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Bu calisma, dil isleme (DI) botlarinin e-ticaret sektdriindeki rekabet iizerindeki etkilerini
incelemektedir. DI teknolojisi, e-ticaret platformlarinda miisteri hizmetleri, iiriin Snerileri,
pazarlama ve satis siirelerinde énemli bir rol oynamaktadir. Calismada, DI botlarinin e-ticaret
isletmelere verimlilik ve rekabet agisindan nasil avantaj veya dezavantaj sagladigini aragtirilmastir.
Bu amagla Di'nin e-ticaretteki kullanim alanlari, yararlar1 belirlenmis, Amazon.com ve Alibaba gibi
ornekler iizerinden e-ticaret sirketleri lizerinden satig verilerine, rekabet kosullarina nasil katki
sagladigr ifade edilmistir. Miisteri hizmetleri botlari, kullanicilarin sorularini hizli ve etkili bir
sekilde yanitlayarak miisteri memnuniyetini artirabilirken, {irtin Oneri botlari ise miisterilere
kisisellestirilmis aligveris deneyimleri sunarak satislari artirabilir. Buna ek olarak, pazarlama ve satis
botlar1 da miisteriye 6zel kampanyalar ve indirimler sunarak rekabet agisindan avantaj saglayabilir.
Ayrica DI’ler, e-ticaret isletmelerinin is siireclerini otomatiklestirerek verimliligi artirabilir ve
operasyonel maliyetleri diistirebilirken, miisteri geri bildirimlerini analiz ederek iriin gelistirme
siireglerine degerli bilgiler saglamakta ve yeni pazar firsatlar1 belirleyebilmektedirler. Iyi
tasarlanmis DI botlar1 da, sirketlere rakiplerinden énce pazara yeni iiriin ve hizmetler sunma avantaji
saglayabilir ve pazar paymni genisleterek rekabet agisindan sirketleri 6ne gegirebilir. Bu bakimdan
calisma, DI botlarinin e-ticaretteki rekabet iizerindeki etkilerini anlamak icin 6nemli bir bilgi
kaynagi saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Rekabet, E-ticaret, Dil Isleme Botlar1, Satis Verileri.

The effects of language processing bots on competition in
the e-commerce industry: an investigation

ABSTRACT

This study examines the impact of language processing (LP) bots on competition in the e-commerce
sector. LP technology plays a significant role in customer service, product recommendations,
marketing, and sales processes on e-commerce platforms. The study investigates how LP bots
provide advantages or disadvantages to e-commerce businesses in terms

*Sorumlu Yazar: 23501905007 @subu.edu.tr

Publisher: Sakarya University of Applied Sciences https://www.subu.edu.tr/tr

Creative Commons Attribution (CC BY) license (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


mailto:23501905007@subu.edu.tr
mailto:22501905012@subu.edu.tr
mailto:23501905007@subu.edu.tr
http://www.subu.edu.tr/tr
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://orcid.org/0000-0002-3979-7921
https://orcid.org/0009-0007-8880-321X
https://dergipark.org.tr/tr/pub/joinbat
https://doi.org/10.58767/joinbat.1515098

_ Enver IBRAHIMOGLU, Nada Mohamed ALI
Dil isleme Botlarinin E-Ticaret Sektoriinde Rekabet Uzerindeki Etkileri: Bir inceleme

of efficiency and competitiveness. For this purpose, the usage areas and benefits of LP in e-
commerce are identified, and it is stated how they contribute to sales data and competitive conditions
through example e-commerce companies such as Amazon.com and Alibaba. Customer service bots
can increase customer satisfaction by quickly and effectively responding to user inquiries, while
product recommendation bots can increase sales by providing personalized shopping experiences to
customers. Additionally, marketing and sales bots can provide competitive advantages by offering
personalized campaigns and discounts to customers. Furthermore, LP bots can increase efficiency
and reduce operational costs for e-commerce businesses by automating business processes,
analyzing customer feedback to provide valuable insights into product development processes, and
identifying new market opportunities. Well-designed LP bots can also provide companies with an
advantage in introducing new products and services to the market ahead of their competitors, thereby
expanding market share and positioning companies ahead in terms of competition. In this regard,
the study provides an important source of information for understanding the impact of LP bots on
competition in e-commerce.

Keywords: Competition, E-commerce, Language Processing Bots, Sales Data.
1. Giris

Dil isleme (DI), dogal dilleri bilgisayarlar tarafindan islenebilir hale getiren bir alandir. Metin
siniflandirma, dil modelleme, dil anlama, dil ¢evirisi, konugsma tanima ve metne doniistiirme, sosyal
medya analizi, arama motorlar1 ve sesli asistanlar gibi igerikleri kapsamaktadir. Giiniimiizde
teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte yapay zeka, bircok sektorde kritik bir rol oynamaktadir. Bu
teknolojik ilerlemelerin en belirgin etkilerinden biri, e-ticaret sektoriinde yasanmaktadir. Yapay zeka, e-
ticaret firmalarinin isleyisini ve miisteri deneyimini doniistiirerek daha rekabetci hale getirmekte ve
sirketlerin hizmet kalitesini artirmaktadir. Bu baglamda, dil isleme (DI) botlar1, e-ticaret sektdriinde
giderek daha onemli bir ara¢ haline gelmektedir [1, 2]. Dil islemenin e-ticarette bircok 6nemli yarari
bulunmaktadir. Bunlarin arasinda sohbet botlar: ve sanal asistanlar sayesinde 7/24 hizmet veya miisteri
temsilcisinin yiikiinii azaltarak verimi arttirmak, kisisellestirilmis 6nerilerde bulunarak zaman ve is yiikii
tasarrufu, duygu ve anormal davranis analizi, {irlin kategorilendirme vb. 6zellikler gosterilebilir.

Amazon.com ve Alibaba gibi kiiresel capta taninmus e-ticaret devleri, Di botlarini basarryla entegre eden
oncii sirketler arasinda yer almaktadir. Bu botlar, dogal dil isleme ve yapay zeka tekniklerini kullanarak
insan benzeri bir etkilesim saglamaktadir. Miisterilere web sitelerinde veya mobil uygulamalarda hizli
ve etkili bir sekilde yardimci olmakta, sorular1 yanitlamakta ve islem siireglerini
tamamlayabilmektedirler. Bu sayede, miisteri hizmetleri deneyimi iyilestirilmekte, miisteri sorular1 hizla
¢ozlime kavusturulmakta ve satin alma stiregleri daha sorunsuz hale gelmektedir.

Amazon'un Amazon Web Servis (AWS) ve buna bagl Echoes, Alexa vb. sesli, yazili dil isleme tabanl
sohbet vb. botlar1 miisterilere kisisellestirilmis Oneriler sunmak, aligveris deneyimini iyilestirmek ve
satiglarini artirmak i¢in basartyla kullanilmaktadir. Bu teknolojiler, miisterilerin tercihlerini ve aligveris
aligkanliklarin1 analiz ederek, daha dogru Uriin Onerileri sunarlar. Ayrica, aligveris siirecini daha
etkilesimli ve keyifli hale getirerek miisteri memnuniyetini artirirlar [3, 4].

E-ticaret sektoriinde, yapay zeka uygulamalar gesitli dnemli islevleri yerine getirebilmektedir. Bu
islevler arasinda miisteri tanima ve yeniden hedefleme, oneri sistemleri, kisisellestirme, akilli arama
hizmetleri, sanal asistanlar, dinamik fiyatlandirma ve stok yonetimi gibi birgok siire¢ bulunmaktadir.
Isletmeler, potansiyel miisterilerin verilerini dogru ve eksiksiz bir sekilde kaydetmek ve analiz etmek
suretiyle, miisterilerin kendi e-ticaret sitelerini tercih etmelerini saglamak i¢in bilyiik 6nem tasiyan bir
adim atmaktadir. Bu siirecte, yapay zeka teknolojileri, dogal dil isleme, goriintii ve konusma tanima,
problem ¢ézme ve makine dgrenmesi gibi alanlardan yararlanarak, kullanici davramiglarini etkin bir
sekilde izlemekte ve birgok rutin pazarlama faaliyetini otomatiklestirmektedir. Bu sayede, isletmeler
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miisterilerinin satin alma siireglerini daha derinlemesine arastirabilmekte ve miisteri deneyimini
gelistirmek i¢in daha iyi stratejiler gelistirebilmektedirler [5].

DI botlar;, miisterilerin cevrimici magazada olan etkilesimlerini, {iriin incelemeleri ve
derecelendirmeleri, sosyal medyadaki sorular ve yorumlar, canlt sohbet konugmalari, acilan ve tiklanan
e-posta biiltenleri ve promosyonlar1 analiz etmektedir.

DI, bu verilerden konulari, temalar1 ve diisiinceleri ¢ikararak miisterilere yonelik asagidakileri analiz
edebilmektedir:

1. Uriin tercihleri: Miisterilerin hangi tiir iiriinleri, markalar1, stilleri veya 6zellikleri tercih ettigi
2. 1lgi alanlan

3. Fiyat duyarhhgi: Miisterilerin genellikle biitgeye uygun veya iist diizey secenekleri tercih edip
etmedigi ve uygun fiyat noktasinda {iriinler 6nerip 6nermedigi

Bunlara ek olarak, dil isleme sayesinde trendleri belirlenebilir, miisterinin degerlerini ve onceliklerini
ogrenerek isin performansi optimize edilebilmektedir. Uriin incelemeleri, sosyal medya gonderileri ve
miisteri hizmetleri transkriptleri gibi verileri analiz ederek, miisterilerin markadan ne bekledigi ve ne
istedigi konusunda degerli bilgilere ulasilabilmektedir. Bu da miisteri sadakatinin olusmasina ve
miisterilerin marka savunucularina doniistiirmesine yardimcei olmaktadir [6].

Di'nin yardimiyla makineler, insanlarin belirli bir {iriinii ararken genel olarak hangi ifadeleri ve
kelimeleri kullandigin1 kolayca segebilmektedir. Bir arama motoru kullanarak sistemle etkilesime giren
kullanicilar i¢in aramalarin dzellestirilmesine yardimer olmaktadir. Sistem, kullanilan dilin tiiriine ve
climle yapisma iligkin anlayisint  kullanarak kullanicinin  gergekte aradigimi  bulmaktadir.
Yapilandirilmamis metinlerin anlamlarini ¢ikarmak ig¢in kaliplar1 tespit eder ve mesajlar arasinda
baglantilar olusturmaktadir.

DI modelinin performansi, beslendigi veri miktar1 ve kalitesiyle dogru orantilidir. E-Ticaret siteleri,
farkli dillerde ve farkli alanlarda yer alan ve farkli sekilde ifade edilen argo ve esanlamlilarla ilgili
sorunu dikkate almalidir. Bu durum uluslararasi ¢alisan e-ticaret firmalar1 igin bir dezavantaj olabilir
[7]. Isletmelerin ve e-ticaret perakendecilerinin Di'yi kullanabilecegi baz1 yollar sunlardir:

e Duygu analizi: Muazzam miktarda yapilandirilmamis veriyi analiz etmek igin biiyiik
bir insan giiciine ihtiya¢ vardir. Ancak yapay zekanin bilgisayarlarda kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte duygusal tepki, analiz ve bulgu, olumsuz, olumlu ve tarafsiz
sonuglar olarak adlandirilmaktadir. Bu, bilgisayarlarin basit etkilesimleri anlamasin
kolaylagtirmaktadir.

e Metin tammma: Bu o6zellik, karakterleri ve metinleri verilere doniistiirerek ve veri
tabaninda saklayarak tanimmmasina yardimci olur. Arama motorlarmin kullandig: dil
isleme yontemlerinden biri, metni okuyup makine tarafindan kodlanmis metne
donistiirmektir. Arama sonuglarmi gostermek yerine size sorunun cevabini
vermektedir.

e Anlam bilim: Insanlar, yazilan veya konusulan ciimleyle iliskili kelimeleri verimli ve
zahmetsizce anlayabilir. Ancak makineler neden ve ne gibi basit durumlar
anlayamadigindan bilgisayara climlenin sdylendigi baglami 6gretmek oldukca zor bir
istir. Analiz ig¢in ¢ok sayida yapilandirilmamis ve ham veriyle beslenmeleri
gerekmektedir.
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e Miisteri hizmetleri merkezi dinamikleri: Cagri merkezlerini insan temsilcisine
ihtiya¢ duymadan doniistiirme siireci, miisteri etkilesimlerinin yapay zeka sistemleri
tarafindan verimli bir sekilde yonetilmesi gibi otomasyonla kolaylikla yapilabilir.

e Maliyet etkinligi: Sektor bilgisine sahip olacak sekilde programlanmis otomasyon
platformlarina sahip zekanin getirdigi teknoloji maliyetleri azaltabilir.

o Bilgi kesfi: Miisterilerin iiriinleri hakkindaki yorumlar1 hakkindaki giincel bilgilere
isletmeler tarafindan siirekli olarak ihtiya¢ duyulmaktadir. Anketler, e-postalar, pop-
up'lar, bloglar, sosyal medya gonderileri, telefon cagrilar1 ve mesajlar, yapay zeka
tarafindan desteklenen uygulamalar tarafindan yonetilen bilgilerin toplanmasina
yardimeci olabilir [8].

Biiyiik e-ticaret sirketlerinin giderek yapay zekay: is siireclerine entegre etmesi, rekabet avantaji
saglamalarini saglayan onemli bir trend haline gelmistir. Ozellikle Amazon.com, yapay zekanin giiciinii
kullanarak miisteri deneyimini doniistiirmekte ve satin alma siireglerini yonlendirmeyi hedeflemektedir.
Kullanicilarin platformdaki hareketlerini izleyen Alibaba ise, dogru iiriinleri dogru fiyatlarla sunarak
ziyaret siirelerini artirmayi ve sonunda satin alma eylemi gergeklestirmeyi amaglamaktadir. Ayrica,
"Dian Xiaomi" adli chatbotu ile giinliikk 350 milyondan fazla miisteri sorusuna duygusal anlamda yanit
vererek miisteri deneyimini daha kisisellestirmektedir. Uriin bilgilerini milyonlarca farkli {iriin i¢in ayr
ayr1 girmenin zorlugunu asmak i¢in DI tabanl igerik olusturucular kullanmaktadir [9, 10].

Bunun yaninda Amazon, depolarinda robotlar1 kullanarak stok etkinligini artirirken, geligsmis Oneri
sistemleri araciligiyla kullanicilara ilgili {irtinleri sunmakta ve bulut tabanli yapay zeka hizmetleriyle
kiiciik isletmelere erisimi kolaylagtirmaktadir. Alexa adli kisisel sesli asistan hizmeti ve drone ile
teslimat gibi yenilik¢i uygulamalarla yapay zeka yatinmlarini siirekli giiclendirmektedir.

Bir diger e-ticaret platformlarindan 6zellikle Alibaba, yapay zekanin giiciinii kullanarak miisteri
deneyimini doniistiirmekte ve satin alma siireglerini yonlendirmeyi hedeflemektedir. Kullanicilarin
platformdaki hareketlerini izleyen Alibaba, dogru iiriinleri dogru fiyatlarla sunarak ziyaret stirelerini
artirmay1 ve sonunda satin alma eylemi gerceklestirmeyi amaglamaktadir. Ayrica, "Dian Xiaomi" adli
chatbotu ile giinliik 350 milyondan fazla miisteri sorusuna duygusal anlamda yanit vererek miisteri
deneyimini daha kisisellestirmektedir. Uriin bilgilerini milyonlarca farkli iiriin i¢in ayr1 ayr1 girmenin
zorlugunu asmak icin yapay zeka tabanli i¢erik olusturucular1 kullanmaktadir [10].

Ayrica, eBay gibi diger e-ticaret devleri de yapay zeka tabanli ¢eviri hizmetleri sayesinde uluslararasi
ticarette dil engellerini asarak satiglarimi artirmakta ve alicilar ile saticilar arasindaki iletisimi
kolaylagtirmaktadir. Bu Ornekler, e-ticaret sektoriinde yapay zekanin giderek artan Onemini ve
sirketlerin bu teknolojileri nasil kullanarak rekabet avantaji elde ettigini géstermektedir. Bu 6rnekler, e-
ticaret sektoriinde yapay zekanin giderek artan onemini ve sirketlerin bu teknolojileri nasil kullanarak
rekabet avantaji elde ettigini gostermektedir [11, 12].

Yapilan bu calisma, dil isleme botlarinin e-ticaret sektdriinde rekabet ilizerindeki etkilerini daha
derinlemesine anlamak i¢in Onemli bir ara¢ olmayi hedeflemektedir. Bu alandaki arastirmalar,
sirketlerin miisteri memnuniyetini artirma, hizli ve etkili miisteri hizmetleri sunma ve rekabet avantaji
elde etme stratejilerini gelistirmelerine yardimci olabilir. Ayrica, bu teknolojilerin e-ticaret
platformlarinda nasil daha verimli bir sekilde kullanilabilecegine dair gelecek ¢alismalar i¢in de bir
temel olusturabilir.

Caligmanin devaminda, Amazon.com ve Alibaba gibi 6rnek e-ticaret sirketlerinin gegmis satig verileri
ve performans raporlari incelenerek, DI botlarinin kullaniminin satislarda nasil bir artis sagladigina dair
veri analizi yapilacaktir. Endiistri raporlar1 ve analizleri de yapay dil isleme teknolojileri ile e-ticaret
sektoriindeki trendleri inceleyerek genel egilimleri ve DI botlarmin yaygmligim ortaya koymakta
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yardimci olabilir. Son olarak, e-ticaret platformlarinda ve sosyal medya gibi ¢evrimigi platformlarda
yapilan miisteri geri bildirimleri ve yorumlar analiz edilerek, YDI botlarimin miisteri memnuniyeti,
satiglar ve dolayisiyla rekabette ne gibi avantaj/dezavantajlar getirdigi degerlendirilecektir. Bu
yontemler, DI botlarinin e-ticaret sektdriindeki rekabet iizerindeki etkilerini anlamak ve gelecekteki
stratejileri belirlemek i¢in ¢esitli perspektifler sunmaktadir.

Calismanin kavramsal cercevesini “Dil Isleme (DI) Botlar” ve “e-ticaret sektdriindeki etkileri”
ekseninde ilerlemektedir. Calisma, DI botlarinin e-ticaret platformlarindaki roliinii ele alarak bu botlarin
verimlilik, miisteri memnuniyeti, kisisellestirilmis hizmetler, maliyet optimizasyonu ve rekabet avantaji
gibi konulara odaklanmaktadir. Ozellikle DI teknolojisinin isletmelere sagladigi otomasyon ve veri
analitigi katkilar1 ¢ercevesinde, e-ticaret firmalarinin rekabet giiclerini artirma potansiyeli iizerinde
durulmaktadir. DI botlarimin; miisteri hizmetleri, iiriin &nerileri, pazarlama ve satis gibi alanlardaki
kullanimlar1 incelenmistir. Bu ¢ergevede Di’nin isletmelere sagladig1 verimlilik ve rekabet avantajlart
degerlendirilmistir. Calismada botlarin miisteri memnuniyeti ve kullanici deneyimi iizerindeki olumlu
etkisi vurgulanmakta ve son olarak da potansiyel dezavantajlarindan bahsedilmektedir.

DI botlarmin, isletmelerin rekabet avantaji kazanmasina nasil katkida bulundugunu agiklayan “rekabet
avantaji modeli”, calismada temel alinan teorik ¢er¢evelerden biridir. Botlarin, hizli ve kisisellestirilmis
hizmet sunarak pazarda rekabet iistiinliigii sagladigi vurgulanmistir. Bu kavramsal g¢ergeve ve modeller,
calismanin DI botlarinin e-ticaret sektdriinde nasil rekabet avantaji sagladigini anlamak igin kullanilan
temel teorik araglari olusturmaktadir.

2. Hipotez ve Yontem
2.1. Hipotez

DI botlarinin e-ticaret sektdriindeki yaygin kullanimi, miisteri hizmetleri, iiriin 6nerileri, pazarlama ve
satig slireclerinde 6nemli bir doniisiime yol agmaktadir. Bu teknolojinin etkin bir sekilde uygulanmast,
e-ticaret igletmelerinin rekabet giiclinii artirirken, operasyonel verimliliklerini de artirmaktadir.

H1. Dil isleme (DI) botlarimn e-ticaret sektoriindeki kullanimi, miisteri hizmetleri, iiriin onerileri,
pazarlama ve satig stireglerindeki verimliligi artirarak rekabet avantaji saglar.

DI botlarinin miisteri hizmetlerinde kullanimi, kullanicilarin sorularina aninda ve etkili cevaplar vererek
miisteri memnuniyetini artirirken, {iriin Onerileri botlar1 miisterilere kisisellestirilmis aligveris
deneyimleri sunarak satiglar1 artirir. Pazarlama ve satig botlar1 ise miisterilere 6zel kampanyalar ve
indirimler sunarak rekabet avantaji saglar.

H2. Bu teknolojinin etkin kullanmimu, e-ticaret isletmelerinin satislarint artirmaktadur.

Bu baglamda, bu calisma DI botlarinin e-ticaret sektdriinde rekabet iizerindeki olumlu etkilerini
aragtirarak, isletmelerin bu teknolojiyi stratejik bir avantaj olarak nasil kullanabilecegini anlamay1
amaglamaktadir.

2.2. Yontem

Calisma i¢in Onerilen veri toplama yontemleri olarak, Amazon.com ve Alibaba gibi 6rnek e-ticaret
sirketlerinin ge¢mis satis verileri ve performans raporlar1 incelenerek, Di botlarmm kullaniminm
satislarda nasil bir artis sagladigina dair veri analizi yapilmistir. Ayrica, e-ticaret platformlarinda ve
sosyal medya gibi ¢evrimigi platformlarda yapilan misteri geri bildirimleri ve yorumlar analiz edilerek,
DI botlarimin miisteri memnuniyeti ve satislar iizerindeki etkisi degerlendirilebilmistir. Endiistri
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raporlar1 ve analizleri de yapay dil isleme teknolojileri ile e-ticaret sektdriindeki trendleri inceleyerek
genel egilimleri ve DI botlarinin yaygimligini ortaya koyabilir.

Bu amagla Amazon.com ve Alibaba gibi biiyiik e-ticaret platformlarimin ilk kaynak olarak kendi mali
tablolarinda belirtilen gecmis satis verileri ve performans raporlart kullanilarak igerik analizi yontemi
ile incelenmistir ve derlenmistir. DI teknolojilerinin kullaniminin satis hacmi iizerindeki etkisini
degerlendirmek i¢in gecmis yillara ait satis verileri onceki yillara gore karsilagtirmali olarak analiz
edilmistir. Ayrica, sektordeki genel egilimler, yapilan onceki calismalar ve DI botlarinin kullanim
yayginhigini belirlemek amaciyla yayimlanan endiistri raporlar1 da bir diger veri kaynagi olarak
degerlendirilmis ve ikincil veri analizi ydntemiyle incelenmistir. Bdylece, DI teknolojilerinin e-ticaret
tizerindeki etkileri nitel olarak analiz edilmis ve e-ticaret sektoriindeki trendler tespit edilmistir.

Son olarak, DI teknolojisi ve e-ticaret iligkisi {izerine yapilan arastirmalarin bulgularinin analizi
yapilmistir ve bu teknolojinin e-ticaret sektoriindeki kullanimi ve etkileri hakkinda derinlemesine bilgi
saglanmaya calisilmistir. Bu ydntemler, Di botlarinin e-ticaret sektoriindeki rekabet {izerindeki etkilerini
anlamak ve gelecekteki stratejileri belirlemek icin ¢esitli perspektifler sunmaktadar.

3. Bulgular ve Tartisma

Miisterilerin sirket ve markalardan beklentileri yiiksektir. Ozellikle Amazon.com gibi firmalarin hizli
ve dogru hizmet sunma yetenekleriyle miisteri memnuniyetine odaklanarak ve operasyonel
miikemmeliyeti 6n planda tutarak giivenilirlik kazanmigtir. Bu strateji, miisteri odaklilik, bulus tutkusu
ve uzun vadeli diisiinme iizerine kuruludur. Ayrica, DI teknolojilerini kullanarak miisteri deneyimini
gelistirmek i¢in ¢esitli araglar sunmaktadir. Bu teknolojiler, geleneksel yontemlerin yerine gegerek islem
hizin1 artirir ve miisteri memnuniyetini artirir. Sekil 1’de Amazon’unu YZ tabanli Di’lere dayali web
servis aginin sematik goriiniimii verilmistir.

J:

Amazon Aplikasyonlari AWS sistemi

)
— - istek —m — . istek —m —
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Bulut D I
Kullanic ulut Depolama Kullanici E
Verileri ve
| Etkilesimleri E]

Amazon Veri Toplama Diger Serverlar
(Alexa, Echo vh.)

Sekil 1 : Amazon’un web servisinin (AWS) isleyisi

Yapay zeka ve 6zellikle sesli asistanlar, miisterilere tutarli deneyimler sunarak ¢ok kanalli bir yaklagimi
desteklemektedir. Bu teknolojiler, miisteri memnuniyetini artirirken satin alma kararlarini da etkiler ve
miisteri memnuniyetini artirmanin yani sira marka sadakatini de desteklemektedir. Miisteri deneyimi,
sirketlerin hizmet stratejisinin temelini olusturmaktadir. Amazon.com ve Alibaba gibi dncii sirketler,
miisteri deneyimini gelistirmek igin yapay zeka ve self-servis teknolojilerini aktif olarak kullanmaktadir.

Amazon'un Alexa gibi yapay zeka tabanli ¢dziimleri, miisterilerle duygusal baglar kurarak benzersiz bir
deneyim sunmaktadir. Bu, miisteri memnuniyetini gii¢clendirmektedir [13]. Amazon.com &rneginde
sirket, miisterilerin herhangi bir personelle iletisime gecmeden iiriinlere goz atabilecegi, arayabilecegi,
satin alabilecegi ve bunlar1 kendi baslarina teslim ettirebilecegi, self servis kolaylastirilmig 6demeye
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dayali bir ekosistem tasarlamistir [14]. Glnimiizde daha fazla kullanici, islemi bagimsiz olarak
yapmanin ve gorevleri daha iyi verimlilikle tamamlamanin algilanan faydasi nedeniyle bu teknolojilere
yonelmektedir [15]. Ustelik dijital temas noktalari, bir firmanin ekosistemindeki deger yaratmay1
hizlandirdig1 ve maliyetleri ve riskleri azalttig1 i¢in iirlin ve hizmetlerin yerine getirilmesinde dnemli bir
rol oynamaktadir [16, 17].

Yapay zeka, tahmine dayali igerik ve miisteri veri analitigi sayesinde hangi igerigin satis doniigiimiine
yol agacagini da tahmin edebilmektedir. Amazon.com'un stratejisi, ekosistemindeki kullanim sikligini
ve satin alma oranlarini artirmak igin bilyiik 6l¢iide bu algoritmalara dayanmaktadir [18]. AWS tabanli
etkilesim ekosistemi tiiketicilerin dig uyaranlara maruz kalmasini sinirladigi i¢in aligveris deneyimi
tamamen yeniden sekillendirmektedir [14]. Cok kanall1 strateji uzmanlari, miisteri yolculugu boyunca
¢ok kanalli deneyimler sunmak igin yapay zeka tabanli Di’leri kullanarak bugiin daha dogru hizmet
stratejileri tasarlayabilmektedir [19]. Miisteri deneyimi buna bagli olarak hizmet tercihleri, konum
verileri, tiiketilen igerik, satin alma geg¢misi ve iletisim tercihleri kullanilarak kisisel diizeyde
kisisellestirilebilmektedir. Hizmet pazarlama literatiiriinde miisteri deneyimi, insan hizmetleri
temsilcisinin becerilerine, duygusal durumuna ve kendi kisisel ¢abalarina dayanmaktadir. Byle bir
deneyimin istikrarli olacagi garanti edilmez ve insan faktorii nedeniyle teslimatta dalgalanmalara agiktir.
Buna gore, tiiketici yolculugu boyunca hizmet sunumunun tutarhligini saglamak igin DI’lerin kullanimi
sirketlerin hizmet stratejisinde temel hale gelmektedir [20].

AWS ve ona bagh DI tabanli (Alexa gibi) uygulamalar hizli bir sekilde insanlarin hayatlarinda
cogaldikca tiiketiciler, ihtiya¢ duyduklari yanitlari almak icin sosyal ve insan benzeri konusmalar
yoluyla sanal asistanlarla etkilesime girmeye aligmaktadir. Bu, geleneksel olarak aracilar tarafindan
gerceklestirilen islemleri gerceklestirebilen DI tabanli sohbet botlar1 ve sanal asistanlarin yetenekleriyle
desteklenen self-servis seceneklerinin daha fazla uygulanmasina olanak tanimaktadir [21, 22].
Tiiketiciler ayrica her zamankinden daha hizli hareket etmekte ve aligveris yolculuklari boyunca karar
vermelerine yardimci olmak ig¢in biiyiik veri platformlarinin sorgularmi yogun bir sekilde
kullanmaktadirlar [23].

Amazon.com'un fiziksel cihazlardan ziyade algoritmalar gibi maddi olmayan varliklara daha fazla
yatirim yapma yaklasimi, maddi olmayan varliklarin diger sirketlere gore onlara saglayabilecegi rekabet
avantajinin farkinda olduklarini, ancak ayn1 zamanda risklerin de farkinda olduklarimi gosteriyor gibi
goriiniiyor bu tiir bir yatirimla iligkilendirilebilir. Alexa 6rneginde maddi olmayan varliklarin ekonomik
degeri, miisterilerin satin alma davranisini yonlendirmek icin bunlarin nasil kullanildigina iliskin
stratejik se¢imlerden kaynaklanmaktadir [24].

Amazon'un birden fazla sektor ve endiistride yenilik yapma yaklagimi, onlara 6nemli bir rekabet avantaji
ve ticari basar1 kazandirdi; 2004'te 6,92 milyar dolardan 2019'da neredeyse %4000 artigla 280,52 milyar
dolara yiikseltmistir. McKinsey arastirmasina goére Amazon satiglarinin %35'inden fazlasi Oneri
algoritmalari tarafindan tiretilmektedir [25].

Amazon.com'da kullanic1 giris yaptiginda, hesabina 6zgii kisisel {irlin 6nerileriyle karsilasir. Ornegin,
ev gerecleri boliimiindeki oneriler, kullanicinin yakin zamandaki aligveris gegmisine dayali olarak en
popliler deterjanlar, bulagik yikama malzemeleri ve benzer iiriinleri igerebilir. Miisteri bir {iriin
aciklamasin incelerken, Amazon kullanicinin gegmiste goriintiiledigi iirtinlere benzeyen diger iiriinleri
Onerir. Bu oneriler, kullanicinin tarayici ge¢gmisine dayanir ve genellikle sekil, boyut ve marka gibi
farklilik gosterebilir. Bu sekilde, miisteri ilgili {riinler arasinda daha fazla secenek bulabilir ve
ihtiyaglarina daha uygun bir iiriin segebilir [25].

Ayrica, 2025 yilma gelindiginde diinya ¢apinda sesli ticaret satiglari 164 milyar dolara ulagmasi
beklenmektedir. Amazon ve Alexa gibi biiyiik e-ticaret markalar1 hdlihazirda sesli ticaret ¢éziimlerinin
uygulanmasinda lider konumdadir.
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Sonug olarak Amazon 6rneginde sirketin agiklanan 2024 ilk ¢eyrek gelirinde, sirketin yillik olarak
%14'liik bir artisla 70 milyar dolara ulastig1 bildirildi. Bu gelirin en biiytik katkisini, 70 milyar dolarlik
online magaza satislar1 olusturdu, sirket cirosundaki en biiyiik kalemi olusturdu. Amazon WEB Service
(AWS) ve Reklam segmentleri, {iglincii taraf satiglarinin ardindan ciro biiylimesine 6nemli katki sagladi.
Ozellikle bulut ve bilgi islem segmenti olan AWS satislar1, %13'liik bir biiyiime kaydederek sirketin
gelecegine dair iyimser beklentileri artirdi. Bu durum, Fed'in beklenen faiz indirimine baslayacagi
donemde sirketin daha fazla talep almasinin olasi oldugu AWS isinin, ilk ¢eyrek finansallarinda nasil
bir performans sergilediginin yakindan izlenecegi énemli bir konu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu da Di
tabanli platformlarin rekabette sagladig1 avantaja 6rnektir [26].

2024 yilinin ilk geyreginde, yapay zeka hizmetlerini ve AWS’yi genisletmeye odaklanarak gelir ve
isletme gelirinde 6nemli bir artig bildirilmistir. Sirketin geliri 143,3 milyar $'a ulasarak yildan yila (YoY)
%13'liik bir biiyiime kaydetmistir. Isletme geliri ise bir dnceki y1la gore %221 artigla 143,3 milyar dolara
yiikselmistir. DI’nin Amazon gelirlerine etkisi Sekil 2’de grafik halinde verilmistir.

2023 m2024Q1 2024 Q2 (Beklenti)
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Sekil 2 : Di’nin ve Amazon algoritmalarinin gelirlere etkisi

Amazon'un AWS boliimiintin geliri %17 oraninda artarak yillik 100 milyar $'a ulasti. Yapay zeka
destekli bir asistan olan Amazon Q'nun tanitim1 gii¢lii bir talep gostermis ve simdiden Brightcove ve
Toyota gibi sirketler tarafindan kullanilmaya baslanmustir. ileriye doniik olarak Amazon, 2. geyrek igin
net satiglarin 144 milyar ila 149 milyar dolar, isletme gelirinin ise 10 milyar ila 14 milyar dolar arasinda
olmasin1 beklenmektedir [27].

Alibaba da Amazon’a benzer sekilde, yapay zeka, makine 6grenimi, ag giivenligi, dogal dil isleme ve
daha fazlasina odaklanacak cesitli arastirma laboratuvarlarina yatirim yapmistir. Tmall Akilli Se¢im
uygulamasi derin 6grenme ve dogal dil islemeyle desteklenerek, alisveris yapanlara iiriin nermekte ve
ardindan talebi kargilamak i¢in envanteri artirmalari konusunda perakendecilerle iletisim kurmaktadir.
Dian Xiaomi ise, yapay zeka destekli sohbet robotu olup, Alibaba'ya giris yapan miisterilerin
sorgularinin yiizde 90'indan fazlasini anlayabilmekte ve giinde 3,5 milyondan fazla kullanictya hizmet
verebilmektedir. Sohbet robotunun en son siiriimii, bir miisterinin duygularini anlayabilmekte ve 6ncelik
strasini belirleyip miidahale etmeleri i¢in insan miisteri hizmetleri temsilcilerini uyarabilmektedir [28].
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Alibaba Grup, Mart 2024 ceyregi ve mali y1l sonuglarini agiklamistir. 2024 mali yilinda Alibaba’nin
toplam geliri yillik %8 artisla yaklagik 130,350 milyon USD) olarak gergeklesmistir. Net kar ise yillik
bazda %9 artigla RMB 71,332 milyon (yaklasik 9,879 milyon USD) olarak kaydedilmistir. Alibaba
Bulut ve Yapay Zeka (Al) triinlerinden elde edilen gelirde 6nemli artislar yaganmigtir, 6zellikle kamu
bulut hizmetlerine yonelik talebin artmasiyla giiclii bir biiylime kaydedildigi raporda vurgulanmustir.
Bulut hizmetleri ve yapay zeka iiriinleri giiclii biiyiime gostermistir. Ozellikle kamu bulutu ve Al
iiriinlerinden elde edilen gelirde ¢ift haneli bilyiime saglanmigtir. Ayrica, bulut ve DI altyapisina yapilan
yatirimlarla birlikte maliyet etkinligini artirmis ve hizmet fiyatlarini diisiirmiistiir. Alibaba, 6zellikle Di
destekli yapay zeka ve bulut bilisim alanlarina yatirimlarini artirmistir. Al ile ilgili gelirde ti¢ haneli
bliylime yasanmis ve Al finansal hizmetler ve otomotiv gibi bir¢ok sektdrde kullanilmaya baslanmistir.
Ayni zamanda Al ve bulut hizmetlerine yapilan yatirimlar, operasyonel verimliligi artirmis ve maliyet
avantajlari saglamistir [29].

Bu iki 6rnek diginda Sephora, H&M ve eBay gibi biiylik sirketler de, miisteri memnuniyeti i¢in yeni bir
standart belirlemek amaciyla DI tabanli chatbot'lart uygulamaya koymuslardir.

Bu kisma kadar e-ticaret firmalarinda Di’nin basarilar1 iizerine bir vurgulama séz konusudur. Ote
yandan DI botlari, isletmelere nemli faydalar saglasa da bazi zorluklar ve potansiyel olumsuz etkiler
de beraberinde getirebilmektedir. Ornegin; DI botlarinin biiyiik miktarda veri toplamas1 veri giivenligi
ve gizliligi konusunda riskler dogurabilir. Ayrica otomasyonun g¢alisanlar {izerindeki “isimi
kaybedebilirim?” diisiincesi de Onemli bir endise kaynagidir. Bunun yami sira, botlarin siirekli
gelistirilmesi ve bakimi maliyetli e-ticaret firmalarma ek bir maliyet getirebilmektedir. Di botlarinin
karmagik sorunlar karsisinda yetersiz kalmalari, miisteri memnuniyetsizliklerine yol agabilir.

Ornegin Alibaba kurucusu Jack Ma, e-ticaretin tamamen DI teknolojilerine birakilmamas1 ve tamamen
insansizlasma yerine insan/DI birlikteligini savunmaktadir. E-ticaret alaninda DI destekli yapay zeka,
akilli sohbet robotlarin kullanimi, kisisellestirilmis {iriin 6nerileri, optimize edilmis envanter yonetimi
ve zenginlestirilmis miisteri deneyimleri dahil olmak iizere ¢ok ¢esitli avantajlar sunmasina ragmen,
basarisizliklar: da dikkatle ele alinmalidir.

DI destekli bir &neri motoru, veri analizine dayali olarak belirli iiriinlerin tanitimini énermekte ancak
insan sezgisinin tantyacagi dis faktorleri veya miisteri tercihlerini dikkate almakta basarisiz olmaktadir.
Bunun yaninda farkli satis ¢oziimleri, tutarsiz {iriin bilgileri, fiyatlandirma tutarsizliklart ve kopuk
etkilesimler ile parcalanmis miisteri deneyimlerine neden olabilmekte ve miisteri verilerini, siparis
gecmisini ve tercihlerini birlestiren birlesik bir platform olmadan sadece DI destekli teknolojiler
vasitasiyla bu bosluklart doldurmak miimkiin olmamakta veya ¢ok sinirli kalmaktadir [30].

5. Sonuclar

Amazon ve Alibaba gibi 6ncii sirketler, miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji saglamak
amaciyla DI botlar1 ve diger yapay zeka tabanli teknolojileri etkin bir sekilde kullanmaktadir. Bu
calismanin bulgulari, DI botlarmin miisteri hizmetleri, iiriin dnerileri, pazarlama ve satis siireclerinde
onemli iyilesmeler sagladigini gostermektedir.

Amazon’un Alexa ve benzeri yapay zeka tabanli ¢ozlimleri, miisterilere aninda ve etkili hizmet sunarak
miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Alexa gibi sanal asistanlar, kullanicilarla duygusal baglar kurarak
benzersiz ve kisisellestirilmis deneyimler sunmaktadir. Bu durum, miisteri memnuniyetini artirmakla
kalmayip, aym1 zamanda marka sadakatini de gili¢lendirmektedir. Amazon’un Oneri algoritmalari,
miisterilerin alisveris deneyimlerini kisisellestirerek satislar1 artirmaktadir. Ornegin, Amazon’un
satiglarinin  %35’inden fazlasi Oneri algoritmalar1 tarafindan {iretilmektedir. Bu algoritmalar,
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kullanicilarin gegmis satin alma ve tarayici gecmislerine dayali olarak kisisellestirilmis tiriin 6nerileri
sunmaktadir, bu da miisterilere daha fazla secenek sunarak satiglar1 artirmaktadir.

DI botlar1, pazarlama kampanyalarim daha hedeflenmis ve etkili hale getirerek e-ticaret sirketlerine
rekabet avantaji saglamaktadir. Amazon’un yapay zeka tabanli ¢dziimleri, miisteri verilerini analiz
ederek Ozel kampanyalar ve indirimler sunmakta ve bu sayede rekabet avantaji elde edilmektedir.
Ayrica, Amazon'un DI tabanli akilli asistanlari, cok kanalli bir deneyim sunarak miisteri etkilesimlerini
artirmaktadir.

DI botlarinin is siireglerini otomatiklestirmesi ve miisteri geri bildirimlerini analiz etmesi, isletmelere
degerli i¢c goriiler saglayarak iiriin gelistirme siireglerini optimize etmelerine ve yeni pazar firsatlarini
belirlemelerine yardimci olmaktadir. Bu da e-ticaret sirketlerine rekabetci bir avantaj saglamaktadir.

Amazon'un finansal performansi, DI ve yapay zekd tabanh ¢oziimlerin etkisini acik¢a ortaya
koymaktadir. 2024 yilinin ilk ¢eyreginde Amazon, %14'liik bir gelir artisiyla 70 milyar dolara ulasmistir.
Ozellikle Amazon Web Services (AWS) ve yapay zeka hizmetleri, sirketin gelir artisinda dnemli bir rol
oynamaktadir. AWS'in yillik %17 oraninda biiyliyerek 100 milyar dolara ulagsmasi, yapay zeka ve bulut
hizmetlerinin 6nemini vurgulamaktadir.

Buna ek olarak 2024 yili mali raporunda, Alibaba’nin DI destekli yapay zeka ve bulut hizmetlerine
yaptig1 yatirnmlarin girketin biiylime stratejisinde nasil 6nemli bir rol oynadigin1 vurgulamaktadir.
Ayrica sinir Gtesi e-ticaretin, hizli teslimat ve rekabetci fiyatlandirma stratejileriyle giiclenerek sirketin
global ticaret operasyonlarini destekledigi belirtilmistir.

Sonug olarak; DI botlarnin e-ticaret sektoriinde kullanimi, miisteri hizmetleri, iiriin dnerileri, pazarlama
ve satig siireglerinde onemli iyilesmeler saglamaktadir. Bu teknolojiler, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirirken, satiglar1 ve isletme verimliligini de artirmaktadir. Amazon 6rneginde oldugu gibi,
DI tabanli ¢oziimler, e-ticaret sirketlerine rekabet avantaji saglayarak pazardaki konumlarini
giiclendirmektedir. Bu bulgular, Di teknolojilerinin stratejik bir avantaj olarak nasil kullanilabilecegini
gostermektedir.

6. Cahsmanmn Simirhliklar1 ve Gelecekteki Cahsmalar icin Oneriler

Caligmanin sinirliliklart agagidaki gibi siralanabilir ve gelecekteki calismalar icin asagidaki onerilerde
bulunulabilir:

e Verilerin karsilastirilmasi adina ortalama, medyan, varyans gibi istatistiksel hesaplamalar veya
regresyon analizi gibi bir degiskenin diger degiskenlerle olan iliskisini incelemek i¢in kullanilan
yontemler; drnegin, satislardaki artisin DI botlarmin kullanimina bagli olup olmadigini anlamak
i¢in kullanilabilir. Bu yontemlerin kullanilmamasi ¢alismanin sinirliliklarindan biridir.

e (aligmada biiylik 6l¢iide Amazon.com 6rnegi ilizerinden gidilmistir ancak, farkli biiytiklikteki
ve sektordeki e-ticaret sirketlerini kapsayarak daha genis bir &rneklem iizerinden DI botlarinin
etkilerini incelenebilir.

e Farkli cografi bolgelerdeki uygulamalarin karsilastirilmasi da yararh olabilir.

e DI botlarinin etkinligini 6lgmek igin daha fazla kantitatif veri toplanmali ve analiz edilmelidir.
Miisteri memnuniyeti, satig artis1 ve operasyonel verimlilik gibi metrikler {izerinde yapilan
istatistiksel analizler yapilabilir.

e DI botlarmin miisteri verilerini isleme siireglerinde gizlilik ve giivenlik konularina odaklanan
caligmalar yapilabilir. Bu, hem miisteri giivenini saglamak hem de yasal uyumlulugu garanti
altina almak acisindan 6nemlidir.

o Ogzellikle farkli cografi bolgelerdeki ve farkli miisteri profillerine sahip e-ticaret sirketleri icin
bu sonuglarin ne dlciide gecerli olabilecegi tizerinde durulabilir.
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Bu oneriler, gelecekteki calismalarin daha kapsamli ve genellestirilebilir sonuglar tiretmesine yardimci
olabilir ve DI botlarinin e-ticaret sektdriindeki roliinii daha iyi anlamay1 saglayabilir.

Cikar Catismasi

Makale yazarlar1 arasinda herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
Yazar Katkilar1 Yazarlar

Caligmaya esit katkida bulunduklarini beyan etmislerdir.
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