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Abstract

This study maps the intellectual and conceptual structure of the artificial intelligence-
powered customer experience literature within the marketing domain. Bibliometric data
were retrieved from the Web of Science database. A bibliometric analysis was conducted on
1,048 documents using VOSviewer software; thematic clusters were identified through
keyword co-occurrence analysis, and the field's intellectual foundation was determined
through co-citation analysis. Furthermore, collaboration patterns, current research fronts,
and temporal dynamics were evaluated through co-authorship, bibliographic coupling, and
citation overlay visualizations. The findings indicate that publication and citation
momentum accelerated after 2019, with a significant surge observed during the 2023-2025
period. The conceptual map reveals interconnected clusters comprising customer
engagement and satisfaction outcomes, personalization and customer journey design,
conversational service interactions, digital transformation and analytical methods, and
themes of privacy, ethics, and perceived risk. Consequently, by integrating the fragmented
literature, this study proposes a cumulative research agenda for future investigations into
Al-powered customer experience.

Keywords: Al-enabled customer experience, conversational agents, digital transformation,
bibliometric analysis, VOSviewer.
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Yapay Zeka Destekli Miisteri Deneyimi: Arastirma Egilimlerinin Bibliyometrik
Analizi

Oz

Bu ¢alisma, pazarlama alaninda yapay zeka destekli miisteri deneyimi yazinimin entelektiiel
ve kavramsal yapisini bibliyometrik haritalama ile incelemektedir. Veriler Web of Science
Core Collection’dan elde edilmistir. Ilk taramada belirlenen 1.545 kayittan 2026 yilina ait 72
kayit ¢ikarilmus; dokiiman tiirii ve dil filtreleri sonrasinda nihai 6rneklem 1.048 Ingilizce
dergi makalesinden olusmustur. Analizler VOSviewer kullanilarak gergeklestirilmis;
anahtar kelime es-olusum analiziyle tematik kiimeler belirlenmis, ortak atif analiziyle alanin
entelektiiel temeli ortaya konmus, ortak yazarlik, bibliyografik eslesme ve atif zaman
katmant gérsellestirmeleriyle isbirligi 6rtintiileri, giincel arastirma cepheleri ve zamansal
dinamikler degerlendirilmistir. Bulgular, 2019 sonrasinda yayin ve atif ivmesinin hizlandigini
ve 2023-2025 doneminde belirgin bir sigrama yasandigini géstermektedir. Kavramsal harita;
miisteri etkilesimi ve memnuniyet ¢iktilari, kisisellestirme ve miisteri yolculugu tasarimu,
sohbet tabanli hizmet etkilesimleri, dijital dontistim ve analitik yontemler ile mahremiyet,
etik ve alqilanan risk temalarinin birbirine bagl kiimeler olusturdugunu ortaya
koymaktadir. Sonuglar, par¢ali literatiirti biitiinlestirerek kiimtilatif bir arastirma gtindemi
Onermektedir.

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeka Destekli Miisteri Deneyimi, Sohbet Tabanl Sistemler, Dijital
Déntisiim, Bibliyometrik Analiz, Vosviewer.
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1. Giris

Yapay zeka destekli teknolojilerin pazarlama pratiklerine hizla niifuz etmesi,
misteri deneyimini belirli temas noktalarinda ortaya ¢ikan bir ¢ikt1 olmaktan
¢ikararak, misteriyle kurulan etkilesimlerin bitini icinde tasarlanan,
yonetilen ve degerlendirilen dinamik bir deger yaratimi alanina
dontstirmistir (Hoyer vd., 2020; Marinchak vd., 2018). Bu dontisiim i¢inde
yapay zeka destekli miisteri deneyimi, misterinin marka ile etkilegsimlerinin
yapay zeka tabanli arayiizler, otomasyon sistemleri ve analitik altyapilar
araciligryla kisisellestirilmesi, hizlandirilmasi ve optimize edilmesi sonucunda
sekillenen biligsel, duygusal ve davranigsal deneyim Orlintiilerini ifade
etmektedir (Chen ve Prentice, 2025; Sahut ve Laroche, 2025). Pazarlama
yazininda da yapay zekanin misteriyle etkilesim kurma, hizmet sunma ve
deneyimi degerlendirme bigimlerini dontistiirdigti giderek daha gortintir hale
gelmektedir (Hoyer vd., 2020; Vashishth vd., 2024). Bu goriiniirlitk yapay zeka
destekli miisteri deneyimi yazinimi gelistirse de hentiz kavramsal olarak tam
anlamiyla biitiinlesmis bir yap1 gériinmemektedir. Peruchini vd. (2024), yapay
zeka ile miisteri deneyimi arasindaki kesisimin hizla genisledigini, ancak bu
birikimin farkli teknolojiler, baglamlar ve deneyim boyutlar1 arasinda pargal
bicimde gelistigini ifade etmistir. Chen ve Prentice (2025) ise, misteri
deneyiminin yapay zeka uygulamalar1 boyunca nasil sekillendigini agiklayan
daha biitiinlesik bir kavramsallagtirma ihtiyacinin oldugunu belirtmistir. El
Barki vd. (2025) ile Mouammine (2026) yapay zeka destekli miisteri
deneyimine yonelik literatiiriin genisledigini ve yeni arastirma kiimeleri
trettigini ortaya koymaktadir. Daha odakl bir hatta Singh vd. (2024), misteri
elde tutma eksenindeki calismalarin yapay zeka destekli miisteri deneyimi
yazini i¢inde ayri bir alt yonelim olusturduguna isaret etmektedir. Benzer
bi¢imde Khanna vd. (2025) misteri hizmetleri baglamindaki yogunlasmay1
goriinir kilmaktadir. Birlikte degerlendirildiginde, bu calismalar alanin hizla
biiytidiiglinti, ancak bu biiylimenin heniiz tam anlamiyla biitiinlesmis bir
kavramsal mimariye doniismedigini gostermektedir.

Bu dogrultuda yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiirii icinde g
belirsizlik 6zellikle dikkat cekmektedir. [lk olarak, yapay zeka destekli miisteri
deneyimi arastirmalarinin hangi temel tematik kiimeler etrafinda orgiitlendigi
ve bu kiimeler arasindaki iligkilerin nasil yapilastigi heniiz yeterince agik
degildir. Mevcut ¢alismalar mikro etkilesimlerden kisisellestirmeye, hizmet
otomasyonundan baglamsal farklilasmaya kadar uzanan genis bir arastirma
alani tretmis olsa da bu hatlarin ortak kavramsal mimarisi net bi¢imde
gortiniir degildir (Peruchini vd., 2024; El Barki vd., 2025; Mouammine, 2026).
Ikinci olarak, kisisellestirme ve siire¢ temelli deneyim tasarimi giderek daha
gortiniir hdle gelmis, 6zellikle misteri yolculugu perspektifi bu alanda daha
fazla dikkat ¢ekmeye baglamigtir (Gao ve Liu, 2023; Rana vd., 2022). Ancak bu
yonelimin pazarlama literatiirtintin diger temalartyla nasil eklemlendigi ve
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hangi alt arastirma kiimeleriyle birlikte gelistigi sistematik bicimde
ayristirilmis degildir. Uclincii olarak, perakende, turizm, coklu kanal hizmet
sistemleri gibi farkli baglamlarda yapay zeka destekli miisteri deneyiminin
degisen bicimlerde ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Moore vd., 2022; Ghesh vd.,
2024). Buna ragmen, sektor ve baglam temalarinin literatiiriin genel kavramsal
yapist igindeki yeri ve glincel arastirma cepheleriyle iliskisinin daha agik bir
sekilde agiklanmasi gerekmektedir.

Yapay zeka destekli miisteri deneyimi yazinindaki mevcut birikim 6nemli bir
baglangi¢ sunmakla birlikte, alanin biitiiniine iliskin sentez hala sinirhidir (Liu
ve Duffy, 2023). Bu nedenle tematik yapi, entelektiiel temel, is birligi
oriintiileri ve glincel arastirma sinirlarini eszamanli olarak inceleyen biitiinciil
bir degerlendirmeye ihtiyag devam etmektedir. Bu calisma, pazarlama
alaninda yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiiriniin kavramsal
yapisini, entelektiiel temelini ve zaman igindeki evrimini bibliyometrik
haritalama yaklasimiyla sistematik bi¢cimde ortaya koymay: ama¢lamaktadir.
Bu ama¢ dogrultusunda g¢alisma asagidaki arastirma sorularina
odaklanmaktadir:

AS1: Pazarlama alaninda yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiiri
hangi temel tematik kiimeler etrafinda orgtitlenmektedir?

AS2: Bu literatiirlin entelektiiel temeli hangi kaynaklar, dergiler ve yazarlar
tizerinden sekillenmektedir?

AS3: Tematik kiimeler zaman i¢inde nasil evrilmekte ve 6zellikle son yillarda
hangi yeni temalar 6ne ¢ikmaktadir?

Aragtirma sorular1 temelinde bu ¢alisma, yapay zeka destekli miisteri
deneyimi literatiiriinii bibliyometrik haritalama yoluyla ¢ok boyutlu bigimde
incelemektedir. Tematik kiimeler anahtar kelime eg-olusum analiziyle, alanin
entelektiiel temeli ortak atif analiziyle, aragtirmacilar aras is birligi 6riintileri
ortak yazarlik analiziyle, glincel aragtirma egilimleri ise bibliyografik eslesme
ve atif temelli gorsellestirmeler araciligiyla degerlendirilmektedir. Boylece bu
calisma, mikro etkilesim odakli bulgulari, kisisellestirme ve siireg siirekliligi
tartigmalarini ve baglamsal arastirma hatlarini (Peruchini vd., 2024; Chen ve
Prentice, 2025; El Barki vd., 2025; Mouammine, 2026) ayni analitik diizlemde
bir araya getirerek yapay zeka destekli miisteri deneyimi yazininin daha
kiimiilatif bir sekilde degerlendirilmesini saglamaktadir.

2. Teorik Cerceve

Pazarlama yazininda yapay zeka destekli misteri deneyimi, miisteriyle
kurulan etkilesimlerin kigisellestirme, otomasyon ve analitik karar siirecleri
tzerinden yeniden yapilandig1 bitiinlesik bir deneyim alanina isaret
etmektedir (Chen ve Prentice, 2025, Sahut ve Laroche, 2025). Bu
kavramsallastirma, yeni teknolojilerin miisteri deneyimini pazarlama
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yonetiminin merkezi meselelerinden biri haline getirmistir (Hoyer vd., 2020).
Miisteri deneyimi, tekil temas noktalarindaki memnuniyetin 6tesine gecen ve
misterinin marka ekosistemi icindeki tiim kargilagmalarini kapsayan dinamik
ve siiregsel bir yap1 olarak tanimlanmaktadir (Lemon ve Verhoef, 2016). Bu
siire¢ iginde yapay zeka, miisteri ile kurulan iligkinin baglatilma, siirdiiriilme
ve degerlendirilme bigimlerini doniistiirmekte; bu nedenle operasyonel bir
ara¢ olmanin otesinde, pazarlamada deger yaratimini yeniden diizenleyen
stratejik bir kapasite olarak ele alinmaktadir (Marinchak vd., 2018; Hardcastle
vd., 2025).

Stratejik bakis agisiyla ele alinan miisteri deneyimi, aktorler arasi etkilesim ve
degerin birlikte yaratimi stirecinin bir ¢iktis1 olarak goren hizmet baskin
mantikla da uyumludur (Vargo ve Lusch, 2004; 2008). Yapay zeka sistemleri
bu siiregte yalnizca teknik bir altyapt sunmamakta, ayni zamanda etkilesimleri
bigimlendiren araci bir unsur olarak islev gormektedir. Boylece temas noktasi
diizeyindeki kalite daha siireklilik tasiyan bir deneyim yapisina dontismekte
ve pazarlama performansiyla iligkilendirilmektedir (Abu Daqgar ve Smoudy,
2019). Bu nedenle yapay zeka destekli misteri deneyimi, veriye dayal
ongorilebilirlik ile insan benzeri etkilesim 6zellikleri arasinda denge kuran
¢ok katmanli bir yapi olarak degerlendirilmektedir (Liu-Thompkins vd., 2022;
Pappas vd., 2023).

Yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiirti genel olarak ti¢ diistinsel hat
etrafinda gelismektedir. ilk hat, miisteri deneyimini mikro etkilesimler ve
temas noktasi kalitesi tizerinden agiklamaktadir. Bu yaklasim, 6zellikle sohbet
tabanli sistemler ve dijital arayiizler tizerinden misterinin algiladig:
kullanilabilirlik, hiz ve yanit verebilirlik gibi unsurlara odaklanmaktadir. Chen
vd. (2021), e-perakende baglaminda sohbet tabanli sistemlerin c¢evrimici
misteri deneyiminin kalitesini sekillendirdigini gostermektedir. Benzer
bicimde Sidaoui vd. (2020), sohbet tabanli etkilesimlerin deneyim verisinin
sistematik bicimde toplanmasi ve yorumlanmasi i¢in elverigli bir zemin
sundugunu ileri sirmektedir. Moore vd. (2022) ise perakende baglaminda
yapay zeka destekli uygulamalarin aligveris deneyimini yeniden diizenleyen
bir kapasite tasidigini vurgulamaktadir. Bu arastirma hatti, deneyimin mikro
diizeyde nasil tiretildigini anlamak agisindan 6nemlidir.

Yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiirinde 6ne ¢ikan ikinci hat,
misteri deneyimini siire¢ strekliligi ve kisisellestirme ekseninde ele
almaktadir. Buradaki temel vurgu, deneyimin tek bir temas aninda degil,
misteriyle kurulan iligkinin farkli asamalarinda birikimli bicimde
olustugudur. Yapay zeka, miisteriye iliskin verileri isleyerek etkilesimleri daha
uyumlu, daha baglamsal ve daha kisisellestirilmis hale getirmekte; bu da
deneyim stirekliligini giiclendirmektedir (Gao ve Liu, 2023; Hardcastle vd.,
2025). Bu noktada misteri yolculugu perspektifi, miisteri deneyiminin zaman
icinde nasil oOrgiitlendigini aciklayan stiregsel bir cerceve olarak
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degerlendirilmektedir (Lemon ve Verhoef, 2016). Nitekim Rana vd. (2022;
2023), otomasyon destekli misteri yolculugu c¢aligmalarinin bu hattin
goriinirligini artirdigini gostermektedir.

Yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatiirinde tigiincii hat ise miisteri ve
yapay zeka etkilesiminin sosyo-duygusal ve baglamsal boyutuna
odaklanmaktadir. Bu yaklagim, miisteri deneyiminin islevsel performansin
yani sira giiven, yakinlik, rahatlik ve empati gibi unsurlarla da sekillendigini
vurgulamaktadir (Liu-Thompkins vd., 2022). Pappas vd. (2023), hibrit hizmet
tasarimlarinda insan unsurunun 6nemini korudugunu gostermektedir. Benzer
bicimde Ghesh vd. (2024), turizm baglaminda yapay zeka destekli misteri
deneyiminin sektorel oOzelliklere duyarli bicimde olustugunu ortaya
koymaktadir. Bu hat, yapay zeka destekli miisteri deneyiminin teknolojik
yeterliliklerden ziyade, baglam ve iligki niteligiyle de belirlendigini gostermesi
bakimindan 6nem tagimaktadir.

Bu ti¢ dustinsel hat birlikte degerlendirildiginde, yapay zeka destekli misteri
deneyimi literatiiriiniin zengin ancak tam anlamiyla biitiinlesmemis bir yap1
sergiledigi anlagilmaktadir. Temas noktasi diizeyindeki miisteri temelli mikro
etkilesim stirecleri, kisisellestirme ve siire¢ siirekliligi gibi yapay zeka temelli
yaklagimlar ile giiven, empati ve baglam gibi daha sosyal boyutlar ¢ogu zaman
farkli alt literatiirler iginde ilerlemektedir. Yapay zeka destekli miisteri
deneyimi yazininda yukarida ifade edilen ii¢ diisiinsel hat arasinda kavramsal
baglar heniiz yeterince sistematik bigimde kurulmamistir. Bu baglamda
tematik kiimeleri, entelektiiel yapitaglarini ve gilincel arastirma simirlarini
ortak bir analitik diizlemde sentezleyen ¢cok boyutlu analizler, alanin kuramsal
biitiinlesmesini ilerletmek agisindan kritik bir islev gormektedir.Bu nedenle
tematik kiimeleri, entelektiiel yapisini ve giincel arastirma sinirlarini ayni
analitik diizlemde sentezleyen ¢ok boyutlu analizler, alanin kuramsal
olgunlagsmasina katki saglayabilecek o6nemli bir imkin sunmaktadir
(Peruchini vd., 2024; Mahdizadeh vd., 2025; El Barki vd., 2025; Mouammine,
2026; Singh vd., 2024).

3. Metodoloji

Bu ¢alisma, pazarlama disiplininde yapay zeka destekli miisteri deneyimi
literatliriiniin kavramsal yapisini, entelektiiel temelini, is birligi 6rtintiilerini
ve giincel arastirma cephelerini ortaya koymak amaciyla bibliyometrik
haritalama tasarimini benimsemektedir. Bibliyometrik analiz yontemi, belirli
bir bilimsel alandaki veri setlerini nesnel Olgiitlerle sentezleyerek
gorsellestirme imkani sunmasi ve geleneksel literatiir taramalarinin 6tesinde
sistematik bir ¢ergeve saglamasi nedeniyle tercih edilmistir (Donthu vd., 2021).
Calisma kapsaminda bibliyografik aglarin olusturulmasi ve gorsellestirilmesi
sirecinde, mesafe tabanli haritalama ve kiimelenme algoritmalarindaki
etkinligiyle taninan VOSviewer (v.1.6.20) yazilimi kullanilmigtir. Bu yazilim,
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bibliyografik iligkileri diigiim-bag yapis1 tizerinden haritalandirmakta;
kiimelenme ve zaman katmanl (overlay) goriiniim gibi gelismis 6zellikleriyle
temalarin tarihsel evrimini ve giincel yoOnelimlerini derinlemesine
yorumlamaya imkan vermektedir (van Eck ve Waltman, 2017).

Arastirmanin veri seti, sosyal bilimler alaninda en yiiksek prestije sahip ve
glvenilir atif dizini olarak kabul edilen Web of Science (WoS) Core Collection
veri tabanindan "Topic" (baghk, 6zet ve anahtar kelimeler) aramasiyla elde
edilmistir. Arama anahtar kelimeleri Boolean taramasina uygun seklide
olusturulmustur: ("customer experience” OR CX OR "customer journey” OR
"customer engagement” OR "service experience") AND ("artificial intelligence"
OR AI OR "machine learning" OR "deep learning” OR chatbot* OR
"conversational AI' OR ‘'virtual assistant” OR "voice assistant” OR
"recommendation system*" OR personaliz* OR "service robot*" OR
"generative AI" OR ChatGPT OR LLM) AND (marketing OR "digital
marketing" OR retail* OR service* OR CRM OR "relationship marketing" OR
omnichannel OR "customer relationship”). ilk taramada tespit edilen 1.545
kayit, bilimsel titizlik c¢ercevesinde belirli filtreleme stireclerinden
gecirilmistir. Bu dogrultuda, 2026 yilina ait 72 kayit donem bitiinligtni
bozmamak ve heniiz tamamlanmamis atif dongiilerinden kaginmak amaciyla
kapsam dig1 birakilmigtir. Dokiiman tiirti bazinda yapilan daraltma ile yalnizca
hakem denetiminden ge¢mis ve standart bilimsel nitelik tagiyan makaleler
secilerek say1 1.058'e indirilmis; son olarak uygulanan dil filtresiyle Ingilizce
disindaki kayitlar ayiklanarak nihai oOrneklem 1.048 makale olarak
kesinlestirilmistir.

Analiz siirecinde VOSviewer araciligityla birbirini tamamlayan bes temel
teknik entegre edilmistir. Ik olarak, yaym ve atif egilim analizi ile alanin
biliytime evreleri ve akademik ilgi diizeyi betimlenmistir. Ardindan, literatiirtiin
kavramsal omurgasini ortaya koymak tizere anahtar kelime es-olusum (co-
occurrence) analizi gergeklestirilmis; alanin entelektiiel temeli ve kurucu
referanslari ise ortak atif (co-citation) analizi tizerinden incelenmistir. Mevcut
aragtirma cephelerini belirlemek amaciyla benzer referanslari paylasan
¢alismalar1 gruplandiran bibliyografik eslesme (bibliographic coupling)
teknigi kullanilirken, aragtirmaci topluluklarinin yapisi ortak yazarlik (co-
authorship) analiziyle degerlendirilmistir. Tim bu siire¢lerde, aglarin asirt
seyreklesmesini veya yorumlanamaz derecede yogunlasmasini 6nlemek icin
veri setinin blyikligine uygun minimum egik degerleri (minimum
thresholds) titizlikle belirlenmistir. Veri setindeki giirtiltilyli azaltmak ve
tematik kiimelenmelerin tutarliligini artirmak amaciyla, VOSviewer thesaurus
dosyasi kullanilarak es anlamli kelimeler, kisaltmalar ve yazim farkliliklar: (6r.
Al ve Artificial Intelligence) standardize edilmis, boylece analizin metodolojik
guvenilirligi en st diizeye ¢ikarilmigtir (van Eck ve Waltman, 2010).
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4. Bulgular

Arastirma bulgular dogrultusunda yapay zeka destekli miisteri deneyimine
iliskin yayin ve atif egilimleri Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1: Yillara Gore Yayin ve Atif Sayilar
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Pazarlama alaninda yapay zeka destekli miisteri deneyimi literatlirtiniin
tarihsel gelisimi incelendiginde, alanin uzun bir siire simnirli ve disik
yogunluklu bir {iretim yapis1 sergiledigi goriilmektedir. Ozellikle 19962018
doneminde yillik yaymn sayillarinin olduk¢a diisikk diizeyde kalmasi, bu
konunun baslangi¢ta pazarlama yazininda bagimsiz ve kurumsallasmis bir
arastirma alani olarak hentiz goriiniirlitk kazanmadigini diisiindiirmektedir.
Bu erken donem, daha ¢ok yapay zeka, dijital teknolojiler ve miisteri iliskileri
gibi daha genis bagliklar altinda daginik bigimde ytiriitiilen 6nciil tartismalarla
karakterize goriinmektedir. Buna karsilik, 2019 yili itibariyla literatiirde
belirgin bir kirilma yasandigi anlagilmaktadir. Bu tarihten sonra yayin
hacminde gozlenen ivmelenme, yapay zeka destekli miisteri deneyiminin
pazarlama arastirmalarinda ayr1 bir ilgi alani olarak daha agik bicimde
tamimlanmaya basladigim gostermektedir. Ozellikle 2020 sonrast dénemde
hem yayin sayisinda hem de atif hacminde dikkat c¢ekici bir artig ortaya
¢ikmistir. Bu artig, alanin yalnizca nicel olarak biyidtagini degil, ayni
zamanda daha genis bir arastirmaci toplulugu tarafindan goriintir ve tartigilir
hale geldigini de gostermektedir. Yayin sayilarindaki ytkselisin atif
hacmindeki artisla es zamanli ilerlemesi, literatiirtin yalnizca yeni ¢aligmalar
uretmedigine, ayni zamanda kiimulatif bir bilgi yapist olusturmaya
basladigina isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle, artan yayin sayisi tek basina
bir genisleme anlamina gelmezken, buna paralel bi¢cimde yiikselen atif
ortiintisii alanin akademik mesruiyetinin ve etkisinin de gii¢clendigini
diisiindiirmektedir. Ozellikle 2022 sonrasinda atif egrisindeki diklesme,
onceki yillarda yayimlanan temel calismalarin alan icinde referans noktasi
haline geldigini ve yapay zeka destekli miisteri deneyimi arastirmalarinin daha
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yogun bir entelektiiel dolasima girdigini gostermektedir. 2025 yili, 300l asan
yayin sayisi ve 10.000’e yaklasan atif hacmiyle literatiiriin en tretken ve en
goriiniir donemi olarak 6ne gikmaktadir. Bu bulgu, alanin artik marjinal ya da
yeni filizlenen bir konu olmaktan ¢ikip, pazarlama yazini iginde ytiksek ivmeli
ve kurumsallagsma egilimi gosteren bir arastirma sahasina donistigiini
distindirmektedir. Ayn1 zamanda bu yogunlasma, yapay zekanin miisteri
deneyimi, kisisellestirme, etkilesim tasarimi, misteri yolculugu ve etik
yonetisim gibi farkli alt temalarla birlikte c¢alisilmaya baslanmasinin bir
sonucu olarak da yorumlanabilir. 2026 yilina iligkin 6nciil verilerde yayin ve
atif diizeylerinin 2025'in altinda goriinmesi, alanin ivme kaybettigi biciminde
yorumlanmamalidir.  Bibliyometrik  verilerde son yilin  genellikle
tamamlanmamis olmasi ve atiflarin zaman iginde birikmesi nedeniyle, bu tiir
gorece disik degerler c¢ogunlukla veri toplama zamanlamasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla 2026 verileri, disiisten ¢ok, hentiz olgunlagsma
siirecini tamamlamamis bir donemi yansitmaktadir. Bu yontiyle onciil
bulgular, alanin giincelligini ve akademik ilginin devam ettigini
gostermektedir.

Sekil 1. Ortak Yazarlik Analizi
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VOSviewer araciligiyla gergeklestirilen ortak yazarlik (co-authorship) analizi,
yapay zeka destekli miisteri deneyimi literattiriindeki sosyal etkilesim
ortintiilerini ve arastirmaci gruplar: arasindaki is birligi aglarini sistematik bir
bicimde ortaya koymaktadir. Analiz sonuglarina gore, haritadaki digim
biytiklikleri yazarlarin yayin sayisini; bag kalinliklari ise arastirmacilar
arasindaki ortak calisma sikligini temsil etmektedir. Bulgular, literatiiriin
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birbiriyle yiiksek diizeyde etkilesim halindeki belirli kiimeler etrafinda
yapilandigini gostermektedir. Ozellikle kirmizi ve sar1 kiimelerde yogunlasan
Yogesh K. Dwivedi, Nripendra P. Rana ve Arpan Kumar Kar arasindaki siki
baglar, bu arastirmact grubunun alandaki yayin iiretiminde merkezi bir
konumda yer aldigin1 ve farkli akademik gruplar arasinda bilgi akisini saglayan
baglant1 noktalar (knowledge bridges) islevi gordiigiinii isaret etmektedir.
Benzer sekilde, yesil ve turuncu kiimelerde Jochen Wirtz, Werner H. Kunz ve
Raffaele Filieri gibi isimlerin olusturdugu ag yapisi, yapay zekanin hizmet
sektorii perspektifinden incelendigi gli¢lii bir akademik is birligi gelenegine
vurgu yapmaktadir. Haritanin ¢eperlerinde yer alan daha kiigik
kiimelenmeler (mavi ve pembe) ise literatiiriin farkli cografi bolgelere ve yeni
aragtirmaci  topluluklarina dogru genisleme egiliminde oldugunu
gostermektedir. Bu is birligi yapisi, yapay zeka destekli miisteri deneyimi
yazininin izole ¢alismalar yerine, belirli 6ncii gruplarin rehberliginde
kiimiilatif ve ¢ok uluslu bir ag tizerinden gelistigini ortaya koymaktadir. Ortak
yazarlik aginin entegre olmasi, alanin teorik gelisiminin kolektif bir ¢abayla
sekillendigini ve metodolojik standartlarin bu yogun etkilesim kanallar
araciligryla yayilim gosterdigini kanitlamaktadir. Bu bulgular, yeni
aragtirmacilarin literatiire dahil olurken bu yerlesik aglarla eklemlenme
stratejileri gelistirebilecegini veya hentiz disiik baglanti yogunluguna sahip
olan c¢eperdeki konular {zerinden 06zgiin akademik bosluklar
doldurabilecegini gostermesi agisindan kritik bir 6nem tagimaktadir.
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Sekil 2’de yer alan anahtar kelime eg-olusum analizi sonucunda elde edilen
kavramsal harita, yapay zeka destekli musteri deneyimi literattiriniin ¢ok
boyutlu ve disiplinler arasi yapisini sistematik bir bicimde ortaya koymaktadir.
Haritanin merkezinde en genis diigiim hacmiyle yer alan yapay zeka (artificial
intelligence), misteri etkilesimi (customer engagement) ve musteri deneyimi
(customer experience) kavramlari, alanin kuramsal omurgasini olustururken
diger tiim alt temalar arasinda giigli bir entelektiiel koprii kurmaktadir. Mavi
kiimede yogunlasan miisteri yolculugu (customer journey) ve kisisellestirme
(personalization) terimleri, yapay zekanin sadece operasyonel bir otomasyon
araci degil, misteri yolculugunu uc¢tan uca donistiiren stratejik bir deger
yaratma unsuru olarak kabul edildigini kanitlamaktadir. Yesil kiimede
belirginlesen sohbet robotu (chatbot), antropomorfizm (anthropomorphism)
ve servis kalitesi (service quality) vurgusu, insan-makine etkilesiminin sosyal
ve psikolojik dinamiklerinin aragtirmalarin odaginda oldugunu gosterirken,
mor ve turkuaz bélgelerdeki biiyiik veri (big data), derin 6grenme (deep
learning) ve duygu analizi (sentiment analysis) digtimleri literatiiriin veri
bilimsel ve analitik altyapisinin derinligini yansitmaktadir. Ayrica haritadaki
baglarin (links) yogunlugu, teknik metodolojiler ile stratejik pazarlama
¢iktilarinin birbiriyle yiiksek diizeyde iliskili oldugunu ve literatiiriin tekil
etkilesimlerden ziyade kimilatif ve bitiinsel bir deneyim tasarimi
paradigmalari etrafinda olgunlastigini dogrulamaktadir.
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Sekil 3. Atif Analizi
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VOSviewer ile gerceklestirilen zaman katmanli gorintim (overlay
visualization) ve atif ag1 analizleri, yapay zeka destekli misteri deneyimi
literatiiriiniin son yillardaki dinamik gelisimini ve etki merkezlerini net bir
sekilde ortaya koymaktadir. Haritada mor ve koyu maviyle temsil edilen 2021
oncesi donemde, Buhalis (2019), Dwivedi (2021) ve Puntoni (2021) gibi
caligmalar alanin kavramsal sinirlarini ¢izen ve en yiiksek atif hacmine ulagan
temel kose taslar1 olarak merkezde konumlanmaktadir. 2023-2025 dénemini
yansitan yesil ve sar1 renkli diigtimlerde ise Adam (2021), Mostafa vd. (2022)
ve Chen vd. (2021) gibi yazarlarin ¢aligmalar, literatiiriin giincel odaginin
teknik otomasyondan daha sofistike mtisteri etkilesimlerine dogru kaydigini
gostermektedir. Ozellikle haritanin dis ceperlerinde yer alan ve parlak sariyla
isaretlenen 2024-2025 tarihli yeni yayinlar, tretken yapay zeka ve etik
tartigsmalar gibi alanin en giincel aragtirma cephelerini temsil ederek akademik
ilginin tazeligini kanitlamaktadir. Sonug¢ olarak haritadaki dtagim
biytiklikleri ve zamanla degisen renk skalasi, literatiiriin saglam bir temel
tizerine hizla eklemlendigini ve ¢ok kisa siirede kiimiilatif bir etki yaratarak
pazarlama disiplininde dominant bir arastirma alanina donistigina
dogrulamaktadir.
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Sekil 4. Ortak Atif Analizi

® roy 1, 2021, jigus res, v126,

rese a, 2020, fecail consumy
@ ®7 sheehanb 280, B8 res, v1
@ ashiaq 11 2020 elemat Ay
§

schanke s, 2083, inform syst r

@
chiihg m, 2020 busges, v117 o
- & pillair, 20208t contemp
®
Eheﬂgyfﬁg,wﬂﬂ brand ma. @, blut m, 2021, j acad market sc
pelau ¢, 2021, comput hum beha
dawis fd, '\98@5 quart, vq w nass ¢, 2000, jisoc 1ssues, vs

[ 1
@ 1
¢ venkatesh v, 2002, mis quart, epley n, 2007, psychol rév, v

& [
#, “hepseler |, 2015, agad marke wan pifisteren mme, 2013, | ser
588
o ae pod@kefﬁ;n‘ﬂj appl psy chal s, 2021, [sery res-us, v
®
formell-c, 1 marketing r

e e
verhoef pc, 2008V) retailBg.  (kaplape, 3018jbus harizans, -

rose s, 2012 fretailing
¢ @

1, 2019, intj hosp manag,

van doorn j, 2017, | servres-
- g °9 . qiu hl, 2020, | hesp market ma

“lemon kn, 20” marken@%“

- . o ® nolisbagk d, @021, serv res [park s, 2020, ann toUrsm res,

orakudl] 2009 | maPhetng <hai y, 2020, hesp market ma

ecel . 20160 marketng & 2
el 20168 marketng 3 yaroo ST 2008 farketey . tung vws, 2018, 1Nt j contemp
b byodie rj, Zoissrv res-us
van dggim , AQ80, jserv res-
s
vivek g, 2092y markebtiigor
jaakkola &, 208, | serv res-u
kumar v, 201@9] serv res-us,

M, vOSviewer

Ortak atif analizi (co-citation analysis) ise yapay zeka destekli miisteri
deneyimi literatliriiniin iizerine insa edildigi entelektiiel temeli ve kurucu
referanslari sistematik bir bigimde ortaya koymaktadir. Haritanin merkezinde
en yiiksek atif yogunlugu ve diigiim buytikligiiyle yer alan Fornell (1981) ve
Podsakoff vd. (2003) gibi ¢alismalar, alanin ampirik gecerlilik, yapisal esitlik
modellemesi ve metodolojik titizlige verdigi koklii 6nemi yansitmaktadir.
Teorik diizlemde ise Lemon ve Verhoef (2016) ile Vargo ve Lusch (2004)
kaynaklarinin olusturdugu gtiglit kiimelenme, yapay zeka calismalarinin
pazarlamanin klasik "Mdsteri Yolculugu" ve "Hizmet Baskin Mantig1"
kuramlarindan beslendigini ve bu geleneksel teorileri dijital baglamda
geniglettigini kanitlamaktadir. Mavi kiimede yogunlasan Brakus (2009) ve
Verhoef vd. (2009) atiflari, deneyim kavraminin duyusal boyutlar1 ve yonetimi
konusundaki temel birikimi temsil ederken; sar1 bélgedeki Van Doorn (2017)
ve Malik ve Choi (2021) gibi ¢aligmalar, yapay zekanin hizmet stire¢lerindeki
roliine odaklanan modern arastirma cephelerini isaret etmektedir. Haritadaki
digimler arasi baglarin (links) yogunlugu, literatiirin farkli kuramsal
disiplinlerden gelen bilgileri basariyla biitiinlestirdigini ve kiimiilatif bir
bilimsel derinlik olusturdugunu dogrulamaktadir.
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Sekil 5. Bibliyografik Eslesme Analizi
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Sekil 5’te yer alan bibliyografik eslesme (bibliographic coupling) analizi, yapay
zeka destekli misteri deneyimi literatiirtindeki benzer referanslar: paylasan
¢alismalar: gruplandirarak mevcut arastirma cephelerini ve glincel akademik
odag1 ortaya koymaktadir. Haritanin merkezinde en genis diigiim hacmiyle
yer alan Dwivedi vd. (2021), Hoyer vd. (2020) ve Bolton (2018) gibi ¢aligmalar,
alanin giincel literatiiriinii besleyen ve en yiiksek paylasilan atif trafigine sahip
olan anahtar referanslar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Zaman katmanl (overlay
visualization) renk skalasi incelendiginde, koyu mavi diigiimlerle temsil edilen
2020-2021 donemi ¢aligmalarinin daha ¢ok temel dijital pazarlama
stratejilerine odaklandigi; ancak parlak yesil ve sar1 diigiimlerle temsil edilen
Adam (2021), Chen (2021) ve 2024-2025 projeksiyonlu yeni yayinlarin literattiri
daha sofistike etkilesim modellerine dogru tasidigi goriilmektedir. Haritanin
sag tarafinda yogunlagan sar1 kiimelenmeler, 6zellikle misteri yolculugu
boyunca yapay zeka entegrasyonu ve tiretken yapay zeka gibi konularin en
giincel arastirma cephesini olusturdugunu kanitlamaktadir. Analizdeki
digimler arasindaki baglarin sikiligi ve merkezi ¢alismalarin baskinligs,
literatiiriin parcali bir yapidan siyrilarak kiimiilatif bir teorik cerceve etrafinda
hizla biitiinlestigini ve pazarlama disiplininde giincelligini koruyan dinamik
bir arastirma alani haline geldigini dogrulamaktadir.

5. Sonug¢

Bu c¢alisma, pazarlama alaninda yapay zeka destekli misteri deneyimi
literatiiriiniin son yillarda belirgin bicimde genisledigini ve giderek daha ¢ok
katmanli bir arastirma alanmna donustiigiinii gostermektedir. Elde edilen
bibliyometrik bulgular, bu literatiirin tek bir arastirma hatti boyunca
gelismedigine; aksine misteri etkilesimi ve deneyim ¢iktilari, misteri
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yolculugu ve Kkisisellestirme, sohbet tabanli hizmet etkilesimleri, dijital
dontisim ve analitik yontemler ile mahremiyet, etik ve algilanan risk gibi
birbiriyle iliskili tematik kiimeler etrafinda yapilandigina isaret etmektedir
(AS1). Bu yoOnliyle calisma, yapay zeka destekli misteri deneyimi
aragtirmalarinin pazarlama yazininda hem teknolojik hem de iliskisel
boyutlar1 olan bir bilgi alani olarak gelistigini ortaya koymaktadir.

Alanin entelektiiel temeline iligkin bulgular da benzer bigimde dikkat
cekicidir. Ortak atif analizi, yapay zeka destekli miisteri deneyimi yazininin
yalnizca teknoloji merkezli bir literatiire dayanmadigini; ayni zamanda
miusteri deneyimi, hizmet baskin mantik, misteri yolculugu ve ydntem
literattiriinden beslenen karma bir kuramsal yapi tizerinde yiikseldigini
gostermektedir. Bu durum, alanin pazarlama igindeki yerinin giderek daha
fazla kuramsallastigini ve misteri deneyiminin dijital baglamda yeniden
yorumlandigini disiindiirmektedir. Ortak yazarlik bulgulari ise tretimin
belirli uluslararasi arastirma topluluklar: etrafinda yogunlastigini, dolayisiyla
alanin bireysel katkilardan ¢ok is birligine dayali birikimle ilerledigini
gostermektedir (AS2). Bununla birlikte, bu ag yapisinin dogrudan teorik
liderlik bigiminde yorumlanmamas: gerekir; bibliyometrik olarak daha
gortiniir olan kiimeler 6ncelikle is birligi yogunlugunu ve ag i¢ci merkeziligi
yansitmaktadir. Tematik evrime iligkin bulgular, 2020 sonrasinda yapay zeka
destekli misteri deneyimi yazininin daha hizli bir c¢esitlenme siirecine
girdigini gostermektedir. Bibliyografik eslesme ve zaman katmanlh
gorsellestirmeler, giincel arastirma odaginin temel otomasyon ve teknoloji
kabuli tartigmalarindan daha gelismis kisisellestirme, etkilesim tasarimi, etik
duyarlilik ve baglamsal uygulamalara dogru kaydigini diistindiirmektedir
(AS3). Bu egilim, alanin yalmizca teknoloji kullanimina odaklanan erken
donem yaklagimindan uzaklasarak, miisteri deneyiminin nasil iiretildigi, nasil
algilandigi ve hangi kosullarda deger yarattigi sorularima daha fazla
yoneldigini gostermektedir.

Bu bulgularin teorik a¢idan en 6nemli sonucu, yapay zeka destekli miisteri
deneyiminin pazarlama literatiirtinde ¢ok katmanli bir yapi olarak ele alinmasi
gerektigidir. Anahtar kelime kiimeleri ve entelektiiel yap1 birlikte
degerlendirildiginde, literatiiriin bir yandan mikro etkilesimler ve temas
noktasi kalitesi tizerinde yogunlastigi, diger yandan kisisellestirme ve siireg
surekliligi tizerinden miisteri deneyimini daha biitiinsel bir cercevede
aciklamaya galistigi gortilmektedir. Buna ek olarak, giiven, empati, etik ve
baglam gibi unsurlarin daha goriiniir hale gelmesi, misteri deneyiminin
yalmizca  islevsel performans veya  bilissel degerlendirme ile
agiklanamayacagini ortaya koymaktadir (Liu-Thompkins vd., 2022; Pappas
vd., 2023). Dolayisiyla yapay zeka destekli miisteri deneyimi yazini, teknik
altyapi ile iligkisel deger yaratimini bir arada disiinen daha biitiinlesik bir
aciklama gercevesine ihtiya¢c duymaktadir.
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Uygulama acisindan degerlendirildiginde, bulgular birka¢ 6nemli noktaya
isaret etmektedir. Ilk olarak, sohbet tabanli sistemler ve benzeri etkilesim
teknolojileri, yalnizca operasyonel verimlilik araglar1 olarak degil, dogrudan
misteri deneyiminin niteligini etkileyen hizmet tasarimi unsurlari olarak ele
alimmalidir (Chen vd., 2021). Ikinci olarak, kisisellestirme stratejilerinin
misteri yolculugunun farkli agamalarina uyarlanmasi, deneyim siirekliligi ve
algilanan deger agisindan kritik gériinmektedir (Gao ve Liu, 2023; Rana vd.,
2022). Uciincii olarak, etik, giiven ve mahremiyet temalarinin giincel
kiimelerde daha goriintr hale gelmesi, veri yoOnetisimi ve seffaflik
meselelerinin artik misteri deneyimi yonetiminin ¢evresel degil, kurucu
boyutlar arasinda degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir (Chen ve
Prentice, 2025, Mouammine, 2026). Son olarak, teknoloji yogun hizmet
ortamlarinda insan unsurunun tamamen ortadan kalkmadigi; aksine hibrit
hizmet tasarimlarinda deneyimi anlamlandiran tamamlayict bir rol
tstlenmeye devam ettigi anlagilmaktadir (Pappas vd., 2023).

Bu calismanin bazi siirhiliklart da bulunmaktadir. ilk olarak, analiz yalnizca
Web of Science Core Collection veri tabaninda yer alan ve belirlenen arama
kriterlerini karsilayan ¢alismalarla siirlandirilmistir; bu durum farkli veri
tabanlarinda veya farkli yayin tiirlerinde yer alan arastirmalarin kapsam
disinda kalmasimna yol a¢cmus olabilir. Ikinci olarak, bibliyometrik analizler
literatiiriin yapisal ortintiilerini, iliskilerini ve yogunlagsma alanlarini goériintir
kilmak agisindan giligli bir yontem sunsa da, nedensel agiklamalar
tiretmemektedir. Bu nedenle burada sunulan bulgular, alanin yoniini ve
yapisini gosteren haritalama sonuglar1 olarak okunmalidir. Gelecek
aragtirmalar i¢in birka¢ yén éne ¢ikmaktadir. Oncelikle, farkli yapay zeka
uygulama tiirleri ile miisteri deneyimi sonuglar arasindaki iligkilerin daha agik
kavramsal modellerle sinanmasi gerekmektedir. Ayrica insan-yapay zeka
etkilesiminin sosyo-duygusal boyutlari, o6zellikle giiven, yapay empati ve
etkilesim konforu agisindan daha sistematik bicimde incelenmelidir (Liu-
Thompkins vd., 2022). Etik, mahremiyet ve algilanan risk boyutlarint merkeze
alan arastirmalarin da alanin gelecekteki gelisimi agisindan daha 6nemli hale
gelecegi anlagilmaktadir (Chen ve Prentice, 2025, Mouammine, 2026). Son
olarak, turizm, perakende ve ¢oklu kanal hizmet sistemleri gibi baglamlarda
gozlenen farkli oriintiilerin sektorler arasi karsilastirmali tasarimlarla test
edilmesi, baglamin miisteri deneyimi mekanizmalarini nasil donistiirdigini
daha agik bigimde ortaya koyabilir (Moore vd., 2022; Ghesh vd., 2024).
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