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Pazarlama 5.0 ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlari: Kavramsal Bir
Inceleme

Gizem KOCAK!

OZ: Pazarlama 5.0, yapay zeka, biiyiik veri analitigi ve Nesnelerin Interneti gibi ileri teknolojilerin
entegrasyonu ile miisteri odakli, kigisellestirilmis deneyimlere oncelik veren yenilik¢i bir pazarlama
yaklagimidir. Bu ¢aligmanin amaci, bu yenilik¢i teknolojilerin 6nemli 6rneklerinden biri olan yapay
zeka destekli sohbet robotlarinin pazarlama alanindaki kullanimini ve uygulama 6rneklerini kavramsal
bir cerceve lizerinden inceleyerek, bu teknolojinin pazarlama faaliyetlerinde isletmelere avantaj
saglama potansiyelini ortaya koymaktir. Giiniimiizde tiiketicilerin dijital kanallarda artan etkinligi ve
bu dogrultuda degisen talepleri, isletmelerin dijital pazarlama stratejilerine daha fazla 6nem vermesine
neden olmaktadir. Tiirkiye dijital reklamcilik alaninda %50 biiyiime oraniyla 2023 yilinda Avrupa’nin
en hizli biiyiiyen iilkesi olmustur ve bu artis, dijital donilisiimiin pazarlama stratejilerindeki etkisini
vurgulamaktadir. Ilgili literatiir incelendiginde, Pazarlama 5.0 yaklasimina ve pazarlama alaninda
yapay zeka destekli sohbet robotlarinin kullanimina yonelik calismalarinin  sinirhh  oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda, calismada yapay zekd destekli sohbet robotlarinin kapsami ve
uygulanabilirligi literatiirdeki bilimsel ¢alismalar ve 6rnek uygulamalar iizerinden degerlendirilmistir.
Calisma sonucunda, yapay zeka destekli sohbet robotlarinin igletmelere miisteri memnuniyeti artirma,
maliyet tasarrufu ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglama agisindan onemli bir potansiyele sahip
oldugu ortaya konulmustur. Ayrica s6z konusu teknolojinin, tiiketici davraniglarini hizla analiz etme
ve operasyonel verimliligi artirma noktasinda da fayda sagladigi gortilmiistiir.
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1. Giris

Teknolojik gelismeler, pazarlama yaklagimlarini ve uygulamalarini siirekli olarak
dontistiirmekte, miisteri odakli stratejilere dayanan yenilik¢i yontemlerin 6n plana ¢ikmasina yol
acmaktadir. Bu doniisiimiin unsurlarindan biri olan Pazarlama 5.0, miisteri odakli Pazarlama
4.0'n temel ilkelerini gelistirerek teknolojik ilerlemelerle daha kisisellestirilmis ve etkilesimli
deneyimler sunmay1 amaglamaktadir (Kotler vd., 2021; Dutt, 2023). Pazarlama 5.0 kavramu,
sirketlerin rekabetin giderek zorlastigi pazarda 6ne ¢ikma ihtiyacinin artmasiyla birlikte daha da
dikkat ¢ekmeye baslamistir. Yapay zekanin (AI) pazarlama stratejilerine entegrasyonunu
kapsayan bir yaklasim olan Pazarlama 5.0, geleneksel pazarlama stratejilerini asarak,
isletmelerin miisterileriyle daha derinlemesine etkilesimde bulunmalarint ve oldukca
kisisellestirilmis deneyimler sunmalarini saglamaktadir (Kumar vd., 2019).

Pazarlama 5.0, kapsaminda kullanilan yapay zeka, misteri davranislarini anlamak ve
tahmin etmek i¢in biiyiik veri setlerini analiz edebilmekte ve bireysel tercihleri 6grenerek daha
Ozellestirilmis pazarlama stratejileri olusturabilmektedir (Arora ve Thota, 2024). Yapay zeka
destekli sohbet robotlar1 ve diger otomatik sistemler, miisterilere aninda yanitlar saglayarak,
sorunlart ¢ozmede yardimci olabilmekte ve iiriin dnerilerinde bulunabilmektedir (Huang ve Rust,
2021). Bu siireg isletmelere, miisterileriyle daha giiclii baglar kurma ve marka sadakatini artirma
firsatin1 beraberinde getirmektedir. Pazarlama 5.0''m temelinde, isletmelerin sadece iiriin ve
hizmet sunmakla kalmayip ayni zamanda miisteriye 6zel, anlamli ve duygusal bir deneyim
sunma hedefi yatmaktadir (Kotler vd., 2021). Pazarlama 5.0, onciilleri olan evrelerden sahip
oldugu temel bilgi birikiminin yaninda, insan1 taklit eden yenilik¢i teknolojilerin de
kullanilmasiyla kapsamini genigletmektedir (Khalid, 2023). Bu dogrultuda, pazarlama alaninda
yenilik¢i teknolojilerin kullaniminin artmasi, aragtirmacilarin ilgisini ¢ekerek, bu teknolojilerin
onemi ve tiiketiciler iizerindeki etkilerini inceleyen cesitli akademik c¢alismalara zemin
hazirlamistir (Poushneh ve Vasquez-Parraga, 2017; Amado vd., 2018; Kaczorowska-Spychalska,
2018; Davenport vd., 2020; Huang ve Rust; 2021; Ngai ve Wu, 2022; Rangaswamy vd., 2022).

Bu c¢alismanin amaci, bu teknolojilerin en popiiler drneklerinden biri olan ve yakin
gelecekte daha da yayginlagsacagi 6ngoriilen yapay zeka destekli sohbet robotlarinin pazarlama
alanindaki kullanimini ve uygulama 6rneklerini kavramsal bir ¢ergeve iizerinden inceleyerek, bu
yenilik¢i teknolojinin pazarlama faaliyetlerinde isletmelere avantaj saglama potansiyelini ortaya
koymaktir. Ilgili literatiir incelendiginde, Pazarlama 5.0 yaklasimma ve pazarlama alaninda
yapay zekad destekli sohbet robotlarmin kullanimma yoénelik calismalarinin sinirli oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda, ¢aligmada yapay zeka destekli sohbet robotlarinin pazarlama
alanindaki kullanimu, literatiirdeki bilimsel ¢alismalar ve farkli sektorlerden 6rnek uygulamalar
lizerinden degerlendirilerek kapsamli bir bakis agis1 sunulmaktadir. Internetin kullanim bigimini
doniistiirme potansiyeline sahip olan sohbet robotlarmin gelisimini anlamanin ve pazarlama
alanindaki etkilerini degerlendirme cabasinin, diger disiplinlerde oldugu gibi, biiyilk 6nem
tasidigr dislniilmektedir. Bu dogrultuda, calisma sonucglari hem teorik cer¢eveye hem de
sektorel uygulamalara yonelik 6nemli ¢ikarimlara 151k tutmaktadir.

2.Kavramsal Cerceve

Bu boliim, calisma amacina uygun bir sekilde yapilandirilmis olup calismanin temel
konularin1 kapsayici bir yaklasimla tasarlanmustir.ilk olarak, Pazarlama 5.0 yaklasimi ve temel
kavramlari ele alinmakta; bu yaklasimin “insan igin teknoloji” anlayisina dayanan yapisi ve bu
dogrultuda kullanilan yenilik¢i teknolojiler agiklanmaktadir. Ardindan, giiniimiizde bu
teknolojilerin 6ne ¢ikan 6rneklerinden biri olan yapay zeka destekli sohbet robotu kavrami ve
kavramin tarihsel gelisimi incelenmektedir. Son olarak, Pazarlama 5.0 ve yapay zeka destekli
sohbet robotlarmin pazarlama alanindaki kullanimi ve farkli sektorlerde uygulama ornekleri
kapsamli bir sekilde ele alinmaktadir.

2.1. Pazarlama 5.0 Insan icin Teknoloji: Temel Kavramlar

Pazarlama kavrami, ge¢misten giiniimiize geliserek isletmelerin miisterileriyle kurdugu
iliskileri ve pazarlama stratejilerini koklii bir sekilde doniistiirmiistiir. Kavramin baslangicindan
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itibaren, iiriin odakli bir yaklasimdan insan merkezli bir anlayisa ve nihayetinde teknoloji ile
insanin uyumlu bir sekilde birlesimine odaklanan ¢esitli asamalardan gegtigi goriilmektedir (Jara
vd., 2012). Giiniimiiz literatiiriinde, pazarlamanin evrimi genellikle Pazarlama 1.0’dan 5.0’a
kadar siniflandirilmaktadir (Busa, 2021; Mehta, 2022). Pazarlama 1.0 dénemi, iiriin odakli bir
yaklagimi benimseyerek en iyi {iriinii satmaya odaklanmistir. Pazarlama 2.0 donemi, miisteri
odakli pazarlamaya yonelerek miisteri ihtiyaglarina daha fazla 6nem vermistir. Pazarlama 3.0
donemi, diinya genelindeki sosyal ve c¢evresel sorunlara karsi bir tutum alma gerekliligini
vurgulamistir. Pazarlama 4.0 donemi, geleneksel pazarlama tekniklerinden dijital pazarlama
tekniklerine gecisi isaret etmistir (Kotler vd., 2010; Jara vd., 2012; Basyazicioglu ve
Karamustafa, 2018; Alin ve Hasan, 2019; Sima, 2021). Giiniimiiz i¢in son evre olan “Pazarlama
5.0” ise pazarlama disiplininde oncii bir figiir olan Philip Kotler tarafindan, Hermawan Kartajaya
ve Iwan Setiawan ile birlikte 2021 yilinda gelistirilen yeni bir kavramdir (Kotler vd., 2021).
Kotler ve arkadaslar1 (2021), bu kavrami miisteri yolculugu boyunca deger yaratmak, anlatmak,
sunmak ve pekistirmek amaciyla insanlar1 taklit eden uygulamalarin kullanilmasini igeren
modern bir yaklagim olarak tanimlamaktadir. Pazarlama 5.0, markalarin tiiketicilerin
yasamlarina derinlemesine etki edebilmesi noktasinda daha gelismis, anlaml iligkiler kurmaya
odaklanmaktadir. Bu siiregte, teknoloji ile insan faktoriiniin uyumlu bir sekilde entegre edilmesi
hedeflenmektedir (Kotler vd., 2021; Wongmonta, 2021; Busa, 2021). Pazarlama 5.0, Pazarlama
3.0'm insan odakli yaklagimi ve Pazarlama 4.0'in teknolojik yetenekleri iizerine gelistirilmistir
(Sima, 2021). Pazarlama 5.0, temelinde veri destekli pazarlama ve ¢evik pazarlama olmak tizere
iki temel disiplini icermekte olup ayni zamanda birbirleriyle siki bir iliski i¢inde bulunan iig
uygulamay1 da kapsamaktadir. Bu uygulamalar: kestirimci pazarlama, baglamsal pazarlama ve
artirtlmiy pazarlama olarak siralanmaktadir (Kotler vd., 2021). Pazarlama 5.0’1n igerdigi bes
temel kavram asagida aciklanmaktadir:

Veri destekli pazarlama, dijital teknolojilerin ilerlemesi ve kritik pazarlama stratejilerini
yonlendirmek amaciyla miisteri verilerinin kullanimina yonelik artan vurgu ile yakindan
iligkilidir (Stephenson, 1989). Veri destekli pazarlama, ¢evrim i¢i ve ¢evrim dis1 platformlardan
elde edilen verileri analiz ederek miisterilerin davraniglarin1 ve tercihlerini daha iyi anlamayi
hedefleyen bir yaklasgimi temsil etmektedir. Analiz sonucunda elde edilen i¢ goriler
dogrultusunda, son derece kisisellestirilmis pazarlama stratejilerinin  gelistirilmesi ve
uygulanmasi amaglanmaktadir (Nadler ve McGuigan, 2018; Rosario ve Dias, 2023). Buna ek
olarak, veri destekli pazarlamanin miisteri etkilesimini artirarak {riin satis gelirlerinde artig
saglamasiyla birlikte, sirketlere miisteri odaklilik noktasinda da avantaj sundugu ifade
edilmektedir (Grandhi vd., 2021).

Cevik pazarlama, isletmelerin miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine uygun olarak
kaynaklarimi ve hedeflerini etkili, verimli ve esnek bir sekilde yeniden diizenleyerek pazardaki
rakiplerini geride birakma yetenegidir (Hagen vd., 2019; Moi ve Cabiddu, 2021). Cevik
pazarlama, sirketlerin pazarlama stratejilerinin ve siireclerinin, degisen kosullara hizli bir sekilde
entegrasyonuna ve miisteri taleplerine hizli cevaplar verme derecesi iizerine odaklanan bir
yaklasimi ifade etmektedir (Roberts ve Grover, 2012). Giiniimiiz pazar alaninda, isletmelerin
varliklarmi siirdiirebilmeleri i¢in degisime uyum saglamalar1 gereklidir. Bu durum, pazarlama
stratejilerinin ve uygulamalarinin da ¢evik olmasini zorunlu kilmaktadir. Pazarlama faaliyetleri,
ongoriilemeyen, degisen ve gelisen pazarlar i¢inde karliligin1t ve rekabet edebilirligini
stirdiirebilmek icin ¢eviklikle yiiriitiilmelidir. Cevik pazarlama, isletmenin sinirl kaynaklarini en
etkin sekilde kullanmasmi saglayarak bu hedefi desteklemektedir. Bu kavram, pazarlama
stratejilerini bilimsel temellere dayandirarak isletmelerin rekabet avantaj1 elde etmesine yardimei
olmaktadir (Penpece ve Celik, 2013).

Kestirimci pazarlama, misteri deneyimlerini daha ilgili ve anlamli hale getirmek
amaciyla kestirimci (tahmine dayali) analitikleri kullanarak miisteri yasam dongiisii boyunca tiim
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miisteri temas noktalarinda uygulanan bir stratejidir. Bu yaklasim, miisteri sadakatini artirarak
misteri yasam dongilisii boyunca daha etkili bir hizmet sunmay1 hedeflemektedir (Artun ve
Levin, 2015). Kestirimci analitik, gecmis verileri kullanarak gelecekteki olaylar1 tahmin etmeye
yonelik uygulanan bir analitik yontemdir. Bu yontem, istatistiksel algoritmalar ve veri
madenciligi tekniklerini kullanarak mevcut veri setlerindeki desenleri tanimlar ve bu desenleri
analiz eder. Elde edilen bilgiler, gelecekteki olaylarin, trendlerin veya davraniglarin olasi
sonuglarmi tahmin etmek ic¢in kullanilmaktadir (Hair Jr, 2007). Pazarlama alaninda kullanilan
kestirimci analizler, ge¢mis miisteri verilerini detayli bir sekilde inceleyerek ortaya cikan
desenlere odaklanmaktadir. Bu desenler, miisteri davranislarimi ve tercihlerini anlamak igin
onemli ipuclar1 sunmaktadir. Boylece, gelecekte miisteri davraniglarini tahmin etme imkani
saglanmakta ve sirketlerin pazarlama stratejilerini daha etkin ve hedef odakli bir bigcimde
sekillendirebilmesine de olanak taninmaktadir (Tanase, 2022). Bu sayede sirketler, miisteri
yasam dongiisii boyunca miisteri bagliligin1 ve karin1 optimize etme firsat1 yakalayabilmektedir
(Avenish, 2021).

Baglamsal pazarlama, isletmelerin miisterilere dogru baglamda ve gercek zamanh
olarak ilgili bilgiler sunarak miisteri deneyimini gelistirmesini ve rekabet avantaji elde etmesini
saglayan bir pazarlama stratejisidir (Kenny ve Marshall, 2000; Luo, 2003). Baglamsal
pazarlama, tiiketicilerin bilgi yiikii altinda oldugu bir donemde ihtiya¢ duydugu bilgiye gercek
zamanli olarak erisebilmesi noktasinda 6nem arz etmektedir (Luo ve Seyedian, 2003). Baglamsal
pazarlama stratejisinin temel amaci, satis odakli olmaktan ziyade, miisteriyle isletme arasinda
duygusal bir bag kurmaktir. Isletmelerin miisterileriyle kurdugu bu duygusal bag, miisteri
bagliligin1 ve giivenini artirmay1 hedeflemektedir (Kilig ve Ozgiiner, 2010).

Artirllmis pazarlama, geleneksel pazarlama stratejilerine dijital ve teknolojik bilesenlerin
entegre edilmesiyle ortaya ¢ikan yeni bir pazarlama yaklasimidir. Artirilmis pazarlama, etik
sonuclar1 dikkate alarak, marka, paydaslar ve genel olarak toplumlar i¢in deger yaratmay1
hedefleyen ve kapsamli pazarlama amaglarina ulagmak icin artirilmis gerceklik (AR)
deneyimlerinin tek basina veya diger medya ya da markayla ilgili ipuglariyla birlikte stratejik
entegrasyonu olarak tanimlanmaktadir (Rauschnabel vd., 2022). Bu yaklagim, artirilmis
gerceklik (AR), sanal gerceklik (VR), yapay zekd (AI) gibi teknolojileri igermesi sayesinde,
tiiketicilerin markalarin iirlinleri veya hizmetleri ile olumlu yonde etkilesimlerini saglamaktadir
(Zaveri ve Amin, 2019; Wedel vd, 2020). Ornegin, bir miisteri artirilmis gerceklik uygulamasi
araciligiyla iiriinii sanal olarak deneyebilir veya bir magazanin iginde sanal bir tur yapabilir. Bu
tiir uygulamalar, tiiketicilerin satin alma kararlarin1 desteklemek, marka ile iletisimlerini artirmak
ve genel olarak miisteri deneyimini zenginlestirmek i¢in etkili bir ara¢ olarak kullanilmaktadir
(Mauroner ve Best, 2016; Akinci ve Tagkiran, 2020).

Nitekim, Wunderman Thompson Commerce tarafindan 2023 yilinda gelecegin tiiketici
profili {izerine yapilan aragtirmalar sonucunda hazirlanan raporda, pazarlama alaninda dijital
teknolojilerin  kullanimimin olduk¢a o6nemli hale geldigi vurgulanmaktadir. Rapora gore,
tiketicilerin %61'i, marka ve perakendecilerin dijital teknolojileri aligveris deneyimlerini
gelistirmek adina daha yenilik¢i bir sekilde kullanmalarmi talep etmektedir. Bu bulgu,
tilketicilerin aligveris siireclerinde dijital yenilikler gérmeyi beklediklerini ve bu yonde adimlar
atilmasini istediklerini gostermektedir. Pazarlama 5.0, teknolojiye on yargisiz bir yaklagim
benimsemekte ve sirketlere, farkli pazarlama alanlarina uygun teknolojileri entegre edebilen
stratejileri olusturma konusunda fayda saglamaktadir. Ancak, Pazarlama 5.0'm temel odak
noktasi, derin teknolojik altyapiya ragmen, insanin merkezde bulunmasi gerekliligidir (Kotler
vd., 2021). Bu baglamda, asil hedef, sorunsuz ve ikna edici yeni miisteri deneyimleri
olusturmaktir. Sirketler, bu amaca ulagabilmek i¢in insan ve bilgisayar zekas1 arasinda denge
saglayan uyumlu bir is birligi kurmalidir. Teknolojinin giiclinden yararlanirken ayni zamanda
insan dokunusunu ve duyarliligini korumanin 6nemini géz ardi etmemelidir. Sirketlerin, miisteri
deneyimini zenginlestirmek, 6zellestirmek ve giliclendirmek adina teknoloji ve insan faktorlerini
akillica birlestirmesi gerekmektedir. Yapay Zeka (AI), Dogal Dil isleme (NLP), Sensor
Teknolojisi, Blockchain ve Nesnelerin interneti (IoT) gibi yeni nesil teknolojiler, Pazarlama
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5.0’ temel itici gii¢leri olarak belirtilmistir (Faiz, 2022; Bakator vd., 2023).

Bu bilesenler, pazarlama stratejilerini derinlemesine etkileyerek, miisteri deneyimini
optimize etme, kisisellestirme ve daha etkili bir sekilde yonetme kapasitesini artirmaktadir.
Yapay Zeka (Al), biiylik veri analizi ve 6grenme algoritmalar1 araciliiyla miisteri davranislarini
daha iyi anlamak ve tahmin etmek igin kullanilabilmektedir (Gochhait vd., 2020; Zulaikha vd.,
2020). Dogal Dil Isleme (NLP), dilin anlamin1 kavrama yetenegi ile miisteri iletisimini daha
etkili ve kisisellestirilmis hale getirebilmektedir (Patel ve Trivedi, 2020; Piris ve Gay, 2021).
Sensor teknolojileri, fiziksel diinyadaki verileri dijital platformlara tasiyabilmekte (Hemchand,
2016) ve boylece miisteri etkilesimlerini daha Olgiilebilir kilabilmektedir. Blockchain,
giivenilirlik ve seffaflik saglayarak tedarik zinciri yOnetimi ve miisteri glivenini
artirabilmektedir. IoT (Internet of Things), cihazlar arasi iletisim ve veri paylasimi sayesinde
daha biitiinlesik bir miisteri deneyimi sunabilmektedir. Bu teknolojilerin birlesimi,
pazarlamacilara gercek zamanli analitiklerle desteklenen daha hizli ve Olgeklenebilir
kampanyalar olusturma yetenegi saglar. Bu teknolojik bilesenlerin bir araya gelmesi, Pazarlama
5.0'm igletmelere daha akilli, kisisel ve etkilesim odakli pazarlama stratejileri gelistirme imkani
sunmaktadir.

Bu bilesenler arasinda, yapay zeka destekli sohbet robotlari, diger bir¢ok teknolojiyi de
kapsayan ¢ok genis bir terimdir (Nair ve Gupta, 2021) ve giiniimiizde miisteri hizmetleri ve
destek stireglerinde devrim niteliginde bir rol oynamaktadir. Pazar degerine bakildiginda da
ongoriiler gelecekteki biiyiime potansiyelini gii¢lii bir sekilde desteklemektedir. Sohbet robotu
pazarmin 2025 yilina kadar yaklasik 1,25 milyar ABD dolar1 degerine ulasarak onemli Olciide
biiyliyecegi ongoriilmektedir. Bu durum, 2016 yilinda 190,8 milyon ABD dolar1 olan pazar
biyiikliigi ile kiyaslandiginda kayda deger bir artis1 temsil etmektedir (Statista, 2023).

2.2. Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotu (Al-based Chatbot)

Yapay zeka destekli sohbet robotu, metin veya ses etkilesimleri yoluyla insan
konusmasini simiile etmek igin tasarlanmig bir yazilim sistemidir (Nuruzzaman ve Hussain,
2018). Bu robotlar, kullanict girdilerini anlayip insan konusmasini taklit ederek yanit verebilmek
icin dogal dil isleme ve makine 6grenimi algoritmalarindan yararlanmaktadir (Luo vd., 2019).
Yapay zekdya dayali sohbet robotlari, gelismis algoritmalar1 kullanarak yalnizca kullanicinin
ifadelerini anlamakla kalmayip aym1 zamanda iletisimin baglamini, niyetini ve duygusunu da
anlama yetenegine sahiptir. Her bir etkilesimde, kullanic1 hakkinda bilgi edinerek siirekli olarak
o0grenme ve gelisme Ozelligine sahip olmasi sayesinde, bu robotlar her konusma ile daha da
"akilli" hale gelebilmektedir (Arsenijevic ve Jovic, 2019). Web siteleri, mesajlasma
uygulamalari, sosyal medya uygulamalar1 ve sanal asistanlar gibi bir¢cok ¢esitli platformda
bulunabilen bu robotlar, miisteri destegi, bilgi alma, kisisel asistanlik, haber ve eglence gibi
birgok islevi yerine getirebilmektedir (Galitsky, 2019). Kullanicilarin sorunlarina aninda yanit
verebilme yetenekleri sayesinde daha hizli ¢6ziim siireleri sunmakta ve internet baglantis1 oldugu
siirece her yerde ulasilabilirlik avantaj1 saglayarak genis bir erisim alani olusturmaktadir. Sohbet
robotlarinin en temel bilesenleri incelendiginde, kullanicilarin dogal dildeki girdilerini anlamak
ve yanitlamak i¢in gerekli olan ¢esitli unsurlarin 6ne ¢iktigi goriilmektedir (Betrand vd., 2023).

Giiniimiizde, gelismis otomatik sohbet robotlar1, yapay zeka alaninda Dogal Dil Isleme
ve Makine Ogrenimi tekniklerinin entegrasyonu ile tasarlanmaktadir. Dogal Dil Isleme, insan
dilinin bilgisayarlar tarafindan anlagilmasini ve islenmesini saglayan yontemler biitiinii iken
Makine  Ogrenimi, sistemlerin  deneyimlerden ogrenerek performanslarini  zamanla
iyilestirmelerine olanak tanimaktadir (Suta vd., 2020). Bu iki alanin birlesimi, sohbet
robotlarinin kullanicilarin girdilerini daha dogru ve anlamhi bir sekilde yorumlamalarini ve
uygun yanitlar iiretmelerini saglamaktadir (Srivastava ve Prabhakar, 2020).

Dogal Dil Anlama (Natural Language Understanding - NLU) bileseni, 6ncelikle kullanici
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sorgusunun dilini algilar ve kullanici ifadelerinin anlamsal bir temsilini tretir (Ait-Mlouk ve
Jiang, 2020). Bu asamadan sonra, diyalog yoneticisi devreye girerek, iiretilen temsili alip
kullanicinin niyetine uygun yanitlari belirlemekte ve sonraki adimlar1 planlamaktadir.

Ardindan, Dogal Dil Uretimi (Natural Language Generation - NLG) bileseni, diyalog
yoneticisi tarafindan belirlenen yanitlar1 kullaniciya iletmek i¢in dogal dilde ¢iktilar tiretmektedir
(Galitsky, 2019). Bu etkilesim siirecinde, sohbet robotunun kullanict sorularina dogru yanitlar
verebilmesi i¢in gerekli bilgiler bir veri tabanindan saglanmaktadir (Reshmi ve Balakrishnan,
2016). Tiim bu islemler bir kullanici arayiizii araciligiyla gergeklesmekte ve kullanici bu arayiiz
tizerinden sohbet robotlar1 ile etkilesime girerek yanitlar1 almaktadir. Bu en temel unsurlar,
sohbet robotlarin etkili ve anlamli bir sekilde ¢aligmasini saglayarak kullanict deneyimini
gelistirmekte ve dogru bilgiye hizli erisim imkani1 sunmaktadir. Giintimiizde saglik, egitim ve is
alaninda birgok farkli sekilde kullanilan sohbet robotlarmin gelecekteki potansiyelini
ongorebilmek adina, kavramin nasil ortaya ¢iktigini ve gecmisten giinlimiize nasil gelistigini
anlamak biiylik 6nem tagimaktadir.

2.2.1. Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotu (Al-based Chatbot) Kisa Tarihi
2.1.1.1. 1950’ler: Baslangic ve Temel Calismalar

Zihinsel islevleri ve elestirel diislinceyi simiile etmek igin bilgisayar kullanma kavramu,
ilk olarak 1950'de Alan Turing’in "Makineler diisiinebilir mi?" sorusunu ayrintili olarak tartistig
ve Turing Testi’ni tanimladig1 "Computing Machinery and Intelligence" adli ¢aligmasinda ortaya
atilmistir (Turing, 2009; Kaul vd., 2020). Bu soru, yapay zekanin temelini olusturan ve alanin
gelisimini sekillendiren Onemli sorulardan biridir. Ancak Turing, makinelerin diisiiniip
diisiinemeyecegi sorusuna yanit vermenin zor oldugunu belirterek, bunun yerine daha pragmatik
bir soru ortaya koymustur: "Bir bilgisayar, insandan ayirt edilemeyecek sekilde iletisim kurabilir
mi?" ve bu yeni soruyu yanitlamak i¢in makinelerin zekasin1 6lgmek amactyla kontrol edilebilir
kriterlerden biri olan Turing Testi’ni gelistirmistir. "Imitasyon Oyunu" olarak adlandirilan bir
oyuna dayanan Turing Testi'nde, bir sorgulayici (C), iki katilimci (A ve B) ile yazili olarak
iletisim kurar ve sorgulayicinin hedefi bu katilimcilardan hangisinin insan (A) ve hangisinin
makine (B) oldugunu belirlemektir. Makine, sorgulayiciyr yamiltmak amaciyla insan gibi
davranmaya calisir. Eger sorgulayici, bilgisayarin verdigi cevaplart insaninkilerden en az
yarisinda ayirt edemezse, bilgisayarin zeki olarak kabul edilebilecegi sonucuna varilir
(Gunderson, 1964; Zemcik, 2019). Turing Testi, belirli bir dl¢lide basarili olmus ve makinelerin
dil yeteneklerinin yaninda zeka seviyelerini degerlendirmede kullanilabilir hale gelmistir. Ancak,
testin bazi smirlamalar1 da mevcuttur. Ornedin testin, bilgisayarin insanlar1 kandirabilme
yetenegine ¢ok fazla vurgu yaparak gercek anlamda diinyay1r kavrama yetisini yeterince test
etmedigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla testin, sadece bilgisayarin dil yeteneklerini dlgmeye
odaklandig1 ve genel zeka seviyesini tam olarak degerlendirmedigi sOylenebilir. Ayrica, testin
kisa stireli ve belirli bir baglamda yapilmasi, uzun vadeli ve daha kapsamli degerlendirmeler i¢in
yeterli degildir (Moor, 1976; Sheiber, 2007).

Bu elestiriler, Turing Testi'nin bazi temel sinirlamalarini ve bilgisayar zeka seviyesinin
degerlendirilmesinde daha kapsamli yontemlere duyulan ihtiyaci vurgulamaktadir. Buna ragmen,
Turing Testi'nin uygulanmasi, makinelerin belirli bir diizeyde zeka sergileyebilecegini
gostermistir. Turing (1950), gelecekte bilgisayarlarin insani taklit etme konusunda fazlasiyla
basarili olacaklarin1 6ngoérerek bundan tam 74 yil d6nce heniiz literatiire kazandirilmamis olan
“yapay zeka” kavraminin gelecegi i¢in su ifadeleri kullanmigtir:

"Yaklasik elli yil iginde, bilgisayarlart programlayarak taklit oyununu o kadar iyi oynayacak
hale getirebilecegimize inaniyorum ki, ortalama bir sorgulayicinin, bes dakikalik bir
sorgulamanin ardindan dogru kimlik tespiti yapma sanst yiizde 70'ten fazla olmayacaktir".

Giliniimiiz diinyasinda gelinen noktaya bakildiginda ise, Turing'in makinelerin zeka ve dil
yetenekleri gelisimi konusunda oldukga iyimser bir tahminde bulundugu sdylenebilir. Stanford
Universitesi Insan Odakli Yapay Zeka Enstitiisii tarafindan hazirlanan 2024 Al Index Yillik
Raporu'na gore, yapay zeka teknolojileri goriintii siniflandirma, gorsel muhakeme ve Ingilizce
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anlama gibi belirli Ol¢iitlerde insan performansini asmis durumdadir (Stanford University
Human-Centered Al Institute, 2024). Turing Testi, yapay zekanin insan benzeri bir zeka
seviyesine ulagsma yolculugunda 6nemli bir baslangi¢c noktasidir. Ancak bu yolculuk, bilimin
birikimsel ilerleyisi ve bilgi ile kesiflerin siirekli olarak birbirine eklenmesi sayesinde daha derin
ve ¢ok boyutlu gelismelerle devam etmistir.

"Yapay zeka" teriminin ilk kez kullanildigi yer, 1956 yilinda New Hampshire,
Hanover'deki Dartmouth Koleji'nde diizenlenen Dartmouth Konferansi olarak bilinmektedir
(McCarthy vd., 2006). John McCarthy, Marvin L. Minsky, Nathaniel Rochester ve Claude E.
Shannon, "A Proposal for the Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence"
baslikli bir teklif sunarak Rockefeller Foundation'dan destek talep etmislerdir (Rajaraman, 2014).
Bu teklif, yapay zeka arastirmalarini baglatmak amaciyla Dartmouth Koleji'nde iki ay siirecek ve
10 kisilik bir ekiple gerceklestirilecek bir ¢alismanin finanse edilmesini hedeflemistir.

Calisma, O0grenme veya zekanin herhangi bir 6zelliginin prensipte kesin bir sekilde
tanimlanabilecegi ve bunu simiile edecek bir makinenin yapilabilecegi varsayimi temelinde
planlanmistir. Arastirma kapsaminda makinelerin dili nasil kullanabilecegi, soyut kavramlar
olusturabilmesi, insana 6zgli sorunlar1 ¢6zebilmesi ve zaman ic¢inde nasil gelisebilecegi sorular
ele alinmistir (McCarthy et al., 2006). Boylece, John McCarthy ve ekip arkadaglari tarafindan
"yapay zeka" (artificial intelligence) terimi literatiire kazandirilmis ve Dartmouth Konferansi'nda
yapay zeka aragtirmalarinin temelleri atilmistir.

Bu gelisme, yapay zeka kavraminin akademik bir disiplin olarak kabul gbérmesini saglamis ve
modern yapay zeka disiplininin ortaya ¢ikisinda kilit bir rol oynamistir (McCorduck, 2004).

2.1.1.2. 1960'lar: ELIZA ve Erken Donem Gelismeler

Bu donemde kavramsal caligmalarin ardindan ortaya ¢ikan en dnemli gelismelerinden
biri, Joseph Weizenbaum tarafindan 1966'da Massachusetts Teknoloji Enstitlisi'nde (MIT)
gelistirilen ELIZA programidir ve ilk sohbet robotu olarak nitelendirilmektedir (Adamopoulou
ve Moussiades, 2020). Bu yazilim, basit desen esleme teknikleri kullanarak bir psikoterapisti
taklit eden bir sohbet robotu olarak tasarlanmistir. ELIZA, Weizenbaum (1966) tarafindan
insanlarin duygusal ihtiyaglarina yanit verme yetenegini test etmek amaciyla gelistirmistir.
ELIZA, yapay zekanin dil isleme yeteneklerinin ilk 6nemli
uygulamalarindan biri olarak kabul edilir ve sohbet robotu teknolojisinin erken dénemdeki
onemli bir temsilcisidir (Berry, 2023). ELIZA ile yapilan tipik bir sohbetin Tiirk¢eye ¢evrilmis
hali Sekil 3’te gosterilmektedir:

Sekil 3. ilk Chatbot ELIZA ile gergeklestirilen klasik sohbet akisi

Insan: Erkeklerin hepsi ayni.

ELIZA: Ne sekilde?

Insan: Siirekli bir seyler yiiziinden bizi rahatsiz ediyorlar.
ELIZA: Ozel bir 6rnek diisiinebilir misin?

Insan: Sey.. Buraya gelmeme erkek arkadasim neden oldu.
ELIZA: Seni buraya erkek arkadasin mi getirdi?

Insan: Codu zaman depresyonda oldugumu soyliiyor.

ELIZA: CoJu zaman depresyonda oldudunuzu duyduduma tzildim.
Insan: Bu dogru. Mutsuzum.

ELIZA: Buraya gelmenin mutlu olmana yardimci olacagini mi diisintiyorsun?
Insan: Biraz yardima ihtiyacim oldudu kesin gibi goriiniiyor.

Chat: | |

*Kaynak: Weizenbaum, J. (1966). ELIZA—a computer program for the study of natural language
communication between man and machine. Communications of the ACM, 9(1), 36-45.
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2.1.1.3. 1970-80'ler: Gelisen Yapay Zeka ve Sohbet Robotlar:

ELIZA'nin gelistirilmesi gerektigi diisliniilen yonlerinden biri, bilgisinin sinirli olmasi ve
bu nedenle yalnizca belirli bir konu alaninda tartismalar yapabilmesidir. Ayrica uzun konusmalar
sirdiremeyen ELIZA, tartigmadan baglam ogrenememekte veya kesfedememektedir
(Adamopoulou ve Moussiades, 2020). 1950 ve 601 yillarda yapay zeka alaninda yapilan
calismalarin sagladigi giiglii arka plan, 1970'ler ve sonrasinda alana yonelik hizli bir ilerleme
kaydedilmesini saglamistir (Nilsson, 2009). ELIZA’nin ardindan, 1971 yilinda psikiyatrist
Kenneth Colby tarafindan gelistirilen PARRY isimli sohbet robotu ise sizofreni hastasi gibi
davranan bir program olarak tasarlanmistir (Colby vd., 1971).

PARRY sahip oldugu varsayilan “kisiligi” ve daha iyi bir kontrol yapisit sayesinde
ELIZA'dan daha gelismis bir program olarak nitelendirilmektedir (Adamopoulou ve Moussiades,
2020). Bu program kullanicinin tepkilerini, kullanicinin ifadelerindeki agirliklarin degismesiyle
etkinlestirilen bir varsayimlar sistemine ve duygusal tepkilere dayanarak tanimlamaktadir (Colby
vd., 1971; Colby vd., 1972). Yani program, kullanicidan gelen ifadeleri analiz ederek ve belirli
agirliklara gore duygusal tepkiler olusturmaktadir. Bu sayede, belirli durumlarda daha agresif
veya daha sakin yanitlar verebilmektedir (Saygin vd., 2000). PARRY'nin bu yapisi, yanitlarinin
daha tutarli ve baglamsal olmasini saglamaktadir.

Sohbet robotlarinin gelistirilmesinde bir baska kilometre tagi olan RACTER, William
Chamberlain ve Thomas Etter tarafindan 1983 yilinda olusturulmus bir sohbet robotudur.
RACTER, rastgele konusma metinleri ve diizyazilar olusturma konusunda Onciidiir. Bu
yetenekleri sayesinde, Chamberlain 1984 yilinda "The Policeman's Beard is Half Constructed"
adli kitab1 yayimlamistir. Kitap, tamamen RACTER adli program tarafindan olusturulan 6zgiin
metinlerle yazilmigtir (Curry ve O'Shea, 2012; Adamopoulou ve Moussiades, 2020). Ardindan,
1988 yilinda Rollo Carpenter tarafindan gelistirilen ancak 1997 yilinda sistematik olarak
tyilestirilen ve internette kullanima sunulan JABBERWACKY programi da bu dénemde alanda
yapilan c¢alismalardaki artis1 destekler niteliktedir (Stachowicz-Stanusch ve Amann, 2018).
JABBERWACKY, sohbet robotlarinin gelistirilmesini kolaylastiran elektronik tablolara dayali
bir dil olan CleverScript'te yazilmis ve oOnceki g¢alismalara dayanarak yanit vermek igin
baglamsal kalip eslestirmeyi kullanmigtir (Shawar ve Atwell, 2007; Mittal vd., 2016). Ancak
diger botlarla benzer bir sekilde JABBERWACKY de hala yiiksek hizda yanit verebilme ve ¢ok
sayida kullaniciyla calisabilme konusunda sinirlidir (Jwala vd., 2019). Genel olarak yapay zeka
temelli sohbet robotlarinin ilk 6rneklerinin, yapisal olarak dnceden tanimlanmis bir dizi soruya
verdikleri yanitlara dayanmakta oldugu goriilmektedir (Verma vd., 2020). Bu donemden itibaren,
yapay zeka arastirmalarinin giderek artacagi ve sohbet robotu yapilarinin daha karmagik hale
gelecegi sOylenebilir.

2.1.1.4.1990'1ar: internetin Yiikselisi ve Chatbotlar

1980'lerde ve 1990'larin baginda internetin yayginlagsmasi ile (Curran, 2012) basit veya
daha gelismis yapida olmas1 farketmeksizin sohbet robotlar1 alaninda yapilan ¢aligmalar daha da
hiz kazanmaya baglamistir. Bu donemde, ELIZA, PARRY, RACTER ve JABBERWACKY gibi
sohbet robotlarindan sesli yanit verme yetenegi ve ticari kullanim amaciyla ayrilan Dr.
Sbaitso'nun yaratilmasi, sohbet robotu teknolojilerinin evriminde 6nemli bir adim olmustur.
Creative Labs. tarafindan 1991 yilinda yaratilan program adimi ‘Sound Blaster Artificial
Intelligent Text to Speech Operator’in kisaltmasindan almigtir. Dr. Sbaitso, kullanicinin metin
girdilerini analiz ederek ve konugsma sentezi teknolojisi kullanarak kullanicilarla sesli
etkilesimde bulunabilen ilk sohbet robotlarindan biridir. Program, kullaniciyla sanki bir
psikologmus gibi konussa da herhangi bir karmasik etkilesimden ziyade, yanitlarinin ¢ogu
"Neden bu sekilde hissediyorsunuz?" seklindeydi (Al-Amin vd., 2024; ClassicReload, 2024).

Bu donem igerisinde gerceklesen ve yapay zeka tarihinde ileri dogru atilan bir diger adim
da ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) olmustur. 1995 yilinda ELIZA'dan
ilham alarak bilgisayar uzmani Richard Wallace tarafindan yaratilan ALICE isimli sohbet
robotu, literatiirde ilk ¢evrim i¢i sohbet robotu olarak nitelendirilmektedir (Wallace, 2009).
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Richard Wallace ve 6zgiir yazilim toplulugu tarafindan ALICE sohbet robotunun gelistirilmesi
icin Yapay Zeka Isaretleme Dili (Artificial Intelligence Mark-up Language — AIML) ad1 verilen
bir dil yaratilmistir. AIML veya Yapay Zeka Isaretleme Dili, insanlarin ALICE {icretsiz yazilim
teknolojisine dayali sohbet robotlarina bilgi girisi yapmasina olanak tanimaktadir (Wallace,
2003). ALICE, AIML dosyalarinda depolanan konusma kaliplarin1 kullanarak kullanici
girdilerini analiz eder ve uygun yanitlar iretir. Béylece ALICE, dinamik ve baglamsal yanitlar
verebilmektedir. ALICE sohbet robotu, 2000, 2001 ve 2004 yillarinda en insan benzeri bot
olarak Loebner Odiilii'nii kazanmistir (Bradesko ve Mladeni¢, 2012). Bu basari, bu alanda bir¢ok
yeniligin kapisini agsa da hala gergek anlamda zeka ozelliklerine sahip, duygular veya tutumlar
ifade eden ve insan benzeri yanitlar tiretebilen bir sohbet robotu yaratilamamistir (Adamopoulou
ve Moussiades, 2020). Alana yonelik gercek bir evrim yaratacak bu adim, 2000’li yillarin
basinda atilacaktir.
2.1.5.2000'ler: AIML ve Modern Sohbet Robotlari

2001 yilinda ActiveBuddy Inc. sirketi tarafindan gelistirilen SmarterChild, sahip oldugu
ozellikler sayesinde sohbet robotu teknolojisinde 6nemli bir doniim noktasi olarak goriilmektedir
(Molnar ve Zoltan, 2018). Kullanicilarin giinliik pratik gérevlerinde yardime1 olabilen ilk sohbet
robotlarindan biri olarak nitenlendirilen SmarterChild, America Online (AOL) ve Microsoft
Messenger (MSN) gibi popiiler mesajlagsma platformlarinda kullanilmigtir. SmarterChild, film
saatleri, spor skorlari, hisse senedi fiyatlari, haberler ve hava durumu gibi bilgileri veri
tabanlarindan ¢ekerek kullanicilarina sunabilmistir. Bu yetenekleri sayesinde SmarterChild,
sohbet robotlarinin bilgiye dayali ve etkilesimli hizmetler sunma potansiyelini gostermis ve
boylece sohbet robotu teknolojisinin evriminde 6nemli bir adim olmustur (Sam, 2020). 30
milyondan fazla kisinin kullandig1 ve 2007 yilinda Microsoft tarafindan 46 milyon dolara satin
alinan SmarterChild, Apple’a ait olan Siri'nin ve Samsung’a ait olan S Voice'in dnciisii olarak
kabul edilmektedir (Khan ve Das, 2018).

Bu donemde yasanan diger bir yenilik¢i adim ise, 2005 yilinda Steve Worswick
tarafindan gelistirilen ve yine AIML (Artificial Intelligence Markup Language) kullanarak
olusturulan Mitsuku isimli sohbet robotudur. Mitsuku, kullanicilarla etkili ve dogal sohbetler
yapabilme yetenegi ile dikkat ¢ekmistir. Bu sohbet robotu sirasiyla, 2013, 2016, 2017, 2018 ve
2019 yillarinda Loebner Odiilii'nii bes kez kazanarak "en iyi sohbet robotu" segilmistir (Jeannette
ve Hadded, 2020). Bu gelismelerin ardindan, sesli etkilesimin sohbet robotlarina entegrasyonu
ile 2010'lu yillarda Apple’in Siri, Google Now, Amazon'un Alexa, Microsoft’'un Cortana ve
Samsung’un Bixby gibi sesli asistanlarinin mobil cihazlara eklenerek piyasaya siiriilmesi, sohbet
robotu teknolojisinin giinlilk hayatimizda daha yaygin hale gelmesini saglamistir (Patel ve Patil,
2019; Singh ve Thakur, 2020). Bu sesli botlar, dogal dil isleme (NLP) teknolojilerinin gelismesi
ile daha akilli ve kullanici dostu hale gelmislerdir. Ozellikle Siri, 2011 yilinda piyasaya
striildiiginde genis bir kullanici kitlesi tarafindan benimsenmis ve sohbet robotlarinin mobil
cihazlarda ne kadar etkili olabilecegini gdstermistir (Saraswat vd., 2021).

2010Marin sonu ve 2020'lerin basi, yapay zekd ve makine Ogrenimindeki son
gelismelerden biri olan Biiyiik Dil Modelleri (Large Language Models - LLM) ile énemli bir
ilerlemeyi temsil etmektedir ve bu donem, sohbet robotu teknolojilerinin en yayginlastigi zaman
dilimi olarak goriilebilir. Biiyiik dil modelleri (LLM'ler), sohbet robotlar1 olusturmak i¢in yeni
bir yontem sunar. Milyarlarca parametreye sahip biiylik ve karmasik modeller olan LLM'ler,
genis bir dil anlayis1 ve genel dil yetenegi elde etmek i¢in egitilirler (Wei vd., 2024). Gilinlimiiz
diinyasinin gelismeleriyle, kullanim amacima yonelik olarak farklilasan bir¢ok son teknoloji
Uretken Onceden Egitilmis Transformator (Generative Pre-trained Transformers/GPT) olarak
adlandirilan sohbet robotu 6rnekleri bulunmaktadir. Bu son teknoloji iiriinii derin 6grenme
modelleri, olaganiistii dogal dil anlama ve olusturma yetenekleri gostermektedir (Al-Hasan vd.,
2024). Microsoft Copilot, yazilim gelistirme, kodlama ve yardimei islevleri optimize etmek i¢in
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kullanilirken, OpenAl ChatGPT genel metin iiretimi ve sohbet i¢in kullanicilarla etkilesim
kurmaktadir (Chen, 2024). Google Gemini, insan benzeri metin iiretme yetenekleriyle one
cikarak, akilli ve duyarli yanitlar verebilmektedir (Imran ve Almusharraf, 2024). Diger bir 6rnek
olan Samsung Neon ise, dijital insanlar olusturma konusunda ileri seviye yeteneklere sahiptir ve
kullanicilarla daha kisisel ve duygusal etkilesimler kurabilmektedir (Moriuchi, 2021). Benzer
sekilde, IBM Watson Assistant karmasik is sorunlarini ¢6zmek i¢in kullanilirken (High, 2012)
Amazon Lex, dogal dil isleme yeteneklerini kullanarak sesli ve metin tabanli etkilesimlerde
bulunabilmektedir (Sreeharsha vd., 2022). Bu gelismis sohbet robotlari, kullanicilarin
ihtiyaglarma yonelik dogru ¢oziimleri iiretebilmek adina bugiin saglik, egitim gibi temel
dinamiklerin yani sira isletme diinyasi1 6zelinde insan kaynaklari, finans, pazarlama gibi bir¢cok
farkli alanda genis bir islevsellik yelpazesi sunmaktadir.

2.2. Pazarlama 5.0 ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlar1 (Al-based Chatbots)
Entegrasyonu ve Uygulama Ornekleri

Pazarlama 5.0, son derece kisisellestirilmis ve verimli miisteri deneyimleri yaratmak i¢in
yapay zeka dahil olmak iizere, bilyiik veri analitizi ve Nesnelerin interneti (IoT) gibi ileri
teknolojilerden yararlanan doniistiiriicii bir yaklasimi temsil etmektedir.  Yaklasim, bu
teknolojilerin kullanim1 sayesinde sirketlerin miisterileriyle etkilesimde bulunma seklini
derinden degistirmektedir. Verilerin anlamli analizi ve kullanimi sayesinde, miisteri davraniglar
ve tercihleri hakkinda i¢ goriiler elde edebilen igletmeler, miisterilerde yanki uyandirma olasilig
daha yiiksek olan daha kisisellestirilmis pazarlama stratejileri tasarlayabilmektedir (Bakator vd.,
2023). Giliniimiiz yapay zeka destekli sohbet robotlari, birikimli altyapisi ile miisterilerle gergek
zamanlt etkilesim kurarak, aninda yanitlar, kisisellestirilmis Oneriler ve insan benzeri miisteri
hizmetlerini daha az maliyetle sunabilmektedir (Peta, 2023). Sahip olduklar1 bu ve benzeri
yetenekler sayesinde, yapay zeka destekli sohbet robotlari, pazarlama faaliyetlerine bir¢ok farkl
sekilde entegre edilebilmektedir. Asagidaki tabloda (Tablo 1.) yapay zeka destekli sohbet
robotlarinin farkli pazarlama faaliyetlerinde kullanim uygulamalarina dair 6rnekler sunulmustur.
Kapsami, pazarlama alanindaki temel faaliyetler ve literatiirde yapilan ¢aligmalar ¢ercevesinde
daraltilan bu tabloda, listelenen faaliyetler giincel uygulama alanlar1 ile dogrudan iligkilidir. Bu
yaklasim ile, s6z konusu teknolojinin her bir faaliyet alanindaki potansiyel katkilarinin giincel ve
somut bir sekilde vurgulanmasi amaglanmaktadir.

Tablo 1. Pazarlama faaliyetlerinde yapay zeka destekli sohbet robotu kullanimi

Yapay Zeka Destekli Sohbet

Amag Pazarlama Faaliyeti Robotu Kullanimi Calisma
Miisteri sorularina hizli ve 7/24 hizl1 yanitlar, otomatik destek, Folstad vd., (2018)
Miisteri dpgm yamtlar vermek, sik¢a sorulan sorqlara anlik . Ngai vd., (202_1)_
Hizmetleri sikayetleri ¢cozmek ve ¢Oziimler, otomatik sohbet ¢ozlimleri  Pantano ve Pizzi,
kisisellestirilmis destek ile daha diigiik maliyetle yiiksek (2020)
saglamak verimlilik saglamak Tudorache, (2022)
Miisteri ilgisini ¢ekmek igin Kampanya bilgilerini otomatik Hildebrand ve
Satis ve ozellestirilmis kampanya iletmek, veri setlerini kullanarak Bergner,(2019)
Pazarlama duyurulari, promosyonlar ve  miisterileri 6zel tekliflerle Luo vd., (2019)
Kampanyalari indirim teklifleri sunmak, yonlendirmek, satig sonrasinda hizli Lo Presti vd., (2021)
satig sonrasi etkilesim destek saglamak Leung vd., (2020).
- Zumstein ve
CRM verileriyle
Kisisellestirilmis kisisellestirilmis teklifler ve Gergek zamanl kisisellestirilmis L IS, (0 7
e : . . Ikumoro ve Jawad,
Miisteri hizmetler sunmak, hedefle yanitlar ve oneriler sunarak miisteri (2019)
Deneyimleri daha alakali ve baglamsal memnuniyetini artirmak A .
iletisimler olusturmak LIRS Y e,
(2019)
Sohbet sirasinda kullanict goriisleri Gkikas ve

Pazar Arastirmasi
ve Veri Toplama

Miisteri geri bildirimleri,
pazar egilimleri, stratejileri
ve rekabet analizi yapmak

toplamak, etkili

arastirma ve veri analitigi,
analizlerle misteri davranislarini
anlamak ve stratejiler gelistirmek

Theodoridis, (2019)
Rivas ve Zhao,(2023)
Alghizzawi, (2024)
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Genis web igeriklerini hizla Hsu ve Liou, (2021)

foerik Olusturma, Urlvm ve hizmet - tarayarak kul.lar.ncqara ihtiyag SR
- dogrultusunda gesitli duyduklar bilgileri aninda sunmak,
Dagitini ve . o P o Verhulsdonck, (2022)
2 . kanallarla hedefe yonelik iiriin tanitim ve rehberlik saglamak,
Bilgilendirme S " . . Adwan, (2024)
icerik paylagimi daha kisisellestirilmis ve hedefli Senyapar, (2024)
icerikler yaratmak yapar,

Yapay zeka destekli sohbet robotlarinin pazarlama faaliyetlerinde kullanim alanlarina
yonelik yukarida belirtilen 6rnek dogrultusunda, bu teknolojinin miisteri hizmetlerinden
kampanya yoOnetimine, kisisellestirilmis deneyimlerden pazar arastirmasina kadar genis bir
yelpazede etkin bir sekilde kullanilabilecegi goriilmektedir. Glinlimiizde Bank of America, eBay,
H&M, Pizza Hut, Samsung, Microsoft, Amazon, Subway ve Zalando gibi kiiresel markalar
misteri hizmetlerini iyilestirmek ve benzeri pazarlama faaliyetlerini desteklemek amaciyla
sohbet robotu teknolojilerini etkin bir sekilde kullanmaktadir (Kaczorowska-Spychalska, 2019;
Kedi vd., 2024). Bank of America’nin Erica isimli sohbet robotu araciligiyla, miisterilerine genis
Olcekli kisisellestirilmis hizmetler sunduklar1 ve miisterileriyle etkili bir sekilde iletisim
sagladiklari belirtilmektedir (Benali ve Boumenkar, 2024).

2017 yilinda kiiresel kahve sektoriiniin liderlerinden olan Starbucks, mobil uygulamasina
entegreli “My Starbucks Barista” adl1 yapay zeka destekli bir sohbet robotu uygulamasini hayata
gecirmigtir. Bu sistem, dogal dil isleme teknolojilerini kullanarak miisterilerin siparis
vermelerine ve 0demelerini gerceklestirmelerine olanak tanimaktadir. Uygulamanin devreye
girmesiyle birlikte Starbucks, mobil sipariglerde %5 oraninda bir artis ve miisteri etkilesiminde
%20’lik bir yiikselis elde etmistir (Kumar vd., 2024).

Bir diger Ornek olarak finans sektoriiniin 6nde gelen sirketlerinden biri olan
MasterCard’in uygulamasi gosterilebilir. “MasterCard Bot” adli sohbet robotu, Facebook
Messenger iizerinden, tiiketicilerin dogrudan saticilarla baglanti kurmasini ve hizli bir sekilde
O0deme islemlerini tamamlamalarimi saglamak i¢in gelistirilmistir. Bu sohbet robotu, bazi
bankalarin MasterPass 0Ozellikli dijital clizdanlarini destekleyerek kullanicilarin giivenli ve
sorunsuz bir aligveris deneyimi yasamasini miimkiin kilmaktadir (Nahar, 2020).

Tekstil sektoriiniin géze garpan sirketlerinden H&M ise, stok yonetimini optimize etmek
ve agir1 tiretimi engellemek amaciyla yapay zeka teknolojilerine 6nemli 6l¢lide yatirim yapmustir.
Gelismis yapay zeka sistemleri, tiiketici talebi ve pazar egilimlerini 6ngérmeye olanak taniyarak,
hangi iirlinlerin ne zaman ve ne miktarda satilacagina dair daha isabetli tahminler sunmaktadir.
Boylece, satilmayan {riinlerin depolarda birikmesi ve nihayetinde atiklara doniismesi
engellenmekte, siirdiiriilebilir iiretim ve tiikketim dongiisii desteklenmektedir. H&M'in bu stratejik
yapay zeka yatirimlari, hem ekonomik verimliligi artirmakta hem de ¢evresel etkiyi
azaltmaktadir (Candeloro, 2020).

Bunlara ek olarak kiiresel lgekte faaliyet gosteren Marirott otel zincirleri de, miisteri
deneyimlerini iyilestirmek i¢in yenilik¢i teknolojilere ve uygulamalara yatirim yapan sirketlere
ornek olarak gosterilebilir. Marriott’un mobil sohbet robotu “Chatbotlr”, konuklarin taleplerini
iletmelerine ve otel deneyimlerini kisisellestirmelerine olanak tanimaktadir. Chatbotlr, konuklar
ile anlik iletisim kurarak ve hizli bir sekilde ihtiyaglarimi karsilayarak miisteri memnuniyetini
artirmay1r  hedeflemektedir. Yapay zeka algoritmalari, konuklarim ©nceki konaklama
stireclerindeki tercihlerini ve yorumlarini analiz ederek; bir sonraki ziyaret icin Onerilerde
bulunmaktadir. Bu sistem, hem otel, hem de misafirler i¢in bilgi edinme ve gelistirilmis deneyim
acisindan 6nemli katkilar saglamaktadir (Svitlana, 2024)

Bu bilgiler 1s181inda, yapay zekanin is diinyasinda belirgin bir etki yarattigi ifade
edilebilir. Bu baglamda, yapay zekanin yenilik¢i ve siirdiiriilebilir uygulamalar agisindan sahip
oldugu kritik potansiyelin goz ardi edilmesi, uzun vadede isletmeler i¢in riskli bir duruma yol
acabilir. Miisteri hizmetlerini iyilestirmek, operasyonel verimliligi saglamak ve maliyet avantaji
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yakalamak amaciyla bu teknolojilere yatirim yapan markalar, yalnizca rekabet gii¢lerini
artirmakla kalmayip ayn1 zamanda siirdiiriilebilirlik hedeflerine de katkida bulunmaktadir. Yapay
zeka tabanli uygulamalar, miisteri deneyimlerini daha kisisellestirilmis hale getirirken, siire¢lerin
optimizasyonuna ek olarak, kaynak kullanimini daha verimli kilmaktadir (Waltersmann vd.,
2021). Giiniimiizde, bu teknolojik yeniligin degerini fark eden birgok sirketin, yapay zeka
destekli sohbet robotlarini pazarlama stratejilerine entegre ederek etkili sonuglar elde ettigi
gozlemlenmektedir. Bu strateji, miisteri beklentilerini gergek zamanli olarak daha az maliyetle
karsilamak ve boylece daha iyi miisteri deneyimleri sunmak adina kritik bir dneme sahiptir.
Teknolojinin yasamimiz igerisinde degisen rolii goz oniline alindiginda, bu teknolojik araglarin
gelecekte ¢ok daha kapsamli ve etkili hale gelerek pazarlama gibi bir¢ok diger alanda biiyiik bir
potansiyel sundugu sOylenebilir. Literatiirde bu potansiyele vurgu yapan, yapay zeka destekli
sohbet robotlarinin pazarlama alanindaki 6nemi, bilesenleri ve etkileri odaginda gergeklestirilmis
c¢esitli bilimsel ¢alismalar bulunmaktadir.

Pazarlama iletisimi ve cevrim i¢i satin alma davranisi arasindaki iliskide sohbet
robotlarmin etkisi tizerine Khoa (2021) tarafindan yapilan c¢alisma sonucunda elde edilen
bulgular, sohbet robotlarinin algilanan faydasi ve kullanim kolayliginin, ¢evrim igi tiiketicilerin
isletmelerin uyguladig1 entegre pazarlama iletisimi faaliyetlerine yonelik tutumlarini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. Buna ek olarak, entegre pazarlama iletisimi, miisterilerin ani
satin alma davranislar1 ve yeniden satin alma niyetlerini de etkilemektedir.

Jenneboer ve digerleri (2022), sohbet robotlar1 ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
incelemis ve insan benzeri sohbet robotlariin miisteri sadakati ile arasinda giiglii bir baglantinin
olabilecegi sonucuna ulasmislardir. Sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve bilgi kalitesinin bir sohbet
robotunun iyi bir miisteri deneyimi sunabilmesi i¢in karsilamasi gereken 6nemli boyutlar oldugu
belirtilmektedir. Calisma, sohbet robotlarinin dil stilinin kisisellestirilmesinin, sohbet robotunun
benimsenmesini ve misteri sadakatini artirabilecegini gostermektedir. Bu sonuglar, sirketlerin
sohbet robotu stratejilerini bu dinamikleri dikkate alarak sekillendirmelerinin 6nemine isaret
etmektedir.

Asim ve digerleri (2024) tarafindan yapilan ¢aligmanin temel bulgulari, etkili sohbet
robotu etkilesimlerinin miisteri memnuniyetini, giivenini ve bagliligmi Onemli Olglide
etkileyebilecegini ve bunlarin hepsinin marka sadakatinin temel itici giicleri oldugunu
gostermektedir.

Vannam ve digerleri (2024) sohbet robotlar1 ve miisteri deneyimleri {izerine yaptiklar
aragtirma sonucunda elde ettikleri bulgular dogrultusunda ChatGPT, Copilot ve Gemini gibi
GenAl sohbet robotlarinin dijital pazarlamada miisteri deneyimini olumlu sekilde etkiledigini
belirtmektedir. Buna ek olarak c¢alisma, algilanan kisisellestirme, alaka diizeyi ve sohbet
robotlarinin kullanighiligr gibi faktorlerin olumlu bir miisteri deneyimi yaratmada 6nemli bir rol
oynadiginin altin1 ¢izmektedir.

Yapay zeka ¢aginda miisteri ve marka iligkileri ¢ercevesinde yapilan bir ¢alisma, sohbet
robotlarimin pazarlama c¢abalarindaki roliinii anlamaya yonelik onemli bulgular sunmaktadir.
Calisma, etkilesim, bilgi, erisilebilirlik, eglence ve 6zellestirmenin sohbet robotu pazarlamasinin
onemli bilesenleri oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bilesenlerin, miisterilerle kurulan iletisimin
kalitesi tizerinde dogrudan 6nemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Cheng ve Jiang, 2022).
Bu unsurlara odaklanarak, yapay zeka destekli sohbet robotlarinin pazarlama stratejilerine
basarili entegrasyonu saglanabilir ve bu sayede rekabet avantaji elde edebilmek miimkiin
goriinmektedir.

Miisteri hizmetlerinde yapay zeka destekli sohbet robotlar1 ve kullanict uyumu tizerindeki
etkileri ile ilgili yapilan bir ¢alisma, sohbet robotlarinin daha insan benzeri (antropomorfik) bir
sekilde tasarlandiginda, kullanicilarin sohbet robotunun taleplerine uyma olasiliginin arttigini
ortaya koymaktadir. Bu durum, daha iliskilendirilebilir bir arayiiziin kullanic1 katilimini ve
etkilesime girme istegini arttirdigini da gostermektedir (Adam vd., 2021).
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3. Sonug¢

Bu calisma, yenilik¢i teknolojilerin 6énemli 6rneklerinden biri olan yapay zeka destekli
sohbet robotlarinin pazarlama alanindaki kullanimini ve uygulama orneklerini kavramsal bir
gergeve lizerinden inceleyerek, dijitallesmenin oldukga hiz ve énem kazandigi bu dénemde, bu
teknolojinin potansiyelini ve igletmelere sunabilecegi katkilar1 degerlendirmeyi amaglamaktadir.
Gliniimiiz rekabet ortaminda, isletmelerin avantajli konumda olmak ve daha etkili misteri
deneyimleri sunmak adina, bu yenilik¢i teknolojileri pazarlama faaliyetlerine entegre etmeleri
gereklilikten ¢ikarak zorunluluk haline gelmektedir. Mevcut literatiirde, Pazarlama 5.0
yaklasimina ve kapsadigi yenilik¢i teknolojilerin 6nemli orneklerinden biri olan yapay zeka
destekli sohbet robotlarinin pazarlama faaliyetlerinde kullanimina yonelik sinirli sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Bu baglamda, calisma yapay zeka destekli sohbet robotlarinin miisteri
deneyimlerini gelistirme ve isletmelerin rekabet avantaji saglamalari noktasinda 6nemli
¢ikarimlar sunmaktadir.

Pazarlama 5.0, modern doniisiimii kapsayan pazarlamanin en yeni evrimsel asamasini
temsil etmektedir (Sarioglu, 2023). Bu yaklasim, tiiketiciyi merkeze koyup, insan ve yapay zeka
gibi yenilik¢i teknolojik araglar arasindaki etkilesimi ileri diizeye tasiyarak markalarin hem
bireysel hem de toplumsal deger yaratmalarina olanak tanimaktadir. Yapay zeka destekli sohbet
robotlar1 ise, dogal dil isleme ve makine 6grenimi alanindaki ilerlemelerle rutin gorevlerin
otomatiklestirilmesini saglarken, ayn1 zamanda 7/24 hizmet sunma kapasitesi ve kullanici
verilerine dayali kisisellestirilmis etkilesimler gerceklestirme imkani tanimaktadir (Kedi vd.,
2024). Yapilan arastirmalar dogrultusunda, yapay zeka destekli sohbet robotlarinin, miisteri
hizmetlerinden kampanya yonetimine, kisisellestirilmis deneyimlerden pazar arastirmasina kadar
genis bir yelpazede pazarlama faaliyetlerinde etkin bir sekilde kullanilabilecegi goriilmektedir.
Bu teknolojinin, isletmelere miisteri memnuniyeti artirma, maliyet tasarrufu ve siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglama agisindan Onemli bir potansiyele sahip oldugu ortaya konulmustur.
Ayrica s6z konusu teknolojinin, tiiketici davranmiglarini hizla analiz etme ve operasyonel
verimliligi artirma noktasinda da fayda sagladigi goriilmiistiir. Pazarlamanin en temel
faaliyetinin miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi oldugu diisiiniildiigiinde, isletmelerin
tiketici merkezli bu doniisiimii ve yenilikleri g6z ardi etmesi uzun vadeli siirdiiriilebilir
basarilarinin 6niinde ciddi bir engel olusturma riski tasimaktadir.

Bu g¢alismanin temel smirlamalarindan biri, kavramsal c¢er¢eve yapisinda
olusturulmasidir. Gelecekteki arastirmalarin, farkli sektorlerde saha ¢alismalari ile desteklenmesi
ve bu teknolojinin uzun vadeli etkilerinin kapsamli bir sekilde degerlendirilmesi 6nerilmektedir.
Ayrica, yapay zeka destekli sohbet robotlarinin farkl kiiltiirel baglamlarda tiiketiciler tarafindan
nasil algilandigi ve bu baglamlarda kullanici deneyimini nasil sekillendirdigi gibi konular da
arastirilmaya deger goriilmektedir. Bu tiir ¢alismalar, isletmelerin yapay zeka destekli sohbet
robotu ve benzeri yenilik¢i teknolojilere yonelik daha etkili stratejiler gelistirmelerine ve boylece
sagladig1 avantajlardan daha fazla yararlanmalarina olanak taniyacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review: The latest phase known as “Marketing 5.0” is a new concept developed by
Philip Kotler in collabration with Hermawan Kartajaya and Iwan Setiawan in 2021. Kotler et al.,
(2021) define this concept as the utilization of human-like applications to create, communicate,
deliver, and reinforce value throughout the customer journey. Marketing 5.0 emphasizes the
importance of establishing deeper and more meaningful relationships for brands to profoundly
impact consumers’ lives. In this process, the goal is to harmoniously integrate technology with
the human factor (Kotler vd., 2021; Wongmonta, 2021; Busa, 2021). Marketing 5.0 builds upon
the human-centered approach of Marketing 3.0 and the technological capabilities of Marketing
4.0 (Sima, 2021). It encompasses two fundamental disciplines: data-driven marketing and agile
marketing, as well as three interconnected applications: predictive marketing, contextual
marketing, and augumented martketing (Kotler et al., 2021). In this context, the primary goal is
to create seamless and compelling new customer experiences. To realize this goal, it is crucial
for companies to harness the power of technology while simultaneously preserving the human
touch and emotional sensivitiy. Next generations technologies, including Artificial Intelligence
(Al), Natural Language Processing NLP, Sensor Technology, Blockchain, and the Internet of
Things have been identified as key driving forces behind Marketing 5.0 (Faiz, 2022; Bakator vd.,
2023). Among these components, Al-based chatbots represent a broad term encompassing many
other technologies (Nair ve Gupta, 2021) and currently play a revolutionary role in customer
servise and sales processes. The chatbot market is expected to grow significantly, reaching an
estimated value of approximately USD 1.25 bilion by 2025, representing a substantial increase
compared to its 2016 market size of USD 190.8 million (Statista, 2023).Therefore, understanding
the development of chatbots, which are anticipated to transform the way the internet is utilized,
and what they signify in the field of marketing is of great importance as it is in other disciplines.
Methodology: This study aims to present a broad theoretical framework on the role of artificial
intelligence based chatbots in marketing strategies and application examples. In this context,
studies and application examples in the literature on the field were examined and important
findings were underlined.

Findings and discussion: Atrtificial Intelligence (Al) has made a significant impact in the
modern business world. Accordingly, neglecting the critical potential of Al for innovative and
sustainable applications may lead to long-term risks for businesses. Today, many companies
recognizing the value of this technological innovation have effectively integrated Al-based
chatbots into their marketing strategies, yielding successful outcomes. This strategy is affective
for meeting customer expectations in real- time at lower costs, thus offering better customer
experiences. In a study by Khoa (2021) on the influence of chatbots on the relationship between
marketing communication and online purchasing behavior, the findings demonstrate that the
perceived usefulness and ease of use of chatbots positively affect online consumers' attitudes
towards businesses' integrated marketing communication efforts . Additionally, integrated
marketing communication influences customers' impulsive buying behavior and repurchase
intentions. Jenneboer et al., (2022) examined the relationship between chatbots and customer
loyalty, concluding that human-like chatbots may have a strong connection with customer
loyalty. System quality, service quality, and information quality were identified as key
dimensions that a chatbot must meet to provide a good customer experience. The study also
found that personalizing the language style of chatbots can enhance chatbot adoption and
customer loyalty. These results emphasize the importance of shaping chatbot strategies by
considering these dynamics. The main findings of a study by Asim et al., (2024) suggest that
effective chatbot interactions can significantly impact customer satisfaction, trust, and loyalty, all
of which are key drivers of brand loyalty. Vannam and Phung (2024), in their research on
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chatbots and customer experiences, found that GenAl chatbots such as ChatGPT, Copilot, and
Gemini positively influence customer experiences in digital marketing. Furthermore, the study
highlights that factors such as perceived personalization, relevance, and chatbot usability play a
significant role in creating a positive customer experience. A study on customer and brand
relationships in the age of Al provides valuable insights into understanding the role of chatbots
in marketing efforts. The study identifies interaction, information, accessibility, entertainment,
and customization as key components of chatbot marketing. These components are found to have
a direct and significant impact on the quality of communication established with customers
(Cheng & Jiang, 2022). By focusing on these elements, companies can successfully integrate Al-
powered chatbots into their marketing strategies and thereby gain a competitive advantage. A
study on Al-powered chatbots in customer service and their impact on user compliance shows
that when chatbots are designed in a more human-like (anthropomorphic) manner, users are
more likely to comply with the chatbot's requests. This finding suggests that a more relatable
interface increases user engagement and willingness to interact (Adam et al., 2021).

Results and recommendations: As technology advances, marketing approaches and the
channels brands use to reach consumers have undergone significant transformation. The
increasing amount of time consumers spend online and their heavy use of digital platforms have
driven brands to focus more on digital services and solutions in their strategies to reach and
engage with customers. In line with this, brands are developing their digital marketing strategies,
utilizing innovative technologies to analyze consumer behavior and create personalized and
effective marketing strategies. Marketing 5.0 represents the latest evolutionary stage in
marketing, encompassing this transformation (Sarioglu, 2023). This approach places the
consumer at the center, advancing the interaction between innovative technological tools such as
humans and artificial intelligence, enabling brands to create both individual and social value. Al-
powered chatbots, driven by advancements in natural language processing and machine learning,
automated routine tasks while offering the capability to provide 24/7 services and deliver
personalized interactions based on user data (Kedi et al., 2024). The combination of these two
concepts allows brands to significantly improve customer experiences and gain a competitive
advantage. Brands utilize Al-powered chatbots in various areas, including customer service,
marketing, and sales processes. Increasingly, companies are offering uninterrupted 24/7 support
to their customers through chatbots integrated into their marketing activities. New-generation
customers are seeking to spend less time on tasks such as information gathering, product or
service selection, and customer support. As a result, they prefer to be able to reach a company
anytime and anywhere, independent of time, location, or the channel used (Jenneboer et al.,
2022). Given that the fundamental activity of marketing is meeting customer wants and needs,
companies' failure to acknowledge this consumer-centric transformation and innovation poses a
significant risk to their long-term sustainable success.

159



