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Ozet

Teknolojinin gelismesi ve beraberindeki hizli dontistimii
ile pazarlama araclari ve stratejilerinde de degisim
meydana gelmistir. Bu siireci sekillendiren dijitallesmeye
ayak uyduran ve onun getirdigi hiz kavramiyla degisen
tiiketicininistekvetalepleridir. Yapayzekduygulamalarimn
pazarlamaya dahil olmasi ve beraberinde gelisen araglar
pazarlama profesyonellerine birgok katki sunmaktadir.
Giinlimiizde yapay zeka farkl bir¢gok alanda kullanilarak,
is stireclerini iyilestirmekte ve gelistirmektedir. Yapay
zekdnin pazarlama profesyonellerine sundugu onemli
araglardan biri sohbet robotlaridir. Yapay zeka destekli
sohbet robotlar1 miisterilerle zaman simr1 olmaksizin
iletisim icerisinde olan bilgisayar programlaridir. Yapay
zeka destekli sohbet robotlari markalarin tiiketici ile
olan iletisim siireclerine giin gectikce daha fazla dahil
olmakta, bu alanda calisan profesyonelleri destekleyen
roller  istlenmektedir.  E-ticaretin  yayginlagmasi
ve tiketiciler tarafindan kullanilmasi beraberinde
calisanlarin kontrol edebileceginden daha fazla iletisim
yiikii ortaya c¢ikarmistir. Bu noktada sohbet robotlar:
miigteri memnuniyetinin saglanmasi ve markanin
iletisiminin  siirekliliginin devam etmesinde 6nemli
rol oynamaktadir. Ayrica bu iletisimden elde edilen
veriler pazarlama profesyonelleri icin degerli miisteri i¢
goriilerine dontismektedir. Bu ¢alismada dijitallesme ile
pazarlamanin gecirdigi doniistim ele alinarak yapay zeka
ve sohbet robotlar1 incelenmektedir.
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Using Artificial Intelligence in Digital Marketing:
Chatbot

Abstract

With the development of technology and its rapid
transformation, there has also been a change in marketing
tools and strategies. What shapes this process are the
expectations and demands of the consumer, who keep up
with digitalization and change with the concept of speed
it brings about. The inclusion of artificial intelligence
applications in marketing and the tools that develop
along with it offer many contributions to marketing
professionals. Today, artificial intelligence is used in many
different areas to improve and develop business processes.
One of the important tools that artificial intelligence
offers to marketing professionals is chatbots. Artificial
intelligence-supported chatbots are computer programs
that communicate with customers without time limit.
These chatbots are becoming more and more involved in
brands’ communication processes with consumers, and
they take on roles that support professionals working in
this field. The widespread use of e-commerce and its use
by consumers has brought with it more communication
burden than employees can control. At this point,
chatbots play an important role in ensuring customer
satisfaction and maintaining the continuity of the brand’s
communication. In addition, the data obtained from this
communication turns into valuable customer insights
for marketing professionals. This study, discussing the
transformation of digitalization and marketing, deals with
artificial intelligence and chatbots.

Keywords: Chatbot, Artificial Intelligence, Natural
Language Processing, NLP, Marketing, Digital Marketing.
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Giris

Pazarlama, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olacak sekilde mal ya da
hizmetlerin tiretilmesi, bunlarin fiyatlandirmasi ve piyasa kosullarinda tutundurma
gibi liretim oncesi siirecten baslayarak satis sonrasim da igine alan ¢ok asamali bir
stirectir. Modern pazarlamada one ¢ikan miisteri pazarlama siirecinde; deger yaratma,

satin alma asamasinda motive etme ve miisteri algisim degistirme boyutlariyla ele
alinmaktadir (Durmaz & Efendioglu, 2016).

Bilgisayar ve internet teknolojilerindeki gelismeler pazarlamayi da etkileyerek dijital
bir forma dogru doniismiis, sirketlerin miisterileri de kiiresel bir 6zellik kazanmistir
(Durmaz & Efendioglu, 2016). Dijital pazarlama genel olarak internetin ve diger
dijital platformlarm kullanimi yoluyla pazarlama, plan ve stratejilerinin uygulanmasi
olarak ifade edilebilir (Ayush & Gowda, 2020). Dijital pazarlamanin odaginda sayisal
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi vardir. Misteriler ve is ortaklariyla bu
teknolojilerinin olanaklar 6l¢iisiinde etkilesim temelinde pazarlama kurulur (Nataliia,
Nataliia, & Berislav, 2019, s. 35-42). Dijital pazarlama kapsaminda pazarlamacilar,
hedef kitlelerine dijital araclar kullanarak ulagirlar. Mobil cihazlar, e-postalar, sosyal
medya, arama motoru, dijital reklam araclari, dijital video platformlari bunlardan
bazilaridir.

Dijital pazarlama geleneksel pazarlamadan hedef merkezli yapisi ve etkilesim imkéan
sunmasi bakimindan ayrilmaktadir. Bu anlayis paralelinde Facebook, Twitter,
Instagram gibi sosyal ag platformlarindan, yapay zeka tabanh sohbet robotlarina
(chatbots) kadar pazarlamayr misteri geri bildirimi ile birlestiren; marka ve
miisteri arasinda etkilesimli bir iletisim ag1 olusturan bir yapi s6z konusudur. Dijital
pazarlama “etkilesim” giicliyle tutundurma kampanyalarinda hedefe ve mecraya gore
uyarlanabilmektedir (Ayush & Gowda, 2020, s. 225-228).

Dijital teknolojiler ile pazarlama siirecleri arasindaki etkilesimde 6ne ¢ikan araclar
bulunmaktadir. Arama motoru optimizasyonu (SEO) lcretsiz olarak bir web
sitesinin tim sayfalarinda arama motorlarinda gortiniir olma siirecinde, SEM
(Search Engine Marketing) ise Google, Yahoo, Bing, Yandex gibi arama motorlarinda
web sitelerin siralama ve gorinirligiini tcretli ya da tcretsiz (organik) olarak
artirmada kullamlmaktadir (Gedik, 2020, s. 63-75). E-posta pazarlamasi kullamilarak
potansiyel hedef kitle ve miisterilere yonelik indirim, etkinlik gibi mesaj aktarimlar
yapilabilmektedir. Blog aboneligi, haber biltenleri, takip e-postalari, miisteri
karsilama e-postalari, sadakat programi tiyelik gonderimleri, promosyonlar, ipuclar:
gibi e-posta pazarlamasi uygulamalar1 (Desai, 2019, s. 196-200), aym zamanda
isletmenin miisteriye ulagsma maliyetini de asag ¢ekmektedir (Jeshurun, 2018).
Web 2.0 ile aktif olan ve farkli kullamim o6zellikleriyle sayis1 artan sosyal ortamlar da
markalar ile miisteriler arasinda iletisim kurma imkém yaratmistir. Sosyal medya
pazarlama kisa siire icinde disik maliyetli olarak miigteriye ulasma olanaklar:
disinda yeni markalarin olusmasi, farkindahk yaratma ve yeni miisteriler bulmakta da
onemli bir platform haline gelmistir (Gedik, 2020, s. 63-75). Sistemin getirdigi bir diger
pazarlama tiirii de dijital icerik pazarlamasidir. “Dijital igerik veya elektronik kanallar
aracih@iyla dagiulan bit tabanl nesneler baglaminda misteri gereksinimlerini karl
bir sekilde belirlemek, tahmin etmek ve tatmin etmekten sorumlu yonetim siireci”
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(Rowley, 2008, s. 522) seklinde de tammlanan dijital i¢cerik pazarlama hem iiriin ve
hizmet markalarina hem de kurumsal markalara uygulanabilmektedir. Bu pazarlama
tirtinde icerik pazarlamasinin hedefleri, belirlenen hedeflerin analizi, hangi icerik
pazarlama tiiriintin kullanilacag), sikh@ ve yapilan icerik pazarlamasinin nasil bir
etkisinin olacaginin 6l¢timlenmesi goz ontinde bulundurulmahdir. Hedefin merkezi
konumda oldugu bu pazarlama tiirtinde temel amaclar marka/iiriin bilinirligini
arttirma, hedef kitleyle giiven temelli iligki kurma, yeni miisteri elde etme, miisteri
sadakati olusturma, triinle ilgili fikir edinmedir (Gedik, 2020). Dijital ortamlar satici
ve satig ortagi arasinda da cevrimi¢i pazarlama imkam sunmaktadir. Saus ortaklig:
pazarlama da denilen bu pazarlama tiiriinde satic1 saus yapug siteye tiiketicileri
yonlendirir ve bunun karsiliginda da belli bir komisyon ya da saus basina bir ticret
alir. Saus ortakhgi pazarlamasi, giinlimiizde 6nemli bir satin alma kaynagidir (Gedik,
2020). Amazon, Ebay, Trendyol, Hepsiburada, Udemy gibi platformlar satis ortakligi
pazarlamasi i¢in ornek platformlardir. Mobil pazarlama ise markalar ile miisteri ve
hedef kitle arasinda mobil cihazlar (akill telefon, tablet, akilli saat vb.) aracihgiyla
hedeflenen zaman ve yerde dogrudan iletisimin kurulmasina imkan saglamaktadir
(Gedik, 2020, s. 63-75). Dijital pazarlamamn giintimiizde popiiler uygulamalarindan
biri ise influencer pazarlama yontemidir. Bu pazarlama tiiriinde sosyal medya
platformlarinda biiyiik kitleleri etkileme giicii olan fenomenlerin (influencer), kendi
hesaplar1 vasitasiyla bir iiriin ya da hizmet hakkinda seslendigi kitleyi etki alunda
birakarak, satin almaya yonlendirmesi hedeflenir. Markalar hizmet ya da iirtinleriyle
ilgili mesajlarini fenomenler vasitasiyla iletip, hedef kitlelerini etkilemeyi amaclarlar
(Candz, Giilmez, & Eroglu, 2020, s. 73-91).

Dijital pazarlamanmin sundugu ara¢ ve yontemler, sirketlere ve pazarlama
profesyonellerine daha esnek olmayi, potansiyel hedefl kitle ve miisterilerle daha etkili
iletisim kurulmasini ve onlarin ihtiyaglarina, isteklerine daha duyarli olmalarini saglar
(Veleva & Tsvetanova, 2019). Geleneksel reklam ve pazarlama teknikleri tizerinden
tiriin ya da hizmet aliciya ulastuktan sonra geri doniis almak emek ve zaman ister. Bu
yontyle dijital pazarlama farkl iletisim teknikleriyle gercek zamanli olacak sekilde
potansiyel miisterilerle etkilesime ge¢me, cografi sinirlar olmaksizin global bir erigim
saglama ve kisisellestirilmis bir boyutta iletisim kurma imkanm vermektedir (Desai,
2019). Bu yoniiyle dijital pazarlamanin avantajlary; cografi mekanlar: agma, tiiketici
ve hedef kitleyle izl iletisim kurma, yliksek diizeyde etkilesim, detayl 6l¢iimleme,
daha kolay misteri segmantasyonu olusturma ve hedef belirleme, kisisellestirmis
reklam olusturma, yeni markalar ve sanal isletmeler i¢in diisiik maliyet avantajlar:
saglama, sosyal aglar ile genis kitlelere ulasma, rakip takibi ve analizi imkani sunma,
aragtirmalarin siire ve maliyetini disiirme, yeni is model ve stratejileri igin firsat
yaratma seklinde siralanabilir (Veleva & Tsvetanova, 2019).

Dijitallesmenin, pazarlamayr devrimsel bir sekilde dontstiirdigi ve pazarlama
profesyonellerine etkili yontem ve araglar sundugu kabul edilen bir gergektir. Ancak
dijital pazarlamanin avantajlar1 oldugu gibi baz1 dezavantajlari da bulunmaktadir ve
bu dezavantajlarin basinda internete olan bagimhilig: gelmektedir. Dijital pazarlama
faaliyetleri internet aracihgryla yiiriitiiliir. internet erigsiminde meydana gelebilecek
kesintiler, internetin olmadigi bolgeler ya da zayif internet baglantilar1 dijital pazarlama
faaliyetlerini olumsuz etkileyebilir. Bunun disinda dijital mecra ve araclarin rakipler
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icin bir bilgi kaynagi olmasi, profesyonellerce kullanilmamasi durumunda hedef kitle
ve tiiketicilerde olumsuz alg: yaratabilmesi, tiiketicilerde karsilagilan giiven eksikligi,
her tirtin ve hizmetin pazarlanmasinda uygun olmamasi, uygulanan stratejilerin
sirketlerin genel pazarlama stratejileriyle 6rtiismemesi, reklam ve iletisim kirliliginin
markanin oniine ge¢mesi gibi siralanabilecek dezavantajlari bulunmaktadir (Desai,
2019, s. 196-200).

Dijital pazarlama, marka ile miisteri arasinda olusan marka farkindahginin etkilesimli
bir asamaya getirilmesinde ve siirecin yonetilmesinde geleneksel pazarlama
tekniklerinden daha etkilidir. Bu ozelligi aym zamanda hesap verebilme imkéam
da yaratarak dogrudan elde edilecek sonuglara etki eder. Siire¢ icinde geleneksel
pazarlamanmmn en onemli rolii ve odak noktasi ise etkilesimi baslatmasidir. (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2020). Dijital pazarlama ile geleneksel pazarlama birbirlerine
rakip degil, birbirlerini tamamlayan faaliyetlerdir. Gliniimiizde markalar, strateji ve
hedefleri geregi geleneksel ya da dijital mecralari kullanabilecegi gibi her iki yontem
ve aragtan birbirini tamamlayacak sekilde de yararlanabilirler.

Dérdiincti sanayi devriminin diger ti¢ devrimden daha yogun teknoloji odakl olan
dogasi pazarlama siireclerini de etkileyerek yapay zeka ve bu alanda gelistirilen
teknolojilerin kullanimimi beraberinde getirmistir. Bugiin yapay zeka 6zellikle miisteri
iligkileri, reklam, hedef pazarin belirlenmesi, fiyatlandirma, triin gelistirme gibi
onemli konularda pazarlamacilara biiylik destek sunmaktadir. Bu destegin yaninda
pazarlama profesyonellerine zaman ve maliyet avantaji da saglamaktadir. 2016 yilinda
kiiresel pazarlama ve iletisim sirketi Weber Shandwick yayinlamis oldugu raporda,
pazarlama ve satig grubu st diizey yoneticilerinin %55’inin yapay zekanin, iletisim ve
pazarlamada sosyal medyadan bile daha etkili olacagini belirtmistir (Marangoz & Taycu,
2018). Yapay zeka ve yapay zeka destekli teknolojilerdeki gelismeler miisterilerden
elde edilen verilerin kullanilabilirligini arttirnus; bu durumda markalarin/kurumlarin
daha fazla miisteriyi merkeze alan, miisteri odakl stratejiler gelistirmesine imkéan
tanimistir.

Teknoloji ile i¢ ice hale gelen dijital kanallarda hedef kitlenin yogunlasmasi yapay
zeka destekli uygulamalarin da beraberinde gelismesini saglamis ve bu teknolojilerin
kullanimini artarmustir. Dijital pazarlamada bir¢ok arac¢ yapay zeka destekli olarak
pazarlama profesyonelleri tarafindan kullanilmaktadir. Bu araglardan biri de sohbet
robotlaridir. Giintimiizde dijital miisteri iletisimi siirecleri yapay zeka tabanl sohbet
robotlariyla desteklenmektedir. Bu calismada, dijital pazarlamamn doniistimii, yapay
zekann tarihsel siireci ve pazarlamaya entegrasyonuyla birlikte bir yapay zeka araci
olan sohbet robotlar1 literatiire bagh olarak ele alinmaktadir.

1- Yapay Zeka ve Tiirleri

Alan Turing 1950 yilinda yaymladigi Computing Machinery and Intelligence isimli
makalesine “Makineler diisiinebilir mi? (Turing, 1950, s. 433) sorusuyla baslar. Turing,
her ne kadar “Yapay Zeka” kavramini tanimlamamus olsa da makalesinde sordugu
soru ve daha sonra kendi adiyla anilacak “Imitation Game” (Taklit Oyunu) yapay zeka
tarihi icinde 6nemli bir yere sahiptir.
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Yapay zeka terimini ilk defa 1955 yihnda ilk defa John McCarty kullanmustr.
McCarty, yapay zekayr “Akilli makineler, ozellikle akilli bilgisayar programlar:
yapma bilimi ve miihendisligidir.” ( McCarthy, 2022, s. 2) sekilde tanimlamigtir. MIT
Bilgisayar Bilimleri laboratuvarinda yonetici olan Edward Fredkin, BBC’ye verdigi
roportajda tarihte tli¢ biiylik olayin var oldugundan bahsetmektedir. Bunlardan ilki
evrenin olusumu, ikincisinin yagsamin baglangici, ligiinciisii ise yapay zekanin ortaya
cikmasidir (TUBITAK, 2001).

Yapay zeka, insanlarda var olan karar verme ve problem ¢ozme yeteneklerini, belli
algoritmalara cevirerek makinelere akil kazandirmaya calisan bir bilim dahdir.
Burada amag bilgisayarlarin (makinelerin) akill davramslar sergilemesini saglamakur
(Minsky 1995’ten akt. Keles, Keles, & Akgetin, 2017). Yapay zekd Minsky’e gore,
insanlar tarafindan tasarlanan ve makinelere zeki davramslar sergileme yetisi
kazandirma (Minsky 1995’ten akt. Keles, Keles, & Akgetin, 2017), Russel ve Norvig'e
gore ise verileri insan zekasina benzer bir sekilde toplayip isleyen ve bu dogrultuda
hareket eden teknoloji bilesenleridir (Russel ve Norvig 2016’dan akt. Binbir, 2021, s.
314). Google DeepMind’in kurucu ortagi olan Demis Hasibis’in tamimu ise yaygin olarak
kabul gorenlerdendir. Hasibis yapay zekay1, “akilli makineler inga etme bilimi” olarak
tanimlamaktadir (Arsenijevic & Jovic, 2019).

Her ne kadar yapay zekanin endistri 4.0 ile iz kazandigi ve teknoloji odaklh
oldugundan bahsedilse de yapay zek& matematik, psikoloji, biyoloji, felsefe gibi farklh
bilim dallar ile iliski ve etkilesim i¢cindedir.

Sekil 1. Yapay zekanin diger alanlarla iligkisi

Kaynak: Yilmaz, 2017, s. 10.

Sekil 1’de de goriildiigi gibi yapay zekay ilgilendiren birbirinden farkl disiplinler
kesismektedir. Bu nedenle yapay zekayi bu bilim dallarima gore siniflandirmak da
zordur (Yilmaz, 2017). Genel olarak yapay zeka biiyiik veri (big data), veri madenciligi
ve makine 6grenimi icinde hareket etmektedir.

Yapay zeka veri temelli olarak hareket eder. internet, sosyal medya, arastirmalar,
gozlem, sensorler gibi farkl kaynaklardan elde edilen (Dogan & Arslantekin, 2016)
veri, yapay zeka i¢in temel olan biiylik veriye ulasmada 6nemlidir. Veri, giiniimiizde
sirketler ve organizasyonlar i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. 2012 Davos Diinya
Ekonomik Forumu’nda veriden para, altin gibi varliklara ek olarak yeni bir ekonomik
deger olarak bahsedilmistir (Dogan & Arslantekin, 2016).

Bliyiik veri (big data), eldeki veri tabani yonetim aracglari veya geleneksel veri igleme
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uygulamalari kullanilarak islenmesi zor olacak kadar biiyiik ve karmagik veri kiimeleri
toplulugu i¢in kullanilan bir terimdir. Bu zorluklar veriyi elde etme, veriyi iyilestirme,
depolama, paylagma, aktarma, analiz ve gorsellestirme kisimlarini icerir. Biiylik veri,
geleneksel olarak kullamlan araglarin toplama, yonetme ve isleme kapasitelerini
asan veriler icin kullamlmaktadir. Analizlerin karmagikhgi yapilan islemden ticari
deger yaratmak icin yeni teknolojiler ve aracglarin gelistirilmesine yol agmusur
(Oguntimilehin & Ademola, 2014). Biiyiik veri ve yapay zeka sirketlerin biiylimesinde,
rekabet avantaji elde etmesinde 6nemli firsatlar sunmaktadir. Sirketler i¢cin daha
hizh ve kesin kararlar verebilme, gelistirilmis otomasyonlar ve daha derin ongoriiler
olusturma bu avantajlardan bazilaridir (Akademi 4.0, 2020).

Veri madenciligi, ¢cok biiylik boyutlu veri kiimelerinden bilgisayar destekli kaliplar:
cikarma stirecidir. Veri madenciligi, istatistik, yapay zeka, veri tabam sistemleri ve
makine 6grenmesi gibi cesitli siireclerde kullamlir. Burada amag, veri kiimesinin
icerisinden temel verileri ¢ikarmak ve bu verileri daha sonra kullanmak tizere
anlagilir, yapilandirilmis verilere dontistiirmektir. Veri madenciliginde biiyiik veri
kiimelerinden anlaml ve faydali bilgiler elde ederek bilginin ortaya ¢ikmasi saglanur.
Elde edilen veriler makine 6grenimi ve yapay zeka siire¢lerinde ¢ok onemli rol oynar
(Binu & Rajakumar, 2021).

Makine 6grenimi, eldeki 6rnek verileri ve bu verilere karsihik gelen sonuglardaki
ortuntileri tespit ederek, karmagik verileri arzu edilen ¢ikulara doniistiirecek bir
algoritma Uretmektedir (Akademi 4.0, 2020). Bir diger deyisle makine 6grenimi,
mevcut veriden bir 6rintii ya da bilgi elde edebilen ve miimkiin olan en az insan
miidahalesiyle gorevleri gerceklestiren bilgisayar temelli yontemleri kapsamaktadir.

Makine 6grenimi gozetimli 6grenme, gozetimsiz 6grenme ve takviyeli 6grenme
olmak tizere ti¢ 6grenme tiirtinii kapsar. Gozetimli 6grenmede her bir 6rnek i¢in daha
onceden bilinen, sonuglari olan veri setleri bulunur. Bir e-postanin gereksiz (spam)
olup olmadig ya da bir kitabin siir kitabi, polisiye ya da korku romani gibi hangi tiire
ait oldugunun simflandirilmasi bu 6grenmeye ornek olarak verilebilir. Gozetimsiz
ogrenmede, sonuglar belirsizdir ve makine veriler arasinda iliskiler bulur. Son kategori
olan takviyeli 6grenmede ise odiil-ceza sistemi islemektedir. Sistem dogru yapug
islemler i¢in odiillendirilir, yanlslar i¢inse cezalandirilir. Sonug itibariyle sistem az
ceza aldig1 ve ¢ok dogru yapug bir algoritma gelistirmeye baslar (Akademi 4.0, 2020).

Sekil 2. Yapay zeka- makine 6grenmesi- derin 6grenme iligki ve kapsam

Yapay Zeka
(4D

Makine Ogrenmesi
(Machine Learning)

Derin Ogrenme
(Deep Learning)
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Yapay zekanin alt dali olan makine 6greniminin bir alt dah ise derin 6grenmedir.
Kavramu ilk defa 2000’lerde Igor Aizenberg ve calisma arkadaslari tarafindan dile
getirilmistir. Derin 6grenme, makine 6grenimini saglamak icin yapay sinir aglari
ile ilgilidir. insan beynine cok benzer bir sekilde calisan derin 6grenme, yapay zeka
alanindaki en heyecanli gelismelerden biri olarak kabul edilmektedir (Akademi 4.0,
2020).

Uygulamada yapay zeka tek bir tiir degildir. Arend Hintze (2016), yapay zekayi 4 farkh
tire ayiwrir. Bu tiirler; reaktif makineler (reactive machines), sinirli bellek (limited
memory), zihin teorisi (theory of mind) ve 6z farkindalikuir (seld-awareness).

Reaktif makineler, en temel yapay zeka tiiridiir ve herhangi bir ge¢cmis deneyimi
kullanma yetenegine sahip degildir. Benzer bir durumla karsilasuklarinda benzer
sekilde hareket ederler. Reaktif makinelere verilebilecek en klasik 6rnek IBM’in
DeepBlue isimli satrang¢ oynayabilen siiper bilgisayaridir. Bu bilgisayar 1990’larda
satrang ustasi Gary Kasparov’u yenmistir. DeepBlue satrang tahtasini tanimlayabilir,
her bir satrang tasimn nasil hareket edecegini bilir, kendisi ve rakibinin bir sonraki
hamlesini tahmin edebilir ve olasiliklar arasindan en iyi ihtimali secer. Ancak ge¢mise
dayali bir 6grenme ya da am lizerinden tahmin yapamaz. DeepBlue karsilasuigr her
durumda benzer tepki verecektir. Daha giincel bir 6rnek ise Google’n GO oyunu i¢in
gelistirdigi AlphaGO’dur. DeepBlue gibi reaktif bir makine olup bir sonraki hamleleri
degerlendirebilir. Bunu yapmak i¢in yapay sinir aglarini kullanir (Hintze, 2016). Ozetle
reaktif makineler; o an gordiigii ve algiladig1 seye gore tepki verir, genis bir diinya
gorist yoktur, bilgileri kaydetmez, ge¢mis tecriibelere gore karar verme yetisine
sahip degildir ve sadece tek bir alanda uzmandur.

Sinirh bellek, ge¢misi de degerlendirebilen makinelerdir. Bu makinelere verilebilecek
en iyi ornek otonom araglardir. Otonom araclar diger araclarin hizim ve yoniini
gozlemler. Bu sadece anlik bir gozlem degildir, belli bir zaman siirecine dayanir. Bu
zaman sirecinde diger araclar, otonom arag tarafindan izlenir. Buradan elde edilen
gozlemler zaten hali hazirda var olan seritler, trafik isiklar: ve isaretleri, donemecler
gibi diger unsurlara ekler. Boylece otonom arag hareket halindeyken kararlar verebilir.
Ancak gecmisle ilgili gozlemleri ¢ok eskiye dayanmaz. insan bir siiriiciiniin yillar
icerisinde elde ettigi tecriibeyi otonom araclar elde edemez (Hintze, 2016). Ozetle
siirh bellek tiirtindeki yapay zeka gecmiste ogrendigi bilgileri toplar, hali hazirdaki
bilgilerinin tizerine ekler, olmasi gereken dogru eylemler icin yeterli tecriibeye ve
hafizaya sahiptir.

Zihin teorisi, kismindaki makineler digerlerine gore daha onemli bir ayrim noktasi
olarak gorilmektedir. Bugiin sahip oldugumuz makineler (yapay zeka) ile gelecekte
sahip olacagimiz makineler (yapay zeka) arasindaki bir ayrimdir. Bu tiirdeki makineler
insanlari, hayvanlari, cevreyi ve dogay1 anlayabilir ve sosyal tepkiler verebilirler.
Duygu ve diistinceleri anlayabilen bu tiir, yapay zekanin gelecegi olarak goriilmektedir
(Hintze, 2016). Star Wars filmlerindeki R2-D2 ve C-3PO makineleri 6rnek olarak
gosterilebilir.

0Oz farkindalik, yapay zeka gelisimindeki son adimdir. Kendileri hakkinda biling sahibi
olan makinelerdir. Zihin teorisinin bir uzantisi olan bu makineler bilingli yani, oz
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farkindahga sahiptir. Kendi i¢sel duygularim bildikleri gibi bagkalarimin duygularini
da tahmin edebilir. Su anda kendinin farkinda olan makineler yaratmaktan ¢ok uzak
bir noktada yer aldigimiz diistiniilmektedir (Hintze, 2016). Bu tiir, yapay zekanin
ongoriilen en iyi formu olarak kabul edilmektedir. Stiper zeki, bilingli ve duygu
sahibidirler. Alex Garland’in yonetmenliginde 2014 yilinda vizyona giren Ex Machine
filmindeki Eva isimli robot bu makinelere 6rnek olarak gosterilebilir.

2- Pazarlama Karmasinda Yapay Zeka Kullanin

Teknoloji, pazarlamay1 her zaman yakindan etkilemistir. Pazarlama ile ilgili tarihsel
stirece bakildiginda bunu yakindan gérmek miimkiindiir. Sadece yakin tarihsel siirecte
bilgisayar ve ardindan internetin icadimn pazarlamadaki etkilerine her bireysel
tiiketici ve pazarlama profesyoneli yakindan tanmklik etmistir. Pazarlama kavraminin
teknolojik gelismeler 1s1gindaki degisimi Duran (2021, s. 31-50) tarafindan asagidaki
sekilde 6zetlenmistir:

« 1950’ler; pazarlama profesyonelleri tirtinlerin satisi i¢in TV reklami ve basih
reklam tizerinde odaklanmustr.

« 1960’lar; TV reklami ve basin ilanlari hala ana kanallar olmakla beraber, bu
yillarda daha yarauci ve akilda kalici yaklagimlar 6n plana ¢ikmigtir.

« 1970’ler; pazarlama istatistik bilimi ile tamismis ve miisteri tercihleri
noktasinda i¢ goriiler elde edilmis, segmetasyon baglamistir.

« 1980’ler; kablolu TV’lerin ve bilgiye dayali reklameiligin varhigi pazarlama
profesyonellerinin karmasik is siirecleriyle karsilasmasina neden olmustur.
Saus kanallarimin performanslarinin 6l¢tilmesi bu dénemde baglamstir.

« 19907lar; teknoloji ve saglk sektorlerindeki pazarlama fonksiyonlar:
farklilagmaya baslamus, sirketler daha stratejik adimlar atmaya baglamustr.
Bu donemde taktiksel sorumluluklar arasindaki dengeyi tutturmak pazarlama
profesyonellerinin giindemi olmustur.

« 2000’ler; dijital devrim sonrasinda ozellikle misteri iligkileri farkli bir boyuta
taginmustir. Sosyal medyanin yayginlasmasiyla markalar miisteriyle anlamh
iligkiler kurma yoluna gitmistir.

« 2010’lar; biiytik veri ve yapay zeka sayesinde pazarlama profesyonelleri
biiyiik bir veri akisina maruz kalmistir. Bu donemde aruk odak noktasi bir
hikdye anlatip saus yapmaktan cok eldeki verilerden anlamli stratejiler ve
sonuclar ortaya cikarip, miisteri sadakatini yakalama, iletisim ve irtinleri
ozellestirme noktalarina odaklamlmisur.

Yapay zeka pazarlamada ¢ok daha derin bir degisiklige yol agmistir. Yapay zeka ve
beraberinde getirdigi teknolojiler segmentasyon, reklam, satis, pazar arastirmasi
ve sosyal medya pazarlamasi ile pazarlama profesyonellerine biiylik avantajlar
saglamiglardir (Duran, 2021).

Yapay zekd yeni bir kesif olmamasina ragmen eskiden sirketler ve pazarlama

profesyonelleri biiyiik miktarda veri elde etme imkéanina sahip degildi. Dijital doniisiim

ve internet tabanh teknolojilerle birlikte artik biiyiik miktarda veri elde edilebilmekte
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ve bu veriler saklanabilmektedir. Boylece yapay zekdnin makine 6grenimi i¢in gerekli
olan biiylik miktardaki veri artuk kullanilabilmektedir. Yapay zeka ise verilerin
birbirleriyle olan iliskilerini kurmada ve bu verilerden anlamh sonuglar elde etmede
kullamlmaktadir (Arsenijevic & Jovic, 2019).

Yapay zekamn sahip oldugu algoritmalar sayesinde artik pazarlama profesyonelleri
misterilerin davramsini daha dogru anlama imkéanina sahiptir. Yapay zeka bu
anlam kazandirmanin otesinde, miisterilerin bir sonraki davramslarmi da tahmin
etme imkam sunmaktadir. Yapay zekd misterilerin i¢ gorilerinden yararlanarak
daha dinamik fiyatlandirma segenekleri de sunar. Bu sayede daha kisisellestirilmis
fiyat teklifleri olusturulmaktadir. Sirketlerin sahip oldugu degerli veri havuzundan
elde edilen i¢ goriilerle satin alma davramglar: yapay zeka algoritmalariyla tahmin
edilebilmekte, miisterilerin de aklina gelmeyen hizmet ya da iriinler ortaya
cikabilmektedir. Yapay zeka bu sayede yenilik¢i Griinlerin pazara sunulmasi
konusunda da pazarlama profesyonellerine yardimer olabilmektedir. Bazi yapay zeka
algoritmalari ¢ok daha derin analizlerle miisterilerin bir hizmet ya da iiriin i¢in ne
kadar 6deme yapabileceklerini tahmin edebilmektedir (Duran, 2021).

Yapay zeka, pazarlamanin ¢ok 6nemli bir bileseni haline gelmistir. Bu siiregte yapay
zeka pazarlamasi terimini ortaya ¢ikmistir. Bu kavram, isletmelerin musterilerine
en iyi sekilde nasil ulagsacaklarima karar vermelerine yardimei olmak i¢in yapay zeka
temelli uygulamalarin kullammini igerir. Siirecin ana amaci elbette hedeflemeyi,
kisisellestirmeyi ve miusteri deneyimini artirmaktir. Bu, misteri verilerinin temel
alinmasiyla saglanir. En iyl pazarlama analitigi araclarinda yapay zeka kullanim
genellikle arama motorlarini, bilgi filtreleme/analizini, goriintii tamma ve gorsel
aramayl, duygu analizini ve sosyal dinlemeyi igerir (FinanceOnline, 2021).

2017 yihnda kiiresel hizmet markasi PWC tarafindan yapilan ankete gore pazarlama
profesyonellerinin %72’si yapay zeka kullanimini bir is firsat olarak gormektedir (PwC,
2017). Elde edilen miisteri verileriyle sirketler tekliflerini daha ilgili hale getirerek
rekabet avantaji elde edebilmektedir. Yapay zeka pazarlama profesyonellerine tiiketici
odakl {irtin tiretme ve hizmet sunma, hedef pazar1 daha dogru belirleme ve bu alanda
daha yiiksek doniis elde etme, miisteri ihtiyaclarini tam olarak karsilayabilme imkan
sunmaktadir.

Giintimiizde veriler bir organizasyonun en degerli sermayesi haline gelmistir. Sahip
olunan bir sermaye yapay zeka tarafindan analiz edilerek sirketlere rekabette onemli
avantajlar saglamaktadir (Arsenijevic & Jovie, 2019). Pazarlama profesyonelleri,
misterilerinin tiiketim aliskanliklarini, hobilerini tespit etmek ve elde ettikleri
verilerin yonelimini analiz etmek i¢in veri madenciligi tekniklerini kullanmaktadirlar.
2015 yilindan sonra yapilan ¢alismalarda sosyal medya miisteri iliskileri, nesnelerin
interneti, dijital pazarlama ve akilli sistemlerin kullanimi gibi alanlarda veri
madenciliginden daha etkin yararlandiklar1 gozlemlenmistir (Oztiirk, 2021).

Veri madenciliginden edilen veriler, yapay zeka uygulamalar: tarafindan pazarlamada
strateji olusturmakta, tiriin yonetiminde, fiyatlandirmada ve tutundurma gibi bir¢ok
konuda profesyonellere destek saglayabilmektedir. Pazarlama karmasinda yapay zeka
kullanimlari su sekilde agiklanabilir.
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Strateji ve planlamada yapay zeka kullanim

Yapay zekd segmentasyona, hedeflemeye ve konumlandirmaya yardimer olarak
pazarlama profesyonellerini strateji ve planlama faaliyetlerinde destekleyebilmektedir.
Yapay zeka strateji, hedef ve planlamanin yam sira, pazarlamacilara firmanin stratejik
yonelimini gorme konusunda yardimer olabilmektedir. Karli misteri segmentlerinin
belirlenmesi i¢in bankacilik ve finans, sanat pazarlamasi, perakende ve turizm gibi
sektorlerde metin madenciligi ve makine 6grenmesi algoritmalari kullanilmaktadr.
Veri optimizasyon teknikleri, makine o6grenimi ve nedensel baglamda bir
kombinasyonla hedeflenen miisterileri daraltma imkam da vermektedir (Verma,
Sharma, Deb, & Maitra, 2020)

Uriin yonetiminde yapay zeka kullanim

Yapay zekanin sirketlerin bir¢ok is siirecinde farkli rolleri vardir. Pazarlama ile kesisen
ya da zaten pazarlama profesyonellerinin ¢alistigi alanlarda yapay zeka, etkin birer
yardimer olarak kullamlmaktadir. Bu kullamim alanlarindan biri kisisellestirmis
teklifledir. Hiper kisisellestirme de denilen bu tekliflerde hedeflenen segmente 6zel
lirtin, hizmet sunmada verileri kullanilmasi beklenir (Subramanya, 2014). Miisterilere
sunulacak ozel teklifler bu misterilerin olusturduklari kisisel profillerinden elde
edilen verilere dayali olarak yapilir (Maayan, tarih yok). Ozellikle e-ticaret siteleri,
abonelikle yaymn yapan ya da hizmet veren sirketler (Amazon, Netflix, Babbel vb.)
sahip olduklar1 kullanic1 verileriyle miisterilerine 6zel tirtin ya da hizmet teklifleri
sunabilmektedirler. Ozellikle platform iiyeligi eski olan kullanicilarla ilgili cok detayh
veriler bulundugundan kisisellestirilmis teklifler yiiksek oranda dogru ¢ikmaktadir.
Yapay zeka, kullamcinin tyelik siiresi, aligveris ahigkanliklari, ahgveris sikhigi, ilgi
alanlari gibi verilere dayanarak kullanicinin o an ihtiyaci olabilecek tiriin ya da hizmet
tekliflerini sunabilmektedir(Duran, 2021). Yapay zekaya dayali pazarlamaanalitigiaraci,
lirtin tasariminin miisteri ihtiyaglarina uygunlugunu ve sonugta ortaya ¢ikan miisteri
memnuniyetini 6lcebilmektedir. Uriin arama sirasinda iiriin ozelliklerine atanan
tercih agirhigi, pazarlamacilarin tiriin tavsiye sistemini anlamalarina ve anlamh tiriin
yonetimi i¢in pazarlama stratejilerini belirlemelerine yardimer olur. Derin 6grenme
stireci ile tiiketicinin ilgili oldugu noktalarla ilgili 6neriler kisisellestirilebilir ve yeni
inovatif tirtinlerin gelistirilmesine yardima olabilir. Yapay zeka, miisteri ihtiyaclarina
gore trlnleri 6zellestirme yetenekleri sunar (Verma, Sharma, Deb, & Maitra, 2020).
Dijital pazarlamanin en 6nemli tiiketim nesnesi olan icerik, profesyoneller i¢cin 6nemli
bir aragtir. Yapay zeka icerik iiretiminde de pazarlamaya olanaklar saglamaktadir.
Dijital diinyada ¢ok hizli bir sekilde tiiketilen igerik, sirketlerin ihtiya¢ duydugu bir
alan haline gelmistir. insanin, uzun siirede oraya cikarabilecegi icerikleri yapay zeka
cok daha kisa siirede hazirlayabilmektedir. Musteri i¢ goriilerini ve ilgi alanlarimi
analiz ederek, ihtiyaca yonelik icerik hazirlayan yapay zeka algoritmalari pazarlama
profesyonellerinin onemli birer yardimcisidir. Yapay zekamn icerik tiretimi hala
gelisme asamasinda bir konudur ve tamamen bastan sona tiretecegi bir icerige hentiz
giiven olusmamustir. Ancak sosyal medya gonderi igerikleri gibi daha basit iceriklerin
tiretiminde bugiin yapay zekadan yararlamlmaktadir (Duran, 2021).
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Fiyatlandirmada yapay zeka kullanimi

Fiyatn belirlenmesinde birden ¢ok faktoriin rolii vardir. Degisen talebe gore gercek
zamanlh fiyat degisimi, fiyatlandirmanin karmasiklasmasina da yol acar. Yapay zeka
uygulamalari sayesinde lriin ya da hizmet fiyau ger¢ek zamanh olarak dinamik
bir sekilde diizenlenebilmekiedir. Ozellikle e-ticaret portallarinda sik degisen
fiyat politikalari, makine 6grenimi siirecleri sonunda rakiplerin fiyauyla uyumlu
olacak sekilde hizli bir sekilde fiyat diizenlemesi yapabilir. Yapay zekadaki en iyi
fiyatlandirma algoritmalar1 miisteri se¢imlerini, rakiplerin stratejilerini ve tedarik
agini kapsayacak sekilde hareket eden algoritmalardir (Verma, Sharma, Deb, & Maitra,
2020). Bu siire¢ Dinamik fiyatlandirma olarak da adlandirilmaktadir. Algoritmik alt
yapilarda triin fiyatlama, tiiketici davramglari, arz ve talep seviyeleri gibi pazarin
ekonomik dinamiklerine bagh olarak c¢evrimi¢i magaza dinamikleri incelendigi
dinamik fiyatlamada yapay zeka yogun olarak kullanilir (McLean, 2019). Bu fiyatlama
politikasi musteri sadakatine ve tiiketici davranisina da dogrudan etki eder. Pazarlama
profesyonelleri i¢in fiyat diizenlenmesi ya da fiyat belirlemesi yapmak zor ve stratejik
bir karardir. Tiiketici davramslarim etkileyen indirim olgusu, her zaman dogrudan
tiiketicinin davramisim da etkileyemeyebilir. Tiiketici indirim oranindan bagimsiz ya
da indirimden bagimsiz da satin alma egiliminde olabilir. Bu noktada yapay zeka,
pazarlama profesyonellerine fiyatlar1 belirlemede yardimer olabilmektedir. Yapay
zeka mevcut talebi, stok adedini, musterilerin satin alma tutumunu ve kar oranmim
degerlendirerek hizmet ya da triinlerin fiyatlarini dinamik olarak belirleyerek
pazarlama profesyonellerine yardimer olabilmektedir (Duran, 2021). Dinamik
filtreleme ile tiiketici satin alma davramslarinda ¢ok etkili olan fiyatlama farkh
boyutlar kazanabilmekte, isletmeler icin geliri tist seviyeye ¢ikarabilecek kapasiteler
marka degeri ve marka imaji korunarak dengelenebilmektedir (Pihillips, tarih yok).

Dagitimda yapay zeka kullanimi

Miisterilerin {iriine erigimi ve iirtiniin pazarda bulunabilirligi tiiketici memnuniyeti
icin pazarlama karmasindaki en temel bilesendir. Uriin dagitim, birden ¢ok aktériin
icinde oldugu bir siiregtir. Lojistik, envanter yonetimi, depolama, nakliye gibi bir¢ok
asamadan olusur. Yapay zeka, sundugu araclarla paketlemede cobot’lar, teslimat i¢in
drone’lar, siparis takibi ve stok yonetimi i¢in IoT (Internet of Things) kullanimiyla
coziimler sunmaktadir. Dagiim yonetimindeki faydasinin yam sira yapay zeka,
hizmet siirecinde miisteri katllimina yonelik firsatlar da sunar. Duygusal yapay zeka
kodlariyla programlanan hizmet robotlari, magazalar i¢in de kullamghdir. Belli bir
bedene biiriinmiis robotlar musterileri karsilar ve onlarla etkilesim kurar. Ancak zaman
zaman hala insan unsurlarinin miisteri memnuniyeti i¢in hizmet ortaminda bulunmasi
ve robotlar1 desteklemesi gerekmektedir. Yapay zeka ile hizmet siirecinin otomasyonu,
performans ve tiretkenlik iyilestirmesi icin firsatlar ortaya ¢ikarir (Verma, Sharma,
Deb, & Maitra, 2020). Son yillarda yapay zeka teknolojisinin gelismesiyle stirticiisiiz
olan otonom arag teknolojisi ve robotlar yapay zekanin dagiimda kullanilan en iyi
alanlardan biri olarak kabul edilmektedir. Ara¢ sahip oldugu sensorler ve yapay zeka
uygulamalari ile basarih bir sekilde siirticiisiiz olarak ilerleyebilmekte ve yapay zekanin
pazarlamada dagiim asamasini desteklemektedir. Yapay zeka temelli uygulamalar
bir¢ok alanda firmalarin kullanimindadir. Amazon Go, Alibaba gibi ticaret devlerinde
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hicbir gorevlinin calismadigi ve tamamen yapay zeka uygulamalarinin kullanildigi satis
noktalar vardir. Vestel yakin donemde P&G ile is birligi yaparak camasir makinelerinin
tizerindeki bir tusgla telefon uygulamasi tizerinden deterjan siparisini verebilmektedir.
E-ticaret tirtinlerinin tesliminde Amazon drone araclarindan yararlanarak 30 dakika
gibi bir siirede teslimat ger¢eklestirebilmektedir. Gortintii tanima teknolojisi ile zincir
magazalar raflarda tirtin azaldiginda yapay zeka tarafindan gorevliler uyarilmakta ve
tedarik zinciri aktif edilmektedir

Tutundurmada yapay zeka kullanim

Tutundurma kampanyalar1 medya planlamasi, reklam kampanyasi yonetimi, SEO
optimizasyonu gibi siiregleri icerir. Dijital reklamlarda kampanya optimizasyonlar:
yapilirken yapay zekadan faydalanmak pazarlama profesyonelleri i¢cin onemlidir.
Reklamlarin  gosterdigi performanslari, misteri doniis oranlarini ve yapilan
etkilesimleri inceleyerek degerlendiren yapay zeka algoritmalari, devaml ve otomatik
olarak reklam kampanyalarini optimize etmekte bu sayede daha ilgili reklamlar
tiiketici kargisina ¢ikmakta ve satig doniistim orani artmaktadir (Duran, 2021). Yapay
zekd dogru kisiye dogru kampanyayla hitap etmede veri analizleri kullanilarak
miisteriye 6zel hizmet sunma ve is modelleme imkani vermektedir. Talebin yapisina
uygun olacak tekliflerin belirlenmesi “machine learning” algoritmalar1 kullamilarak
yapilmaktadir (Bi¢kin, Cigek & Uncular, 2021, s.246). Glintimtzde dijital dontistimiin
geldigi nokta itibariyle dijital pazarlama ve sosyal medya kampanyalari onemli
bir yol kat etmistir. icerige ve icerigin tiiketilmesi ile ilgili zamana dijital diinyada
kullanmici karar vermektedir. Bu noktada yapay zeka, miisteri profillerine gore
mesajlarin kisisellestirilebilmesini ve 6zellestirilebilmesini sunar. Miisteri begenileri
duygusal yapay zeka algoritmalari ile gergek zamanl olarak izlenebilir. Sosyal medya
icerigindeki netnografi, pazarlamacilara pazarlama stratejilerini miisteri begenilerine
gore diizenlemeleri i¢in yeni yollar sunar.

Pazarlamada yapay zekad uygulamalarinda miisteriyle karsilasilarak siire¢ icinde
kullanilacak verilerin saglanmasinda arama motorlari, ses, gortintii ve yazi tanima
teknolojileri ve sohbet robotlar gibi uygulamalar kullanilmaktadir.

Arama motorlar1 denilince akla ilk olarak Google, Yandex ya da Bing gibi platformlar
gelse de ashinda az sayida triiniin listelendigi e-ticaret sitelerinden bahsi gecen
bliyiik arama motoru hizmeti sunan sirketlere kadar uzanan genis bir yelpazedir.
Arama motorlar1 giniimiizde bilgiye erisimde ana kaynak olarak kabul edilebilir.
Kullanicillarin aradiklari konuyla ilgili web sitelerine ulagsmada arama motorlar:
kullanilir (Yiiksel &Tolon, 2019, s.237). Arama motorlariin faydalandigi yapay zeka
sistemleri kullanicilarin yazim hatalarini diizelterek 6neri sunar, ge¢mis ziyaretlerini
g6z ontinde bulundurarak aligveris tahminlerinde bulunur ve kullameilar1 yonlendirir.
Google, kullandig1 yapay zeka alt yapisi ile kullamier isteklerini tahmin etmekte oldukga
mesafe kat etmistir. Ornegin, kullanici “apple” kelimesiyle arama gerceklestirdiginde,
kullanicinin meyve mi yoksa teknoloji sirketi mi aradigim tahmin edebilmektedir
(Duran, 2021).

Uzun yillardir ses ve yaziy: taniyarak islem yapan ve sesli yanit verebilen yapay zeka
temelli uygulamalar kullanilmaktadir. Ses tamima teknolojileri olarak da bilinen bu
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uygulamalar son yillarda ¢ok ciddi boyutta gelisme kaydetmistir. Akilli asistanlar
olarak da bilinen ses teknolojileri alinan ses girdilerini ve kullamcilarin sesli taleplerini
dogal dili anlama yeteneklerini kullanarak anlamlandirabilmektedirler. Uygulamada
karsilagilabilecek bir sorun iiretilen yeni sorularla ¢oziim tiretme odakh olarak ilerler
(Sahin & Kaya, 2019, s. 120). Bu uygulamalara verilebilecek en iyi 6rnekler Google
Asistan, Apple Siri ve Amazon Alexa’dir. Bu sanal asistanlar sahip olduklar1 yapay
zeka algoritmalariyla kullanicinin sesle verdigi birgok komutu algilamakta ve cevap
vermektedir. Sanal asistanlar ile telefon etme, ileti yazma, rezervasyon yaptirma ya da
giinliik igler yapilabilmektedir (Duran, 2021).

Yazi tamima teknolojileri de pazarlamada yapay zeka kullamlan bir diger algoritmik
uygulamadir. Ozellikle sosyal medyanin, pazarlamave markalarlamiisterilerarasindaki
iletisimin bir parcasi olmasiyla beraber sadece insan tarafindan yonetilmesi miimkiin
olmayan bir veri biiytikligi olusmustur. Bu noktada firmalarin miisterileriyle olan
iletisiminin saghikli bir sekilde ilerlemesi yapay zeka teknolojilerinden yararlanmayi bir
mecburiyet haline getirmektedir. Yazi tanima teknolojileri kullamlarak miisterilerden
gelen iletilerin analiz edilmesi, simflandirilmasi ve metin analizleri ¢ok hizli bir
sekilde yapabilmektedir (Duran, 2021). Yazi tanima teknolojilerinde biiyiik metinler,
hacimsel belgeler analiz edilirken, kavramlar arasi iligskiler ortaya ¢ikarilirken metin
madenciligi kullanilmaktadir (Tan & Yu, 2003, s. 239). Pazarlama siire¢lerinde metin
madenciligi email, ¢agr1 merkezi konusma desifreleri, anket gibi calismalarla elde
edilen musteri iligkileri yonetimi kapsamindaki geri dontsler ile pazar arastirmalar
kapsaminda yapilan basin biiltenleri ve web sayfa hareketlerinin izlenmesinde olusan
metinsel icerikler {izerinde de uygulanmaktadir (Dolgu, Ozdemir & Oguz, 2009, s.51).

Birdiger uygulama alani olan goriintii tanima teknolojileri yakin dsnemde gelisen yapay
zeka ve kamera teknolojisi ile daha fazla hayatimiza girmistir. Yiiz tanima teknolojisi
ile akilli telefonlarin ekran kilitleri agilmakta ve 6deme yapilabilmektedir. Ayrica yapay
zeka teknolojileri yiiz tamma sistemleri ile en iyi gorselleri segmekte ve pazarlama
kampanyalarinda kullanimini 6nerebilmektedir. Bir diger kullanim alam olan saghk
sektoriinde birgok hastaligin 6n teshisinde yiiz tanima sistemleri kullanilabilmektedir
(Duran, 2021). Yapay sinir ag1 teknolojisi sistemine dayali olan ses ve gériintii tanima
sistemleri bilgi teknolojilerinde kullanilmaktadir. Microsoft’un gelistirdigi ses tanima
sisteminin yanminda Fecebook’un fotograf ve videolardaki yiiz ve nesneleri, Google+
sosyal aginda goriintii etiketleme 6zellikleri, Google gozliiklerine yerlestirilen ses ve
goriinti algilayan bilesenler reklamlarin adreslenmesinde kullamlan derin 6grenme
tekniklerinin pazarlama siire¢lerinde goriilen 6rnekleridir (Dal, 2014).

Yapay zeka destekli bir diger uygulama da sohbet robotlaridir (Chatbot). Miisteriler,
dijitallesmenin de verdigi hizla isteklerini dijital kanallar ya da mobil cihazlar
tizerinden ¢6zme egilimindedir. Her gegen giin artan bu talepten dolay1 sohbet robotlar:
firmalar tarafindan kullanilmaktadir. Destek hatlarinda miisteri temsilcilerinin yerine
yapay zeka destekli sohbet robotlari kullanilmaktadir. internette ézellikle e-ticaret
sitelerinde, miisterileri ilk karsilayan ve isteklerine ¢6ziim bulmak i¢in yamt veren
sohbet robotu kullanimi artmaktadir. Basit islemleri biiyiik bir hizla yerine getiren
sohbet robotlar 6zellikle kiiresel e-ticaret sitelerinde 6nemli bir rol tistlenmektedir.
Giintimtiizde sohbet robotlari teknolojisi o kadar gelismistir ki miisteriler ¢cogu zaman

bir bilgisayarla konustugunun farkinda olamamaktadir (Duran, 2021).
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3- Sohbet Robotu (Chatbot) ve Tiirleri

Sohbet robotu kavramindan once robot (bot) kavraminin agiklanmasi gerekmektedir.
Bot kavramini en temel sekilde kendisine verilen belli bir gorevi yerine getiren program
ya da programlar olarak ifade edebiliriz (Turan, 2017). Bir bilgisayar tarafindan kontrol
edilen ve isleri otomatik olarak yapan botlar, bugiin hayatimizin her alaninda kendisini
gostermektedir. Son dénemde popiiler olan robot stipiirgeler ozellikle yapay zekal
botlar i¢in bir 6rnektir.

Bot, otomatiklestirilmis gorevleri gergeklestiren bir yazihmdir ve sohbet robotlari,
cesitli mesajlasma platformlarinda kullanilan bot kategorisine girer. Sohbet
robotlarimin amaci insanlarla sohbet etmektir, bu nedenle insanlarla iletisim, sohbet
robotlarmin birincil roliidiir (Arsenijevic & Jovic, 2019). Sohbet robotlari, insanlarla
metinsel mesajlasma veya sesli etkilesim yoluyla etkilesim kurmak i¢in tasarlanmis
yazilim programlaridir. Sohbet robotlari, basit bir sorguyu tek satirla yanitlayan basit
programlar kadar basit veya bilgi toplayip islerken artan kisisellestirme diizeyleri
saglamak i¢in 6grenen ve gelisen dijital asistanlar kadar karmasik olabilir (Oracle, tarih
yok). Bir diger tanima gore sohbet robotu kullanicilarla mesajlasma uygulamalari, web
siteleri, mobil uygulamalar veya telefon aracihigiyla iletisim kuran yapay zeka destekli
bir hizmet aracidir (Baris, 2020).

Sohbet robotlar1 yarim yiizyildan fazladir hayatimizda yer almaktadir. Alan Turing’in
1950’deki ¢ahsmasiyla sohbet robotu siireci baslamigtr denilebilir. Turing’in
“Makineler diigtinebilir mi?” sorusuyla baglayan bu siirecte akilli bir programin kendini
insan olarak maskeleme yeteneginin ol¢iildiigii Turing Testi sohbet robotlariyla ilgili
onemli bir adimdur.

Sohbet robotu teknolojisinin gelisimi 1960’larda baslamistir. Girisimceilerin sohbet
robotlarim gelistirmelerindeki amaclari baglangicta sadece eglencedir. ilk sohbet
robotu 1966 yilinda MIT profesorii Joseph Weizenbaum tarafindan gelistirilmistir.
ELIZA ismi verilen bu sohbet robotu bir psikolog olarak tasarlanmustir. Amaci insan
diyaloglar1 yaratmakur. Ancak bu yillarda hem yapay zeka teknolojisi hem de makine
ogrenimi ve dogal dil isleme hentiz gelismemistir. Bu nedenle ELIZA sadece kelime
eslestirmeyle yamt vermistir (Baris, 2020). ELIZA, Turing Testi’'ni de gecememis
ancak yenilikleriyle bir ¢igir agmustir.

Altu yil sonra, Kenneth Colby 1972’de PARRY isimli sohbet robotunu yaratmusgtir.
Yarattig bu robotu psikiyatristlere kars test etmis ve sadece %48’i bir insan ile PARRY
arasindaki farki anlayabilmistir. PARRY, sozli girdilere atanan degisen agirhiklarla
tetiklenen “duygusal tepkiler” sistemi kullanarak paranoyak bir insani simiile etmistir.
1980’lerin sonlarinda, ozellikle 1988’de Rollo Carpenter, Jabberwacky isimli sohbet
robotunu yaratmigtir. Amaci, insan etkilesimi ve sohbet ile eglenmektir. Baglamsal
model eglestirme olarak bilinen yapay zeka teknigini kullanmistir. 1992 yilinda Dr.
Shaitso isimli sohbet robotu Cative Labs tarafindan MS-DOS i¢in olusturulmustur.
Yapay zekay1 iceren ilk sohbet robotlarindan birisidir ve sesle ¢alisan bir programa
sahiptir. Bu sohbet robotu, “Neden béyle hissediyorsun?” diye soran bir¢ok yanitla
bir psikologu taklit etmek i¢in tasarlanmistir. 1995’te ise Richard Wallace, A.L.I.C.E.’i
yaratmustir. Bu evrensel dilli sohbet robotu, bulugsal model eslestirmesini kullanmistir.
A.L.I.C.E. ¢evrimici biriyle sohbet etme eylemini simiile ederek, yas1 ve hobileriyle
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kendisi hakkinda konusan geng bir kadin seklinde tasarlanmigtir. Ayrica A.L.I.C.E.,
sorulara cevap verebilme 6zelligine de sahiptir. 2010-2015 yillar1 arasinda Siri, Google
Asistan, Alexa ve Cortana ile yeni tiir sohbet robotlari ortaya ¢ikmaya baglamistir. Bu
tiir sohbet robotlar1 ¢gevrimici arama yapabilir, sesli komutlara yanit verebilir, miizik
calabilir niteliktedir (Farris, 2020).

Sekil 3. Sohbet robotlarinin evrimi

EuzA
1966

nnnnnnn

Kaynak: Capacity

Konugma tabanli yapay zeka, (Conversational Artificial Intelligence) iletisimi
otomatiklestirmek ve genis olcekte kisisellestirilmis miisteri deneyimleri olugturmak
icin mesajlasma uygulamalarimin, konugma tabanl yardimclarin ve sohbet
robotlarinin kullanilmasidir. Bu uygulamalar, mevcut en sezgisel ara yiizii kullanarak
metin veya ses aracilifiyla miisterilerle uzun siireli etkilesimlere olanak tanur,
konugmalar iki yonli etkilesimleri desteklemek icin kelimelerle yonlendirilebilir.
Ayrica, kisisellestirilmis etkilesimleri kolaylastirmak i¢in otomasyon ve yapay zekayi
birlestirerek kisisellestirilmis tiiketici deneyimleri sunmak i¢in dogal dil islemeyi
(NLP) kullanir. Sohbete dayali yapay zeka ile sohbet robotlari artik gelismis etkilesimler
sunabilmektedir (Farris, 2020).

Sohbet robotlarmin farkh kullanim alanlar1 bulunmaktadir. Kullamldiklar platforma,
kullanim amaglarina ve gelistirildikleri teknolojiye gore simflara ayrilmaktadirlar.
Sohbet robotlar1 temelde kural bazli ve yapay zeka tabanl (veriye ve tahmine dayah)
olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.

Kural bazli sohbet robotlari, ashnda yapay zeké tabanli sohbet robotlarinin bir alt
kiimesidir. Kurallara dayali sohbet robotlarim genellikle etkilesimli bir sik sorulan
sayfalar (SSS) gibi diisiinmek dogru olacakur. Belirli kavramlar: ve kaliplar1 tanimak
tizere programlanmiglardir. Bu sohbet robotlar1 belirli kavramlarla ilgili sorulara yine
onceden tanimlanmus bir dizi yaniti verirler (Arsenijevic & Jovic, 2019). Sik kullanilan
kural bazli sohbet robotlarinda iletisim 6zeldir ve belli kurallar ¢ergevesinde devam
eder. Dogal dil siireci kullanilmasina ragmen islevi oldukga basittir (Baris, 2020).
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Gorsel 1. Kural bazh sohbet robotu 6rnegi

&  alpinist.tr .- =

4 Merhaba size nasil yardima olabiliriz?

Bir diriin ile alakal soru sormak
istiyorum

Sizi en kisa sure igerisinde yetkili
& birime aktanyorum,

©Gdeme ydntemleri nelerdir?

SSL guvenlik sertifikah 6deme
sayfamiz ile banka karti ve kredi
kartiniz ile taksit segenekleri ile
6demenizi glivenle

4 gerceklestirebilirsiniz.

lade sartlaniniz nelerdir 7

@J Bir soru sor >

Kaynak: Alpinist (Alpinist, 2022)

Yapay zeka tabanli sohbet robotlari, karmasik algoritmalar kullanarak yapay bir beyin
gibi hareket eder. Yalnizca kullanicinin istegini degil, ayni zamanda baglamu, niyeti,
duyguyu da anlar ve her bir bireysel konusma yoluyla belirli bir kullanier hakkinda
bilgi edinerek stirekli olarak “daha akilli” hale gelir (Arsenijevic & Jovic, 2019).

Kural tabanl sohbet robotlarinin aksine, yapay zeka sohbet robotlari, amaci ve baglami
anlamak i¢in makine 6grenimini kullanabilir. Zamanla, yapay zeka destekli sohbet
robotlari, daha dogru yamitlar saglamak i¢in geri bildirimlerden ve hatalardan destek
alir (Farris, 2020). Bu sohbet botlar1 sadece kelime veya ifadeye dayali bir anlayisla
simirh degildir, yazih anlaumi anlamlandirabilir, diyalog akisim takip edebilir ve bu
akigsa uygun cevaplar verebilir (Barig, 2020).

Giinlimiiz ve gecmis sohbet robotlarina bakugimizda iki sohbet robotu tiirti arasinda
ciddi bir fark oldugu goriilmektedir. Bu durum sohbet robotlariyla tiiketici iligkisini
duygusal anlamda karmasiklastiran bir sonug ortaya ¢ikarmaktadir. Tiiketiciler akilli
sohbet robotlar ile etkilesimde olmayi tercih ederken, karsilarina ¢ikan daha basit
sohbet robotlarinda hayal kirikhgina ugrayabilmektedirler (Solvvy, 2021).
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Tablo 1. Kural bazli ve yapay zeka destekli akilli sohbet robotlarimin karsilagstirmas

GEQMiﬁ SOHBET ROBOTLARI YENI NESIL AKILLI SOHBET ROBOTLARI
{Kural Bazh) (Vapay Zeka Destekli)
Yalzca sabit kodlanmig sgzciilleriveyaifadeleri | Sorularinazilifade edildiklerine gbre anlar.
anlar.
Siirekli egitin ve glincelleme gerekitirir. Cgrenmek ve geligtirmek icin igerii otomatile
olaral: tarar.
Yaltuzca hir kanalda bulunur {genellikle bir girket | Birden fazla kanalda kullamlabilir {telefon, sohbet,

weh zitesi). e-posta, sosyal vh.).

Eullancilar tammlanamaz veya arac kigilere Kigizellegtirilmigtir ve ilgili kisilere ygnlendirme
yonlendirme yapamaz. yapar.

Analiz eksikligi vardie Gilclii anzlizler veig giriiler igerir.

Kaynak: States of Chatbots Report 2021 (Solvvy, 2021).
4-Pazarlama iletisiminde Sohbet Robotu Kullanimm

Dijitallesme ile miisteri-marka arasindaki etkilesimler degisime ugrams, miisterilerin
marka ile iletisimdeki talep ve beklentileri de farkli bir boyuta tagmmusur.
Dijitallesmenin getirdigi hiz ve sonu¢ odakhlik misterilerin markalardan iletisim
stirecindeki beklentisini artturmisur. Bu noktada geleneksel insan odakh miisteri
temsilcilerinin su an i¢in tam olarak yerini almasa da sohbet robotlarinin yardimei
destek olarak kullanilmasi 6nemli hale gelmistir.

Drift’in 2020 State of Conversational Marketing Raporu’na gore marka iletisim kanali
olarak sohbet robotu kullanimi 2019 itibaren yiizde 92 gibi biiyiik bir artis gostermistir.
2020’de miisterilerin yiizde 24,9'u igletmelerle iletisim kurmak i¢in bir sohbet robotu
kullanmistir. Bu oran 2019 yilinda sadece ytizde 13’tiir. Grafik 1’e bakildiginda sohbet
robotlarinin, en hizli biiyiliyen marka iletisim kanali oldugu goriilmektedir (Startup
Bonsai, 2022).

Grafik 1. Marka iletisim kanallar: trafigi
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Kaynak: Drifit 2020 State of Conversational Marketing Raporu’ndan akt. (Moran, 2022).

Tiiketicilerin yiizde 82’sinden fazlasi markalarla iletisim kurarken anminda yanit
almalarimin 6nemli oldugunu soylemektedir. Bu durum teknoloji destegi olmadan
giinde yiizlerce belki de binlerce talep alan markalar i¢in yonetilmesi oldukeca gii¢ bir
stirectir. Sohbet robotlari dijitaldeki bu hiz karsisinda markalarin en biiyiik yardimeisi
olarak konumlanmaktadir. Sohbet robotlari sayesinde sorgulardan bagimsiz olarak
her miisterinin aninda yanit almasi saglanabilmektedir (Drifden akt. Blue, 2021).
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Sohbet robotlari, verilen sorulara hizli bir sekilde cevap verebilmekte ve kullanicilarin
amacini anlayarak sorunlari ¢ozebilmektedir. Boylece bir sohbet robotu, insanin
teknolojik bir yansimasi haline gelerek teknolojinin insanlagsmasina yol agmaktadir.
Mevcut verilerin kullanimiyla, sohbet robotu ¢ok ¢esitli sorulari yanitlayabilir, tirtinleri,
hizmetleri ve etkinlikleri tanitabilir, potansiyel miisterileri elde edebilir, konugmalar:
planlayabilir ve miisterilerden degerli geri bildirimler alabilir. Pazarlama stratejisinde
kullanilan robotlar, belirli bir i¢erigi veya durumu yorumlamak ve anlamak i¢in yollar
onerirken, markalarin sosyal medya platformlarinda gerceklestirdigi faaliyetlerde
faydali olabilir. Sosyal medyada profillerin giincellenmesi, miisteri iletisiminin
yiriitiilmesi, platforma 6zgii uygun iceriklerin tespit edilmesi ve paylasilmasi i¢in
robotlar ve sohbet robotlar1 kullanilabilir. Sohbet robotlarinin kullammi markanin
hedeflerine gore degisebilmektedir. Veriye dayali sohbet robotlari, miisterilerin satin
alma kararlarina etki edebilir, markanin imajina olumlu katkilar saglayabilir (Bars,
2020). Kiiresel yazilim sirketi HubSpot’un gergeklestirdigi ankete gore katlhmeilarin
yiizde 47’si bir sohbet robotu kullanarak tiriin almaya agik olduklar: belirtmistir (An,
2016).

Drift’in 2020 State of Conversational Marketing Raporu 2019da 2020 yilina
geciste marka iletisiminde sohbet robotu kullaniminda yiizde 92lik arus oldugunu
tespit etmistir. Bu alanda one ¢ikan marka uygulamalari bulunmakiadir. Ornegin
Vodafone’un Tobi isimli sohbet robotu NLP sistemi kullanarak, hem kullanicilarina
Vodafone hizmetleri ile ilgili detayl yanitlar verebilmekte hem de uygulama tizerinde
entegre oldugu isteGelsin aligveris uygulamasi sayesinde kullanicilarinin aligveris
taleplerini de yerine getirebilmektedir. Ote yandan Alpinist Outdoor ve daha birgok
web sitesinde kullanilan kural bazli sohbet robotlari ise genel olarak sadece belli
isleri yapmaya programlandig goriilmektedir. Veriye dayali sohbet robotlar: ile kural
bazli sohbet robotlari arasindaki fark stire¢ yonetimini de etkilemektedir. Kural bazh
sohbet robotlari temel basit iletisim siireclerinde zaman kazandirmakla birlikte bir
dezavantaj olarak iyi kurgulanmamis ya da eski teknoloji kullaniminda kalmissa
misteri iletisiminde hayal kiriklig1 yaratabilmektedir. Veriye dayali yani yapay zeka
destekli sohbet robotlari makine 6grenim siirecinde miisterinin satin alma kararlarina
dogrudan etki edebilme imkanina sahiptir. Bu etki olumlu anlamda marka imajina da
katki saglamaktadir.

Miisterilere zaman ve pratiklik kazandiran sohbet robotlari, markay: rakiplerinin
oniine gecirebilmektedir. Pazarlama araci olarak kullanilan diger uygulamalara gore
daha sosyal, arkadas canlsi ve gercektir. Ek olarak, gelismis (veriye dayali) sohbet
robotlari, miisteri ihtiyaclarimi tahmin eder ve 6nceki deneyimlerine dayali olarak
tiriin veya hizmet sunabilir. Boylece marka hem pazarlanmakta hem de sauslar
artmaktadir (Baris, 2020).

Sohbet robotlari, igletmelerin yiizde 55’inin yliksek kaliteli olarak siniflandirilabilecek
potansiyel miisteriler olusturmasina yardimer olmaktadir. Miisteri hizmetlerinde
sadece zamandan ve maliyetten tasarruf etmenin yani sira web sitesi trafiginden de iyi
bir sekilde yararlanma imkani sunar ve yiiksek kaliteli miisteriler olusturulmasinda
yardimer olur. Sohbet robotlarinin yiiksek yamt oramma sahip olmasi, site
ziyaretcilerinin web sitesine -dontistim hunisi- ¢ekilmesinde yardimer olabilir. Drifte
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gore sohbet robotlari, potansiyel miisteri yaratma noktasindaki ¢cabalariyla tiim islerin
yarisindan fazlasina yardimer olabilmektedir (Drift’den akt. Blue, 2021). Marketing
Dive sitesinde yer alan bir makaleye gore sohbet robotlarinin 2023’e kadar 112 milyar
dolar degerinde satis1 kargilayacagi ongorilmektedir (Williams, 2019).

Sohbet robotlarinin markalar/kuruluglar icin saglayabilecegi en temel faydalar
sunlardir (Popescu, 2020, s. 63-75):

o Misteri destek maliyetlerinin azaltlmakta, %30 oraninda tasarruf
saglamaktadir (IBM, 2022).

« Sohbet robotlari zamandan tasarruf saglar. 2023 yilinda 27 milyar miisteri
hizmeti saatinden tasarruf elde edilecegi ongoriilmektedir (Juniper Research,
2021).

« Marka gortiniirligiint arturir.
 Hizh yanitlarla miisteri memnuniyetinin saglanmasina katki sunar.
« Yeni miisterilere ulasmayi kolaylastirir.

« Miusteriler hakkinda daha derinlemesine i¢ goriiler elde etme ve gelismis veri
analizi imkam saglar.

Tiiketiciler i¢in sohbet robotlarinin kullamim avantajlar ise sunlardir (Dilmegani,
2018):

* 7/24 marka iletisim imkani ile markaya taleplerini iletebilmektedirler.

« Sohbet robotlar1 her an kullanima hazir oldugu i¢in bekleme siiresi ile miisteri
zaman kaybetmez.

« Sohbet robotlari, hizli, miisteri taleplerine tutarli ve sonu¢ odakli yanitlar
verir. insan odakh miisteri hizmetlerinde her temsilci birbiriyle tutarl yanitlar
vermeyebilir.

« Sohbet robotlarina miisteri kolaylikla ulasabilir. iletisim siiresince sohbet
robotlar1 kurgulandiklar: gibi sicak bir iletisimi devam ettirebilir. Bir miisteri
talebinin ¢6ztimu sirasinda olusabilecek sabirsizlik ya da baska durumlardan
otird insan kaynakl olumsuz olabilecek duygusal tepkiler verilmez.

« Markaileiletisim kayit alundadir. Miisteri sohbet robotu ile olan konugsmasini
kaydetmek i¢in ekran goriintiisii almak gibi imkanlara sahiptir.

« Birden fazla dilde hizmet alabilme imkam vardir. Sohbet robotlari ¢ok dilli
programlanabilir. Bu sayede sohbet robotlar1 konugmanin basinda miisteriye
hangi dilde devam etmek istedigini sorabilir.

« Kisisellestirilmis misteri deneyimi sunar. Bir sohbet robotu sirket verilerine
eriserek miisterinin gegmis etkilesim deneyimlerini tarayabilir, iletisim siirecini
verilere dayanarak stirdiirebilir. Bu 6zellik her ne kadar su anda gelismis bir
teknoloji olmasa da yakin gelecekte sohbet robotlarinin bu 6zelliklerinin
gelismesi beklenmektedir.
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SONUC

Dijitallesmenin getirdigi hizli dontisiim markalar1 ve dolayisiyla da pazarlamay:
dogrudan etkilemektedir. Bu calismada dijitallesmenin pazarlamaya olan etkisi,
gelisen yapay zeka teknolojileri, bu teknolojilerin bir araci olan sohbet robotlarinin,
pazarlamada nasil konumlandig ve markalara katacag) yarar boyutunda anlatlmaya
cahsilmistr.

Giintimiizde yapay zeka uygulamalar: birgok markanimn ve kurumun giindeminde yer
almakta, bir kisim ise bu uygulamalari ¢oktan is siireclerine entegre etmis durumdadr.
Yapay zeka birgok siirecinde insana olan bagimhlig) azaltarak, hata riskini en diisiik
seviyede tutmakta, siiregleri otomatiklestirmekte ve islem siiresini kisaltmaktadir.
Bir yapay zeka araci olan sohbet robotlar1 da eger dogru tasarlanirsa isletmelere hem
verimlilik hem de is stireclerinde tasarruf imkam saglamaktadir. Sohbet robotlarinin
miisteri iligkilerinde kullanimi bu stirece verilebilecek iyi bir 6rnektir.

Yapilan literatiir calismasi sonucunda, yapay zeka destekli ve dogal dil isleme siireci
(NLP) kullanan sohbet robotlarinin miisterilerin taleplerine ve sorularina daha iyi
ve daha hizhi cevap verebilecek teknolojik alt yapiya sahip oldugu gorilmektedir.
NLP tabanh robotlar ¢cok daha karmasik konusmalari analiz ederek, kullanicilara
ozellestirilmis yanitlar verebilmektedir. Marka-miisteri arasinda etkilesime dijital
formda cevap veren sohbet robotlari kurumsal firmalarin bu siirecteki iletisim
ihtiyaclarini 6nemli ol¢ide hem marka hem de miisteri boyutunda karsilayabilme
ozelligine sahiptir. Bu iletisim siirecleri; miisterilerin sorularim yanitlama, triin
ve hizmetleri tanitma, potansiyel miisteriyi elde etme ve miisterilerden degerli
bildirimleri alma gibi ¢ok boyutlu olabilmektedir. Marka iletisimde 6zellikle yapay
zeka destekli veriye dayali sohbet robotlarimin %47 oraninda tirtin satisinda olumlu
etki yarattigi goriilmektedir. Bunun disinda marka imajina olumlu katki saglama,
%55 oraninda kaliteli denilebilecek miisteriye ulasma, miisteri iligkilerinde zaman
ve maliyet tasarrufu elde etme gibi 6nemli siireclerde marka yoneticilerine yardime
olmaktadir. Tim bu olumlu ozellikler markalarin piyasa yapilarinda veriye dayal
sohbet robotu kullanim diizeylerini de etkilemektedir. Sohbet robotlarinin tiirii elde
edilecek sonuglari etkilemektedir. NLP teknolojisine sahip sohbet robotlarinda sohbeti
robotlar yonlendirirken; kural bazli sohbet robotlarinda kontrol kullanicidadir. Burada
onemli olan markalarin ihtiyaclarimin dogru tespitidir. Kural bazli sohbet robotlar:
da marka amaclar ¢ercevesinde birgok kullanici hizmetini yerine getirebilmektedir.
Onemli olan markanin amaclarinin iyi tespit edilmesi ve hangi tiir sohbet robotunun
amaca hizmet edeceginin 6ngorilmesidir.

Tartisgmanin tamamina bakildiginda, yapay zeka ve sohbet robotlarinin pazarlamada
kullamminin  éneminin her gegen giin arttigi soylenebilir. Ozellikle Covid- 19
pandemisinin e- ticaret sektoriinde yaratug ivme marka ve miisteri iliskisinde
yapay zeka uygulamalarinin pazarlamada avantaj ve dezavantajlari da daha goriintir
hale getirmistir. Bu siirecin bir parcasi olan sohbet robotlarimin bir¢ogu e-ticaret
platformlarinda kural bazli olarak ¢alismaktadir. Bunun sonucu olarak da sohbet
robotlariyla yapilan goriismelerde miisterilerin memnuniyetinin daha distik ¢ikmasi
ongoriilebilir.
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Tirkiye’de markalarin/sirketlerin yapay zeka uygulamalari ve bu alanda gelistirilen
uygulamalarin kullamim oranlarimin arttirilmasi i¢in ¢alismalarin yapilmasi tavsiye
edilmektedir. Yapay zeka destekli sohbet robotlar1 pazarlama profesyonelleri i¢in
verimlilik, tasarruf ve daha iyi miisteri i¢ goriisii saglarken, miisteri memnuniyetine
de onemli bir katki sunar. Dogru planlamus is ve tasarim stiregleriyle sohbet robotlar:
markalarin pazarlama hedeflerine katki saglayabilir, tiim pazarlama siireclerini
gelistirebilir.
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