JOURNAL OF
~ BUSINESS IN THE
. DIGITALAGE

JOURNAL OF BUSINESS IN THE DIGITAL AGE

Vol. 6 Issue 2 2023 i
L

eISSN: 2651-4737 dergiparkgov.tr/jobda

Research Article

A QUALITATIVE RESEARCH ON THE USE OF CHATBOT IN THE INDUSTRIAL MARKET
ENDUSTRIYEL PAZARDA SOHBET ROBOTUNUN KULLANIMINA YONELIK NITEL BIR

ARASTIRMA

Ipek Kazangoglu 1,* | Ezgi Dogan 2

1 Prof. Dr., Ege Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Tiirkiye, ORCID: 0000-0001-8251-5451
2Ege Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tiirkiye, ORCID: 0000-0003-4719-4597

Article Info:

Received: May, 19, 2023
Revised: July, 29, 2023
Accepted: August, 25,2023

Keywords:

Chatbot, Industrial Markets,
Artificial Intelligence, Sales
Department

Anahtar Kelimeler:

Sohbet Robotu, Endiistriyel
Pazar, Yapay Zeka, Satis
Departmani

ABSTRACT

Chatbot is one of the artificial intelligence applications. Businesses use chatbots to provide
information to their customers, guide them within the website, and respond to questions instantly
and quickly. The aim of the study is to reveal the purposes, expectations, and benefits of possible
using chatbots in sales activities of sales employees in the industrial market, as well as perceived
barriers and concerns. It is also aimed to determine the contributions that chatbots will make to the
customer experience. In this direction, in-depth interviews were conducted with ten sales
employees. Content analysis was used in the analysis of the interviews. According to the results of
the study, the purpose, expectations, and benefits of possible using chatbots in sales activities of
sales employees are revealed as follows; Providing product, logistics, stock information, sharing
data between departments, answering basic questions quickly, directing the customer to the
relevant person, collecting customer data, planning visits by following routine works, tracking
complaints, facilitating customer registration with the company, using different language features,
analyzing, prioritizing and responding emails. Sales employees are concerned about the chatbot not
working properly, sharing wrong information (such as appointment, price, supply, stock) to the
customer without the person's permission and knowledge, having problems with the customer, and
not being able to predict the demands correctly. Perceived barriers to participants possible using
chatbots are listed as; technical works and products in the industrial market, as well as the high and
costly risk of losing customers. In addition, they think that the chatbot's detection error, the
difficulty of understanding the user's emotions, the inadequacy of the information provided, and the
low education level of the users will reduce the usage rate.
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Sohbet robotu yapay zeka uygulamalarindan biridir. isletmeler miisterilerine bilgi vermek, web
sitesi icinde yonlendirme yapmak, sorulara aninda ve hizl bir sekilde cevap verebilmek i¢in sohbet
robotundan faydalanmaktadirlar. Calismanin amaci, endiistriyel pazarda satis ¢alisanlarinin satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarini olasi kullanimina iliskin amaglari, beklentileri ve elde
edilebilecegi faydalar ile algilanan engelleri ve endiseleri ortaya koymaktir. Ayrica sohbet
robotlarinin miisteri deneyimine saglayacagi olasi katkilar1 belirlemektir. Bu dogrultuda 10 satis
calisan1 ile derinlemesine goriismeler yapilmistir. Goriismelerin analizinde icerik analizi
kullanilmistir. Calisma sonuglarina gore, satis ¢alisanlarinin satis faaliyetlerinde sohbet robotlarini
olas1 kullanimina iliskin amag, beklentileri ve elde edilebilecegi olasi faydalari; {iriin, lojistik, stok
bilgisi saglamasi, departmanlar arasi veri paylasmasi, temel sorularina hizli cevap vermesi,
miisteriyi ilgili kisiye yonlendirmesi, miisteri verilerinin toplanmasi, rutin isleri takip ederek ziyaret
planlamasi, sikayet takibi yapmasi, miisterinin firmaya kaydolmasini kolaylastirmasi, farkl dil
ozelliklerini kullanmasi, e-postalari analiz ederek onceliklendirmesi ve yanit verebilmesidir. Satis
calisanlar1 sohbet robotunun dogru sekilde ¢alismamasi, kisinin izni ve bilgisi olmadan miisteriye
yanlis bilgi (randevu, fiyat, temin, stok gibi) paylasmasi, miisteri ile sorun yasamasi, talepleri dogru
tahmin edememesi konularinda endise duymaktadirlar. Katilimcilar sohbet robotunu olasi
kullanmalarinda algilanan engelleri; endiistriyel pazardaki islerin ve iirtinlerin teknik, musteri
kaybetme riskinin ytiksek ve maliyetli olmasi1 olarak ifade etmislerdir. Ayrica sohbet robotunun
algilama hatast vermesinin, kullanici duygularini anlama zorlugunun, verilen bilginin
yetersizliginin, kullanicilarin egitim seviyelerinin diisiik olmasinin kullanim oranini azaltacagini
diisinmektedirler.
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1| GIRIS

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bir¢ok firma is
slireclerinde yapay zekayl daha fazla kullanmaya
baslamistir. Yapay zeka firmalara, pazar paylarini ve
karlarini artirmak, miisteri memnuniyeti olusturmak,
satislarini artirmak, mevcut miisterilerini elde
tutmak ve potansiyel miisterilerine ulasmak (Mikalef
vd., 2021), Kkisisellestirme saglayarak miisteriler
ozelinde teklifler yaratmak (Grewal vd., 2021), elde
edilen verileri bilgiye doniistiirerek basarili satis
stratejileri olusturmak (Paschen vd., 2020) gibi
faydalar saglamaktadir. Sohbet robotu yapay zeka

teknolojilerinde yasanan gelismelerle beraber,
misterilerle iletisim kuran, hizhi ve kolay bilgi
saglayabilen, sorulan sorulari yanitlayan,

otomatiklestirilmis gorevleri yerine getiren, kiside
canli bir insanla sohbet ediyormus hissi veren
yenilikgi bir arag, yazilim programi, algoritma olarak
tanimlanmaktadir (Murgai, 2018; Dwivedi ve Wang,
2022; Damnjanovic, 2019; Kuruca vd., 2022;
Kaczorowska-Spychalska, 2019; Zemcik, 2019). Son
yillarda sohbet robotu bir¢ok isletme ve sektor
tarafindan daha fazla kullanilmaya baslanmistir.
Sohbet robotlar1 arag¢ kiralama, finansal danismanlik
ve cevrimici moda perakendeciligi ve eglence sektorii
gibi farkl sektorlerde miisteri hizmetleri, satis ya da
sikayet slireclerinde isletmeler tarafindan
kullanilmaktadir (Kaczorowska-Spychalska, 2019;
Zemcik, 2019; Hildebrand ve Bergner, 2019). Sohbet
robotunun isletmelere sagladigi cesitli faydalar
bulunmaktadir. Bunlar; tiiketicilere aninda ve hizh
bilgi verme, 7/24 hizmet verebilme, tiiketicinin
firmaya ulasabilirligini saglama, iiriin ve hizmetleri
tanitma, potansiyel miisterilere ulasma, iiriin ya da
hizmet 6nerme, rekabet avantaji kazanma, miisteri
destegi saglamadir (Kuruca vd., 2022; Kaushal ve
Yadav, 2022; Damnjanovic, 2019; Hildebrand ve
Bergner, 2019; Sujata vd., 2019).

Ozellikle COVID-19 salgininda insanlarin evlere
kapanmasi ve firma yetkililerine ulasamayacagi bir
noktaya gelinmesinden sonra tiiketiciler {iriin alma,
marka se¢mek, lirtin ve markayla ilgili bilgi arama ve
karar verme gibi siireclerde sohbet robotu gibi
cevrimici araclara giivenmek durumunda
kalmislardir (Cheng ve Jiang, 2021). Todorov’a
(2023) gore, sohbet robotlar: hizla biiyiiyen marka
iletisim kanali olmakla birlikte pazar biytkligi de
son birka¢ yil icinde %92 artmistir. Miisterilerin
%87,2'si sohbet robotlariyla pozitif miisteri deneyimi
yasadiklarii belirtmislerdir. Ayrica bireylerin %37'si
acil bir durum yasadiklarinda hizli cevap alabilmek
icin sohbet robotlarindan yararlanmaktadir. The
Outgrow Blog (2021)’'a gore, endiistriyel pazarda
faaliyet gosteren isletmeler (B2B) %58'i sohbet
robotlarindan faydalanirken, tiiketici pazarindaki

isletmelerin (B2C) yalmizca %42'sinde sohbet
robotlar1  bulunmaktadir. isletmelere sagladig
faydalar arasinda, %30 daha diisiik isletme

maliyetleri, %67'ye varan artan satislar ve %55 daha
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iyi potansiyel miisteriler elde etmektir. Sohbet
robotlar1 en ¢ok kurumsal firmalar (%24), ardindan
orta biiytkliikte isletmeler (%15) ve kiigiik isletmeler
(%16) tarafindan kullanmaktadir. Departmanlar
arasinda sohbet robotundan en ¢ok yararlanan
departman %53 ile bilgi islem departmanidir. Satis ve
pazarlama departmanlari ise, sohbet robotlarindan
%16 oraninda kullanmaktadirlar (Spiceworks, 2019).
Sirketlerin sohbet robotlarini daha ¢ok (%77’den
fazla) satis sonrasi ve miisteri hizmetleri
operasyonlar1 icin kullandiklari tespit
edilmistir (Accenture Digital, 2017). Kiiresel sohbet
robotu pazarinin 2024’te 1,3 milyar dolar degerine
ulasmasi beklenmektedir (Global Market Insights,
2018).

Literatiirde son yillarda sohbet robotuna yodnelik
yapilan arastirmalar olduk¢a artmistir. Ozellikle
tiiketicilerin sohbet robotunu kabul etmesinde etkili
olan faktorler (Rese vd. 2020; Behera vd., 2021;
Whang vd., 2022; Zhu vd., 2022; Aslam vd., 2022;
Pillai vd. 2023); sohbet robotunun tiiketici
memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisi (Ruan ve
Mezei, 2022; Hsu ve Lin, 2023); sohbet robotunun dil
biciminin tiiketicilerin markay1 kullanmaya devam
etme istegi ve markaya yonelik tutum (Li ve Wang,
2023); miisteri deneyimi (Fglstad ve Brandtzaeg,
2020; Cheng ve Jiang, 2020; Jiménez-Barreto vd.,
2021; Gkinko ve Elbanna, 2023) ile iliskisi
incelenmistir.

Calismalar incelediginde, sohbet robotuna yonelik
yapilan calismalarin genel olarak tiiketici temelli
(B2C) miisteri  perspektifinden ele alindig
gorilmistiir (Cheng ve Jiang, 2020, Rese vd., 2020;
Fglstad ve Brandtzaeg, 2020; Li ve Zhang, 2023;
Cheng ve Jiang, 2022, Kallel vd, 2023). Yapilan
literatlir incelemesi sonucunda endiistriyel pazar
(B2B) perspektifinden ele aliman ¢alismalarin ise
calisanlar, yoneticiler ve miisterileri kapsayan farkl
perspektiflerden oldukga sinirhi oldugu goriilmiistiir.
Endiistriyel pazara yonelik yapilan calismalarda
sohbet robotlarinin teknik 6zelliklerinin Kisilerin
algilar1 istiindeki etkileri (Lin vd., 2022), bilissel
sohbet robotunu benimseme niyeti (Behera vd.,
2021), sohbet robotunun endistriyel pazar
misterileri yoniinden karsilasilan engeller (Kaushal
ve Yadav, 2022) ve sohbet robotlarinin miisteri
deneyimine  etkisi  (Kushwaha vd, 2021)
incelenmistir. Yapilan ¢alismalar icinde sohbet
robotlarini kullaniyor olmanin c¢alisanlar yéniinden
yaratacagi faydalar, calisanlarin is siire¢lerine katkisi,
sohbet robotlarini olasi kullanim amaclar1 ve sohbet
robotunun  endiistriyel pazarda kullaniminin
ontindeki engellere yonelik bir ¢calismanin literatiirde
yer almadigr gorilmiistiir. Bu baglamda, bu
¢alismanin sohbet robotlarinin endiistriyel pazarda
kullanimini ¢alisan perspektifinden ele almasi
bakimindan hem literatiire, hem uygulamaya katki
saglamasi beklenmektedir.



Calisma, sohbet robotunun olas1 kullanim amaglari,
beklentileri, faydalar1 ve endiistriyel pazarda
kullaniminin  6niindeki engelleri ve endiseleri
belirleyerek literatiirdeki endiistriyel pazarda sohbet
robotlarinin kullanimina yoénelik var olan bilgileri
genisletecek olmasi bakimindan 6nemlidir. Ayrica,
calismalarda agirlikli olarak anket ydnteminin
kullanildigi goriilmektedir. Bu calismada,
literatiirden farkli olarak endiistriyel pazarda satis
calisanlar1 tarafindan satis faaliyetlerinde sohbet
robotlarinin olast kullanimina iliskin amag¢ ve
beklentileri ile elde edilebilecegi olasi faydalar
lizerine derinlemesine goriisme teknigi
kullanilmistir.  Calismanin  satis  departmani
calisanlari ile yapilmasinin nedeni, sohbet robotlar
endistriyel pazarda satis calisanlarinin gérevlerini
otomatiklestirerek zaman kazandirmakta,
tretkenligini ve deneyimini gelistirmektedir.
Endiistriyel pazar miisterileri iiriinler, hizmetler, yeni
iiriin ve fiyat bilgisi gibi konularda bilgi almak i¢in
satis c¢alisanlar1 ile iletisim kurmaktadirlar.
Salesforce.com (2019) tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore, her satis temsilcisi glniiniin
yaklasik %601 randevu almak, siparis bilgilerini
saglamak vb. kayit tutmaya harcamaktadir. Sohbet
robotlar1 sayesinde satin alma siparisi tamamen
otomatik hale gelecektir (Sweezey, 2019). Bu sekilde,
satis calisanlarinin temel olarak rutin ve dngoriilebilir
gorevleri yakin gelecekte otomatik hale gelecektir
(Chalaguine ve digerleri, 2019). Sohbet robotlarindan
yararlanan satis temsilcilerinin %64'inln ytlksek
oncelikli durumlar i¢in zamanlarini harcayabildigi
tespit edilmistir (Johari ve Nohuddin, 2021). Bu
sekilde satis calisanlar1 daha stratejik disiinerek
dikkatlerinin ¢ogunu misterilerine danigsmanlik
yapmak ve ozel ¢ozlmler sunmaya
odaklanacaklardir. Ayn1 zamanda satis c¢alisanlari
miisterinin gecmis satin alma davranisina, her bir
Uriiniin gelecekteki talebinin tahmin edilmesi gibi
islere yogunlasabileceklerdir. Satis ekiplerinin,
miisterinin ihtiyag¢larini bulmak i¢in verileri analiz
etmesi gerekmektedir. Ozellikle biiyiik 6lcekli B2B
pazarlamasinda, satis temsilcileri tarafindan
misterilerin ilgi alanlarina iligkin tim ilgili
verilerinin manuel olarak incelemesi, organize etmesi
ve analiz etmesi miimkiin degildir. Bu bakimdan
botlar, veri madenciligi siirecini otomatiklestirerek,
satis personelinin degisen miisteri verilerine iliskin
haritalandirmasina yardimci olmaktadir. Ayrica, satis
siirecinde satis temsilcilerinin bu bilgilere aninda
erismesini saglayacaktir. Satis calisanlari, miisterinin
onceki etkilesimlerine veya sik sorulan sorularina
dayanarak potansiyel miisterilere hangi icerigin
gonderilecegine karar vermek icin botlar araciligiyla
toplanan bilgileri kullanabilirler. Bu sekilde,
misterilere yonelik daha Kkisisellestirilmis hizmet
saglanacaktir (Damnjanovic, 2019). Bu kapsamda,
satis calisanlarinin sohbet robotlar1 hakkindaki olasi
beklenti ve diisiinceleri daha detayli anlamaya
calisiimistir.
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Calismanin arastirma sorulari:

e Satis calisanlarinin endiistriyel pazarda satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarin1 olasi
kullanimina iliskin amag¢ ve beklentileri ile
elde edilebilecegi faydalar nelerdir?

e Endistriyel pazarda sohbet robotunun olasi
kullanilmasi durumunda satis c¢alisanlari
tarafindan algillan engeller ve endiseler
nelerdir?

Calismanin amaci, endistriyel isletmelerde satis
calisanlarinin sohbet robotlarini olas1 kullanim
amaglari, beklentileri, faydalari, miisteri deneyimine
saglayacag1 katkilar1 ve olas1 kullanim durumda
olusabilecek engelleri ve endiseleri ortaya koymaktir.

2 | ALANYAZIN TARAMASI

Yapay zeka, bulut bilisim, ag cihazlari, robotlar,
bilgisayar ve dijital icerik iiretimi arasinda ve farkli is
stirecleri ile sistemler ve gilindelik hayat
operasyonlarina  entegrasyon  siirecini ifade
etmektedir (Murgai, 2018). Giiniimiizde isletmeler ve
yoneticiler is siireglerini kolaylastirmak, miisteri
deneyimi olusturmak ve iyilestirmek, giinceli takip
edebilmek gibi amaclarla yapay zekay: giderek daha
fazla is siireglerinde kullanmaktadirlar (Han vd,
2021). Yapay zeka endiistriyel isletmeler icin
ozellikle  pazarlama ile satis stratejileri
gelistirebilmek icin gerekli olan biiytk veriyi bilgiye
doniistiirebilmesinde fayda saglamaktadir (Paschen
vd., 2019). Dwivedi ve Wang’a (2022) gore, yapay
zeka geleneksel miisteri ile tedarik¢i ortakligi ve is
modellerini tekrar tanimlayarak, sirket kaynaklarini
tekrar sekillendirerek ve yeni pazarlama bilgisi
olusturarak farkl is sektorlerine yenilik¢i imkanlar
saglamaktadir. Ayrica Covid-19 krizinin sebep oldugu
kiiresel tedarik zincirinin yogun baskindan dolayi
tedarik zincirinden faydalanma konusunda dnemli
bir aragtir. Yapay zeka, tiiketicilerden elde ettikleri
verilerden tiiketici bilgilerini yakalama, endiistriyel
pazar ortamlarini anlama yetkinligi gelistirme giiciine
sahiptir. Ornegin; endiistriyel pazar miisterilerinin
internette gezinme davranislari, yaptiklar islerin
gecmisleri ve sosyal ag icerikleri gibi bilgiler ise yarar
bir sekilde analiz edildiginde endiistriyel
pazarlamacilarin is kararlarini almalari ve potansiyel
gelismis yeni iiriin ve hizmet gelistirmeleri ve
iiretmeleri konusunda faydali olabilmektedir.

Yapay  zeka, endiistriyel ~ pazar  alaninda
kisisellestirmeye dayali olarak Dbircok fayda
saglayarak sirketlerin tiiketicilerine kisisellestirilmis
teklifler sunmalarina olanak tanimaktadir. Ayrica
endiistriyel isletmelere verimliligi artirabilmek
konusunda da fayda saglayabilmektedir (Grewal vd.,
2021). Mikalef ve digerlerine (2021) gore, is
slireclerinde  yapay zeka kullaniyor olmak
isletmelerin  kabiliyetlerini ~ farkli  yollardan
etkileyebilmektedir. Bunlar; sirketlerin degisen pazar
ortaminda rekabet giiclerini koruyabilmelerini
saglamak, bilgi karmasikligini dnleyerek siirecler



icinde deger yaratabilmek, sirketin operasyonlarini
desteklemektir. Yapay zekanin endiistriyel alanda
kullanilmasi yalnizca bilimsel ve operasyonel olarak
fayda saglamakla kalmamakta, aym1 zamanda
pazarlamanin verimliligini de biiyik oranda
artirmaktadir (Han vd., 2021). Paschen ve digerlerine
(2019) gore, yapay zeka hem mevcut, hem de
potansiyel miisterilerle ilgili detayli bir misteri bilgisi
yaratabilme konusunda firmalara fayda
saglamaktadir. Bu misteri bilgisi ile miisterilerin
onceki triin alimlarimin c¢esidi, mevcuttaki web
tarama davranisi, demografik o6zellikler ile sirketle
etkilesimleri gibi farkli cesitteki verilerden
yararlanilabilmektedir. Ayrica firmalar elde ettikleri
bu verileri miisterileri ile iligkileri iyilestirmek gibi
amaglarla kullanalabilmektedir.

Yapay zeka sayesinde pazarlama profesyonelleri
misteri davranislarini daha dogru anlayabilmektedir.
Ayrica, miisterilerin sonraki davranislarini tahmin
edebilme ve misterilerin i¢  goriilerinden
yararlanarak fiyat teklifleri verebilme gibi
avantajlardan yararlanilabilmektedir. Firmalarin elde
ettikleri veriler sayesinde miisterilerin satin alma
davranislarini tahmin etmek ve miisterilerin hayal
edemedikleri liriin veya hizmetler
tiretebilmektedirler (Kuruca vd., 2022). Endiistriyel
sirketlerin yapay zekadan yararlanmalarinin
sebepleri; misteriyi anlama gereksinimi, Misteri
iliskileri Yénetimi (CRM)'i iyilestirme istegi,
fiyatlandirma ve pazar bdliimlerinin karmasiklig ile
siparis sorunlaridir (Chen vd. 2022). Yapay zeka
uygulamasi olan sohbet robotlari satis siirecinin her
asamasinda uygulanabilecegi belirtilmektedir
(Paschen vd., 2020). Bu sekilde yapay zeka hem satis
¢alisanlarina yardimci olacak, hem de miisterileri i¢in
tlim deger yaratma islevini degistirecek ve satislar
daha fazla artiracaktir (Singh ve digerleri, 2019).
Satis  siirecinin asamalar1 olarak potansiyel
misteriler hakkinda bilgi edinme, 6n miizakere
olarak sunum, gercek miizakere ve deger teklifi,
itirazlar1  karsilama, satis kapama, miisteri
operasyonlarinin siirdiiriilmesi ve desteklenmesidir
(Paschen vd., 2019; Rabetino ve digerleri, 2018).
Potansiyel miisterilerle ilk temasi1 kurmak i¢in sohbet
robotlar1  kullanilmaktadir. Bu sekilde, sohbet
robotlar1 potansiyel miisterilere istenen teklifler
hakkinda daha ayrintili bilgi verirken ve kurumun
irin ve teklifleri i¢in farkindalik ve ilgi yaratirken,
potansiyel miisteriler hakkinda ilk bilgi sohbet
robotlar1 tarafindan toplanmaktadir (Damnjanovic,
2019). Ancak gergek bir konusmaya baslamadan
once, eksik insan etkilesimi veya bir sohbet
robotunun kimligini ifsa etmenin muhtemelen satin
alma oraninda %?79,7'den fazla diisiise neden
olabilecegi belirtilmistir. Sohbet robotunun “daha az
bilgili ve daha az empatik" oldugu algisi vardir (Luo
vd. 2019). Potansiyel miisteriler hakkinda stirecin
saglikli bir sekilde isleyebilmesi icin miisteri profilini
tanimlayacak bilgiler tiim satis silireci boyunca
toplanmali ve bir veri tabanina kaydedilmelidir
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(Paschen vd., 2019). B2B kuruluslari, biiytik hacimli
verileri bilgiye doniistiirmek i¢in sohbet robotlar1 gibi
yapay zeka araglarim kullanarak, etkili satis planlari
ve teknikleri olusturabilirler. Buna ek olarak, hizla
degisen tiiketici zevkleri, daha hizl ger¢eklesen pazar
degisiklikleri, B2B isletmelerin zorluklarin1 temsil
etmektedir (Paschen vd., 2019). Bu sekilde sirketler,
gercek zamanl olarak analiz edilebilen ve islenebilen
veriler yardimiyla satis kararlarm iyilestirilebilir
(Fischer wvd., 2021; Sinisalo vd., 2015) ve
misterilerinin ne istedigini ortaya ¢ikarabilirler
(Zoltners vd., 2021; Fischer vd. 2022). Sohbet
robotlar1 satis sunumlarinin etkinligi lizerine satis
calisanlarina geri bildirim verebilir (Singh vd., 2019).
Ozellikle B2B isletmelerde satislarda miisterilerle
iliski olusturma ve silirdiirmede sohbet robotlarinin
o6nemli bir rol oynadig1 vurgulanmistir (Koponen ve
Rytsy, 2020). Satis itirazlarinin iistesinden gelme
konusunda ve satis kapatma asamalarinda ise, insan
satis gorevlilerinin dogru karar vermelerini sohbet
robotlari desteklemektedir. Satis kapama
asamasinda, potansiyel miisteri hakkinda sohbet
robotu ile toplanan verilere dayanarak satis
temsilcileri kisisellestirilmis tekliflere
odaklanmaktadirlar. Bu sekilde, kisisellestirme,
ozellestirme ve veri yonetimi daha hizh
gerceklestirilebilirler. Ayrica, {iriinlerin teknik
ozellikleri hakkinda bilgi alabilir ve miisterilerin is
ihtiyaclarina, finansal kisitlamalarina goére en uygun
paket veya fiyat araligi hakkinda sohbet robotlar
tavsiyelerde bulunabilir. Bu baglamda, sohbet
robotlar1 satis slirecinde, miisteri degerinin
yaratilmasinda, miisteri deneyimi sunmak ve satis
performansini artirmak icin faydalar saglamaktadir
(Enyinda vd. 2021). Satis ¢alisanlarina yardimci
olmasi i¢in yapay zekadan yararlanilmasi, firmalarin
hizla degisen tiiketici ihtiyaglarina ve pazarlara uyum
saglamasina da yardimci olabilmektedir (Hall vd,,
2022). Yapay zekanin satis slireclerine entegre
edilmesinden sonra; anlasmalar yapmak, bu
anlasmalarin durumlarini takip etme, anlasmalari
hizlandirmak i¢in prosediirler ile satis yontemini
gelistirme, Ttretkenligin artmasi, Kkisisellestirilmis
misteri analizinin yapilmasi, anlasma yapma
slirecinin kisalmasi ve bu anlasmalarin 6nceliginin
belirlenebilmesi miimkiin olmaktadir (Vladimirovich,
2020).

2.1, Sohbet Robotunun Tanimi

Modern teknolojinin ve yapay zeka araglarinin etkisi,
isletmelere yazilim ve insanlar arasindaki iliskiden
faydalanarak is siireglerini iyilestirebilmeleri
hakkinda yeni imkanlar saglamaktadir. Bu baglamda,
miisterilerin daha hizl ve kolay cevaplar edinmesini
desteklemektedir ~ (Damnjanovic, 2019). Bot,
otomatiklestirilmis isleri yerine getiren bir yazilimi
ifade etmektedir. Sohbet robotlari, farkli mesajlasma
platformlarinda yararlanilan bir bot sinifinda yer
almaktadir. Sohbet robotu, kisilerle dogal ortaminda
iletisim kuran yapay zeka merkezli program olarak



ifade edilmektedir. Kisilere miisteri yolculugu icinde,
satista yol gosterme konusunda yardim etmektedir
(Murgai, 2018). Sohbet robotu perakende, banka,
gezi, saghk gibi farkli sektorlerde kullanilan bir
uygulamadir (Sujata vd., 2019). Sohbet robotu

tasariminin  ana konsepti, kullanan Kkisilerin
isteklerine  dayali  olarak  dogru  cevaplar
verebilmesidir (Suhaili vd., 2021). Sosyal medya
sitelerinde  profillerin  gilincellenmesi, tiiketici
iletisiminin siirdiiriilmesi, web sitesine uygun
iceriklerin  belirlenmesi ve paylasilmas1 gibi

konularda sohbet robotlar1 fayda saglayabilmektedir
(Kuruca vd., 2022).

He ve Xin (2021); Meshram ve digerleri (2021); Lee
ve digerleri (2023) sohbet robotlarini temelde iki
tlire ayirmislardir. Bunlar; kural tabanl ve yapay zeka
tabanli sohbet robotlaridir. Kural tabanhi sohbet
robotlari, kullanicinin sorularina yanitlar saglamak
icin 6nceden tanimlanmis kurallar kiimesini kullanan
en basit sohbet robotu tiirtidir. Bu robotlarin
olusturulmasi daha basit ve uygun maliyetli olsa da,
kendi kendine 6grenememe sinirlamalari, tanimlanan
kurallar  dizisinin  disindaki  hi¢cbir = soruyu
yanitlayamadiklari i¢in bir dezavantaj olarak ortaya
¢ikmaktadir. Yapay Zeka tabanli sohbet robotlar ise,
kullanan kisinin duygularini yorumlayabilmek fikir
kullanan kisinin isteginin ne oldugunu anlayarak
buna gore veri tabanindaki modeli ¢6zerek dogru bir
cevap vermektir. Bu agidan, yapay zeka ve bilissel
sistemler, makinelerin 6grenim teknolojisine bagh
olarak algilayabilme, fikir yiirtitme, hareket edebilme
ve uyum saglama kabiliyetidir. Bunlar acik bir sekilde
programlanmasi yerine ¢cevreye ve insanlar ile olan
etkilesimlere bagli olarak o6grenir ve fikir
ylriitebilirler. Yapay Zeka tabanli sohbet robotlari,
miisterilerin karmasik problemler ve sorular ile ilgili
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calisanlara yardim ederek, zaman tasarrufu
saglamaktadirlar (Michiels, 2017). Yapay zeka tabanli
robotlar miisterinin sorunlarini anlayabilme ve bu
problemleri miisteri temsilcisi olmadan ¢6zebilme
konusunda calisanlara fayda saglamaktadir. Biligsel
teknolojilerdeki gelismeler ve bu teknolojinin sohbet
robotlarina entegre edilebilmesi ile (Waghmare,
2019) firmalar, sohbet robotlarinin daha diisiik
maliyetlerle miisteri hizmetlerini yonetebileceklerdir
(Beheravd., 2021).i¢in ses tanima, konugmalari1 yaziya
doniistiirme algoritmalar1 gibi makine 6grenimi ve
yapay zeka teknolojisinden yararlanmaktadir. Bu
sohbet robotunun temelindeki

2.2. Sohbet Robotlar ile ilgili Literatiir Taramasi

Sohbet robotlari ile ilgili literatiir taramasi Tablo 1’de
incelendiginde, c¢alismalarin daha ¢ok misteri
perspektifinden agirlikli olarak tiiketici pazarinin
dikkate alindigi, kullanici deneyimlerine, kullanim

niyetlerini etkileyen unsurlar1  belirlemeye
odaklanildig: tespit edilmistir.
Ancak, literatiir incelemesi sonucunda sohbet

robotlarinin endiistriyel pazarda kullanimina yénelik
yapilan arastirmalarin (Behera vd., 2021; Kushwaha
vd., 2021; Behera vd., 2021; Kaushal ve Yadav, 2022;
Lin vd., 2022; Greven vd., 2023) tiiketici pazarina
kiyasla oldukga sinirli oldugu goriilmiistiir.

Yapilan literatiir incelemesinde endiistriyel pazarda
yapilan c¢alismalarda sohbet robotlarinin teknik
ozelliklerinin satis departmaninda ¢alisan Kisilerin
algilar istiindeki etkileri, bilissel sohbet robotunu
benimseme niyeti, sohbet robotunun endiistriyel
miisteriler yoniinden zorluklari arastirilmistir.

Tablo 1: Sohbet Robotlarina iliskin Literatiir Taramasi

Arastirma Pazar
Yazarlar | Yil Yéntemi Amag Bulgular

B2C Sohbet robotlarinin kullanilmasina
yonelik algilanan gizlilik riskinin
Sohbet klsl.lerllnul.n mefnr"lunllyet"lnl olumsuz
etkiledigi  gorilmistir.  Ayrica
robotlarinin .
Cheng Kullanicy sohbet robotlarinin uygun ve verimli
. 2020 | Anket : . miisteri hizmetleri sunmasi halinde
ve Jiang deneyimlerine R . . .
etkisi kisilerin memnuniyet seviyelerini
arastrlmistr onemli dlciide etkileyecegi ve bunun
3 ? da tiiketicilerin sohbet robotu
kullanma istegini artiracagl tespit

edilmistir.
Sohbet robotu | B2C Faydac1 etmenler ve hedonik
Rese, olan “Emma”, etmenlerin Kisilerin Emma’y1 kabul
Ganst.er 2020 | Anket teknoloji ~ kabul etmesi Ustiinde pozitif bir etkisinin
ve Baier modeli (TAM) ile oldugu ortaya konulmustur. Ayrica
kullanimlar ve kisilerin gizlilik yoniindeki
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doyumlar (U&G) endiseleri ve teknolojinin daha
teorisini olgunlasmamis olmasi gibi sebepler
kiyaslanarak kullanim istegini ve sikligin1 negatif
tiiketicilerin olarak etkilemistir.
Emma’y1 kabul
edip etmeyecegi
arastirilmigtir
B2C Yash olan kisiler sohbet robotuna
iliskin daha faydaci o6zelliklerden
bahsederken, gencler daha hedonik
Sohbet . -
ozelliklerden bahsetmistir.
Fglstad robotlarina I . 1 larak
ve Bran | 2020 | Anket yonelik  miisteri Ca lsmaya —gore  genel ofara
: . tilketicilerin ~ sohbet  robotunu
dtzaeg deneyimleri o
arastirilmistir yardim ve destek alm.ak omn
kullanmaktadirlar. Ayrica kisiler i¢in
sohbet robotunun Kkullanish ve
pratik olmasi 6nemlidir.
o B2C Calismada tliketiciler siirl
Jiménez- islevselligi oldugunu disiindigi
Barr.eto, Sohbet robotunun sohbet robotu ile etkilesime girme
Rubio ve Anket ve | miisteri konusunda isteksiz olduklarimi ve
Molinill | 2021 goriisme deneyimine etkisi sohbet robotunun yeterli olarak
0 arastirillmistir dogru, giivenilir ve tatmin edici
cevaplar verme  Kkabiliyetlerini
sorguladiklari belirlenmistir.
Endiistriyel B2B Sohbet robotunu kullanan
isletmeler endiistriyel firmalardaki robotun
Kushwa o acisindan Miisteri tasariminin, miisterinin teknolojiyi
ha, Goriisme | peneyimi teorileri kullanma yeteneginin, markaya ve
2021 g . A . . .
Kumar temelinde sohbet sisteme yonelik giivenin miisteri
ve Kar robotlarina  etki deneyimini etkiledigi gorilmiustir.
edene  faktorler Ayrica sohbet robotu miisteri
incelenmistir deneyimini pozitif etkilemektedir.
B2B Tiiketiciler agisindan, drin ve
hizmetlerin giivenirligi ve
Teknoloji ~ Kabul erisebilirligi ile ilgili gercek zamanh
Modeli ve Bilgi bilgilerin sunulmasinin ¢ok degerli
Sistemleri Basari oldugu gorilmiistiir. Ayni konularda
Behera, Modelinin tekrarlanan sorulara verilen
Bala ve | 2021 | Anket genisletilerek, otomatik cevaplar, tiiketicilerin
Ray sohbet robotu problemsiz bir deneyim yasamasina
kullanan miisteri olanak tamimaktadir. Tiiketicilerin
hizmetleri ozellestirilmis miisteri hizmetleri
arastirillmistir yaratmada bir deneyim yaratan
bilissel sohbet robotunu kullanmaya
istekli olduklar1 goriilmustr.
) Hizmet B2C Sohbet robotu hatalari, miisterilerin
Xing, basarisizligi farkli telafi stratejileri tercihleri
Song, 2022 | Anket durumuna ustiinde etkili olabilmektedir. Ayrica
Duan ve miisteri tepkileri sohbet robotlarinin
Mou ve sohbet basarisizliklarinin ardindan
robotlarinin telafi miisteriler, sohbet robotunun
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stratejilerini hizmet telafi silireclerine katilmak
incelenmistir isteyebilmektedirler
Sohbet B2C
rob.otlarmm . Kisisellestirilmis sohbet robotu
online ve mobil : . oo
Whang, satis  asistanlan m?sa]la.rl alan miisterilerin, almayan
Song, olarak musterllerf kiyasla daha fazla"satm
Lee ve | 2022 | Anket misterilerin ~ bu alma istegi yaratmaktadir. Yiiksek
Choi robotlart seviyede miigteri ozelles.t?rmesmm
sohbet robotlarini pozitif olarak
kabullenme . L .
kabullenilmesini etkiledigi
durumunu ot
belirlemek gorilmistiir.
amaglanmistir
Uriin ozelligi tiri | B2C
yoniinden sohbet
robotlarmnin Uriiniin niteligi deneyimsel oldugu
mugtert zaman satis calisanlar1 daha fazla
memnuniyeti misteri memnuniyeti saglarken;
Ruan ve 2022 | Anket ‘fslt.ur}.de etlflsml.n urtniin  niteligi islevsel oldugu
Mezei urunun ozellik zaman sohbet robotu satis
tu1:u .ile beraber calisanlarindan daha iyi performans
de?slp » ve miisteri memnuniyeti
degismedigi saglamaktadir.
incelenmistir
B2C Miisteri gereksinimlerinin kesinlik
seviyelerinin farkli olmasi sohbet
robotlarinin  kabuliinii de farkh
Miisteri etkilemektedir. Bu baglamda
gereksinimlerinin gereksinimlerin kesinliginin yliksek
Zhu, kesinliginin satin olmasi sohbet robotlarinin kabuliini
Zhang, alma  siirecinin olumlu etkilerken, gereksinim
Wu ve | 2022 | Gorisme satin alma oncesi kesinliginin dusukﬂ g_lmaSI sohbet
Liu asamasinda robotlarinin kabuliinii de olumsuz
sohbet etkilemektedir. Ayrica gereksinimin
robotlarinin kesinliginin ytliksek olmasi, sohbet
kabuliine  etkisi robotlarinin  etkinliginin  daha
arastirillmistir yuksek algilanmasina neden
olurken; diisiik olmasi ise sohbet
robotlarinin etkinliginin daha diisiik
algilanmasina neden olmaktadir.
liskisel B2C
pazarlama ve
cevrimici tiiketici Etkilesim, bilgi erisebilir olmak,
davranisi istekleri eglence ve kisisellestirmenin
Cheng arasindaki pazarlama  ¢abalarimin  6nemli
ve Jiang 2022 | Anket baglantiy1 elemanlar1 oldugu tespit edilmistir.
genisletmeyi, Ayrica sohbet robotlarn Kkisilerin
markalar ve markayla olan iligkisini
tiiketiciler etkilemektedir.
arasindaki
iligkilerin

104




1. Kazancoglu- E. Dogan/Journal of Business in The Digital Age 6(2), 2023, 98-127

kurulmasi
yoniinde  sohbet
robotunun
pazarlama
¢abalarinin roliini
arastirmiglardir
Hizmet robotu | B2C Tiim fonksiyonel elemanlar arasinda
kabul modelinin “algilanan kullanim kolaylig1 ve
Aslam genisletilmesini ve kullanighhiginin” sohbet robotunu
Siddiq‘ui sohbet kabul etme tstiinde biiytik bir etkisi
Arif Ve’ 2022 | Anket robotlarinin kabul oldugu goriilmiistiir. Ayrica kisilerin
Farhat edilmesini gorevlerini kolayca yapmalarini
arastirmak saglayan hizmetler, kisilerin sohbet
amaciyla robotunu kabul etme niyetlerini
yapilmistir o6nemli dl¢lide etkilemektedir.
Endiistriyel B2B
pazarda  sohbet Etkilesim hizi, dil ozellikleri,
robotunun hangi kisisellestirme, farkli platformlarla
niteliklerinin birlestirme miisteri deneyimini
miisteri etkileyen faktorler olarak
Kaushal memnuniyetine ve belirtilmistir. Ayrica sohbet
ve Yadav 2022 | Goriisme | memnuniyetsizligi robotunun kullaniminmi zorlastiran
ne neden oldugu faktorler ise sohbet robotunun
ve kullanicilarin maliyeti, miisteri memnuniyetini
endiistriyel azaltma ihtimali, riskli oldugu,
pazarda miisteri kisisellestirmenin  eksik  olmasi
deneyimi olarak belirlenmistir.
incelenmistir
Endiistriyel B2B Otomatiklestirilebilirlik,
' pazarda  sohbet kisisellestirme ve kullanilabilirlik
;Illn’ robotlarinin yoniinde sohbet robotunun ii¢ ¢esit
ao ve teknik yeterliligi oldugudur. Ancak sohbet
Wang 2022 | Anket niteliklerinin robotun%m c%uygu eksikliginin
calisan algisi olmasi, siirhi anlayis ve dogru karar
istiindeki etkileri verememe yoniinde ise tli¢ farkli
incelenmistir uygunsuzluk bulunmustur.
B2B ve | Yatiricim ve tiliketici tepKilerinin
B2C tiikketici ve endiistriyel pazarda
Sohbet miisteri  hizmetleri  baglamlar
robotlarimin arasinda degistigi  gorulmistir.
Fotherin pazara Calisma ayrica dijital musteri
gham ve 2022 | Ank sunulmasinin deneyimi konusunda genel olarak
Wiles nket firma degeri tilketici pazarindaki firmalardan
Gstiindeki  etkisi geride kalan endiistriyel pazardaki
aragtirimigtir firmalarin yapay zeka miisteri
hizmetlerinde sohbet robotlarini
kullanmalarinin daha ¢ok kazang
saglayacagi tespit edilmistir.
Gkinko Calisanlarin - Sohbet robotunu kullanan Kkisiler;
ve Vaka giinliik  iglerinde .erken birakanlar, faydac1la.r,
Elbanna | 2023 a cohbet robotunun ilerleyenler ve 1srarcilardir. Her bir
gahismasi kullanici  tirii  sohbet  robotu
kullanilmasinin qo o oy
nasil kendilerine dogru yaniti vermedigi

zaman sohbet robotuna kullanima
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deneyimlendigi
incelenmistir

devam etme sekillerinin birbirinden
ayrildigr goriilmustir. Ayrica bu
kisilerden bazilar1 sohbet robotunun
dogru yanit vermesinden sohbet
robotunu sorumlu tutarken, bazilari
tutmamaislardir.

B2C Itme faktérleri olarak diisitk empati
ve diisiik uyarlanabilirlik kisileri
Miisterilerin insan sohbet robotuna gecisi olumsuz
yerine yapay zeka etkiledigi  gorilmistir. Cekme
tabanlh sohbet faktorleri ise, her zaman/her yerde
Li ve robotunu baglanti kurabilme, iliskilendirme
2023 | Anket kullanmaya goriniirlik, kisisel mesaj
Zhang L . :
gecislerini sunabilmek olumlu etkiler
etkileyen yaratarak, davranis degisikligi
belirleyicileri olusturabilmektedir. Ayrica hizmet
incelenmistir kullanim sikliginin sohbet robotunu
kullanmaya gecis iizerinde olumlu
bir etkisi oldugu gorilmiistir.
Kallel, insan-sohbet B2C So_hbet. robotunur} .ye.tklnllglnm
Mouelhi, robotu migsteri memnuniyetini  olumlu
Chaouali o . olarak etkiledigi gorilmistir. Bu
etkilesimleri e O, .
ve 2023 | Anket K durumun da tiiketicilerin tavsiye
apsaminda . .
e g etme niyetleri ve sohbet robotunu
Danks tiketici tepkilerini
arastirmislardir kullanmaya devam etmeleri
5 3 tizerinde etkili oldugu bulunmustur.
IT, ITeS | Sohbet robotlarin1 benimsenme
ve e- | nedenleri olarak; kisisellestirme,
Pillai, ticaret etkilesim, algilanan zeka ve algilanan
Ghangh sirketler | antropomorfizm olarak
Sohbet ; . o .
orkar, inden belirlenmistir. Benimsenmeme
. robotlarinin . . .
Sivathan nedenleri olarak ise algilanan risk,
2023 | Anket calisan tarafindan : : "
u, . . dil engeli ve teknolojik kaygidir. Bu
benimsenmesi o . .
Alghara baglamda benimsenme nedenlerinin
arastirilmistir . C
bat ve tutum ve benimseme niyeti ile
Rana olumlu, benimsenmeme nedenleri
ile olumsuz bir iligkisi oldugu
gorilmistir.
Tiiketicilerin B2C Sohbet robotunu tekrar kullanma
. sohbet robotu istegini etkileyen faktorler; kullanici
Silva, . . N
Shojaei tabanli hizmetleri memnuniyeti, algilanan kullanighlik
ve 2023 | Anket tekrar  kullanma ve 0znel norm olarak belirlenmistir.
Barbosa isteklerini Ayrica gilivenin algilanan fayda
etkileyen faktorler tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu
incelenmistir gorilmistir.
Musteri B2C
memnuniyetin Sistem kalitesinin {i¢ faktoriiniin
Liw Hu onciilleri  ve (uyarlanabilirlik, kullanilabilirlik ve
Yar; ve, 2023 Odak grup | Kullanim niyetinin yanit siresi) ve bilgi kalitesinin iki
Lin veanket | Sohbet robotunu faktoriiniin (yeterlilik ve eksiksizlik)
berlurr.lseme. ve memnuniyet iizerinde etkili oldugu
gelistirmenin gorilmistir.
farkh
asamalarinda
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degisiklik gosterip

gostermedigi

arastirilmistir

fgl})lgtel;rma B2C Sohbet robotuna olan gilivenin

snelik  eiivenin onctilleri arasinda algilanan
Prakash, gncﬁlleri 8 ve kullanighlik, sosyal o6zelliklerin ve
Joshi, 2023 | Anket iivenin teknolojiye glivenme egiliminin
Nim ve gavram sal oldugu bulunmustur. Ayrica sohbet
Das ni etlersﬁstﬁn deki robotuna gilivenmenin davranigsal

etiisi niyetleri olumlu etkiledigi

arastirillmistir gorulmastar,

B2B miusteri | B2B

hizmetlerinde

sohbet .

robotlarnin Isletmelerde sohbet robotunun

basarli bir sekilde uygulanmasinda karsilasilan
Greven, u sulanmasslmn uygulama engelleri ve bunlarin
Endres, 6§§mdeki en iistesinden gelmek icin 100 6nlem
Sundrali | 2023 | Gorlsme biviik  encelleri icermektedir. Engeller olarak insan
ngam ve belsilrlemek g ve olarak miisteri ve hizmet saglayici,
Stich bunlarin organizasyon olarak hizmet

iistesinden saglayict ve teknoloji olarak {g

gelmek icin kategoriden olusmaktadir.

onlemler

gelistirmektir
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2.3. Endiistriyel Pazarda Sohbet Robotunun Kullanimi

Yapay zeka teknolojilerindeki ilerlemeler ile beraber
sohbet robotu, satis siireci icinde ve miisteri
hizmetlerinde endiistriyel sirketlerin miisterileri ile
etkilesim kurmalar1 konusunda yenilik¢i bir arag
haline gelmistir (Dwivedi ve Wang, 2022).
Endiistriyel firmalarin basarisinda miisteri hizmetleri
kritik 6neme sahiptir (Bone vd., 2015). Bu nedenle,
miisterilerin bulundugu her yerde bulunmak ve tiim
isteklere hemen cevap vermek oOnemlidir. Sohbet
robotlar1 maliyet verimliligi, miisteri odakli olmasi,
7/24 misteri hizmeti verebilmesinden dolay1 giderek
onemi artmistir (Damnjanovic, 2019). Sohbet
robotlar;, mesajlasma uygulamasi olarak giderek
daha fazla Kkisi tarafindan Kkullanilmakta ve
gelecekteki miisteri hizmetlerinin ayrilmaz bir
parcgast olarak tanimlanmaktadir (Koumaras vd,
2018). Sohbet robotlarinin minimum maliyetle
misteri hizmetlerini yonlendirmesi beklenmektedir.
Satisla ilgili sorular, sik sorulan sorular (SSS'ler),
tekrarlanan ve genel sorular, bilissel sohbet
robotlarinin miisteri hizmetlerinde istiin oldugu
alanlardir.  Miisteri destek  sohbet robotu,
kullanicilara bireysellestirilmis ilgi saglamak i¢in yeni
bir firsat verebilecegi i¢in kullanicilar ile markalar
arasindaki etkilesimi kolaylastirabilmektedir.
Miisteri destek sohbet robotu, yalnizca markanin
performansini artirmakla kalmamakta, ayni zamanda
kullanicilarin sosyal ve ekonomik faydalar elde
etmelerini de saglamaktadir (Xu vd., 2017).

Endiistriyel pazarda kisisellestirme, teklifleri ve
iletisim c¢abalarin1 her misterinin ihtiyaclarina
uyacak sekilde uyarlama eylemidir. Kisisellestirme ve
satin alma niyetleri pozitif olarak iligkilidir (Pappas
vd.,, 2014). Kisisellestirilmis miisteri hizmeti, tim
ihtiya¢ ve istekleri karsilayan zaman, yer, konusma
gecmisi, alicinin is degeri, alici tercihleri, hava
durumu vb. gibi girdileri analiz ederek 6zellestirilmis
hizmetlerin  sunulmasi anlamina  gelmektedir
(Palmisano vd., 2008). Kisisellestirmenin
pazarlamadaki 6nemi, ikna siireci, Kisisellestirme
kalitesi, mesaj kalitesi ve Kisisellestirilmis 6nerilerin
faydalarinin 6nemli olmasi gibi farkli aragtirmalarda
vurgulanmaktadir (Pappas vd., 2017). Bu nedenle,
yapay zeka destekli sohbet robotu uygulamasi
onemlidir (Michiels, 2017). Miisteri destegi, miisteri
deneyiminin bir parcasidir (McLean ve Wilson,
2016). Bu nedenle, sohbet robotlarinin bu tiir
kisisellestirilmis alicilar1 hem sirket diizeyinde, hem
de bireysel diizeyde gergekten anlamasi
gerekmektedir.

Endiistriyel pazarda misteri hizmet maliyetlerini en
aza indirmek ve daha hizli yanitlar saglamak icin
mimkin olan her yerde bilissel sohbet robotu
kullanmaya c¢ahsilmalidir (Behera vd., 2021).
Endiistriyel isletmelerde, mesai saatleri disinda
miisteriyi bekletmek veya cevap vermemek,
misteriyi sinirlendirebilir ve rakibe yonelmesine
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sebep olabilir. Bu sekilde, sohbet robotu miisteri
destegiyle canli sohbet etkilesimlerini yonetmesine
olanak tanimaktadir. Bilissel sohbet robotu, miisteri
hizmetleri sorularim1 yanmitlamak ve hizh, 7/24
¢ozlimler saglamak iizere egitilebilir, giivenilir ve
tutarli bir deneyim sunarak, miisteriye en iyi
deneyimi saglayabilir. Sohbet robotlarindaki amag
tekrarlanan sorulara anlik olarak giivenilir,
ozellestirilmis, otomatik cevap verebilmesi ve daha
karmasik sorular geldiginde misteri hizmetlerine
iletilmesini saglamaktir (Behera vd. 2021). Sohbet
robotlar1 Kkisilerin niyetlerini anlayabilir, sorulan
sorulara cevap verebilir ve sorunlara ¢6ziim
getirebilir (Kaczorowska-Spychalska, 2019). Temel
kural tabanli sohbet robotlar Kisilerin sorularini
cevaplarla eslestirebilmek i¢cin anahtar kelimeler ve
daha 6nceden belirlenmis cevap listelerine bagh bir
sekilde calisirken; yapay zeka sohbet destekli
robotlar, dogal dil isleme, dogal dili anlayabilme,
dogal dilde cevap olusturabilme ve makine 6grenimi
seklinde calismaktadir (Gkinko ve Elbanna, 2023).

Sohbet robotlarindan miisteriye tiriin siparisi, nakliye
ve bunlar1 takip edebilmek hakkinda satin alma
sonrasl bilgi verme gibi amagclarla
yararlanilabilmektedir (Sujata vd., 2019). Endiistriyel
sirketler ve miisteriler, o6zellestirilmis miisteri
hizmeti saglama konusunda 1iyi bir deneyim
gerceklestiren bilissel bir sohbet robotu gibi yeni
teknolojileri ~ benimseme  Kkonusunda istekli
olmaktadirlar (Behera vd., 2021).

COVID-19 pandemisi ile yasanan kapanmalara bagh
gercek misteri temsilcilerine ulasmanin zor oldugu
donemde sohbet robotlarinin 6énemi artmistir. Bu
kapsamda sohbet robotlari, tiiketicilerle etkilesim
kurarak onlara markalarin avantajlari, indirim ve
promosyon teklifleri ile ilgili bilgi verebilmektedir.
Ayrica firmanin web sitesinde bulunan isleri
diizenleyerek tiiketicilere firmanin isi, {riinleri,
hizmetleri gibi konularda bilgi alabilmeleri
konusunda yardimci olmaktadir (Sujata vd., 2019).
Tiketicinin iirtinleri daha hizli aramasi, bulmasi ya da
stok durumunu ve teslimat siiresini 6grenmesi gibi
farkli hizmetler saglama konusunda da fayda
saglayabilmektedir (Chong vd., 2021).

Sohbet robotlarindan miisteri hizmetleri sorgularinin
%100’ini yanitlamasini beklemek pratik degildir ve
misteriler ihtiya¢ duyduklar: yanitlar1 alamadiginda
markaya zarar verebilmektedir. Endiistriyel pazarda
sohbet robotlar1 konusunda Kisisel temas ve empati
eksikligi, performansla ilgili belirsizlik nedeniyle
bircok kullanici sohbet robotu ile etkilesime girmek
konusunda isteksizdir (Nguyen, 2019). Ayrica
mahremiyet endisesi (Zamora, 2017),
memnuniyetsizlik (Luo vd, 2019) ve etkilesim
giicliikleri (Colace vd., 2017) ile ilgili diger sorunlar
da ortaya c¢ikabilmektedir. Bu nedenle sohbet
robotunun kullanimi konusunda endiseler
yasanmaktadir (Behera vd., 2021).



Endiistriyel pazarda sohbet robotunun kullanimi
iizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde; Behera ve
digeleri (2021) tarafindan bilissel sohbet robotunun
benimsenme niyeti eczanelerde, kozmetik ve bitkisel
Uiriinler satan endiistriyel firmalarda ¢alisan miisteri
destek personelleri ile anket yontemi kullanilarak
incelemistir. Sohbet robotlar1 kurumsal miisteri
deneyiminde 6nemli rol oynamaktadir (Ashfaq vd.,
2020). Siirekli tekrarlanan konulara ve sorulara
yonelik verilen otomatik cevaplarin miisteri
deneyimine katki sagladigi gorilmistiir. Algilanan
bilgi kalitesi (sohbet robotlarinin verdigi bilginin
dogrulugu, kesinligi, eksiksizligi, 6nem ve iliski diizeyi
gibi bilgi kalitesi hakkinda olumlu inanclar); algilanan
sistem Kkalitesi (sohbet robotunun o6zelliklerinin
kullanilabilirligi, uyarlanabilirligi ve giivenilirligi gibi
olumlu inanglar); algilanan hizmet kalitesi (sohbet
robotlarinin yanit verebilirligi, glivence ve empati gibi
hizmet kalitesi hakkinda olumlu inanglar) miisteri
deneyiminin temel belirleyicisidir. Ayrica giiven,
bilissel sohbet robotu kullanma istegini dogrudan
etkileyen en kritik degiskenlerden biridir ve
misterilerin Kkarar verme siirecinde biiyik rol
oynamaktadir (Behera vd., 2021).

Kushwaha ve digerleri (2021) ise, B2B isletmelerinde
kullanilan yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin
miisteri deneyimini nasil etki ettigi ve bu deneyimi
etkileyen faktorleri sosyal medya analitigi tabanli
icerik analizi yontemi ile incelemislerdir. Calismada
sohbet robotlariyla etkilesim kurarken o6zel bilgi
verme konusunda hassas, bilgi giivenilirligiyle ilgili
riskler ifade edilmistir. Endistriyel isletmelerdeki
misteri deneyiminin, sohbet robotlarinin
tasarimindan, miisterilerin teknolojiyi kullanabilme
becerisinden ve marka ile sisteme ydnelik giivenden
etkilendigi  gorilmistir. Marka  giivenilirligi,
misterilerin hizmet temas noktalarinda sohbet
robotlarini kullanma algisindaki belirsizligi azalttig
ortaya konulmustur.

Kaushal ve Yadav (2022) tarafindan goriisme
yonteminden yararlanarak sohbet robotlar ile ilgili
karsilasilan  zorluklar  arastirlmistir.  Sohbet
robotlarina yoénelik algilanan riskin fazla oldugu,
maliyetinin yiiksek oldugu, test etme seceneginin
olmadig1 ve karmasik fiyatlandirma yapisinin oldugu
diistintilmektedir. Ayrica, 6zellestirme eksikligi, dil
sorunlari, kullanic1 arayiizii, daha uzun geri donis
siirelerinin oldugu belirtilmistir. Sohbet robotu
arizalari, birden fazla soruyla yiikli olmalari
durumunda anlama, yorumlama eksikligi
olusabilmektedir. Odeme sistemi ile ilgili yasanan
sorunlar nedeniyle miisterilerin sohbet robotuna
yonelik gizlilik endiseleri vardir (Sundar ve Kim,
2019). Etkilesim hizi, kisisellestirme ve diger
platformlarla entegrasyon faktdrlerinin miisteri
deneyimini etkiledigi gorilmistiir. Lin ve digerleri
(2022) tarafindan calisanlarin sohbet robotlarina
iliskin algilarin1 anket yoéntemi ile incelenmistir.
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Calismada ¢ c¢esit sohbet robotunun yeterliligi
(otomatiklestirilebilirlik, kisisellestirme ve
kullanilabilirlik) ve 1ii¢ ¢esit sohbet robotunun
yetersizligi (sinirh anlayis, duygu eksikligi ve karar
verme yetersizligi) belirlenmistir.

3. Sohbet Robotlar
Amaglari

Kullanmanin Faydalar1 ve

Sohbet robotunu kullaniyor olmanin isletmelere ve
tiketicilere sagladigi cesitli faydalar1 ve kullanma
amaglari vardir. Sohbet robotu kullanmanin faydalari
arasinda miisterilere daha hizli ¢6ziimler sunmasi,

dijital platformda c¢alistigi i¢cin misteriye 06zel
uyarlanabilir ~ olmasit ve  0Ozellestirilebilmesi
bulunmaktadir.

3.1. Sohbet Robotlar1 Kullanmanin Faydalar:

Sohbet robotlar;, miisterilerle etkilesime girerek
onlar1 markalarin, indirim ve promosyon teklifleri
hakkinda bilgilendirmektedir. Bu sekilde, marka ve
misteriler arasinda karsilikli iliski kurulmasina
yardimci  olmaktadirlar ~ (Ramerman, 2020).
Kisisellestirilmis bir kullanici deneyimi sunarak,
miisterileri harekete gegcmeye tesvik ederek, miisteri
deneyimini iyilestirmektedir (Cheng ve Jiang, 2022).
Sohbet robotlar1 ile etkilesim kuran tiiketiciler
zamandan tasarruf etmekte (Yoon vd., 2013), verimli
satin alma kararlar vermekte (Kim, 2020; Pizzi vd.,,
2021) ve duygusal (yani sosyal) geribildirim (Ha ve
Lennon, 2011; Huh vd., 2023) beklemektedirler.

Sohbet robotlar1 miisteri bekleme siiresini
azaltmakta, miisterilerin sorulari icin aninda geri
bildirim almaktadirlar. Tiiketicilerin bulundugu her
yerde bulunmakta ve talepleri anhk olarak
karsilamaktadir (Damnjanovic, 2019). Markalar1
7/24 canli tutmakta, potansiyel miisterilerin karar
verme siireclerini etkileyebilecek ilgili bilgilere
erismelerini  kolaylastirarak,  destek  hizmeti
sunmaktadirlar (Sujata vd., 2019). Misterinin
karmasik bir soru olmasi1 durumunda bot, konusmay1
canl bir temsilciye devretmektedir. Sohbet robotu
misterileri tanidikca ve bir sonraki eylemlerini
tahmin etmek icin yapay zekayr kullandiklarinda
kisisellestirme daha da iyi hale gelmekte, deneyim
iyilesmekte, iliski gelistirmektedir (Adam vd., 2020).
Bu baglamda, miisteri ile given duygusu
gelistirmektedir. Bu sekilde, gliven sohbet robotunu
kullanma istegini ve tiiketici katilimini olumlu yénde
etkilemektedir (Mostafa ve Kasamani, 2021). Bu
durum miisteriyi elde tutmaya, ek satis ve capraz
satisa da  yardimc olmaktadir (Fglstad
ve Brandtzaeg, 2020). Sohbet robotu hizmet kalitesi
misteri sadakatini ve miisteri memnuniyeti olumlu
yonde etkilemektedir (Chen vd., 2022).

Modern sohbet robotlar1 kullanicilarin web sitesine
girdiklerinde hangi dili segtikleri gibi kullanici tanimh
sinyallere otomatik olarak uyum saglayarak bir¢ok
farkl dilde satis konusmalar yiiriitebilmekte ve bu



sekilde dil engelini ortadan kaldirmaktadirlar.
Pazarlama ve satis ekipleri, ziyaretgilerle daha kisisel
ve anlamli bir sekilde etkilesime girmelerine yardimci
olacak icgoriiler elde etmek i¢in web sitesi ziyaretci
verilerine ihtiyac duymaktadirlar. Yapay zeka
destekli sohbet robotlari, bir miisteri veya olasi
misteriyle ilk destek etkilesimlerini yoneterek, is
firsatlarin1 tanimlayarak miisteri/satis temsilcileri
icin goriismelerin daha iyi geg¢mesine yardimci
olmaktadirlar. Bu bakimdan, sohbet robotlari, sik
sorulan sorular1 yanitlayarak, miisteri anketleri
ylriiterek ve genel olarak miisterilerle iletisim
halinde olarak, satis siirecinizi iyilestirmek i¢in gii¢lii
icgoriiller  toplayabilmektedir =~ (Zumstein  ve
Hundertmark, 2017). Ayrica, sirketler misteri aday1
kalitesini belirlemek i¢in sohbet robotlari araciligiyla
web sitesini ziyaret eden Kkisilerin e-posta adresi,
unvan, sektor bilgisi, sirket tiirii veya karsilastiklari
sorun vb. niteleyici sorular sorarak filtreleyebilir,
misteri destek temsilcilerinin ilk hatt1 olarak hareket
edebilirler. Ayrica, web sitesinde harcanan zaman,
zamanin harcandigl sayfa vb. miisteri verileri elde
etmekte, satis temsilcisine daha nitelikli bir miisteri
aday1 saglayabilmektedirler. Veriye dayali
olmasindan dolay1 miisteri gereksinimlerini tahmin
ederek, gecmis tecriibelerine gore, kisisellestirilmis
iriin ya da hizmet Onerisi yapabilmektedirler
(Riegger vd., 2021; Kaushal ve Yadav, 2022). Yapilan
calismalar hedef tiiketicilerle alakali kisisellestirilmis
mesajlar sagladigini, tiklama oranini (White vd.,,
2008) ve memnuniyeti artirarak daha ytiksek tiiketici
satin alma niyetine yol actigini géstermektedir (Lall’e
ve Conati, 2019; Noris vd., 2021).

Sohbet robotlari, misterilerin hedeflerine
ulagmalarina yardimci olabilecek satis asistanlari gibi
hareket etmektedirler (Chen vd. 2021; Griol vd,,
2013; Mou ve Xu, 2017; Park vd., 2021; Pizzi vd,,
2021). Bu baglamda, satis asistanlari olan sohbet
robotlari, gercek zamanli gorsel bilgiler saglayarak
cevrimici ve mobil ortamlarda tiiketicilere daha iyi
destek olabilmektedirler. Ayrica sohbet robotu
izerinden  saglanan  veriler  {riinii/hizmeti
gelistirmek, pazarlama kampanyalarimi tasarlamak,
bilgi tabanimi iyilestirmek ve sohbet robotlarinin
deneyimini gelistirmek i¢in kullanilabilmektedir
(Sujata vd., 2019). Satis silireci disinda, satin alma
slireci tamamlandiktan sonra da sohbet robotu
kullanilarak, miisterinin satin alma siparisi, nakliye
ve takip ile ilgili bilgileri giincellenebilmektedir.

Sohbet robotlari, online ya da mobil alisveriste {iriin
satin alim esnasinda miisterilere rehberlik saglayarak
ve tiiketicilerle etkilesimde kalarak satis calisani
gorevi yapabilmektedir (Whang vd., 2022).

Dolayisiyla, sohbet robotlari satis ekibi icinde birkag
gorevi otomatiklestirerek zaman kazandirarak zaman
tasarrufu saglamakta, verimliligini arttirmaktadir. Bu
sekilde, insan etkilesimi gerektiren misteri
sorunlarina daha fazla destek olmakta, miisteri
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destek  ekibinin  diger is  gereksinimlerine
odaklanmasi i¢in zaman kazanmasini saglamaktadir.
Bu sekilde, satis personellerinin zamanini daha iyi
kullanmasini saglayarak, genel giderleri
diistirmektedir. ilgili kisi bulunmadiginda firmalarin
bir noktaya kadar tiiketicilerine yardimci olmasina,
tiuketicilerin almak istedikleri tiriin, 6deme ve teslim
sekli gibi gerekli bilgilerin toplanmasi konusunda
faydali olmaktadir (Sujata vd., 2019). Ayrica,
sirketlerin daha fazla miisteri destek personeli
calistirma ihtiyacini en aza indirerek, ise alma, egitim
ve Ucretlendirme icin harcanan 6nemli miktarda
paradan tasarruf etmeyi saglamaktadir.

Kisaca sohbet robotlary, kisilerden gelen sorulara hizl
bir bicimde yanit vermekte, Kisilerin amaglarim
anlayarak sorunlarina c¢oziimler tlretmekte, elde
edilen veriler ile farkl sorulara cevap verebilmekte,
isletmenin triinlerini, hizmetlerini ve etkinliklerini
tanitabilmektedirler. Miisteri hizmetlerinde yalnizca
zaman ve maliyetten tasarruf etmenin yaninda, ayni
zamanda web sitesi trafiginden de iyi bir bicimde
faydalanma imkani sunmakta ve olusturabilmektedir
(Kurucavd., 2022).

3.2. Sohbet Robotu Kullanim Amaglar1

Brandtzaeg ve Fglstadin (2017) c¢alismasinda,
tiiketicilerin sohbet robotunu kullanmalarindaki en
sik ifade edilen amacin verimlilik oldugu tespit
edilmistir. Verimlilik olarak; katilimcilar, sohbet
robotlarini  kullanmanin  kolayligini, hizim ve
rahatligini  ifade etmislerdir. Ayrica, sohbet
robotlarinin yardim ve bilgiye erisim sagladigini da
belirtmislerdir. Bu sekilde, kullanicilara sohbet
robotu zamandan tasarruf etmelerine yardimci
olmakta veya misteri destegi durumunda verimli,
yardim veya bilgi almay1 daha kolay ve hizli hale
getirmektedir.

Kullanicilar arasinda eglence istegi ikinci kullanim
amacidir. Kisiler sohbet robotlarini eglenmek, zaman
gecirmek  icin kullanmaktadirlar. Eglenceli
teknolojilerin miisterinin belirli bir teknolojiyi
kullanma niyetini arttirdig1 ve belirli bir sisteme kars1
olumlu bir tutum gelistirdigi (Ashfaq vd., 2020) tespit

edilmistir. Sohbet robotlarini kullanmanin
etkilesimde bulunmanin Kkeyifli deneyimi, olumlu
duygular  yaratarak ve  kullamim  niyetini

gelistirmektedir (Patil ve Kulkarni, 2019; Ashfaq vd.,
2020).

Sosyal veya iliskisel amaglar, sohbet robotlarin
kullanmanin {g¢iincii amaglaridir. Kullanicilar, diger
insanlarla  sosyal etkilesimleri giiclendirmek,
yalnizliktan kac¢inmak veya sosyallesme arzusunu
yerine getirmek i¢in sohbet robotlarim1 da
kullandiklarin1 belirtmislerdir. Diger bir amag,
kullanicilar sohbet robotlarini sinirlarini kesfetmeyi
merak ettikleri veya bir yenilik oldugu icin sohbet
robotlarini kullandiklarini belirtmislerdir. Ayrica, bir
sohbet robotu ile konusmanin, insanlarla 6nemli



konular hakkinda konusmaktan daha kolay oldugunu,
kimse miisait olmadiginda otomatik yanitlar
sagladigini ifade etmislerdir.

Kayak (2017) calismasia gore, sohbet robotlari
kalic1 erisilebilirlik saglamasi, daha hizli yanit
verebilmesi, yeni teknolojiye merak/deneme, daha
kapsamli bilgi elde etme, standart mesajlasma
uygulamalarini kullanma imkani, bireysel teklifler
sunmasi, insanlardan daha giivenilir olduguna dair
inanctir. Ayrica, sohbet robotlarinin 24 saat hizmet
saglamasi, aninda yanit alma alabilmek, basit sorulara
yanit verebilmesi, kolay iletisim saglamasi,
sikayetlerin hizla ¢6ziilmesi, iyi bir miisteri deneyimi
sunmasl, uzman cevaplar verebilmesi, samimiyet ve
ulasilabilirlik olarak belirtilmistir.

Aslam ve digerleri (2022) c¢alismasinda sohbet
robotu kullanmanin sembolik bir amaci oldugu tespit
etmistir. Tiiketici pazarinda bireyler, cevreleri icinde
onemli gériinmelerini saglayarak sosyal konumlarini
artirmak icin yapay zeka tabanli teknolojiyi
benimsemekte ve Kkullanmaktadirlar (McLean ve
Osei-Frimpong, 2019). Ayni sekilde, sohbet robotlari
gibi yeni teknolojileri kullanmanin 6z kimliklerini
tamamlayabilecegini diisiindiikleri icin, miisterilerin
kendilerini daha iyi hissetmelerini saglamaktadir
(Fernandes ve Oliveira, 2021).

4. Sohbet Robotu Kullaniminda Karsilasilan Engeller
ve Endigeler

Sohbet robotu kullanim engelleri, sohbet robotunun
bir bilgisayar programi olmasi, empati kuramamasi
ve insanin duygusal ihtiyaclarini karsilayamamasidir.
Ayrica, her zaman sohbet robotlar1 insan mantigini
takip  edememesidir. Sohbet  robotunun
kullanmasinda en ¢ok yasanan endiseler, algilanan
gizlilik, giivenlik, karmasik sorular karsisinda yetersiz
kalabilmesi ve konusmanin Kisisellestirilememesidir.

4.1. Sohbet Robotu Kullaniminda Karsilasilan Engeller

Sohbet robotu hizmetlerinin en iyi sekilde
sunulmasinin 6ntindeki temel engel hem iiretkenligi,
hem de hizmet kalitesini beraber yonetebilmenin zor
olmasidir. Diger engel ise, sohbet robotunun tasarim
nitelikleri ve misteri beklentileriyle karmasik
hizmetler sunan sohbet robotlarinin kabuliidiir
(Chong vd., 2021). Kaushal ve Yadav (2022)
yaptiklar1 calismaya gore, sirketlerin sohbet
robotlarin1  kullanirken Kkarsilastiklar1  engeller;
sohbet robotunun maliyetli karmasik bir
fiyatlandirma yapisinin olmasi, Kisisellestirme
eksikligi, dil ve tasarim problemleri, sohbet robotuna
¢ok fazla soru soruldugunda anlamasmin ve
yorumlamasinin zor olmasidir. Ayrica misteriler,
sohbet robotlarinin daha az bilgili ve empatik
olduklarini diisiindiikleri icin sohbet robotlariyla
etkilesime girmekten rahatsiz olmaktadirlar (Luo vd.,
2019). Misterilerin =~ %46’s1  canli  miisteri
temsilcilerinden uzak tutmak i¢in firmalarin sohbet
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robotunu kullanildigin1 diistinmektedir (Yonatan,
2022). Misterilerin %601 sohbet robotlarinin
sorgularini anlayamadigindan endise etmektedirler.
Ayrica misteriler sohbet robotlar1 tarafindan
karmasik sorunlarin c¢oziilemeyeceginden endise
duyduklar1 ve bu nedenle basta sohbet robotlarin
kullanmakta tereddiit ettiklerini belirtmislerdir
(Bleu, 2023). Bu nedenle, tiiketicinin sordugu soru
cok net olmadig1 ya da ¢ok spesifik oldugu zaman
sohbet robotu tiiketiciye yardimci olma konusunda
zorlanabilmektedir (Verstegen, 2022).

Cevrimici ve mobil alisveriste tiiketicilerle zayif
etkilesimler, belirsizligi ve algilanan riski
artirabilmektedir (Kim ve Han, 2022; Lee vd., 2017).
Sohbet robotunun kullanici duygularini ve hislerini
anlamadaki zorlugu, kullanici sorunlarini sesten
taniyip, buna anlamli uygun sekilde yanit vermesi
gerekmektedir (Sujata vd., 2019). Endiistriyel
pazarda ozellikle KOBI'ler, sohbet robotunun
uygulanmasinda sistemlerin yiiksek karmasiklig1 ve
maliyetleri mevcut biitge ve kaynak kisitlamalarini
astigindan, sohbet robotu uygulamasindan geri
durmaktadirlar. Greven ve digerlerinin (2023)
sohbet  robotlarinin  uygulanmasina  yonelik
karsilasilan engelleri inceledikleri calismalarina gore;
calisanlardan, organizasyondan ve teknolojik
slireclerden kaynaklanan engellerin oldugu tespit
edilmistir. Calisanlarla ilgili olarak ¢alisanlarin yeni
teknolojiye yonelik reddetme tutumu ve g¢ekinceleri,

sohbet robotundan asir1 beklenti, ¢alisanlar
tarafindan statili, karar verme yetkisi ve/veya isini
kaybetme korkusudur. Organizasyon agisindan

calisan ve sohbet robotu arasinda net olmayan gorev
dagilimi, sorumluluk eksikligi veya belirsizligi, yeni
karmasik stirecler, iletisimi siirdiirmek i¢in egitimsiz
calisanlar, bakim calismalar1 sorumlulugu, isletme
icinde net olmayan sekilde tanimlanmis siirecler, asiri
ozellik beklentisine kars1 ¢éziimlenemeyen miisteri
sorgusudur.

Teknolojik  engeller acidan sohbet robotu
gelistirirken zaman ve mali kisitlamalar, sohbet
robotunun teknoloji se¢imi, platform se¢iminin uygun
yapilmamasi (uygulama, tarayicy, site ici vb.), hedef
tanim eksikligi, eksik/yanlis gelistirmesi, bakim i¢in
kalifiye personel gerekliligi, isletme ve bakim i¢in
takip maliyetleri, sohbet robotunun faydalarina
iliskin asir1 beklentilerdir. Ayrica sohbet robotu
tarafindan erisilen veri tabanlarmmin bakimi, veri
iretimi eksikligi, verilere erisim haklar1 yonetimi,
veri islemeye iliskin yasal kisitlamalar, zayif bilgi

teknolojisi glivenligi, yanlis veri girisi, veri
toplamanin  yapilandirilmamis  veri analizi,
optimizasyon ve  0Ozellestirme seceneklerinin

olmamasidir. Diger engeller olarak; miisterilerin
calisana gore sohbet robotu gereksinimi farkliliklari,
insan temas1 eksikligi, sohbet robotlarimin sinirh
yeteneklerinin olmasi, sohbet robotu dili iyi
karsilanmamasidir.



4.2. Sohbet Robotu Kullanmaya Yénelik Endiseler

Teknolojik iriinleri kullanma konusunda endise,
bireyin belirli bir teknolojiyi kullanirken veya
kullanmay1 diisiiniirken hissettigi, hayal kiriklig,
endise ve korku gibi duygusal durumlar dahil olmak
lizere hissettigi hos olmayan duygular olarak
tanimlamistir (Venkatesh ve Davis, 2000). Meuter ve
digerleri (2003), sohbet robotu kullanildiginda
teknoloji endisesini, kullanicinin sohbet robotlarini
kullanma konusunda ¢ekingenlik, yabancilik ve
zorluk hissetme algis1 olarak tanimlanmaktadir.
Yiiksek teknoloji kaygisina sahip kisiler, herhangi bir
yeni teknolojiye olumsuz tepki vermekte, onu veya

bilgisayar =~ tabanli  hizmetleri = kullanmaktan
kaginmakta, ancak herhangi bir hizmete ihtiyag
duyduklarinda insan aracilar1 aramaktadirlar

(Meuter vd., 2003). insana ¢ok benzeyecek sekilde
tasarlanan robotlar, gercek insana tam olarak
uymayan ifadeler, hareketler ve konusmalar
sergilediklerinde kullanicilara iirkitiicii duygular
yasatabilmektedir. Sohbet robotunun kullanicilarin
soylediklerini ¢ok az anladigi veya hi¢ anlamadigi
veya  cevaplari manipiile ettigi endisesi
yasanmaktadir (Kayak, 2017). Dolayisiyla, sohbet
robotunda teknik olgunluk eksikligi olabilecegine
iliskin kullanic1 kaygisi olarak degerlendirilmektedir
(Wang ve Shao, 2022).

Tiiketicilerin sohbet robotu kullanmalarinda en ¢ok
yasadiklar1 endise, algilanan gizlilik endisesidir.
Gizlilik endisesi, sohbet botlarmin bir kullanicinin
kisisel veya finansal bilgilerini yetkisiz, zararl veya
kullanicinin ¢ikarlarina aykir1 sekilde isleyebilmesi,
toplayabilmesi ve kullanabilmesi durumunda ortaya
¢ikmaktadir (Rodriguez Cardona vd., 2021; Aslam vd.,,
2022). Misterinin bu durumlara karsi algiladigi
risktir (Wang ve Lin, 2017). Ayrica kullanicilar, iirtin
ya da hizmet satin almak i¢in sohbet robotundan
yararlandiklarinda kisisel bilgilerinin ¢alinabilmesi
gibi durumlarin yasanma ihtimalinden dolay1 veri
givenligi ile ilgili endiseleri de yasamaktadirlar
(Cheng ve Jiang, 2020). Ozellikle sirketlerin bir
sohbet robotu kullanirken karsilasacaklari baska bir
sorun da veri korumasidir. Bu nedenle, sirketlerin
misteri verileri ve misteri hakkindaki bilgileri
koruma  sorumlulugu vardir (Zumstein ve
Hundertmark, 2017). Tiiketicilerin algiladig1 gizlilik
ve giivenlik endiselerinin sohbet robotu kullanim
niyetini olumsuz yonde etkileyip (Patil ve Kulkarni,
2019; Rodriguez Cardona vd., 2021), kisisel bilgileri
sohbet robotlariyla paylasmaya genellikle isteksiz
olduklari belirlenmistir (Hopping, 2018). Ayrica
misteriler, sohbet robotu yanitlarinin yeterince
ayrintili olmamasi, yanit siiresinin ¢ok uzun siirmesi
ve konusmanin kisisellestirilememesinden dolay1 da
endise duymaktadirlar (Rese vd., 2020).

5| YONTEM

5.1. Calismanin Yontemi
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Nitel arastirma ydnteminin amaci siirecleri, kisilerin
bir seylere yiikledikleri anlamlari, yasadiklari
tecriibeleri kisilerin kendi goziinden tanimlamak ve
kisilerin bu tecriibeleri nasil yorumladiklarini
arastirmaktir  (Kalof vd., 2008). Bu bilgiler
kapsaminda arastirmanin amacini yerine
getirebilmek ve katilimcilarin konuya yo6nelik gortis,
diistince ve tutumlarini detaylica ortaya koyabilmek
amaciyla arastirmanin yontemi nitel arastirma
yontemi olarak belirlenmistir. Gériisme tekniginin en
onemli oOzellikleri; esnek olmasi, arastirmacinin
katilimcilara ek sorular sormasina olanak tanimasi ve
arastirmacinin goriisme sorularini istedigi sirayla
katilimcilara sorabilmesidir (Zacharias, 2012). Bu
baglamda, satis ¢alisanlarinin sohbet robotlar ile
ilgili diisiincelerini, yasadiklari zorluklari,
deneyimleri ve elde ettikleri olumlu sonuglari ortaya
koyabilmek amaci ile calismada nitel arastirma
yontemlerinden biri olan “yar1 yapilandirilmis
goriisme yontemi” kullamilmistir. Katilimcilarin
miisaade ve onaylari alinarak goriismeler kayit altina
alinmistir.

5.2. Orneklem Secimi ve Veri Toplama

Yapilan ¢calismada amagh 6rneklem yontemlerinden
biri olan  oOlgit  O6rnekleme  ydnteminden
yararlanilmistir. Olgiit 6rnekleme ydntemi daha énce
belirlenmis olan bazi 6l¢iitleri karsilayan tiim olaylar1
calismay1 icermektedir. Olgiit veya élgiitler
arastirmay1 yapan Kkisi tarafindan belirlenebilecegi
gibi daha 6nce hazirlanan bir 6lciit listesinden de
yararlanabilir (Yildirim ve Simsek, 2018). Endiistriyel
firmalarin diger departmanlarinda g¢alisan Kkisiler
misterilerle satis calisanlarina goére daha az
etkilesimde olduklar1 ve sohbet robotunun satis
calisam1 gorevi gormesinden dolayr drneklem
grubuna endiistriyel firmalarda ¢alisan satis
¢alisanlar1 dahil edilmistir. Bu kapsaminda ¢alismaya
katilan kisilerin birinci 6zelligi endiistriyel pazarda
satls departmaninda c¢alismasi, ikinci 6zelligi ise
sohbet robotu hakkinda fikirlerinin olmasidir. Bu
baglamda, farkli sektdrlerden satis departmaninda
calisan 10 satis ¢alisani ile goriismeler yapilmistir.

Calisma, katilimcilar ile 27.12.2022 - 05.02.2023
tarihleri arasinda kisilerin is yogunluklarindan dolay1
istege bagli olarak hem yiiz yiize, hem de online
olarak yapilan goriismelerle gerceklestirilmistir.
Online goriismeler Teams uygulamasi iizerinden
yapimistir. Yapilan goriismeler ortalama 30 dakika
araligindadir. Goriismelerde katilimcilarin  izni
dahilinde ses kaydi alinmistir. Kisilerin kimliklerinin
gizli kalabilmesi agisindan kisilere 6zel ve Kkisisel
hicbir soru sorulmamis olup kisilerin hangi firmada
calistig1 bilgisine de ¢alisma kapsaminda etik kurallar
geregi yer verilmemistir. Katilimcilarin ¢alistiklari
sektor bilgisine, unvanlarina ve sektdrdeki deneyim
stirelerine Tablo 2’de yer verilmistir. Kisilerin
kimliklerinin gizli kalabilmesi i¢in kisilerden “(K)”
olarak bahsedilmis olup anlasilabilir olmasi agisindan



numaralandirma yoéntemi ile her bir katiima
birbirinden ayrilmistir.

5.3 Calismanin Analizi

Arastirmada satis departmaninda c¢alisanlar ile
yapilan goriismelerden elde edilen veri analizinde
icerik analizi kullanilmistir. Goérlismelerden elde
veriler ilk olarak kavramsallastirilmis, daha sonra
ortaya ¢ikan kavramlara gore diizenlenerek, temalar
ortaya konulmustur. Calismanin analizi dort
asamadan olusmaktadir. Oncelikle gériismelerden
elde edilen veriler incelenerek anlamli béliimlere
ayrilarak  veriler kodlanmistir. Daha sonra,
birbirleriyle iliskili olan kodlar bir araya getirilerek
temalar olusturulmustur. Uciincii asamada elde
edilen veriler diizenlenmis, belirli olgulara gore
veriler tanimlanmis ve yorumlanmasi i¢in kodlar ve
temalar diizenlenmistir. Son asamada bulgulardan
sonuclar ¢ikarilmis ve yorumlanmistir (Yildirim ve
Simsek, 2018). Gorlismelerden elde edilen veriler,
pazarlama alaninda c¢alisan iki akademisyen
tarafindan ortak kavramlar1 tanmimlamak igin
okunmus ve kodlar belirlenmistir. Daha sonra tema
olusturma asamalarina gecilmistir. Elde edilen
temalar literatiirle desteklenerek katilimcilarin
gorislerine ilgili tema altinda dogrudan olarak alinti
seklinde yer verilmistir.

5.4 Arastirmanin Gegerlilik ve Giivenirligi

Arastirmada dis giivenilirligi saglamak icin veri
toplama ve analiz yontemi ayrintili yazilmistir.
Ayrica, elde edilen verilerin analizinde kullanilan
kavramsal ¢erceveye iliskin agiklamalar yapilmistir.
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Arastirmada veri kaynagl olan bireylere iliskin
bilgilere de yer verilmistir (Yildirim ve Simsek, 2018).
Bu sekilde, arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda
ayni sekilde elde edilmesi saglanmaya ¢ahgilmistir. /¢
glivenilirligi  saglamak i¢in, toplanan veriler
dogrultusunda dogrudan alintilara yer verilerek, iki
arastirmact kodlama siirecine katilmis, goézden
gecirilmis, teyit edilerek, son kodlama yapilmis ve
goriis birligine varilmistir. Bu sekilde baska
arastirmacilarin ayn veriyi kullanarak ayni sonuglara
ulasilmaya calislmistir (Giiler vd., 2015). Dis
gecerlilik i¢in, arastirmanin tiim asamalar1 ayrintili
bir sekilde aciklanmis, yapilan goriismeler yazili ve
ses kaydi biciminde kaydedilmis, goriisme yapilan
kisilerden dogrudan alntilarla desteklenmistir. /¢
gecerlilik olarak sonuglarin inandiriciligini arttirmak
icin katilimci teyidi yontemi kullanilarak, arastirmaya
katilan katilmcilarla arastirma bulgulan
paylasilarak, teyit alinmistir (Yildirnm ve Simsek,
2018). Ayrica, arastirmada elde edilen bulgular
literatiirdeki verilerle desteklenmistir.

6 | BULGULAR

Goriismeler farkl sektorlerde ¢alisan toplam 10 satis
calisan1  ile yapilmistir. Orneklem sayisinin
belirlenmesinde, goriismelerde kavramlar ve siiregler
birbirini tekrar etmeye basladig1 goriilerek 6rneklem
siireci tamamlamistir. Gorisiilen kisiler farkh
sektorlerde calisan, kendi is siireclerinde, kendi
firmalarinda sohbet robotu Kkullanmamis, ancak
sohbet robotunun ne oldugu hakkinda bilgi sahibi
olup, bireysel amaglari i¢in kullanmiglardir. Kisilerin
calistiklar1  sektorlere ve sektdrdeki calisma
stirelerine Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Ozellikleri

Katihima Sektbr Gorev Tanimi S?ktérd.eki Deneyim
Siireleri

K1 Kimya Satis Temsilcisi 7 yil

K2 Otomotiv Satis Sorumlusu 5yl

K3 Hizhi Tiiketim Satis Sorumlusu 12 yil
K4 Petrol-Kimya Satis Yoneticisi 14 yil
K5 Yap1 Malzemeleri Satis Yoneticisi 18 y1l
K6 Hizh Tiiketim Satis Bolge Yoneticisi 10 y1l
K7 Hizh Tiiketim Saha Satis Yoneticisi 7yl

K8 Ambalaj Satis Miidiirt 22yl
K9 Otomotiv Pazarlama-Satis Sorumlusu | 7 y1l
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K10 Dayanikl Tiiketim

Mallari

Satis Sonrasi Yoneticisi

13 y1l

6.1. Satis Faaliyetlerinde Sohbet Robotunun Olasi
Kullamimina iliskin Amag ve Beklentileri

Satis ¢alisanlarinin satis faaliyetlerinde sohbet robotu
olas1 kullanimina iliskin amag ve beklentileri temasi
altinda “Uriin 6zellikleri bilgisi”, “lojistik bilgisi”, “stok
bilgisi”, “departmanlar arasi veri paylasmas”,
“misteri isteklerine hizli cevap verebilmesi”, “sohbet
robotunun cevap veremeyecegi sorular i¢in miisteriyi
ilgili kisiye yonlendirmesi “iirin ©dnermesi”,
“misterinin temel sorularina cevap verebilmesi”,

“miisteri verilerinin toplanmasi ve
miisterilere ulasabilmesi”, “rutin islerin takip etme”,
“fatura takibini yapmas1”, “ziyaret planlamas1”,

“sikayet takibi yapabilmesi”, “miisterinin firmaya

potansiyel

kaydolma slireci ile ilgili miisteriyi
yonlendirebilmesi”, “farkli dil 6zelliklerinin olmas1”,
“e-postalar1  analiz ederek  onceliklendirme

yapabilmesi ve Kkisi adina yanitlayabilmesi” olarak
kodlar tespit edilmistir. Tablo 3’te sohbet robotunu
olas1 kullanma amag¢ ve beklentiler kodlar1 ve bu
kodlar1 destekleyen katilimci ifadeleri yer almaktadir.

Tablo 3: Satis Faaliyetlerinde Sohbet Robotunun Olas1 Kullanimina iliskin Amag ve Beklentileri

KOD

[FADE

Uriin 6zellikleri hakkinda
bilgi verebilmesi

K2: (...) Yani cok spesifik 6zellikleri oluyor, direk olarak miisterinin bir yan
mamulii oldugu icin net cevap almasi gerekiyor. Teknik olarak cok ézellikli
belki bes bin belki on bin tane iirtinden bahsediyorum burada ve hepsinin ayri
kullanim alani var. Bu noktada tiriinlerin teknik é6zellikleri ERP olabilir ya da
bilmiyorum giizel bir algoritmayla olusturulabilirse iiriin ile ilgili sorularin,
lirtiniin teknik ézellikleri, 6rnegin kimya sektori oldugu icin erime noktasi,
icinde hangi tip organik malzemeler var, hangi bazli, ne kadar dondurucu
madde ile kullanilabilir gibi sorularin cevaplarini verebilir ya da miisterinin
istedigi su kadar sundan sundan kullaniyorum hangi tiriinii kullanabilirim
seklinde bir sekme olabilir.

Departmanlar arasi veri
paylasmasi

K5: Veri paylasimi. (...) cok fazla bilgi talebi geliyor. Kendi departmanimiz
disindan da bilgi isteniyor. Bélge yoneticisi olarak calistigimiz icin bu da bizim
mesaimizi cok fazla artiriyor. Ornegin finansia ilgili bir soru geliyor. Ornegin
size borcum ne kadar ya da ne kadar 6deme yapmaliyim gibi. Burada siz finans
departmanina soruyorsunuz. Finans size cevap veriyor. Bu maille ya da
telefonla oluyor. O departmandaki kisinin bir is yiikii var oradan bir geri déntis
bekliyorsunuz, o bir yerleri kontrol ediyor. (...). Burada tabii bir sohbet robotu
olsa bayi bu bilgiye cok hizli ulasabilir.

Sohbet robotunun cevap
veremeyecegi sorular i¢in
miisteriyi ilgili kisiye
yonlendirmesi

K1: Ardindan sohbet robotunda bulunacak ézellige gére érnegin fiyattir,
miktardir ya da ézellikli sorular (genel bilinmeyecek sorular, sohbet robotuna
aktarilmayacak belli regiilasyonlarin altinda yatan cevaplar) icin miisteriyi bize
yonlendirebilecek sekilde olabilir...

K3: Hgili birimlere dogru yénlendirmeler yapilmasi konusunda destek alirdim

¢

Lojistik bilgisini miisteriye
verebilmesi

K1: .. benim miisterim eger bir gemisi sevkiyata ciktiysa onlara verilecek
sevkiyat numarasi ile nerede oldugunu, ne zaman varacagini, bir sorun
yasadiysa onun bildirimi gibi yerlerde kullanmak isterdim.

K3: Lojistik ve Miisterilere ulasim konusunda daha faydali olabilir.

K4: Kargonun veya gonderinin nerede oldugunu vermesi ¢ok kritik yani 6nemli
bir ozellik. Miisteri ve tedarikcilere ulasma kismindaki miisteri randevusu
olusturma ve farkli iilkelerden iiriinlerinize ulasmak isteyen miisterilerinize
farkl: dil é6zellikleri sunarak potansiyel miisterilere ulasabilmek ézelliklerinin
olmasi da faydali olacaktir.
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K10: Lojistik bence 6nemli. Ciinkii firmalara en cok sorulan soru bu ve firmalarin
en cok tepki aldigr konuda bu. Siparisim nerede, kargom nerede gibi. Hem B2B,
hem de B2C icin kritik bir islev bence bu. Cilinkii bayileriniz size sorabilir. Yiiklii
siparisler verebilirler ve bununla ilgili bilgi almak isteyebilirler.

Stok bilgisini verebilmesi K5: Stok aktif ve canli bir sey. O yiizden sohbet robotunun degiskenlere cevap
vermesi bence daha yararli olur.

K7: Miisterilere gore bazen stogun cikisini yapilyoruz. Stogu orada miisteri
goriirse, bilgi verirse sohbet robotu orda bir sorun yasayabiliriz.

Miisterinin temel sorularina | K2: Bizim stirecimizde fiyat kismina dahil etmeden bu satis sonrasi stirecleri
cevap verebilmesi olabilir, miisterinin anlik taleplerini, ihtiyaclarini yanitlayabilecegi bir robot
olsa buna entegre etsek bu amaglarla kullanabiliriz. Bizdeki danismalarinda
acikcasi kanayan yarasidir bu. Yani giin icerisinde 250-300 tane mail, 100 tane
telefon trafigini baya bir hafifletebiliriz. Cilinkii miisterilerin sordugu sorunun
cogunlugu oldukca siradan, oldukca temel.

Miisteri verilerini toplamas1 | K3: Cok biiyiik pazarda yer alan tiim perakende noktalari ile ne yazik ki iletisim
ve potansiyel miisterilere kuramiyoruz. Buraya ulasan potansiyel miisterilere ulasabilme ve veri toplama
ulastirabilmesi acisinda fayda saglayabilirdi.

Miisteri sikayetlerini alarak K1: (...) miisteri sikayeti alma ve bunu sisteme entegre edebilme, bunu takip
takibini yapmasi ve sisteme edebilme gibi seyler olabilir
entegre etmesi

Rutin islerin takibi K4: Operasyonel islerimizi, rutin islerimizi, karsimizdaki muhatap miisterimize
ben araya girmeden yani gercek insan araya girmeden bilgiyi verebilmesini
Isterdim.

K10: Ama béyle angarya gérdiigiimiiz isleri mail olabilir mesela bu ya da bazi
raporiar vardir hazirlamaniz gereken rutin, bunlar1 hazirlayip gonderebilir ve
bunlara gelen sorulari yanitlayabilir.

Farkli dil 6zelliklerinin olmasi | K7: (...) dil destegi cok 6nemli. Ciinkii ben Kuzey Afrika ve Asya lilkelerine
bakiyorum genelde ve bu iilkelerde Ingilizce ana dillerden birisi olmadigindan
dolayi sohbet robotunun bu dilleri desteklemesi cok onemli

K10: Farkli iilkelerden iirtinlerinize ulasmak isteyen miisterilerinize farkii dil
ozellikleri sunarak potansiyel miisterilere ulasabilme islevi kesinlikle 6nemli.
Clinkii artik yapay zeka tabanli sohbet robotlari bircok farkl dilde
konusabiliyor hizmet verebiliyor. Ingilizce, Almanca, Arapca bilen
calisanlarimiz olabiliyor. Ama érnegin Rusca bilen bir calisanimiz yok. Ama bir
sohbet robotu Rus¢a’da olsa adini bile duymadigimiz bir dil olsa da yanit
verebilecektir. Hem bunun icin ekstra bir personele de gerek olmayacaktir.
Yilda 10 kere gelecek bir soru icin ekstra bir kaynak ayirmaktansa bir sohbet
robotuyla bunu ¢ok rahat karsilayabilirim diye diisiiniiyorum

Uriin énerebilmesi K2: Mesela sohbet robotu benim adima alternatif bir sey sunabilir yeni
lirtiniimle alakali. Bu noktalarda ise yarayabilir.

K10: Uriin gami cok biiyiik olan bir firma icin miisteriye uyacak bir iiriinii hemen
soylemek ¢ok zor. (iinkii kisinin de liriinleri arastirmasi kontrol etmesi
gerekiyor. Ama yapay zeka tabanli bir sey oldugunda, sohbet robotu oldugunda
bunu hemen miisteri i¢cin yanitlayabilir. Hem de hatasiz bir sekilde
yanitlayacagini diisiintiyorum. Bu cok 6nemli. Yeni iirtinlerle bilgi vermek, hangi
tiiketiciye hangi tirtiniin gésterilecegi gibi konularda bize yardimci olabilir.

Fatura takibi yapabilmesi K2: (...) Ya da mesela fatura kesimi. Ben miisteri ziyaretindeyim ve miisteri beni
faturasi icin artyor. Beni bunun icin de aramasin. Faturayi yiikleyelim biz sohbet
robotuna yazsin miisteri oradan fatura istedigini ve alsin mesela.
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Miisterinin firmaya kaydolma | K4: ("..) Benim gibi kurumsal firmalarda calisan kisiler icin en énemlisi firma

siireci ile ilgili miisteriyi kaydi ya da tedarikci kaydi, miisteri kaydi dedigimiz firmanin kurumsal
yonlendirebilmesi uygulamasina kayit siirecini manuel yiiriitiilmesi. (...)
E-postalari analiz edip, K10: (...) Mesela bu mailleri hizli bir sekilde okuyup bana haftalik ya da giinliik

onceliklendirip ve yanitlamasi | bir analiz yapabilir. Tabi onceliklendirme yapabilir sohbet robotu. Benim adima
yanitlayabilir bazi mailleri. (...)

Ziyaret planlama yapabilmesi | K7: Genelde ben ziyaret saatleri ile ilgili araniyorum. Cok yogun bir talep var.
Merchandiser ekipleri magazayi ziyaret ediyor ama belli bir saat araligi var. Bu
saat araliginin disina crtkamiyor ya da benden onay aliyor. Benden onay almak
icin de magaza yetkilileri beni ariyor. Yani buradaki saat kistasini arkadaslar
biliyor ama sohbet robotuyla boyle bir talep geldigi zaman iletilmesi benim
acimdan faydali olurdu.

» o«

6.2. Satis Calganlarmin Sohbet Robotundan Elde kazandirmas1”, “operasyonel siiregleri hizlandirmasi
Edilebilecegi Olas1 Faydalar ve ¢ozmesi”, “rutin isleri ortadan kaldirmasi”, “is
yogunlugunu azaltmas1” olarak ifade etmislerdir.
Tablo 4’te katihmcilarin cevaplariyla birlikte yer

almaktadir.

Katilimcilar sohbet robotunun kendilerine
saglayacagimi disiindiikleri faydalari, “misteri
isteklerine hizli cevap verebilmesi”, “zaman

Tablo 4: Satis Calisanlarinin Sohbet Robotundan Elde Edilebilecegi Olas1 Faydalar Temasi

KOD IFADE

Miisteri isteklerine hizli cevap K6: Daha hizli ve daha spesitik isler ile ilgili miisteri ne istiyorsa
verebilmesi ona yénlendirebilirdi,

Zaman kazandirmasi K1: (..). Ancak dedigim gibi belli bir asamadan sonra bize

aktarmasi giizel olabilir. Bu bize giizel bir zaman kazandirabilir.

K2: (...). Mesela bir konu bana geldi diyelim ki ama o konunun
muhatabi ben degilim. X departmanindaki arkadasimin
yiirtitebilecegi bir stire¢. Simdi benim bu konuyu ona tasimam, mail
atmam, s6zIi olarak aramamdansa konu benim disimda gelisen bir
seyse sohbet robotu onu o departmana yonlendirse mesela bu
benim icin biiyiik bir is yilikiini, giindelik hayatini diisiiniyorum
bana 3-4 saat zaman kazandirir. (...)

Operasyonel siirecleri hizlandirmasi K3: Sektoriimde insan ile calisiyoruz ve insanlari yonetiyoruz. Son
ve ¢ozebilmesi nokta olarak yine sohbet robotu gelecek konulari insanin
degerlendirmesi ve insan ile cozmesi gerekiyor. Sadece bazi
operasyonel stirecleri gereksiz iletisim kurmaya gerek duymadan
hizlandiracagini ve cézebilecegini diistintiyorum.

K4: (..) islerimizi hizlandirabilir.

Rutin islerin ortadan kalkmasi K8: Kisa yanitlar gerektiren, aslinda yoruma acik olmayan talep
lizerine ki benim de su anda sektérde karsima cikan seyler boyle,
“sunu arzu ediyorum, tamamdir yiikltiyorum” seklinde, buralarda
karsi tarafin da talebinin hemen karsilaniyor olmasi beni mutlu
ederdi. (...).

K10: Bu bahsettigim angarya isler. Belirli zamani olan, ayni formatta
ayni igerikte hizlica yapilabilecek raporilari yapmasi, mail stizmesi
ve yanitlamasi bunlar kesinlikle bana avantaj saglard Egitimlerde
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de faydali olabilirdi sohbet robotlari. Teknik seylerde yani. Soru
cevap seklinde temel seylerde. Isimi kolaylastinirdr diye
diistiniiyorum.

K7: llgili isleri rahatlatici, bilgilendirici bir islev konulursa islerimin
yogunlugunu azaltir.

Is yogunlugunu azaltmasi

6.3. Sohbet Robotunun Miisteri Deneyimine Katkisi hizli bir sekilde yanit alabilmek, konusmay1 sevmeyen
ya da telefon agip soru sormaya zamani olmayan
kisilere iletisim alternatifi saglayacak olmasi, dogru
bilgiye ulasilmasi, miisteriye zaman tasarrufu
saglamas1 olarak ifade edilmistir. Tablo 5’te

katilimcilarin cevaplariyla birlikte yer almaktadir.

Katilimcilarin sohbet robotunu olasi kullanmalarinda
miisteri deneyimini etkileyecegini ifade etmislerdir.
Buna gore sohbet robotunun miisteri deneyimine
katkilar1;7/24 ulasabiliyor olmak, sorulan sorulara

Tablo 5: Sohbet Robotunun Miisteri Deneyimine Katki Temasi

KOD IFADE

7/24 ulasilabilir olmasi K1: (..) bizim isimiz icin 7/24 ulasilabilir olursunuz. (...).

K4: (...) Farkll kisiler tarafindan farkl: bilgiler olusmasini engelleyip
tek bir kanaldan tek dogru bilginin ulasmasini saglayabilirdi.

Dogru bilgiye ulasilmasi

Hizli olmasi K2: Miisteri bir seyi hemen duymak ister, 6grenmek ister. Burada

hiz katabilir. (...).
K3: Bazi stirecleri hizlandiracagi icin olur (...)

K4: Bilgiye hizli ve pratik sekilde ulasim miisteri icin her zaman
kiymetlidir.

K10: Hiz bekleyen miisteriler
diisiiniiyorum acikcasi.

icin  katkisi  olabilecegini

Alternatif iletisim kanal K2: Bir de mesela bazi miisteriler var konusmayr sevmiyor.
Whatsap’tan yaziyor, mail atiyor. lletisim kurmayr sevmiyor. Béyle
insanlar da var. Herkes iletisim kurmak zorunda degil. Kimi insan
gercekten cok yogun ortamlarda calisiyor, bir telefon acamiyor.

Robot bu noktada miisteri deneyimine son derece katki saglar

Zaman tasarrufu saglamasi K6: [letisim halindeyken kaybedecegimiz zamani en aza indirgerdi.

K10: Sohbet robotu bence éncelikle zaman faydasi sagliyor kisilere.
Sadece bilgi almak, o durumu sorgulamak isteyen miisteriler icin
beklemeden ve hizli sekilde bilgi alabilir.

6.4. Satis Calisanlarinin Sohbet Robotlarini Olasi
Kullanimina Yonelik Endise ve Engeller

Katilimcilar sohbet robotunu is siireglerinde olasi
kullanimlarinda hissedecekleri endiselerden

Yapilan gorismelerden elde edilen bulgulara gore, bahsetmislerdir. Bunlar; “sohbet robotunun dogru

sohbet robotunun is stireglerinde olasi kullanilmasi
durumunda satis ¢alisanlarinin karsilasabilecekleri
endiseler ve engeller belirlenmistir.

6.4.1. Sohbet Robotu Kullanomina Yénelik Endise
Temasi
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kayb1” ve “yeni gelisen bir teknoloji oldugu i¢in yeteri sohbet robotunun kullanimina yoénelik endiseler
kadar gelismedigi” endiseleri de vardir. Tablo 6'da katilimcilarin cevaplariyla birlikte yer almaktadir.

Tablo 6: Sohbet Robotu Kullanimina Yonelik Endise Temasi

KOD IFADE

Dogru sekilde calismama ihtimali K1: (..). Yani onun yiizde yiiz calistigini kendime kanitlayana
kadar bir endisem olurdu. Acaba gercekten calisiyor mu acaba
dogru mu seklinde bir endisem olurdu.

Dogru yonlendirmeler yapamamasi K3: Belirttigim gibi benim calistigim siirecte insan aktif rol
oynadigi icin bazi uzmanlasilmis olan alanlarda sohbet robotunun
dogru yonlendirmeler (en azindan simdilik) yapamayacagini
diistiniiyorum.,

K5: (...) hatali yénlendirmesi en biiyiik endisem olurdu sanirim.

Kisinin yerine karar vermesi K4: Randevu konusunda eger benim yerime karar veriyor olsaydi
yani benim yerime randevu verebiliyor olsaydi riskli olabilecegini
diistiniiyorum.

Miisteri kaybina neden olma ihtimali K10: Testlerini iyi yapamamasi, bu dgretme siiresinde hataya

diismek ve miisterinin kaybolmasina bir sekilde neden olmak bu
beni korkuturdu acikcasi.

K1: (..) Eger sistem calismaz giiniin sonunda miisteri her sorusu
icin bana donlis yaparsa onlardan alacagim “bu nasil bir durum
neden boyle oluyor” seklindeki konulari idare etmek acikcasi beni
biraz zorlayabilir eger boyle bir sey yasanirsa.

Hatali bilgi vermesi K5: Ben sohbet robotunu daha ¢ok veri paylasimi iizerinde etkili
olabilecegini diisiindiigiim icin sey olabilir yanlis veri paylasim
yapmasi

K8: Yanlis veri aktarir mi? (Ciinkii baktiginiz zaman verdiginiz

yanitlar sizi bagliyor. Sanayide biiylik miktarl isler yapiyoruz,
biiyiik miktarl sebepler doguruyor bu da

K7: Yanlis bilgi vermesi olabilir. Stoklarla ilgili hata bilgi olabilir. O
mlisteri tarafinda, bizde biiyiik bir endise yaratabilir.

K9: Yanlis veri aktarimina bagll Bu yiizden belki de sohbet
robotlari ben de yetersizlik hissi uyandiriyor

K10: ..Veri akisindaki en kiiciik bir aksaklik yanlis
yonlendirebilir...”

Gelismis teknoloji olmamasi K1: Su anki teknolojide yapay zekanin yeni yeni gelistigini
gordiigiimiizde bu kadar basarili bir sistem olusturulabilir mi orasi
stiphell,

Talepleri dogru tahmin edememesi K3: Bununla beraber fazlasiyla taleplere gore é6zel iirtinler
lretiliyor sohbet robotlari ile talepleri dogru talep etmek zor
olabilir.

istihdam kayb1 yagsama ihtimali K3: Bazi kisilerin islerini yapabilecegi istihdam: diisiirebilecegi
fikri hakim.
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Fiyat bilgisi vermesi K2: Mesela fiyat teklifini sohbet robotuna koysak, robotik bir hale
getirsek sektérde rekabet var. Bliyiik isler mesela 20-30 arabalik
isler kdgit iistiinde gitmiyor. Orda miisteriye robotik olarak bir
fiyat gitse miisteri ondan mutlu olmayacak. (iinkii isin icine
pazarligi giriyor. Ozellikle B2B de daha cok tist yonetim tarafindan
takip ediliyor. Uzun yillardir bu sektorde olan bir firmadan
bahsediyoruz. Bazen o onun tanidigi cikiyor digeri onun tanidigi
cikiyor. Fiyat teklifi genel miidiiriine kadar gidebiliyor gibi. Cok
hassas bir denge var.

K10: Fiyat kismi biraz riskli olabilir. Ciinkid Tiirk kiiltirini
diistindiigiimiizde pazarligi seviyoruz. Orada biraz riskli
buluyorum. [nsan faktdri 6nemli burada bence. Pazarlik acisindan
sohbet robotunun heniiz yeterli olmadigini diistiniiyorum.

K9: Bunun nedeni de hem stok hem de maliyet degisiyor siirekli
olarak hem de bizde miktar bazli fivatlandirma var

6.4.2. Sohbet Robotlarmin Kullanimina Yonelik duygularim1 anlama zorlugu”, “bilgi kalitesinin
Engeller Temasi yetersizligi”, “kullanicilarin egitim seviyelerinin
diisik olmas1” kullanim oranini azaltacagi ifade
edilmistir. Sohbet robotunun tasarlanmasinda
stireclerin iyi belirlenmemesi ve diger yonetim bilgi
sistemleri ile entegrasyonun saglanmamasidir. Tablo
7'de katilimcilarin cevaplariyla birlikte kullanim
engelleri yer almaktadir.

Katilimcilara gore, sohbet robotunun endiistriyel
pazarda kullanilmasina yonelik bazi engeller
olabilecegini ifade etmislerdir. Bunlar; “endiistriyel
pazardaki islerin ve liriinlerin ¢ok teknik olmas1”,
“miisteri kaybetme riski”, “sohbet robotunun
kurulumunun maliyetli olmasi1”dir. Ayrica sohbet
robotunun “algilama hatast vermesi”’, “kullanici

Tablo 7: Sohbet Robotlarinin Kullanimina Yénelik Engeller Temasi

KOD IFADE

Algilama hatasi vermesi K3: Bazen algilama hatasi vererek, benzer sorulara ayni
cevaplari verebiliyorlar

K4: Her zaman istedigim soruya yanit alamiyorum

K1: Belli bir algoritmayi takip ettigi icin ozellikle tam istedigim
soruya yanit alamiyorum.

Kullanicinin egitim seviyesinin | K3: Teknolojiye merakli biri olarak ben uyum saglayabilirim ama
dusiklagi potansiyel tedarikcilerimizin hepsi aktif kullanamayabilir.
Endiistriyel firmalarin hitap ettigi sanayi bolgesindeki kiiciik
esnaf ise egitim seviyesi vb. sebeplerden dolay: aktif olarak
kullanamayacagi icin tercih edilmiyor olabilir.

K10: Sohbet robotuna miisteriler acaba nasil uyum
saglayabilirler noktasi

Bilgi kalitesi yetersizligi K5: (...) Sadece bilgi almis oluyoruz. Ama ¢éziim alamiyorum.

K1: Giiniin sonunda benim isimi miisteri temsilcisi ¢éziiyorsa
ben orda temsilciye gecene kadar sohbet robotunda zaman
kaybediyorsam bu beni kotii etkiliyor

K8: Belli veriler haricinde bir soru sordugum zaman
cevaplanamadigini ya da yanlis cevaplandigini fark ettim.
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Iyi tasarlanmamus siirecler

K3: Yazilmlarin optimizasyon sorunlari
kullanilamamasi

sebebiyle aktif

K10: lyi kurgulanmamis ya da iyi dgretilmemisse, siirec iyi
kurgulanmamis ya da ¢cok basit tutulduysa faydali olmuyor.

Endiistriyel = pazardaki islerin ve
irtnlerin karmasik ve teknik olmasi

K1: Ciinkii cok teknik. Kimya sektorti oldugu icin cok detay konu.
Saflik ayri dert, kullanilan yiizde mesela bunlarin hepsinin cok
yi entegre edilmesi gerekiyor. Ornegin %99 saflikta demek
istiyor ancak 99,9 saflikta bu sistem calisacak mi ya da kullandigi
driindeki kimyasal oldugu icin elementel kisaltmalar var Bunun
gibi cok spesifik konular oldugu icin bizim alanimizda en azindan
gordiigiim kadariyla BZB denilen biitiin pazarlarda en azindan.
Ciinkii dedigim gibi bes bin tane iirtiniiniiz var ve bunlarin hepsi
cok farkll ozellikte. (...). Bunlarin hepsi cok teknik konular
oldugundan dolayi bence sohbet robotlari su an kullanilamiyor.

)

K5: Endiistriyel pazarda sabit bir iirtin olmadigi icin cogu lirtin
yari mamul. Vatandasin istedigi mamul hali. Biz boya tiretiyoruz.
Boya ambalajinda sivi haldeyken yari mamul bir iriin. Ama
vatandasin beklentisi mamul olmasi yani tam mamul olmasi.
Duvara siiriilecek, kuruyacak ve bir boya filmi olusacak duvarda.
Tabi oradan bu stireci yénetmek tiiketiciye cok zor. Bu ylizden
kullanilmaz. Yani teknik icerik diyebilirsiniz kabaca.

Sirket ici yoOnetim bilgi sistemleri
arasinda entegrasyonunun
saglanamamasi

K1: Endiistrivel pazarlarda FERP dedjgimiz uygulamalar
kullaniyorsunuz cok fazla ve bunlarin kendi icinde bile entegresi,
modiiller arasinda bile entegresi bazen cok sikintili olabiliyor

Kullanict duygularini anlama zorlugu

K1: Yapay bir durum oldugu ve benim de hissettigim kadariyla
yapay bir sistemle konusmak bazen insanlara garip bir duygu
verebiliyor.

K10: Bir de duygulari ne kadar anladigi 6nemli bence.

Miisteri kaybetme riski

K3: Endiistriyel firmalarda ticaret cok fazla hacimli oldugu icin
bence potansiyel miisteri kaybetme riskini géze alamiyoriar. Bu
sebeple direk insan kullanarak iletisim kuruyorlar. (...)

Maliyetli olmasi

K7: Su an yeni bir teknoloji oldugu icin maliyetli olmasi, firmalar
icin yiiksek maliyetli burada yerli bir liretim yok ciinkii.
Yurtdisindan patentli bir sistemi getirecekleri icin yiiksek
maliyetten dolay1 kullaniimadigini diisiiniiyorum.
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7 | TARTISMA VE SONUC

isletmelerde yapay zekadan yararlanmanin giderek
artmasiile beraber is siire¢lerine de uygun yeni yapay
zeka algoritmasiyla olusturulmus uygulamalar
gelismeye baslamistir. Bu uygulamalardan biri de
sohbet robotudur. Tiiketici pazarinda tiiketicilerin
siklikla yararlandigi bir uygulama olmasindan dolay1
literatiirde tiiketici pazarina yoénelik arastirmalar
olduk¢a fazladir (Cheng ve Jiang, 2020, Rese vd.,
2020; Fglstad ve Brandtzaeg, 2020; Li ve Zhang,
2023; Ruan ve Mezei, 2022; Cheng ve Jiang, 2022,
Kallel vd., 2023). Ancak endiistriyel isletmelerin is
stireclerinde sohbet robotunun kullaniminin tiiketici
pazarinin aksine oldukg¢a sinirli oldugu goriilmiistir
(Kaushal ve Yadav, 2022; Kushwaha vd., 2021;
Behera vd., 2021; Lin vd., 2022; Fotheringham ve
Wiles, 2022). Bu baglamda g¢alismanin amaci,
endiistriyel pazarda satis c¢alisanlarinin @ satis
faaliyetlerinde sohbet robotlarini olas1 kullanimina
iliskin amag, beklentileri ve elde edilebilecegi
faydalar ile algilanan engelleri ve endiseleri ortaya
koymaktir. Ayrica sohbet robotlarinin miisteri
deneyimine saglayacagi katkilar1 belirlemektir. Bu
bakimdan, c¢alismanin hem literatiire, hem de
uygulamaya katki sagladigi diistiniilmektedir.

Icerik analizi sonucunda elde edilen bulgular “satis
faaliyetlerinde sohbet robotu olasi1 kullanimina iligkin
ama¢ ve beklentiler, sohbet robotundan elde
edilebilecegi olas1 faydalar, sohbet robotu olasi
kullanimina yoénelik endise ve engeller” temalari
altinda toplanmistir. Satis c¢alisanlarinin  sohbet
robotunu {riin, lojistik, stok gibi bilgilerinin
miisteriye saglanmasi amaciyla kullandiginin tespit
edildigi bu calismanin bulgulari, Sujata ve digerlerinin
(2019) ¢alisma bulgusuyla uyumludur. Kaczorowska-
Spychalska (2019) calismasinda ifade ettigi gibi
sohbet robotlari rutin islerin takibi, miisterinin temel
sorularina anlhik cevap vermesi gibi amagclarla
kullanilabilecegi bu ¢alismaya katilan satis ¢alisanlari
tarafindan da belirtilmistir. Satis calisanlari fatura ve
sikayet takibi, ziyaret planlamasi, departmanlararasi
veri paylasilmasi, miisterinin firmaya kaydolma
siireci ile ilgili misteriyi yo6nlendirebilmesi, e-
postalar1 analiz ederek dnceliklendirme yapabilmesi
ve kisi adina yanitlayabilmesi gibi amaglarla
kullanabileceklerini ifade etmislerdir. Bu kodlar
Riegger ve digerlerinin (2021); Kaushal ve Yadav
(2022) calismalarinin bulgular1 ile uyumludur.
Kaushal ve Yadav (2022) sohbet robotunun dil
6zelligi sunmasinin kullanim amaci 6zelligi tasidigi bu
calismada da ifade edilmistir.

Calismanin bulgular1 sohbet robotunun miisteri
verilerinin toplanmasi ve potansiyel miisterilere
ulasabilmesi amacina yonelik Kaushal ve Yadav'in
(2022) g¢alisma bulgusu ile de uyumludur. Sohbet
robotlarinin yeni miisteri kazanma, fiyat teklifleri
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(Kuruca vd., 2022), tiiketicilerin sorularina hizli bir
sekilde cevap vermesi, liriin ve hizmetlerin tanitimi
(Baris, 2020), iiriin ya da hizmetler ile ilgili tavsiyeler
ve liriin satin alma kararlarinda yardimc olabilecek
bilgiler vermek (Cheng ve Jiang, 2020; Sujata vd,,
2019) gibi islevleri bulunmaktadir.

Satis ¢alisanlari sohbet robotunun miisteri isteklerine
hizli cevap verebilmesi, zaman kazandirmasi,
operasyonel siiregleri hizlandirmasi ve ¢ézmesi, rutin
isleri ortadan kaldirmasi, is yogunlugunu azaltmasi
gibi faydalar saglayacagini belirtmislerdir. Sujata ve
digerlerinin (2019) calismasinda ortaya koydugu gibi
sohbet robotlar1 birka¢ goérevi otomatiklestirerek,

stirecleri  hizlandirarak satis ekibine zaman
kazandirarak Zaman tasarrufu saglamakta,
verimliligini arttirmaktadir. Bu sekilde satis
calisanlar1  zamanlarini daha iyi yoneterek,

misterilerin sorunlarinin ¢6ziimiine daha fazla
odaklanabilmektedirler. Sohbet robotlarinin
miisterilere, sorduklar1 soruya hizlica ve uygun
cevaplar almasi (Baris, 2020), istedikleri bilgilere
basit bir sekilde ulasmasi (Murali vd., 2022),
miisterilerin problemlerini ¢ézmesi (Kaczorowska-
Spychalska, 2019), bekleme siirelerini diisiirmesi
(Sujata vd., 2019), siparis verebilmesi ve iirlin
Onerileri alabilmesi (Brandtzaeg ve Fglstad, 2017),
miisteri hizmetleri veya satis ¢alisanlarinin
ulasilamadigr durumlarda 7/24 yardim alabilmesi
(Kaushal ve Yadav, 2022; Damnjanovic, 2019) gibi
faydalari bulunmaktadir.

Satis calisanlar1 kendilerine belirli nedenlerden
dolay1 ulasamadiklarinda miisteri tepkisi ya da
miisteri kaybi yaratmasindan dolayr sohbet
robotunun 7/24 misterinin ilgili sorununa ¢6ziim
bulabilecek olmasi yoniinden de faydali olabilecegi
diisinmektedirler. Sohbet robotunun miisterilere 24
saat boyunca yardimci olmasi bakimindan satis
¢alisanlarinca olumlu algilanmasi bulgusu
desteklenmistir (Behera vd., 2021). Ayrica sohbet
robotunun misterilerin sorunlarina hizli ve pratik bir
sekilde ¢ok sik sorulan benzer sorulara cevap verecek
olmas1 da miisteri deneyiminde faydal olabilecektir.
Bu bulgu, Behera ve digerleri (2021) ve Lin ve
digerleri (2022) tarafindan sohbet robotunun
misterilere otomatik ve hizli cevaplar verebilmesinin
sohbet robotunun etkinligini artirarak misteri ve
satis calisanlar1 yoniinden faydali olacagi bulgulari ile
uyumludur. Ayrica, konusmayl sevmeyen ya da
telefon agip soru sormaya zamani olmayan Kisilere
iletisim alternatifi saglayacak olmasi da deneyime
katki saglamaktadir. Behera ve digerleri (2021)
calismasinda Y kusagi'nmin insan temelli miisteri
hizmetleri yerine sohbet robotlarini iletisim kanali
olarak tercih ettigi ifade edilmektedir. Bu nedenle, bir
insan temsilcisi yerine, miisteriler bilissel bir sohbet
robotuyla  iletisim  kurmakta daha  rahat
olabileceklerdir. Katilimcilarin 6zellikle biiyiik



¢ogunlugunun Y kusagl olmasindan dolay1 kisiler
teknolojiye kolay adapte olacaklarin1 ve bu tarz bir
yapay zeka teknolojisini is siire¢lerinde kullanmak
istediklerini belirtmislerdir. Ayrica miisterilerin
dogru bilgi alabilmesi, miisteriye zaman tasarrufu
saglamasi ve bekleme siiresini azaltmas1 da miisteri
deneyimini olumlu etkiledigi ifade edilmistir. Bu
bulgu Kushwaha ve digerlerinin (2021) yaptiklari
calismada sohbet robotunun miisteri deneyimini
artirdigina yonelik bulgulari ile uyumludur.

Katilimcilarin sohbet robotunu kullanirken en biiytik
endiseleri sohbet robotunun dogru sekilde calismama
ihtimali ve dogru yonlendirmeler yapamayacagi,
kisinin izni ve bilgisi olmadan miisteriye randevu,
fiyat, temin, stok gibi hatali bilgi vermesi ve misteri
kaybina neden olma ihtimali oldugu goriilmektedir.
Ayrica karmasik sorular karsisinda yetersiz kalmasi
gibi miisteri ile sorun yasanmasi satis ¢alisanlari
tarafindan da endise olarak belirtilmistir. Ozellikle
satis calisanlar1 fiyat bilgisinin sohbet robotu
tarafindan miisteriye verilmesi durumunda endise
duymaktadirlar. Aynm1 endise Rodriguez Cardona ve
digerleri (2021); Aslam ve digerleri (2022)
tarafindan tiiketici pazarinda yasanan gizlilik endisesi
olarak ifade edilmistir. Bu baglamda, tiiketici
pazarinda yasanan endise, endiistriyel pazarda da
algilanmaktadir. Ozellikle endiistriyel pazarda fiyat
bilgisinin sohbet robotunda olmasi durumunda hem
miisterilerin, hem de rakip firmalarin bunu kotiiye
kullanma ihtimali, bu bilginin rakipler tarafindan
rekabet avantaji yaratmak icin kullanilmasj,
miisterilerin bu fiyat bilgisi ile kendi firmalarina ya da
diger rakip firmalara baski yapma ihtimalidir. Ayrica
katilmcilar, satiscinin bilgisi olmadan miisteri ile
randevu olusturma o&zelligi de benzer olarak
satiscinin rutin islerini bozabilecek olmasi ya da diger
randevularla ¢akisma ihtimalinden dolay1 satisciyi
zor duruma sokabilecek olmasindan dolay1
endiselenmektedirler. Bu durum, Lin ve digerlerinin
(2022) yaptiklar1 ¢alismada c¢alisanlarin sohbet
robotunun bir insan gibi yeterli ve dogru kararlar
veremeyecegi endisesini tasidiklar1 sonucu ile
uyumludur. Katilimcilar her ne kadar is siireclerinde
sohbet robotunu kullanmanin bir¢cok ydnden
kendilerine fayda saglayacagini diisiiniiyor olsalar da,
bu endiselerinin gerceklesmesi halinde sohbet
robotunun is siireglerini kolaylastirmak yerine daha
da karmasiklastirabilecegine inanmaktadirlar. Ayrica
sohbet robotuyla yasanacak Kkotii deneyimlerin
miisteri kaybina, miisteri sikayetlerinin artmasina ve
miisteri memnuniyetsizligine yol acabileceginin
distinildigi gorilmiistiir. Bununla birlikte satis
calisanlar1 sohbet robotunun yaratacagl istihdam
kayb1 olarak Greven ve digerlerinin (2023)
calismasindaki gibi isini kaybetme korkusu, endisesi
duymaktadirlar. Wang ve Shao (2022), Rese ve
digerlerinin (2020) calismalarinda, sohbet robotu
teknolojisinin daha olgunlasmamis, yeteri kadar
gelismemesine baglhi sorun yasanmasi ihtimali
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endisesi, sohbet robotu kullanimi iizerinde olumsuz
etki yaratmaktadir.

Satis c¢alisanlar1 sohbet robotunun endiistriyel
pazarda olas1 kullanilmasi durumunda baz1 engeller
olabilecegini  belirtmislerdir.  Ozellikle  satis
calisanlarinin ortak disiincesi endiistriyel pazarda
yer alan isletmelerin islerin ¢ok teknik ve iirtinlerin
¢ok detayli ozelliklerinin olmasi ile endiistriyel
isletmelerin karmasik bir yapiya sahip olmasidir.
Ayrica isletmelerin kendi is siirecleri, fiyatlari,
iriinleri ya da lojistik isleri ile ilgili rakiplerinin bilgi
sahibi olma ihtimaline karsi ¢ok fazla bilgiyi a¢ik
olarak paylasmak istememesi de sohbet robotunun
kullanilmasi éniindeki engellerdendir. Benzer olarak
endiistriyel isletmelerden liriin ya da hizmet satin
alan misterilerin, tedarikgilerin egitim seviyelerinin
diistik olmas1 ve yapay zekay1 nasil kullanacaklarin
anlamamasi ve bu ylizden de sohbet robotuyla islerini
c¢ozemedikleri takdirde satis ¢alisanlarim st
yonetime sikdyet etme olasiligl, miisteri kaybinin
yasanma ihtimali ve olumsuz miisteri deneyiminin
yasanma ihtimali de endiistriyel pazarda sohbet
robotunun kullanilmamasina sebep olmaktadir.
Ayrica sohbet robotunun maliyetli oldugu diisiincesi
de sohbet robotunu kullanmak a¢isindan firmalar i¢in
engel olarak algilanmaktadir. Bu bulgu, Kaushal ve
Yadav'in (2022) ve Greven ve digerlerinin (2023)
yaptiklar1 ¢calismalardaki sohbet robotunun maliyetli
olmasimin mali kisitlamalar nedeniyle firmalarin
tercih etmesini engelledigi sonuglariyla uyumludur.
Sohbet robotunun algilama hatas1 vermesi, kullanici
duygularin1 anlama zorlugu engelleri Sujata ve
digerlerinin (2019) ile Lin ve digerlerinin (2022)
calismalarinda belirttigi gibi ifade edilmistir. Behera
ve digerlerinin (2021) ¢alismasinda belirttigi gibi
sohbet robotu tarafindan bilgi kalitesinin (bilginin
dogrulugu, kesinligi, eksiksizligi, dnem ve alaka
diizeyi gibi) yetersizligi satis calisanlar1 tarafindan
sohbet robotunu kullanim engeli olarak ifade
edilmistir.  Greven ve digerlerinin  (2023)
calismasinda ortaya koydugu iletisimi stirdiirmek i¢in
egitimsiz ¢alisanlar gibi satis ¢alisanlari tarafindan
kullanicilarin egitim seviyelerinin de diisiik olmasi bir
engel olarak belirtilmistir. Ayrica, sohbet robotunun
tasarlanmasinda siireclerin iyi tasarlanmamasi ve
diger yonetim bilgi sistemleri ile entegrasyonun
saglanmamasi diger engeller olarak belirtilmistir.

Calisma sonuglart sohbet robotunun kullanilmasinin
satis ¢alisanlarinin is yogunlugunu azaltabilecegini
gostermektedir. Satis calisanlar giin icerisinde sikca
ayn1 sorulara cevap vermesinden dolaylr zaman
kaybettiklerini ifade etmislerdir. Sohbet robotuna
sikca sorulan sorulara cevap vererek, satis
calisanlarina zaman kazandirmasi satis calisanin
baska miisteriler ve isletmelerle daha iyi calismasina
olanak taniyacagindan dolay: ¢alisanlarin is yerinde
daha verimli ¢alismalarini saglayacaktir. Calisma
ayrica sohbet robotunun hizli cevap vermesi, satis



calisanlarina ve miisteri temsilcilerine hizli ulasma
gibi faydalarinin olabilecegini ortaya koymustur.
Dolayisiyla c¢alisma sonuglar1 sohbet robotunun
endiistriyel bir isletmede kullanilmasinin satis
calisanlarinin yapacaklar1 diger isler icin onlara
zaman kazandirma konusunda fayda saglayacagini
gostermektedir. Miisterilerin islerini hizlica ¢6zmek
ve sorunlarini ¢ézecek hem satis, hem de miisteri
temsilcilerine aninda ulasmak istemelerinden dolay:
endiistriyel isletmelerde is silireclerinde sohbet
robotunu kullanmalari gerekli gériillmektedir.

Sonuglar satis ¢alisanlar1 tarafindan sohbet robotu
kullanmanin misteri deneyimine katkis1 olacagin
ortaya koymustur. Giiniimiizde miisteri deneyiminin
o6nemli olmasindan dolay1 miisteri deneyimine Kkatki
saglamak konusunda istekli olan firmalarin sohbet
robotunu kullanmalari bu yonden de firmaya katki
saglayacaktir. Calismada satis ¢alisanlarinin miisteri
Oonemine gore islerinin 6nceliklendirilmesinde, stok
ve fiyat bilgisi gibi 6nemli bilgilerin verilmesinde ve
daha etkin misteri iligkileri saglanmasinda CRM
tabanl sohbet robotlarinin kullanilmasimin 6nemli
oldugu gorilmektedir. Bu nedenle endiistriyel
firmalarin is siireclerine sohbet robotunu entegre
etmeleri gerekmektedir. Ayrica, bu calisma bulgular
dikkate alinarak endiistriyel firmalarda ¢alisan satis
calisanlarinin kullanilmasi i¢in tasarlanacak sohbet
robotlarinin 6zelliklerinin belirlenmesi konusunda
endistriyel isletmelere de katk: saglayacaktir.

Calismanin sadece endiistriyel pazarda faaliyet
gosteren satis calisanlari ile derinlemesine goriisme
seklinde yapilmis olmasi ve diger c¢alisanlarin dahil
edilmeyip daha genis O6rneklem iizerinden
yapilmamis olmasi, ¢alismanin kisitini
olusturmaktadir. Bu baglamda, goériismelerden elde
edilen sonuclar genellenememektedir. Gelecekte
benzer bir ¢alisma miisteri temsilcisi 6rneklemi ile de
yapilabilir. Ayrica sohbet robotunun teknolojik bir
yenilik olmasindan dolay1 endiistriyel pazarda ¢alisan
ve teknolojiyi kabul etme konusunda birbirinden
ayrilan farkli kusak calisanlarin bu teknolojiyi
benimsemelerine yonelik daha biiyiik 6rneklemli
ankete dayali calisma yapilmasi 6nerilmektedir. Bu
sekilde nitel yapilan ¢alisma, nicel bir calisma ile
desteklenebilir.
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