sikint1 ile hi¢ karsilasmadim. Giivenlik konusunda ciddi bir

sikint1 ile hi¢ karsilasmadim.

MT7: Kisilerin bu sekilde takip edilmesi, bu verilerin yine servis saglayicilarin
serverlarinda tutuluyor olmasi, ihtiyaca gore bizim oradan ¢ekiyor olmamiz, belki gizli bir
bilgiyi benim servis saglayicinin serverinda olmamasi gerekiyor ama durum ve altyap1 onu
gerektirdigi i¢in mecbur kaliyoruz. Bu anlamda da isin dogrusu rahatsizlik hissediyorum. O
serverin ya da o servis saglayicinin kontrolii bir nebze de olsa belki kontrol altina
alinabilmeli diye diisiiniiyorum. Ozellikle savunma sanayine hizmet eden firmalar olarak,
kendi i¢imizde personelimizin milli kleransli (savunma sanayi ile ilgili gizlilik igeren
bilgilerle c¢alisgan milli giivenlik belgeli personel) calistirma zorunlulugu oldugunu
diisiiniirsek  servis aldigimiz servis saglayicilarimizin  personelinin  bu giivenlik
sorusturmalarindan gecip ge¢medigini bilmiyoruz. Karsilikli bilgi gilivenligi anlasmalari
kagit tizerinde goriinliyor olsa da uygulamalarda ne kadar giivenilir oldugu tartigilir. Bunlar

da saglama alinirsa ¢ok daha verimli olacagini diisiiniiyorum.

M8: O konuda siiphelerim var. Mesela bir sey yaziyorsun internette, sonra bir
bakiyorsun bir siirli reklam geliyor. Araba aliyorsunuz, arabayla ilgili reklam geliyor. Bu
insanda sliphe uyandiriyor, acaba benim telefonumdan veri aligverisi mi var, biri beni takip

mi ediyor gibi siipheler hepimizde var.

M9: Takip amac1 belli zaten. Yani takip ettiginiz bir {iriin, kisi agisindan da baktiginiz
zaman Ozellikle odaklandigimiz, hasta kisiler ve bu hasta kisilerin yakinlar1 tarafindan
takibidir. Burada kisi giivenligini ihlal edecek bir unsur, orda tabi hizmet sdzlesmesinin
icerigi onemli. Ama burada esas olan sey giivenlik yani kisi bir akrabasini, tanidigim
annesini, ¢ocugunu, hasta kisi kimse onun takibini, bir sekilde onun giivenligi i¢in sagliyor.
Ayni sekilde arag¢ agisindan da boyle. Arag agisindan da tabi ki giivenlik konusu 6nemlidir.
Mesela arag takip cihazlarinda motor blokaj sistemi var. Bu sistem sayesinde araci uzaktan

durdurabiliyorsunuz. Arag/filo kiralama sirketleri boyle tehdit unsuru olan durumlarda
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araglarina uzaktan miidahale edebiliyor ki bu gilivenlik acisindan da ¢ok 6nemli bir unsur.

Aracmin giivende oldugunu bilmek, kontrol altina almak énemli.

M10: O biraz sikint1 aslinda. Mesela uygulamada kisisel verilere ulasima izin veriyor

musunuz diyorlar. Giivenmedigim bir uygulamada hayir diyorum.

M11: Kisisel giivenligimin korundugunu diisiindiiglim yerlere, konum takibimi
yapma izni veriyorum. Ama biri gelip buradan benim kisisel verilerimi alabiliyorsa, bu ¢ok
biiyiik bir a¢ik, o yiizden giivendigim yerlerin muhakkak 6nlem almasi lazim ki, ben de bu
konuda eger bir ihlal goriiyorsam ve benim verilerimin c¢alindigi veya baska yerde
kullanildigin1 goriiyorsam tabi ki giivenim sarsilir ve bilgilerimi her yer ile paylasmam. En
basiti bankalarla paylasiyoruz. Ya da bir mail hesabi agacagimiz zaman paylasiyoruz.
Korundugumdan emin olmadigim yerle paylasmiyorum. Ya da kendini kanitlamis bir
tiretici, gelistirici degilse paylasmiyorum. Ama eger onun sistemi zayifsa benim bilgilerimi
biri ele gegirebiliyorsa ciddi sikinti. Facebook o konuda ciddi zarar gordii. Satt1 biitiin

bilgileri sonra ddedi cezasini.

M12: Is yaparken kisisel bilgi olmaz. Herkes is icin gittigi geldigi yerin hesabini

vermelidir.

M14: Tim verilerin aslinda lokal bir serverda tutulmasi tabi ki bu konuda 6nemli.
Sonugta senin bilgilerin bagka bir yere tasinmamis ve giivenilir oluyor lokal bir serverda
tutuldugu takdirde. Ama verilerin yurtdigina génderiliyorsa; ki bir 6rnegini yanilmiyorsam
e-nabi1z sisteminde gordiim. E-nabiz sisteminin verileri Amerikan merkezli bir serverda
tutuldugundan dolayi, tiim kisilerin hastalik bilgilerinin Amerika’da tutulmasi, tiim
Tiirkiye’deki kisilerin hastaliklarinin orada bilinmesi ileride biyolojik bir tehdit olarak
kullanilabilecek bir giivenlik aci81 olarak degerlendirilebilir. ilag¢ sektdriinde olsun farkli
sektorlerde olsun, serverlarda genellikle giivenlik agisindan lokal serverlarda tutulmasini

tercih ederim.

M15: Arag kiralama hizmeti verilirken, iizerinde arag takip cihazi oldugu miisteri
tarafindan da biliniyor. Burada amag araci takip etmek, miisterinin nereye gittigi naptig1 bizi
ilgilendirmiyor. Aracimizin ¢alinmasina kars1 kullandigimiz bir sistem oldugu i¢in kisisel

verileri ihlal eden bir durum oldugunu diisiinmiiyorum.
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M16: Aracin nerede oldugu bilgisi bir kisisel veri degil. Sirkete ait veriler de kisisel
veri degil ama insan faktorii girince mesela kart okuyucuyla okutuyorsun, benim adim
soyadim sofor olarak yaziyor. O ve ona iligkin biitiin veriler kisisel veri oluyor artik. Kisiye
baglayabildigimiz her tiirlii veri kisisel veridir. Mesela aracin nerede oldugu karttan 6nce
kisisel veri degildi. Ama kart okuttun, kart ve lokasyon artik esitlendi, bundan sonra
lokasyon bilgisi de kisisel veri. Beraber tutulmus verilerin hepsi kisisel veridir. Onlarin
tutulma bigimi, saklanma bigimi, talep edildiginde verilme big¢imi ve kimlerin erisebildigi
mesela, herhangi birisinin o verilere erisememesi lazim. Sifrelerin sadece yetkili kisilerde
olmasi lazim. Miisteri kendi kisisel verilerinin nasil tutuldugu ile ilgili bilgi sordugunda
vermen lazim. Bunu agik bir metinle kamuoyuna duyurman lazim. Unutulma hakki denilen
bir hak var, miisteri kisisel verilerinin silinmesini istedigi an biitiin kisisel verilerin silinmesi
lazzm. Bunu hem talebin alinmasi hem isletilmesi konusunda iceride prosediirlerin olmasi
lazim. Arag takip sektoriindeki firmalar ¢ok fazla kisisel veri iglemedikleri i¢in belki, cok
odaklanmadilar bu konuya ama yine de isin igine kigisel veri giriyor. Veri giivenligi
konusunda ¢ok biiyiik kaygilarim var. Firmalarin veri giivenligi konusunu zaten kendilerinin
bile anlamadigim1 diisiiniiyorum. Bu ylizden bunlarin gereksinimlerini de yerine
getirmediklerini ve bilgilerin ¢ok biiylik risk altinda oldugunu diisiiniiyorum. Yani azicik
kafaya koymus birisi her tiirlii bilgiye kolaylikla erisir gibi geliyor. Bilgi giivenligi konusu
firmalar tarafindan ¢ok goz ardi edilen bir 6zellik. Buna karsi onlemler alan firmalar yok
degil var. Ama Onlemlerin ne olabilecegi konusunda yeterli bilgisi de olmadigi i¢in
firmalarin, kestirebildikleri tehlikelere karsi onlem aliyorlar ama buzdaginin bir de

goriinmeyen kismi var.

M17: Is igin kullanildig: takdirde kisisel veri ile alakali bir durum oldugunu
diisiinmiiyorum. Soforiin benim tirimi1 kullanirken bir 6zeli zaten olamaz. Verilen gorevi,
kendisine sdylenen sekilde yerine getirmekle mesuldiir. Giinliik hayatimizda ise zaten
stirekli takip altindayiz. En biiylik takip¢imiz de cebimizdeki telefonlar. Maalesef kisisel

veriyi korumak giliniimiiz teknolojisinde ¢ok miimkiin bir sey degil.

M18: Bu konuda gerekli kanuni diizenlemelerin ayrintili olarak yapilmasi

gerekmektedir. Bilhassa bireylerin kamuya kars1 korunmasi gerekir.

M19: Yasadigim bir olay1 anlatmak istiyorum bir firmanin telefon numarasini kendi

hattin iizerinden kullanabiliyor ve o numaradan artyor gibi insanlara doniis
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saglayabiliyorsun. Banka iizerinden aranildigimi disiiniip sorulan bilgilerim i¢in cevap
vermek istemedim ve bankanin miisteri hizmetlerine biraktiim g¢agri sonucu gercekten
banka tarafindan aranmadigimi 6grendim. Kisisel verilerin korunmasi igin artik ¢ikartilan
kanun ile bir¢ok sistem artik ¢ok iyi niyet ile siireci ylriitiiyor yalniz beynini kotiiye

kullanarak tersine ¢evirecek gii¢ hep var.

» Nesnelerin interneti uygulamalarinin sagladigi verilere giiveniyor musunuz?

Amerika Birlesik Devletleri i¢ istihbarat ve giivenlik giicii FBI nesnelerin internetinin
gtivenligi konusunda uyarida bulunarak bu teknolojilerin siber saldirilar i¢in yeni hedefler
olusturacagini  belirtmektedir (FBl, 2015). Fortinet arastirma birimi Forti Guard
Laboratuvarlar: tarafindan hazirlanan “New Rules: The Evolving Threat Landscape in
2016 adli raporda, 2016 yilinda M2M sistemlerinin siber tehditlere ve gelismis kétii amaglt
yazilimlara daha fazla maruz kalacagr éngoriilmektedir (Oyucu ve Polat, 2018).

Hongsong C. ve arkadaslarimin yaptiklart M2M sistemlerde giivenlik ve giiven
calismasinda M2M igin giivenlik aciklar: asagidaki basliklarda toplanmistir (Hongsong ve
digerleri, 2011).

- Fiziksel Saldirilar: Gegerli kimlik dogrulama islemlerinin sahte veya
degistirilmis yazilim veya cihaz ile yapmak ve M2M ve loT cihazlarina zarar
vermek, Cihazlarin dogru olmayan bilgi itiretmesine neden olmak fiziksel
saldirilar kapsamindadir.

- Kimlik Dogrulama Saldwrilari: Zayif kimlik dogrulama algoritmalariyla
vapilan kimlik dogrulama islemlerinin devre disi birakilmasi. Bu sekilde
zararl cihazlar sisteme entegre edilebilir.

- Yapilandirma Saldwilary: Sahte cihaz iireticisi, kullanicilarin yapilandirma
ayarlarint  degistirebilir. Erisim denetimini bozarak giivenlik agiklar
olusturabilir.  Yazilim giincellemelerinin yanlis yapimas: ya da sistem
dogrulama isleminin devre digi birakilmasi yapilandirma saldirilarindadir.

- Cihaz Uzerindeki Protokol Saldirilari: Protokol saldirilar: direkt olarak
cihaza yapimaktadir. Aktif ag hizmetlerinin zayif yonleri bulunarak cihaza

saldirilir ve devre dis1 birakilmaktadir.
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- Cekirdek Agindaki Saldirilar: Cihazlar arasinda yapilan haberlesmeyi devre
dis1 birakmaya yonelik saldirilardr.

- Kullanici Bilgileri ve Kimlik Gizliligi Saldirilari: M2M&IoT sistemler Sadece
cihazlarin degil ayni zamanda kullanicilarin da yer aldigi sistemlerdir. Bu
sistemlerde kullanict bilgilerinin iictincii sahislarin  eline ge¢memesi
gerekmektedir. Bu nedenle kimlik gizliligi saldirilart M2M&IoT sistemlere

voneltilebilmektedir.

Arastirmaya katilan kullanicilar farkli goriislere sahipler. Ozellikle arag takip konusunda
kullanicilar insandan ziyade sistemden gelen bilgilere giivenmektedirler. Arag takibi

disindaki 10T uygulamalari ile ilgili olarak ise yazilimlardan siiphe duymaktadiriar.
Konu ile ilgili olarak katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

M1: Simdi ¢ogunlukla bu konuda ¢ok sorun yasamadim ama bazen her alanda
teknolojide bazi aksakliklar yasaniyor. Ama bu genellikle daha once sdyledigim gibi
altyapmin tamamen kaldirmiyor olmasindan kaynakli, bu giincellemeler bazen yanlis
yonlendirilebiliyor. Ama onun haricinde cogunlukla dogru veriye ulasabiliyorum. Bir sikinti

yasamiyorum.

M2: Giiveniyorum, glivenmek zorundayim. Ciinkii hepsi ayarlanarak yapilmis
seyler. Belli bir veriye gore yapilmis seyler. Hi¢ bilmemektense, ylizde 15 yilizde 20 dahi
olsa -ki bu ¢ok biiyiik bir rakam- hatayla bilmek daha mantikli. Bu sekilde goriiyorum.

M3: Yazilim saglam bir yazilimsa evet glivenirim. Zaten o kendini ¢ok hizli belli
eder diye diislinliyorum. Yani yazilimi kullanmaya bagladiginizda bircok sey cok basit
gelirken kullaniciya, aa bu yok mu nasil olmaz sorular1 doguyorsa o ¢ok hizli tespit edilir

diye diisiiniiyorum.

M4: Evet aslinda ¢ok giliveniyorum, ¢linkii elektrik elektronik miihendisi olmamin
vermis oldugu tecriibe ile bu tiir sensorlerden gelen bilgilerin oldukca saglikli oldugunu

sOyleyebilirim.

M5: Elbette giiveniyorum, bu da tiimiiyle aslinda cihazin dogruluguyla alakali bir

husus. Fakat nihayetinde konum bilgisi aldig1 seylerde global konumlama sistemleri (GPS)
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eger bir sekilde elden ¢ikar veya da engellenirse bu da sikinti yaratabilir. Bunun Tiirkiye’de
uygulamalar1 muhtemelen var. Yer bakishh konumlama sistemlerine geciliyor. GPS
verileriyle bunu saglamaya c¢alisiyorlar. Veya vericiler kanali ile konumlandirmay1
destekleyen sistemler var, belki bu sekilde de arag takip sistemleri daha giivenilir hale

gelebilir. Konum verilerinin alinmasi konusunda.

M6: Manipiile edilir mi edilmez mi, bu isin de bir servis saglayicisi, sistematik bir
mimarisi var. S0yle yonlendir boyle yonlendir gibi olmaz mu, olabilir saygi duyuyorum. Ama
ben bu tiir verilerin giivenilirligi konusunda bireysel olarak beni alasagi edecek bir
maniplilasyonun olmayacagint degerlendiriyorum. Yani c¢ok yiiksek seviyedeki
manipiilasyonlar, veri giivenligi gibi hususlarla da -ben biraz opportunist diisiiniiyorum bu
konuda- onun la da ilgili olan ilgili kamu giivenligi alaninda ¢alisan birimler ilgilensinler.
Ciinkii hayatimiza giren kullandigimiz materyaller konusunda sizin bireysel olarak
alabileceginiz giivenlik kriterleri bellidir. Sizin her bir yaptiginiz eylemde veya kullandiginiz
uygulamadaki her bir adiminizin bir sekilde kaydi tutuluyor. Siz anca bunlar1 yonetme erkine
muktedirsiniz. Bunun bir iistiinde bir {ilkenin bir sehrin bir bdlgenin topyekiin datasiyla
oynamak, degistirmek yonlendirmek, bunun determinesini yapmak vs. kamu giivenligindeki
baska departmanlarin isidir diye diisiiniiyorum. Totalde bende bir korku veya endise
uyandirmiyor. Takip ediliyor olmak kabul etsem de etmesem de eger ben bu toplumun, bu
iilkenin bu sehrin igerisinde yasayan birisiysem ve o giin orda o noktada o dakikada da

bulunuyorsam birisinin bunu bilip bilmemesi beni fazla ilgilendirmiyor.

MT7: Giliveniyoruz, servis saglayicilar bu konuda miisteri isteklerini ve taleplerini
imkanlar1 dahilinde sonuna kadar desteklemeye saglamaya g¢alisiyorlar. Beklentiler had
sathada olmadig1 silirece tabi ki giiveniyoruz. Ama verileri depolama anlamindaki o

giivenligi saglanmasi illa ki kullanicilar tarafindan tercih edilebilecek bir yontemdir.

M8: Bu konuda da siiphelerim var. Google’a bir sey soruyorsun, olmadik sitelere de
yonlendirebiliyor. Pes pese reklamlar geliyor. Bu tiir seyler insanin giivenini sarstyor. Arag
takip tarafinda server araciligi ile veri sagladigi i¢in gliveniyorum. Altyapi ne kadar giicliiyse

o kadar giivenilir oluyor.

M9: Bu veriler, tabi ki cihazin size kabiliyeti nispetinde sunmus oldugu imkanlarla

bu verilere ulasiyorsunuz. Neticede bu takip cihazlar1 aragtan aldig1 verileri Ol¢ilip size
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ulastirtyor. Buradaki veriler size bir sekilde bir seyleri analiz etmenizde fayda sagliyor.
Buradaki verilerin giivenilirligi konusunda zaten internet hizmeti oldugu i¢in, sonucta
internet altyapisi lizerinden sunulan bir hizmet. Verilerin de %100 zaten kimse birebir
ortiisecegini sOylemesi zor olur, sdyleyemez bana gore. Ama bir sekilde zaten biiylik 6l¢iide

uyacaktir karsilagtirdiginiz zaman. Hata pay1 hepsinde olur ama hata payinin orant 6nemli
tabi ki.

M10: Cogunluguna giiveniyorum evet. Mesela arag takip sisteminde %5-%10 hata

ile aracin konumunu goérebilirsiniz. Biiyiik oranda dogru oluyor.

M11: O uygulamaya gore degisir. Ama arag takip bazinda kullandigimiz sistemler
giivenilir. Kontrolii elimizde oldugu i¢in ne kadar1 gilivenilir ya da degil, ya da gilivenli
olmayan yerlere napabilirizin kararin1 verebiliyoruz. Ama diger sistemlerle ilgili
kullanmadigim i¢in ¢ok fazla neye gilivenip neye giivenmemem gerektigini bilmiyorum.
Ama nasil giivenilir hale getirebilirim, tek kontrol mekanizmasi koymam. Eger hayatima
Oyle bir sey sokacaksam ¢ok yonlii bir kontrol mekanizmasiyla daha ¢ok denetlerim aldigim

veriyi.

M12: Tabi ki giiveniyorum, insan yalan sdyliiyor, cihaz yalan sdylemiyor.

M15: Ben bir aracin aylik ne kadar kilometre yaptigini arag takip cihazi uygulamasi
ile takip ediyorum. Araglari kiralarken kilometre bazli kiralayabiliyoruz. Anlasma yaparken
diyoruz ki, aylik 3500 km veya yillik 35.000 km gibi. Her iki tarihi giriyorum, araci getirin
kilometresine bakalim dememe gerek kalmadan, ara¢ yanimda olmadan internet iizerinden
baktigimda, istedigim tarihler arasinda ara¢ ka¢ km yapmis bunu sorgulayabiliyorum.
Bakiyorum ka¢ km yapmis 1 yillik siirecte veya 11 aylik siirecte. Boylece ara¢ yanima
gelmeden kilometre hesabimi yapip misterime bildirebiliyorum. Bu bilgilere de

giiveniyorum.

M16: Verilerin mahiyetine bagli, bu algilama ve bilgi gonderme ile alakali bir
durum. Algilama konusunda mesela GPS verisi oldukga tutarli bir veri. GPS verisine
giivenirim ama WIFI ile bulunmus bir konumun hassasiyeti daha kii¢iik. Belki 200 metrelik
bir ¢ap igerisinde beni konumlandiriyor, o da beni koydugu yere birebir glivenmiyorum ama

etrafa ¢izdigi ¢cemberle beraber o bilgiyi de gdrmek isterim. Hizmet aldigim firma bilgiyi
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kendine saklamasin benimle de paylassin. Daha genis bir alanda evet bu dairelerin
icerisindeyim o zaman diye goreyim isterim. Sicaklik verisi geliyor olabilir. Cihazin
tizerindeki sicaklik sensoriiniin tutarliligr 6nemlidir. Bir sicaklik verisi toplayacaksam dnce
bir bu cihazin sicaklik toplama yetenegini bir test etmem lazim. Firmalarin sunduklar1 ve
verdikleri biitiin teknolojilere birebir glivenmemek lazim, ¢iinkii bu iste bir standart yok, bu
yeni gelisen bir pazar, TSE bir standart ¢ikartti ama kendisi bile daha bu standard:
uygulayamiyor. Nasil uygulayacagini bilmiyor. Bir taraftan bir sicaklik 6l¢tiigiin zaman bu
bir 6l¢iim cihazi oluyor ama TSE’nin standartlarina kalibre edilen cihazlar kategorisinde mi
degil mi, bu net degil. Kritik bir uygulama ¢alistiriliyorsa ya da TSE tarafindan kalibrasyona

tabi tutulmasi gerekiyorsa, o denetimleri de yapmakta fayda var.

M18: Nesnelerin interneti uygulamalarinin en giivenilir yaninin sagladigi veriler

oldugunu diisiiniiyorum. Bilhassa biiyiik veri ortamu istatiksel olarak giivenilirligi artirtyor.

M20: Giiveniyoruz. Binde bir tutmadigi oluyor ama genellikle verileri de uyarilar da
dogru. Cihazlar soférden daha giivenilir oluyor. Sofor yalan sdyliiyor ama cihazin bir arizasi
yoksa hep dogruyu gosteriyor. Cihaz yalan sdylemez. Zaten cihaz dogru gostermese
anliyoruz ki soforler oynuyor. Ama cihazlarin {izerinde batarya oldugu i¢in enerji kablosunu
cekse bile sinyal vermeye devam ediyor. Adam Gaziantep’e gitmis, artyorum ne igin var
Gaziantep’te diyorum, abi sana kim sdyledi diyor, e ben goriiyorum diyorum, fisi ¢ektim

nasil gorliyorsun diyor. Gostermemesi lazim diyor. Bilmiyor ki lizerinde batarya var.
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5. SONUC

Insanligin; dokunmatik ekran, GPS, Wifi, silikon chip gibi teknolojilerin heniiz var olmadigi,
oda biiyiikliiglindeki bilgisayarlarin kisisel amaglarla kullanilmadigi, internetin olmadigi
1969 yilinda Ay’a ayak basmasinin {izerinden tam 50 yil ge¢mistir ve bu siirecte bilgi,

iletisim ve otomasyon teknolojilerinde devrim niteliginde gelismeler meydana gelmistir.

21. yiizyilin ilk ¢eyreginde, endiistri 4.0 ile birlikte hayatimiza giren yeni teknolojiler gerek
giinliik yasantida gerekse is siireglerinde biiyiik degisimlere yol agmustir. Endistri 4.0’n
getirmis oldugu teknolojilerden, nesnelerin interneti kapsaminda ydritiilen, pazarlama
literatiiric  igerisinde bulunan misteri memnuniyeti, bu arastirmanin konusunu

olusturmaktadir.

Arastirma sonucunda, ilk kez 1999 yilinda Kevin Ashton tarafindan kullanilan IOT kavramu
ve yeni bir teknoloji olan 10T uygulamalarina kars1 miisterilerin beklentileri, tutumlari ve
miisteri memnuniyetini artiracak faktorler ve 10T uygulamalarinin tiiketici davranislar

incelenmistir.

e Miisteri memnuniyetini artiran faktorler; verimlilik, maliyetlerde azalma, zamandan
tasarruf, is slireclerinin kolaylagmasi, maddi kayiplarda azalmadir.

e Miisterilerin arag¢ takip cihazlarindan beklentileri; trafikteki ve sokaktaki diger
araglar1 da algilayarak trafige ve park yerine ¢6ziim bulmasi, harita alt yapilarinin
giincel olmasi, arizalara kars1 proaktif ¢oziimler iiretmesi, cihazlarin ve yazilimlarin
insan miidahalesine karst korumali olmasi, bilgi giivenligi, kisisel verilerin
korunmasi, altyap: sorunlarinin ¢oziilmesidir.

e Miisterilerin arag takip cihazlarina kars1 tutumlari; is siireclerinde kullanirken giiven
duyuyorlar ancak 6zel hayatin gizliligi ile ilgili tedirginlikleri mevcuttur bunun yan
sira izlenir olmay1 dogal karsilayanlar ve kolaylik olarak nitelendiren kullanicilar da
mevcuttur.

e [OT irilinlerin tiiketici davranmiglari; siirekli farkli platformlar tarafindan takip
edildigini diisiinen miisteri arac¢ takip cihazimi is siirecleri i¢in kullanmaktan bir
rahatsizlik duymuyor. Veriler giivende tutuldugu stirece iiriinii kullanmaya devam
etmek istiyor. Yazilimsal giivenlik agiklari konusunda endiseleri var. Haritalar

giincel oldugu siirece cihazdan gelen her tiirlii veriye giiveniyorlar. Miisterilerin arag
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takip cihazina duyduklar1 giiven, c¢alisanlarina duyduklar giivenden daha fazladir.

Cihaz1 kullanirken kendilerini rahat hissediyorlar.

Giliniimiizde hemen her tiiketicinin bir cep telefonu bulunmaktadir. Ericsson Mobility
Report’a gbre 2020 yilina dek kiiresel niifusun %701 akilli telefon sahibi olacaktir. Ayrica
mobil veri trafiginin %80°1 akilli telefonlardan gelecektir. Bu akilli telefonlar sayesinde 10T
uygulamalarina rahatlikla erisebilmektedirler. Dahasi, internet erisimi olan her tiirlii nesne
(ev aletleri, giyilebilir teknolojiler, sensorler, akilli ev sistemleri, evde kullanilabilen tibbi
cihazlar gibi) I0T’nin konusunu olusturmaktadir. Dolayisiyla IOT uygulamalar1 giinliik

yasamin bir pargasini olugturmaktadir.

Sunmus olduklar1 ¢ozlimlerle hayati kolaylastiran akilli cihazlar, onlar1 kullanan
miisterilerin yasam Kalitelerinin artmasina ve zamandan tasarruf etmelerine olanak

saglamaktadir.

Diinya’nin teknoloji sayesinde pazarlama konusunda entegre bir yer haline gelmesi, artan
rekabet kosullari, miisterilerin sinirsiz segme haklarinin bulunmasi, miisteri memnuniyeti
konusunu isletmeler agisindan hi¢ olmadigi kadar 6nemli hale getirmektedir. Pazarlama
yoneticilerinin gelisen teknolojileri kullanarak miisteri memnuniyetini artiracak yontemler
gelistirmeleri gerekmektedir. Her firma ve her sektor var giiciiyle gelecegin pazarlarinda yer

alabilmek i¢in olaganiistii bir ¢caba harcamaktadir.

IOT gibi yeni teknolojilerin miisteriler tarafindan hizli bir sekilde benimsenmesi ile bu
teknolojilerin kullanimlart giin gectikge katlanarak artacaktir. Gartner Inc’e gére Diinya’da
2020 yilina kadar internete bagli 26 milyar adet cihaz olacaktir. IOT uygulamalari bireysel
amagla, sanayi veya endiistriyel olarak kullanilmaktadir (Maio ve digerleri, 2005). 10T
irlinleri; akilli giyilebilir cihazlar, akilli sehir, akilli ev, akilli ortam olarak

gruplandirilabilmektedir.

IOT teknolojisi, gelecek donemde e-ticaret iizerinde de etkili olacaktir. Ornegin rafinda
yumurta kalmadigini sensorleri araciligi ile tespit eden bir buzdolabi, internet iizerinden, her
zaman kullanilan markanin en uygun fiyatlisin1 bularak otomatik olarak yumurta siparisi
verebilecektir. Bu durum pazarlama agisindan sartlart ¢etin hale getirmektedir.

Pazarlamacilar artik iirlinlerini satmak i¢in yalnizca insanlar1 degil ayni1 zamanda makineleri
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de ikna etmek durumunda kalacaklardir. Bu durum ileride yeni pazarlama anlayislarini
ortaya cikarabilir. Ayni sekilde miisteri memnuniyeti kavrami da degisecektir. Artik kendi
kendine arizalandigini fark eden bir makine, yine kendi kendine yetkili servis ¢agirip hizmet
alabilecek, aldig1 hizmeti ise degerlendirebilecektir. Bu durumda memnun edilmesi gereken
miisteri yalnizca insan degil ayn1 zamanda makineler de memnun edilmesi gereken miisteri

kapsamina girebilirler.

Arastirmada [OT {iriinlerinden olan arag takip sistemi kullanicilari ile nitel arastirma yontemi
olan miilakat teknigi kullanilarak goriismeler yapilmistir. Arastirmada farkli sektorlerden 20

katilimei ile yiiz yiize Mart-Nisan 2019 tarihleri arasinda goriismeler gerceklestirilmistir.

Aragtirmada, kullanicilarin IOT ile ilgili algilari, beklentileri, IOT uygulamalarina karsi

tutumlar1 sorgulanmastir.

Arastirma modeli olarak, Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksinden hareketle Kalite
Dernegi (Kalder) tarafindan gelistirilen Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti modeli, nesnelerin

interneti miisterileri i¢in revize edilerek ¢aligmaya uyarlanmistir.

Arastirmada miisterilerin IOT triinlerini kullaniminin miisteri memnuniyetine etkisi ile ilgili
derinlemesine miilakatlar yapilmistir. Aragtirmada IOT uygulamalarinin hayati
kolaylastirdig1 ve teknolojik olarak verimli kullanildigi durumda miisteri memnuniyetini
artirdifi  sonucuna ulasilmistir. Ancak I[OT uygulamalarinin teknolojik altyapisinin
aksakliklarindan kaynaklanan problemler miisteri memnuniyetini olumsuz yonde

etkileyebilmektedir.

[OT *“nin heniiz yeni bir teknoloji olmasi ve giinliik hayatlarimiza gelecekte daha fazla niifuz

edecek olmasi pazarlama yonetimi agisindan biiylik 6neme sahiptir.

Arastirma sonucunda miisterilerin ara¢ takip cihazindan beklentileri, verdigi bilgilerin
giivenilir ve giincel olmasi, kullanilan harita altyapisinin giincel olmasi, bilgi giivenligine ve
gizlilige Onem verilmesi, raporlamalarinin eksiksiz ¢alisarak kullanicilara zaman
kazandirmasidir. Tiim bu unsurlar1 saglayabilen lreticilerin miisteri memnuniyetini de

sagladig1 sonucuna ulagilmstir.
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Arastirmaya katilan 31-57 yas grubundan ve farkli sektorlerden 20 kisi arag takip cihazlari
hakkinda benzer goriislere sahiptirler; maliyetlerin azalmasi, kontrol edilebilirlik ve hizin
artmasi, giivenilir olmasi. Boylece arag takip cihazi kullanma amaglar1 ve beklentilerinin,

egitim, yas, sektor ve cinsiyetten bagimsiz oldugu tespit edilmistir.

Ayrica aragtirmaya katilan 20 kisiden 8 adeti arag takip cihazlari tarafindan izlenen konumda
iken 12 adeti arag takip cihaz ile izleyen konumdadir. izleyen konumda olan katilimeilarin
tiriinden duyduklart memnuniyet, izlenen katilimcilara gére daha yiiksektir. Bununla beraber
izlenen konumdaki katilimcilar durumu “is sebebiyle” izlenmeleri sebebiyle dogal

kargilamaktadirlar.

George Orwell’in heniiz internetin var olmadigr 1949 yilinda yazdig: distopik “Nineteen
Eighty Four” Bindokuzytiizseksenddrt adli romaninda yer alan Biiylik Birader (Big Brother)
tarafindan biitiin insanlar hem alici hem de verici gorevini yapan tele ekranlarla nasil
izleniyorsa, glinimiizdeki siber uzay ortaminda da kisiler sanal diinyanin ve teknolojinin
sayesinde izlenmektedir. Insanlar ¢ikardiklari her sesin isitildigi, her hareketlerinin izlendigi
varsayimiyla ve izlenmenin i¢giidii haline gelen alisgkanligi ile yasamaktadirlar (Orwell,
1984:6). Burada enteresan bir paradoks s6z konusudur. Internet tabanli her tiirlii iletisim
kullanim1 arttik¢a Ozglirlestigini zanneden insan, her gegen giin bireysel ozgiirliigiinii

kaybetmekte ve sanal ortamda biraktig1 izler ile siirekli izlenmektedir (Tavukguoglu, 2003).

Orwell’in distopyasinda bahsettigi siirekli izlenir olma ve bu durumun igsellestirilmesi
durumu tam 70 y1l sonra bugiin bu arastirmada dogrulanmustir. insanlar izlenilebilir olmay1

bilgi giivenligi ¢cergevesinde dogal karsilamakta ve bu durumdan rahatsiz olmamaktadirlar.
Oneriler

Gelecekte IOT teknolojisinin miisterilerin beklentileri dogrultusunda kullaniminin
yayginlagtirilmasi1 i¢in yapilabilecekler, isletmelere ve {iriin gelistiricilere miisteri

memnuniyetini artiracak onerilerde bulunarak ortaya konulmustur.

Arastirma, bir 10T iirlinii olan ara¢ takip cihazi kullanicilar {izerinde yapilmis olmasina

ragmen, [OT iriinlerinin bilinirligi fazla degildir. Bu sebeple IOT iireticileri pazarlama
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caligmalarina agirlik vererek, liriinlerini tanitmali, potansiyel miisterilerinin konu hakkinda

bilgi sahibi olmasini saglamalidirlar.

Pazarlamacilar IOT iiriinlerinin fazla kullanilmamas1 durumunu firsata cevirebilitler. Thtiyag
yaratarak ve IOT iirlinlerinin hayati kolaylagtirmasi temasi tizerinde durarak tiiketicileri satin
almaya ikna edebilirler. Ayrica IOT iriinlerinin ailesel ve kisisel giivenligin saglanmasi
yoniinde kaybolma, suga maruz kalma, kacirilma gibi durumlarda bireylere saglayacagi

giivenlik ve konfor 6n plana ¢ikartilarak pazar pay1 artirilabilir.

[OT iiriin iireticilerinin, 6zellikle is amaciyla IOT {iriinleri kullanan miisterilerin sadece takip

degil, is siireglerinin her aninda ¢dzliim saglayabilecek tiriinler gelistirmeleri gerekmektedir.

IOT fdirtinlerinin internet {izerinden iletisim saglamasi sebebiyle siber saldirilara da agik
oldugu algis1 miisterilerde mevcuttur. Bu alginin yikilabilmesi i¢in IOT iirlin ireticileri,
sanal glivenligi artirmak tizere caligmali ve miisterileri bilgi giivenligi konusunda tatmin

ederek miisteri memnuniyetini artirmalidirlar.

IOT iiriinlerinin kullanmis oldugu iletisim alt yapisinin 7 giin 24 saat sorunsuz ve diizenli
calisabilmesi i¢in sistemde ariza meydana gelmeden once arizay1 dnleyecek ve sistemleri

stirekli giincel tutacak bir teknik destegin saglanmasi miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Internete baglanan her nesne diger nesnelerle iletisim kurabilmekte ve IOT nin konusunu
olusturmaktadir. Gelecekte en ufak bir cismin bile internete baglanacagi ongoriilmektedir.

Bu nedenle internet altyapilar siirekli gelistirilmelidir.

IOT iiriin iireticilerinin, 6zellikle is amaciyla IOT {irtinleri kullanan miisterilerin sadece takip

degil, is siireglerinin her aninda ¢6ziim saglayabilecek iirtinler gelistirmeleri gerekmektedir.

Arastirmacilara oneriler;

Diger 10T iiriinlert;

e Akilli Ev cihazlar (Buzdolabi, gamasir makinasi, firin, aydinlatma, giivenlik vb.)
e Saglik Sektorii Cozlimleri (Hasta saglik verilerinin takibi)

e Otomasyon Uretim (Karanlik Fabrikalar)
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e Sahis, ¢ocuk, hayvan, kutu ve silah takip sistemleri
e Otonom siiriise sahip araglar gibi konularda, pazarlama literatiiriine katki saglayacak

kapsamli arastirmalar yapilabilir.
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