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1. GİRİŞ
Günümüzde yapay zekâ, günlük yaşamımızın hemen her 
alanına yayılmış durumdadır. Netflix, Facebook, hatta 
cep telefonları yapay zekâ tarafından desteklenmektedir. 
Bununla beraber insanlar ve bilgisayarlar arasındaki etki-
leşimi kolaylaştırmak için tasarlanan yeni araçlar da piya-
saya sürülmektedir. Chatbot veya Sanal Asistanlar banka-
cılık, sigortacılık, telekomünikasyon ve turizm gibi pek çok 
sektörde insanlarla bilgisayarlar arasındaki etkileşimi ko-
laylaştırmak için tasarlanan en yeni araçlardan bazılarıdır[1].

Chatbot’lar yapay zekânın insana dönüşen yüzleridir. 
Basitçe söylemek gerekirse, mesajlaşma uygulamaları 
içinde çalışan, insan benzeri konuşma kalıplarına sa-
hip sohbet edebilen bilgisayarlardır. Chatbot’lar, sıklıkla 
müşteri bilgilerini toplamak ve müşterileri satışa ikna et-
mek için tasarlanmaktadır. Chatbot’lar mobil ve web uy-
gulamalarında çalışabilmektedir. Ayrıca kişiselleştirilmiş 
yanıtlar vererek günümüz tüketicilerinin beklediği anlık 
memnuniyeti de sağlamaktadır[2].

Bir Chatbot’u temel anlamda sizinle konuşabilen bir 
robot olarak düşünmek mümkündür. Bu robot yapay 
zekâ algoritmalarıyla oluşturulan bir yazılımla çalışmak-
tadır. İnsanlar Chatbot’lar ile neredeyse her konuda, 
gerçek bir insanla olduğu gibi konuşabilmekte hatta tar-
tışmaya dahi girebilmektedir. Chatbot’lar her kullanıcı ile 
kurduğu iletişimden yeni dilsel beceriler öğrenerek kendi 
kapasitelerini geliştirmektedir. Bu şekilde, gittikçe ger-
çek bir insanın iletişimde üstlendiği role yakın bir konu-
ma doğru ilerlemektedir.

Chatbot’lar hemen hemen tüm popüler uygulamalar-
da karşımıza çıkmaktadır. Business Insider Intelligence’ın 

araştırmasına göre, işletmelerin yaklaşık yüzde 80’i, 
2020’ye kadar doğal ses veya metin kullanarak etkile-
şimli sohbete katılan uygulamalar olan Chatbot’ları kul-
lanacaktır. Ayrıca Juniper Research’ün yaptığı araştır-
mada, bu teknolojinin işletmelere 2022’ye kadar yılda 8 
milyar dolar kazandıracağını tahmin edilmektedir[3].

2016’dan bu yana adından çokça söz ettiren 
Chatbot’lar şirketlere, maliyetlerini daha iyi yönetirken 
müşteriye daha iyi bir deneyim sağlama ve gelirlerini ar-
tırma fırsatı sunmaktadır. Bu üç amaca en iyi şekilde hiz-
met edecek Chatbot’u bulmak için önce şirket stratejisi 
içinde Chatbot’ların yerinin belirlenmesi, Chatbot’un na-
sıl bir soruna çözüm getireceğinin tanımlanması ve buna 
göre Chatbot’tan beklentilerin gerçekçi olarak ortaya ko-
nulması gerekmektedir[4]. 

Chatbot’lar hakkında yanıtlanmayı bekleyen pek çok 
soru bulunmaktadır. Analizimizde Chatbot’lar tüm bo-
yutlarıyla ele alınarak bu teknolojinin nasıl geliştiğine, 
gelecekte neleri değiştireceğine ve hangi sektörleri ne 
şekilde etkileyeceğine odaklanılacaktır.

2. CHATBOT NEDİR?
Chatbot sözlük anlamı olarak, insanlarla özellikle de inter-
net üzerinden konuşmayı simüle etmek için tasarlanmış 
bir bilgisayar programı olarak tanımlanmıştır. Chatbot’lar 
metin mesajları aracılığıyla bizimle iletişim kuran, web si-
telerine, uygulamalara veya anlık mesajlaşma program-
larına entegre şekilde çalışan ve girişimcilerin müşterilere 
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daha yakın olmalarına yardımcı olan otomatik bir iletişim 
sistemini ifade etmektedir[5].

Chatbot, mesajlaşma uygulamaları, web siteleri, mo-
bil uygulamalar veya telefon aracılığıyla bir kullanıcıyla 
doğal dilde bir sohbeti simüle edebilen bir yapay zekâ 
yazılımıdır. Genellikle insanlar ve makineler arasındaki 
etkileşimin en ileri ve umut verici ifadelerinden biri olarak 
tanımlanır. Aslında Chatbot, yalnızca Doğal Dil İşleme 
(NLP) kullanan bir soru cevaplama sisteminin teknolojik 
açıdan evrimini temsil etmektedir[1].

Günümüzde Chatbot, Facebook Messenger, 
WhatsApp veya Slack gibi konuşma arayüzleri ile mev-
cut ve potansiyel müşterilerle “konuşmak” için kullanılan 
bir hizmet uygulamasıdır. Birçok marka artık kendi web 
sitelerinde ve uygulamalarında geleneksel canlı sohbet 
arayüzleri yerine Chatbot’ları kullanmaktadır.

Basit Chatbot’lar belirli sorulara belirli cevaplar ve-
rebilmesi için oluşturulmuştur. Örneğin; kullanıcıların 
Chatbot tarafından tanınan mağaza açılış saati veya en 
yakın tren istasyonunu öğrenmek için bir soru sormasıy-
la sistem otomatik olarak tetiklenmektedir.

Yapay zekâ ve makine öğrenmesi teknolojisi ile des-
teklenen ve önde gelen markalar tarafından tercih edilen 
Chatbot’lar, giderek gerçek insan iletişimini andıran bir 
diyalog kalitesinde hizmet vermeye başlamaktadır. Basit 
Chatbot’larla karşılaştırıldığında bunlar daha esnek, so-
runların çözümünde daha başarılı, daha konuşkan ve bi-
raz daha eğlencelidir. Her diyalogdan bir şey öğrenmele-
ri, farklı tip sorulara uyum sağlamalarını, yazım hatalarını 
anlamalarını ve hazırlıksız oldukları soruları kavramalarını 
kolaylaştırmaktadır[6].

2.1 Chatbot Teknolojisi Nasıl Doğdu?
Chatbot’ların nasıl geliştirildiğinin kısa bir incelemesi 
hem temel amaçlarının hem de evriminin devam ettiğinin 
daha iyi anlaşılmasını sağlayacaktır.

Chatbot’lar her ne kadar teknolojik olarak çok 
genç olsalar da aslında uzun yıllardır kullanılmakta-
dırlar. İlk Chatbot’lardan biri olan Eliza, 1966 yılında 
Massachusetts Institute of Technology (MIT) Yapay 
Zekâ Laboratuvarı’nda bilgisayar bilimcisi Joseph 
Weizenbaum tarafından geliştirilmiştir. Weizenbaum, 
Eliza’yı kalıpları tanıma yoluyla insan etkileşimini taklit 
edecek şekilde tasarlamıştır. Ayrıca psikolojik değerlen-
dirme gibi belirli bir konudaki soruları yanıtlarken zekâ 
yanılsamalarını göstermesini sağlayan yerleşik senaryo-
lar da Eliza’da bulunmaktadır. Ancak Eliza sorulara tam 
anlamıyla gerekli tepkileri verememiştir.[7].

1966’da insan ve makine arasındaki temasın ilk ka-
nıtı olan Chatbot Eliza ile başlasa da daha sonra ortaya 
çıkan MSN çağında, Chatbot’lar vazgeçilmez hale gel-
mişlerdir. Her konuda sizinle iletişim kurabilen bu botlar 
hiçbir yönleriyle “akıllı” değillerdir. Sonuçta, anahtar keli-
melere göre tanınan mesajlara verilecek standart cevap-
larla çalışmaktadırlar[8].

Bu botlardan biri olan ve 1995 yılında mucit Richard 
Wallace tarafından tanıtılan A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic 
Internet Computer Entity), Eliza’dan esinlenilerek gelişti-
rilmiştir. Yıllar içinde bir çok güncellemeyle geliştirilmiş 

ve 2000, 2001, 2004 yıllarında olmak üzere üç kere 
Loebner Ödülü kazananı olmuştur. A.L.I.C.E. insanlar-
dan gelen mesajları mümkün olduğunca doğal cevapla-
maya çalışmaktadır[9].

Her ne kadar tam anlamıyla bir Chatbot olmasa da, 
IBM’in 2006 yılında testlerine başladığı Watson, yapay 
zekânın önünü açmıştır. “Soru cevaplama makinesi” ola-
rak kabul edilen ve IBM’in DeepQA projesi kapsamın-
da geliştirilmiş Watson’ın tek amacı, asıl soruları doğal 
dilde anlamak ve onlara doğru şekilde cevap vermektir. 
Aslında asıl amacının Jeopardy adlı yarışmada kullanıl-
ması olan Watson, 2011’in Şubat ayında ilk kez bu yarış-
mada gerçek katılımcılarla yarışma imkânı bulmuştur[10]. 

Bir diğer bot olan SIRI, geliştiricileri tarafından 
Şubat 2010’da öncelikle iOS sistemlerde ve daha son-
ra Android ve Blackberry cihazlarda kullanılmak üzere 
tanıtılmıştır. Tanıtımdan iki ay sonrasında bütün hakları 
Apple tarafından satın alınarak 2011’in Ekim ayında iP-
hone 4S modeliyle kullanıma sunulmuştur[11]. 

2014 yılında Amazon’un müzikleri kontrol etmek için 
kullanıma sunduğu Echo’yu güçlendirmek için kullanılan 
yapay zekâ asistanı ALEXA daha da gelişerek günümüz-
de termostatlardan, nemlendiricilere hatta aydınlatma 
sistemlerine kadar birçok cihazda kontrol imkânı sunan 
yapay zekâ özellikli bir sistem haline gelmiştir[12].

Teknoloji geliştikçe chatbot’lar da daha akıllı hale gel-
mektedir. Google Asistan ve Alexa gibi sanal asistanlar 
tüketiciler için giderek daha erişilebilir olmaktadır.

2.2 Chatbot Nasıl Tasarlanır?
Chatbot teknolojisi zor bir teknik problem olan insan et-
kileşimi ve zekâsının güvenilir bir şekilde makine tara-
fından nasıl taklit edebileceğini aramaya çalışmaktadır. 
Özünde, bir bilgisayarın veya makinenin insan özellikleri-
ni ve zekâsını gösterme yeteneğine sahip olup olmadığını 
test eden “Turing” testinin bir versiyonudur. Turing testini 
geçmeye giderek daha fazla yaklaşan Chatbot’lar ortaya 
çıkarken, mühendisler daha iyi kullanıcı deneyimleri ile 
çeşitli şirketler için önemli değerler sağlayabilmektedir[7].

Bir işe en uygun yapıda Chatbot’un tasarlanabilme-
si için öncelikle birden fazla ve farklı yapıda Chatbot’un 
test edilmesi gerekmektedir. Bu testler sonrasında 
kullanım amacı netleşen en kullanışlı ve sözkonusu işi 
en iyi destekleyen Chatbot’un tercih edilmesi doğ-
ru olacaktır. Uygun Chatbot seçildikten sonra işinizin 

Şekil 1: Chatbot’ların zaman içindeki gelişimi[8]
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karakterine uygun şekilde kişiselleştirilmesine başlan-
maktadır. Kişiselleştirme işlemleri sonrasında uygun ce-
vap şemalarının oluşturulması gerekmektedir. Şemalar 
için birçok web tabanlı uygulama veya program mevcut-
tur. Chatbot’un kullanılacağı iş alanı için en kolay kulla-
nımlı arayüz ile şablonlar oluşturulduktan sonra prototip 
çalışmalarla hatalar ve eksik kısımlar belirlenmektedir. 
Botsociety, Sketch + Marvel gibi arayüzler bu çalışmala-
ra destek olabilmektedir[13].

Bu aşamalarla yapılması gerekenlerin kolay olan 
yüzde 10’luk kısmı bittikten sonra daha zor kısma ge-
çilmektedir. Oluşturulan Chatbot’la düzenli olarak ve sık 
sık kişiselleştirme soruları, alternatif cevaplar üzerinden 
kontroller yapılmalıdır. Ayrıca bağımsız test kullanıcıla-
rından da destek alınması gerekmektedir. Chatbot’un 
problemler yaratmaya başladığı noktada çalışmaların 
artırılmasıyla hatalı kısımlar düzeltilmelidir. Oluşturulan 
Chatbot’un kullanıcılarla kuracağı diyalogları uygun bir 
dille ve gerektiğinde “hayır” cevabıyla desteklemesi ge-
rekmektedir. Özellikle günlük kullanım dilinin konuşma-
lara yansıtılması önemli olmaktadır.

Bununla birlikte kullanıcılar ne soracaklarını tam ola-
rak bilmese bile oluşturulan Chatbot’un alternatif soru 
örnekleriyle karşısındakini desteklemesi önemli olacak-
tır. Tasarımında en ince detayı ile günlük konuşma dili 
kullanabilen ve kişiselleştirilmiş içerikli yazışmalar yapa-
bilen Chatbot’lar başarılı bir şekilde çalışabilmektedir[14].

3. CHATBOT TÜRLERİ
Günümüzde Chatbot’lar farklı şekillerde ve çeşitli seviye-
lerde yeteneklere sahip olmaktadır. Temel Chatbot’ların 
çoğu oluşturulan senaryolarda yeterli olsa da, bazı du-
rumlarda daha gelişmiş Chatbot’lar da gerekmektedir. 
Bu ihtiyaçlar doğrultusunda Chatbot’lar üç kategoriye 
ayrılmaktadır.

3.1 Menü/Buton Tabanlı Chatbot’lar
En basit kullanımı ile global pazarda sıklıkla tercih edilen 
Menü/Buton özellikli Chatbot’lar otomatik telefon menü-
leri gibi hizmet vermektedir. Bu Chatbot’lar istenilen ce-
vaba ulaşılması için her aşamada bir soru ile daha derine 
inerek, doğru sonucun bulunmasını hedeflemektedir. Bu 
Chatbot türü genel destek özelliklerinde büyük ölçü-
de yeterli gelse de daha kapsamlı durumlarda yetersiz 
kalabilmektedir[15].

3.2 Anahtar Kelime Tanıma Tabanlı Chatbot’lar
Kullanıcının yazımını takip ederek yönlendirmeler öner-
meye çalışan bir Chatbot türü olan Anahtar Kelime 
Tanıma Tabanlı Chatbot’lar kısmen yapay zekâ deste-
ği ile yaklaşık doğru cevapları vermeye çalışmaktadır. 
Ancak bu Chatbot türü sıkça sorulan benzer sorular-
da veya fazlaca girilen anahtar kelimeler olduğunda 
yetersiz kalabilmektedir. Günümüzde menü/buton 
tabanlı ve anahtar kelime tabanlı Chatbot türlerinin 
karışımından oluşan hibrit Chatbot’larla da sıklıkla 
karşılaşılmaktadır[16].

3.3 İçeriğe Dayalı Chatbot’lar
İçeriğe Dayalı Chatbot’lar, türleri içinde en gelişmiş özel-
liklere sahip olanlar olarak bilinmektedir. Bu Chatbot’lar 
makine öğrenmesi ve yapay zekâyı kullanarak spesifik 
kullanıcılar için önceki görüşmeleri hatırlama, öğren-
me ve zaman içinde kendini geliştirme özelliğine sahip 
olarak hizmet vermektedir. İçeriğe Dayalı Chatbot’lar, 
Anahtar Kelime Tanıma Tabanlı Chatbot’lara göre kulla-
nıcıların sordukları sorulara ve soruş şekillerine göre ken-
dini geliştirmektedir. Bu gelişimler ile kendini güçlendiren 
Chatbot’lar ileride gelecek sorulara daha doğru ve kesin 
cevapları daha hızlı verme yeteneği kazanmaktadır[17].

3.4 Kullanıcılar Açısından Chatbot
Chatbot geliştirilirken, müşteri deneyimi her zaman 
dikkate alınacak önemli bir konu olmalıdır. Bu nedenle 
insanlar ve teknoloji arasında kusursuz bir işbirliğinin 
sağlanması önemli olmaktadır. Bir Chatbot, bir çalışanın 
işini kolaylaştırmak için arka planda ya da bir müşteriye 
doğrudan yardım etmek için ön planda çalışmaktadır. Ön 
planda çalıştığı durumlarda, müşteride hayal kırıklığı ve 
memnuniyetsizlik tekrarı oluşmasını önlemek amacıyla, 
Chatbot’ların bir çalışana görevi devretmesi için doğru 
zamanın belirlemesi önemli olmaktadır. Müşteri iletişimi-
nin hiçbir zaman tam otomatik olamayacağını unutma-
mak gerekmektedir. Her zaman empatik bir yanıt gerek-
tiren müşteri soruları var olacaktır. Bu yüzden insan ve 
teknoloji arasında ideal bir karışımın olduğundan emin 
olunmalıdır[8].

Kasım 2017’de Uluslararası İnternet Bilimi 
Konferansı’nda sunulan bir araştırma, insanların ne-
den Chatbot’larla etkileşime girmeyi tercih ettiklerini 
açıklamaktadır. Bu araştırmaya göre, insanları Chatbot 
kullanmak için motive eden temel faktörler şöyle 
sıralanmaktadır[5]: 

	 Üretkenlik: Chatbot’lar, bilgiye hızlı ve verimli bir şe-
kilde yardım veya erişim sağlamaktadır. 

	 Eğlence: Chatbot’lar insanları komik ipuçları vererek 
eğlendirmektedir. Ayrıca kullanıcıların yapacak ekstra 
bir şeyleri olmadığında zamanı değerlendirmesine 
yardım etmektedir.

	 Sosyal ve İlişkisel Faktörler: Chatbot’lar dönü-
şümleri körüklemekte ve sosyal deneyimleri geliştir-
mektedir. Chatbot’larla sohbet etmek aynı zamanda 
yalnızlığı önlemeye yardımcı olmaktadır. İnsanlara 
karşısındaki tarafından yargılanmadan konuşma şan-
sı vermekte ve konuşma becerilerini geliştirmektedir.

	 Merak: Chatbot’ların yeni özellikleri merak uyandır-
maktadır. İnsanlar yeteneklerini keşfetmek ve yeni 
şeyler denemek istemektedir.

Kullanıcılardan gelen birden fazla isteğin aynı anda ya-
nıtlanması gerekliliği Chatbot ihtiyacını artırmaktadır.
Ayrıca, kullanıcı isteklerine yüksek hızla verilen cevap-
lar memnuniyeti artırarak işletmelerin müşteri sadakatini 
güçlendirmektedir.
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3.5 İşletmeler Açısından Chatbot 
Chatbot uygulamaları, müşteri deneyimini geliştirerek, 
insanlar ve hizmetler arasındaki etkileşimi kolaylaştır-
maktadır. Aynı zamanda, şirketlere, operasyonel verim-
liliği iyileştirmeleri için yeni fırsatlar sunarak tipik müşteri 
hizmetleri maliyetlerini azaltmaktadır[1].

Kurumsal bir dünyada yaşadığımızdan, zaman geç-
tikçe giderek daha fazla tüketicinin Chatbot kullanma 
eğilimine girdiğini görmek mümkündür. Sağladığı geniş 
hizmet yelpazesi ve en önemlisi 7 gün 24 saat kullanı-
labilir olması nedeniyle Chatbot’lar, geleneksel müşteri 
hizmetleri yetkililerine oranla avantaj sağlamaktadır[18].

Chatbot’ların işletmeler açısından önemli bazı özellik-
leri şöyle sıralanmaktadır[1] :

	 7/24 Kullanılabilirlik: Chatbot’lar insanların istedikle-
ri zaman markanızla iletişim kurmalarına izin vermek-
tedir. İstenildiği zaman ürününüzle ilgili bilgi alınması-
nı sağlamaktadır. Örneğin, Facebook Messenger’da 
ürününüz hakkında herhangi bir saatte gelen bir soru 
var ise Chatbot bu soruya cevap verebilmektedir.

	 Mobil Varlık: Gelişmiş ülkelerde insanlar günün orta-
lama beş saatini akıllı cep telefonlarında geçirmekte-
dir. Küçük cihazlarla 200 milyon cebe girmek müm-
kündür. Mesajlaşma uygulamaları içerisinde çalışan 
Chatbot’lar için akıllı telefonlar mükemmel bir pazar 
oluşturmaktadır.

	 Kişiselleştirilmiş Yanıtlar: İnsanlar kendileri için özel 
olarak hazırlanan içeriklerle daha fazla ilgilenmekte-
dir. Chatbot’lar, kullanıcıları eşsiz hissettirmek, kulla-
nıcıya özgü içeriğe ve insan benzeri konuşmalara sa-
hip olmak için Doğal Dil İşleme’yi (Natural Language 
Processing) kullanmaktadır. İnsanlar kendilerini özel 
hissettikçe bir ürüne ilgi duyma oranları artmaktadır.

Müşteri kazanımı garanti olmasa da bu üç özellik bir ara-
ya gelince kullanıcıların, işletmenin ürününü satın alma 
potansiyellerini güçlendirmektedir. 

Chatbot’ların şirketler için faydaları oldukça net-
tir. Tüketiciler, Chatbot desteği ile daha konforlu 
hissetmektedir. 

Bigtincan’ın başkanı ve CMO’su Patrick Welch, 
“Müşterilerin günün her saatinde sorunsuz bir şekilde 
ulaşabilecekleri Chatbot’larla, çevrimiçi müşteri deneyi-
mi tamamen değiştirilerek zamandan ve paradan tasarruf 
sağlanacak” demektedir. Whelc’e göre “Bu Chatbot’ların 
asıl amacı, müşterilere daha fazla bilgi bulmak ya da sa-
tış yapmak gibi hedeflere olabildiğince çabuk ulaşmada 
yardımcı olmaktır. Sonunda, en iyi performans gösteren 
müşteri temsilcilerinin başarısını tekrarlamak idealdir[3].”

Texas Austin Merkezli Inovasyon Ajansı T3’ün 
İnovasyon Direktörü Brandon Gredler markaların 
Chatbot’lara nasıl yaklaşması gerektiğini şöyle açıkla-
maktadır: “Chatbot’lara tamamen yeni bir disiplin gibi 
davranın. Ekipleri ve iş akışlarını ya da sadece değişimleri 
değil, aynı zamanda Anahtar Performans Göstergelerini 
de (KPI) gözden geçirmeniz gerekir. Artık geri dönüş 
oranları gibi şeyleri izlemelisiniz. Müşterilerin sitelerde 

uzun süre vakit geçirmesi genelde iyi bir şeydir. Fakat 
Chatbot’la uzun süre sohbet edilirse bu, konuşma akı-
şının açık veya net olmadığının bir göstergesi olur. Bunu 
dikkate alarak, pazarlamacılar ve marka sahipleri gele-
neksel tasarım ilkelerinden vazgeçmeli ve performans 
göstergelerini yeniden değerlendirmelidir.”

Başka bir deyişle, Chatbot markaların müşteri dene-
yimine, yeni ve destek bekleyen bir boyut getirmektedir. 
Chatbot’ların doğru çalışmaları için, sürekli olarak ince 
ayar yapılması, güvenlik protokollerinin belirlenmesi, ge-
lişmesi ve performansın yepyeni bir şekilde değerlendi-
rilmesi gerekmektedir[6].

3.6 İnsan Kaynakları (İK) İçin Chatbot’ların 
Avantajları
Chatbot, çalışanın iş döngüsü boyunca sayısız uygulama 
sunmaktadır. Chatbot gruplarının konuşma arayüzü kul-
lanıcılara self servis hizmeti sağlamaktadır. Chatbot’lar, 
tekrarlayan çalışan/aday sorularına cevap verebilmek-
tedir. İşe alım adaylarına hak kazandırabilme, hatta izin 
başvurusu onaylama gibi işleri bile yapabilmektedir.

Chatbot’ların İK çalışmalarında sağladığı bazı önemli 
avantajlar şunlardır[19]: 

	 İşe alım sırasında aday başına görüşme maliyeti-
nin düşürülmesi ve işveren markasının prestijinin 
iyileştirilmesi,

	 İş akışının basitleştirilmesi ve gereksiz evrak işlerinin 
ortadan kaldırılması,

	 İşletme içerisinde çalışan katılımının ve üretkenliğin 
arttırılması

3.7 Chatbot’larla İlgili Bazı Risk ve Zorluklar
Chatbot gizliliği ve güvenliği, kuruluşların dikkat etmesi 
gereken iki önemli alan olarak ortaya çıkmaktadır. Chatbot 
çözümlerinin Genel Verilerin Korunması Yönetmeliği ile 
sektöre özel veya bölgeye özgü politika ve düzenlemeler-
le uyumlu olduğundan emin olunmalıdır. Ayrıca, Chatbot 
aracının, kullanıcılara yetki düzeylerine göre bilgi sağla-
ması da önemlidir. Uçtan uca şifreleme, amaç düzeyinde 
yetkilendirme, kullanıcı kimliği doğrulaması, kanal yetki-
lendirmesi, amaç düzeyi gizliliği, Chatbot kullanımının 
güvenliği ve gizliliğini artırmanın bazı yollarıdır. Bunların 
dışında, Chatbot uygulamalarının başarısını etkileyebile-
cek bazı operasyonel zorluklar ortaya çıkabilmektedir. Bu 
zorlukları şu şekilde sıralamak mümkündür.

	 Doğru Beklentilerin Belirlenmesi: Chatbot tasarla-
yan firmaların kuruluşlar için doğru beklentileri belir-
lemesi çok önemlidir. Son kullanıcılar, botun neler ya-
pabileceğini ve yapamayacağını tamamen bilmelidir.

	 Yönetici Kullanıcısının Belirlenmesi: Eğer Chatbot 
projesinde işbirliği yapan çok sayıda grup/bölüm var-
sa, her bölümden bir yönetici kullanıcı botun işleyişi 
konusunda tanımlanmalı ve iyice eğitilmelidir.

	 Dahili Pazarlama: Chatbot kullanıma girmeden 
önce, çalışanlar bu yeni teknolojinin farklı kullanım 
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durumları, yetenekleri ve faydaları konusunda eğitil-
melidir. Eğer çalışanlar botun işleyişinin farkında de-
ğillerse, projenin tamamının düşük benimseme nede-
niyle başarısız olma riski yüksektir. 

	 Tam Zamanında Pazarlama: Büyük şirketler, fark-
lı ülkelere ve dillere yayılmış birden fazla bölümde 
binlerce çalışana sahiptir. Tüm bu iş bölümlerinin ih-
tiyaçlarını göz önünde bulundurmak ve doğru kulla-
nım durumları için hazırlık yapmak zaman almaktadır. 
Chatbot için bu kadar uzun süre beklemek çalışanla-
rın kullanım hevesini azaltabilmektedir.

	 Uzmanlık Eksikliği: Chatbot projelerinin uygulama 
ve bakımı, geleneksel web/mobil uygulama geliştir-
meden daha farklı bir uzmanlık gerektirmektedir. Bu 
anlayışın eksikliği projelerde karışıklığa ve aksiliklere 
neden olabilmektedir[19].

Kullanıcılar, Amazon, Google, Netflix, Lyft gibi devlerin 
sağladığı deneyime güvenerek, tüm ihtiyaçlarının anında 
yerine getirilmesini beklemektedir.

Usabilla.com anketine göre, ABD’deki internet kulla-
nıcılarının yüzde 46’sı, zaman kazandıran Chatbot’lar ile 
görüşmektense canlı bir kişiden çevrimiçi destek alma-
yı tercih etmektedir. Benzer sonuçlar UJET’in anketiyle 
de gösterilmektedir ve bu durum Chatbot endüstrisinde 
yer alan herkes için ilginç bir sonuç ortaya koymaktadır. 
Yanıt verenlerin yüzde 58’i Chatbot’ların beklendiği ka-
dar etkili olmadığına inanmaktadır.

Şaşırtıcı bir şekilde, perakende ticarette, çoğu kulla-
nıcı karar verme aşamasında kendi kendine yeterli ol-
maktan hoşlanmaktadır. Bu kullanıcılar, Chatbot veya 
müşteri hizmetleri yöneticileriyle iletişim kurmaya gerek 
duymamaktadır[20]. Bu durumda asıl zorluk, müşterilerin 
kullanımını sağlayacak ve dilini anlayacak bir Chatbot 
tasarlamaktır. Müşteriler, her işletmede kendilerini fark-
lı ifade etmektedir ve her hedef kitle grubu birbirinden 
farklı yollarla iletişim kurmaktadır. Dil, pazardaki reklam 
kampanyalarından, ülkedeki politik durumdan etkilen-
mektedir. İnsanların konuşma şekli yaşadıkları şehirlere, 
ruh hallerine, hava durumuna göre değişebilmektedir. 
Bu nedenle kullanıcıların yazdığı her şeyi doğru şekilde 
anlamak için bir Chatbot’u geliştirmek çok fazla çaba 
gerektirmektedir[5].

3.8 Chatbot’lar ve Güvenlik
Bir Chatbot’u kullanmak için harcanan süre, emek, para 
ve gayretin yanı sıra markaların, Chatbot kaynaklı gü-
venlik problemlerinin de farkında olmaları gerekmek-
tedir. Chatbot geliştiriciler, özellikle kişisel bilgiler ve 
ticari datalar gibi hassas veriler sözkonusu olduğun-
da güvenlik unsurunun asla unutulmaması gerektiğini 
belirtmektedir[6].

Chatbot’ların kullanımında dikkat edilmesi gereken 
iki önemli güvenlik tehlikesi bulunmaktadır. Bunlardan 
ilki zararlı yazılımlar veya DDoS saldırıları gibi tehdit 
unsurları olarak değerlendirilmektedir. Bu tarz saldırı-
lar sistemin kilitlenerek erişim dışında bırakılmanız ve 
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çözümü için fidye ile karşı karşıya kalmanızla sonuç-
lanabilmektedir. Ayrıca hacker’ların yarattğı tehditle 
güvenli müşteri bilgilerine de sızılabilmektedir. Tehdit 
unsurları genellikle zayıf güvenlik duvarları ve açık 
ağlar gibi saldırılara karşı zafiyeti olan sistemlerde or-
taya çıkmaktadır. Zayıf noktaların güçlendirilmesi bu 
tarz saldırıların ilk güvenlik aşamasında yok olmasını 
sağlamaktadır.

İkinci güvenlik tehlikesi savunmasızlık durumu olarak 
bilinmektedir. Genellikle zayıf kodlama, düşük seviyeli 
güvenlik önlemleri, sistem zincirindeki zayıf halkalar veya 
kullanıcı hataları bu tehlikeyi artırmaktadır. Bütün sis-
temlerin zayıf noktaları olabilmektedir. Hack’lenemeyen 
bir sistem henüz bilinmemektedir. Ancak Chatbot’ların 
kompleks algoritmaları ile doğru güvenlik önlemle-
rinin bir araya getirilmesi problemleri önemli ölçüde 
çözebilmektedir[21].

4. GELECEĞİN CHATBOT 
TRENDLERİ
Hem tüketiciler hem de şirketlere yönelik olarak en geliş-
miş Chatbot’u geliştirmek için çaba gösteren birçok şir-
ket bulunmaktadır. Birçok Chatbot genelde uygulanabilir 
olsa da, endüstri konsolidasyonu tek bir baskın ürüne 
yol açabilir. Bu sayede Chatbot endüstrisi gelişebilir ve 
işletmelerle tüketicilerin nasıl etkileşimde bulundukları 
konusunda daha anlamlı çalışmalar yapılabilir[7].

SAP’ye bağlı Ruum’un kurucu ortağı ve ürün baş-
kanı Stefan Ritter, “Chatbot’lar basit bir şekilde reak-
tif olmaktan uzaklaşacak” demektedir. Ritter’e göre 
“Yapay zekâ daha gelişmiş hale gelip Chatbot’larla 
daha fazla veri topladıkça, bir kullanıcının bir sonraki 
hamlesinin ne olabileceğini veya hangi problemle kar-
şılaşabileceğini tahmin etme yeteneği gelişmeye baş-
layacak ve Chatbot’lar gerçek zamanlı olarak harekete 
geçecektir.[3]”

Gelecekte karşımıza çıkacak bazı trendler şöyle 
sıralanmaktadır[18]:

	 Tüketici Teknolojisini Dönüştürmek: Chatbot’ların 
geliştirilmesi için geniş kapsam sağlayan bir alan tü-
ketici teknolojisidir. Google Duplex, tüketici teknoloji-
sindeki Chatbot’ların ilerlemesini başlatan ve böylece 
en son stratejiler için sağlam bir temel oluşturan bir 
platform olarak gelişmektedir.

	 İnsansı Chatbot Deneyimi Sunmak: Kişiselleştirilmiş 
müşteri deneyimleri ve insanlar tarafından sağlanan-
lara benzer hizmetler sunmak istiyorsanız, Chatbot’lar 
bu alanda geri kalmamaktadır. Günümüzde yapay 
zekâ ve makine öğrenmesindeki ilerlemeler, Chatbot 
hizmetlerini insan benzeri hale getirmekte ve daha 
kusursuzlaştırmaktadır.

	 Yapay Zekâ Chatbot Uygulamaları: Masaüstü ve 
mobil uygulamalar içinde, arayüzü yapay zekâ ta-
rafından desteklenip Chatbot’lar tarafından işle-
nenler, kullanıcıların kontrolünde ve hatasız olarak 

çalışabilmektedir. Bu Chatbot’larla çalışan uygula-
malar istenen verilere hızlı erişim sağlama ve kusur-
suz teslimat kabiliyetine sahip olmaktadır.

	 Otomatik Çağrılar İçin NLO Teknolojisinin 
Geliştirilmesi: NLO adı verilen sunucusuz bir tekno-
lojinin var olduğu bilinmektedir. Bu teknoloji otomatik 
çağrı merkezleri için büyük bir öneme sahip olmak-
tadır. Bu gelişmiş teknolojinin en iyi özelliği hizmet 
sırasında aksama sürelerinin olmamasıdır. Gün boyu 
geniş bir müşteri kitlesine hiçbir sorun yaşamadan 
hizmet veren bu teknoloji sorunların çözümünde 7/24 
yardımcı olabilmektedir.

	 Uygun Sanal Asistanlar: Bugünün çağında, birçok 
akıllı telefon kullanıcısı sanal yardım almak için sa-
nal asistan uygulamaları kullanmaktadır. Artık birçok 
uygulamayı kullanmak çok daha kolaydır ve müşte-
ri hizmetleriyle ilgili her türlü otomasyon uygulaması 
mümkündür. Bu durum, Chatbot’ların birçok uygula-
mayı bir işletmenin gelişimini ve büyümesini hızlandı-
rabilecek tek bir görevde bir araya getirme kabiliye-
tinden kaynaklanmaktadır.

	 Problemlerin Daha Hızlı Çözülmesi: Çeşitli soru-
larınız için gerçekten daha hızlı açıklamalar istiyor-
sanız, bu iş Chatbot’larla daha da kolaylaşmaktadır. 
Tablet, akıllı telefon gibi el tipi aygıtlar ve akıllı saatler 
gibi giyilebilir aygıtları kullanarak sorulara hızlı yanıt-
lar alınabilmektedir. Ayrıca, Chatbot’lar akıllı TV’ler 
ve diğer giyilebilir cihazların yanı sıra Siri, Alexa ve 
Google Assistant gibi ses asistanlarının ana enteg-
rasyonlarından biri haline gelmektedir. Günümüzde 
Chatbot’lar ve sanal asistanların entegrasyonuyla 
kullanıcıların telefon görüşmeleri yaparken sıra bek-
lemeleri gerekmemektedir.

	 Yapay Zekâ Chatbot’lar İle En Son Dönüşüm: 
Tahminlere göre, önümüzdeki beş yıl içerisinde iletişi-
min yaklaşık yüzde 80’inin Chatbot’lar üzerinden ya-
pılma olasılığı yüksektir. Robotik haberciler, kusursuz 
bir şekilde iş yapmaları için tüketiciyi etkileşime sok-
maktan sorumlu olacaklardır. Bu durum mağazaların 
ve çevrimiçi perakendecilerin, siparişleri doğrulamak 
ve siparişlerin teslimatı ile satın alımını yapmak için 
neden Chatbot’ların ve ses asistanlarının kurulumunu 
desteklediğini açıklamaktadır.

	 Daha İyi Anlayışlar ve Tüketici Analitiği: 
Derinlemesine müşteri bilgisi sağlamak için, büyük 
miktarda verinin doğru analizini yapan ve herhangi 
bir hata kapsamı olmayan bir sisteme ihtiyaç vardır. 
Doğru müşteri verileri sağlamak, veri analizini topla-
mak ve otomatikleştirmek için yapay zekâ teknoloji-
siyle entegre Chatbot’lar kullanılmaktadır.

	 Chatbot’lar İçin NLP (Etkileşimli Olanlar): Doğal 
Dil Programlaması (NLP), gelişmiş bir insan deneyimi 
yaşatmak için destek olmaktadır. Yazılım bu şekilde 
Chatbot gruplarını daha etkileşimli hale getirmekte-
dir. Hiç şüphe yok ki, Chatbot’lar, müşteri sorunlarının 
çoğunun filtrelenebileceği e-ticaret mağazalarına çok 
yardımcı olmaktadır.
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	 Rus merkezli bir şirket olan Endurance da, NLP’yi ye-
nilikçi bir hasta bakım ürünü olarak kullanmaktadır. 
Bu Chatbot, Alzheimer’lı hastalarla konuşmak için ta-
sarlanmış bir uygulamadır. Alzheimer hastaları yaşa-
dıkları hafıza kaybı nedeniyle diğer insanlarla sohbet 
etmekten çekinmektedir ve Chatbot’la sohbet ettikle-
rinde uygulama, konuşmadaki sapmaları tespit ede-
rek bulguları ve kayıtları bulut teknolojisiyle akraba ve 
doktorlara iletebilmektedir[22].

	 Amazon Alexa ve Google Asistanı: Amazon Alexa 
ve Google Assistant gibi sanal asistanların popüla-
ritesinde bir artış olduğu için, konuşma Chatbot’ları 
çeşitli tüketicilerin kullanıcı deneyimini geliştirmede 
yardımcı bir unsur haline gelmektedir. Özel bir yazılım 
geliştirme şirketi tarafından geliştirilen bu basit ko-
nuşma tanıma teknolojisi gerçekten hızlı bir şekilde 
gelişmektedir ve önümüzdeki yıllarda daha da geliş-
meye devam edecektir. Kullanıcı davranışı değişti-
ğinden, bu teknolojiler olasılıkları tahmin edebilir hale 
gelecek ve daha kişiselleştirilmiş bir kullanıcı deneyi-
mi için yaklaşımlar anlık değiştirilecektir[18].

4.1 Chatbot Gelecekte Hangi Sektörleri Nasıl 
Etkileyecek?
Chatbot’lar her sektörde ve her endüstride gelişmeye 
devam etmektedir. 

Medya dünyasındaki Chatbot kullanımı artışı dikkat 
çekmektedir. Yakın zamanda CNN yüksek oranda kişi-
selleştirilmiş servislerle çevrimiçi okuyucularına ilgile-
necekleri içerikleri gösteren bir Chatbot tanıtmıştır. Bu 
uygulamayı Facebook Massenger, Line, Kik veya ses 
komutla çalışan ALEXA ile entegre eden kullanıcılar ilgi-
lendikleri alanlarla ilgili günlük bildirimler alabilmektedir.

Fox haber kanalı da benzer bir Chatbot kullanımı 
sunmaya başlamıştır. Ancak CNN’in aksine bu Chatbot 
gönderilen mesajlara cevap vermek yerine sadece il-
gilenilen alanlarda haberlerle ilgili mesaj göndererek 
çalışmaktadır[23].

Yayın firmaları ekonomik Chatbot teknolojisini müş-
teri kitlelerine ilgilendikleri alanlarla ilgili kişiselleştiril-
miş içeriklerin iletilmesi için kullanmaktadır. Chatbot’lar 
ayrıca yayın firmalarının okuyucularıyla doğrudan te-
mas haline olmalarına da imkân vermektedir. Digiday’e 
göre TechCrunch yayın firması Chatfuel adını verdikleri 
Chatbot’u kullanarak okuyucularına gönderdikleri gün-
lük trend hikâyelerle başarıyı yakalamıştır.

Chatbot’lar şimdilik medya ve yayın sektöründe sa-
dece kişiselleştirilmiş haber ve hikâyelerin paylaşımı için 
kullanılsa da gelecekte daha yaygın kullanım alanları or-
taya çıkacaktır[24].

Pazarlama ve reklam sektöründe de Chatbot’lar hızla 
yaygınlaşarak gelişmektedir. Sephora, Amerika Bankası, 
Pizza Hut gibi birçok dev şirkette pazarlama amaçlı 
Chatbot’lar çoktan tanıtılmaya başlanmıştır. Düşük mali-
yetli pazarlama Chatbot’ları Facebook Massenger veya 
WhatsApp gibi sosyal medya platformlarına da enteg-
re edilebilmektedir. Artan teknoloji bağımlılığıyla birlikte 
gelecekte kullanıcılar için gereksiz reklamları eleyerek 

kişiselleştirilmiş reklamlar sunan pazarlama Chatbot’ları 
büyük önem kazanacaktır[24].

Manhattan merkezli Headliner Labs’ın COO’su Dana 
Gibber, “Mobil ticarette gerçek bir devrim görüyoruz; 
Chatbot’lar satışları dönüştürmek için en uygun plat-
form. Tüketiciye doğrudan satışları yüzde 63’e kadar 
artıran ve aynı zamanda marka katılımını olumlu yönde 
artıran bir ürünü piyasaya sürüyoruz” demektedir[25].

Gartner tarafından sunulan bir rapora göre 2020 yı-
lına kadar genel müşteri operasyonlarının dörtte birinin 
Chatbot’lar tarafından yapılması beklenmektedir. Müşteri 
hizmetleri alanında Chatbot’ların tercih edilmesi verimi 
artırarak maliyetleri yüzde 30 oranında düşürmektedir[26].

Seyahat firmaları bilet satışından müşteri hizmetle-
rine kadar birçok alanda Chatbot’larla yolcuların seya-
hat tecrübelerini değiştirmektedir. Seyahat ve turizm 
alanında yapılan araştırmalarda, kullanıcıların yolcu-
luklarını planlarken gerçek zamanlı bilgi verebilen, yo-
rucu filtrelerle uğraştırmadan kişiselleştirilmiş seyahat 
önerileri sunan çevirimiçi seyahat sitelerine yöneldikleri 
belirlenmektedir.

Turizm endüstrisinde kullanılan Chatbot’lar daha in-
sansı diyaloglar kurdukça turistlere bütçeleri, seyahat ta-
rihleri ve diğer özellikler gibi alanlarda daha doğru seçim-
ler yapmaları konusunda akılcı çözümler sunacaktır. Bu 
şekilde sehayat ve turizm endüstrilerinde Chatbot’ların 
kullanımının artması beklenmektedir[27].

İnsan kaynakları firmaları açısından süreçlerin 
Chatbot’lar yardımıyla dijitalleşmesi tamamen gerçek 
çalışanların domine ettiği bir sektörü kökten değiştirmek-
tedir. 350 İK liderinin katıldığı ve ServiceNow tarafından 
yapılan bir ankete göre gelecekte çalışanlara sağlana-
cak yüksek seviyeli hizmetlerin içerisinde Chatbot’ların 
bulunacağı, katılımcıların yüzde 92’si tarafından kabul 
edilmektedir[28].

4.2 Chatbot Teknolojisinin Ekonomik Boyutu
Zion Market Research’ün yayınladığı bir rapora göre, 
2017 yılında yaklaşık 370 milyon dolar olan küresel 
Chatbot pazarının 2024’te yaklaşık 2 milyar 166 milyon 
dolara ulaşması ve 2018 ile 2024 arasında yüzde 28,73’ün 
üzerinde bir miktarda büyümesi beklenmektedir[29].

Çevrimiçi Chatbot’lar, müşteri desteğini otomatikleş-
tirerek zamandan ve emekten tasarruf sağlamaktadır. 
Gartner, 2020’de müşteri etkileşimlerinin yüzde 85’in-
den fazlasının insan olmadan yapılacağını öngörmek-
tedir. Ancak, Chatbot sistemleri tarafından sağlanan 
fırsatlar, müşterilerin sorularını yanıtlamaktan çok daha 
öteye gitmektedir. Chatbot’lar kullanıcılar hakkında bil-
gi toplamak, toplantılar düzenlemek ve genel masrafları 
azaltmak gibi diğer iş görevleri için de kullanılmaktadır. 
Bu nedenle Chatbot pazarının büyüklüğünün katlanarak 
artması şaşırtıcı olmayacaktır[5].

Business Insider uzmanları 2020 yılına kadar işletme-
lerin yüzde 80’inin Chatbot kullanacağını tahmin etmek-
tedir. Lauren Foye’ye göre, 2022’de, bankalar müşteri 
etkileşimlerinin yüzde 90’ını Chatbot kullanarak otoma-
tikleştirebilecektir. Spiceworks tarafından yapılan bir an-
ket ise 500’den fazla kişi istihdam eden büyük şirketlerin 
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yüzde 40’ının 2019’da bir veya daha fazla akıllı asistan 
veya yapay zekâ tabanlı Chatbot kurmayı planladığını 
ortaya koymaktadır[20].

4.3 Türkiye ve Dünya’dan Diğer Chatbot Örnekleri
SnatchBot, Microsoft, Facebook, Google, IBM, Apple, 
Samsung ve diğer pek çok teknoloji devi Chatbot tekno-
lojisinde adeta bir savaş içinde bulunmaktadır[30].

CNN’in Chatbot’u belirli sektörlerdeki haberlerin ser-
vis edilmesine yardımcı olurken, Marriott International’ın 
Chatbot’u Marriott Rewards üyeleri için 4.700 otel içeri-
sinde araştırmalar yapmakta ve rezervasyonlar için yar-
dımcı olmaktadır[6].

ABD’nin önemli seyahat firmalarından biri olan 
Amtrak, yüksek yolcu yoğunluğu nedeniyle Julie ismi-
ni verdikleri Chatbot ile müşterilerine sanal danışman-
lık sunmaktadır. Amtrak tarafından yapılan açıklamada 
Julie kullanılmaya başlandıktan sonra rezervasyonlar-
da yüzde 25 artış, müşteri hizmetleri giderlerinde 1 
milyon dolar tasarruf sağlandığı görülmüştür. Ayrıca 
yıllık müşteri iletişiminde yüzde 50 artış ve çevri-
miçi bilet satışlarında yüzde 30 büyüme sağlandığı 
bildirilmektedir[31].

Skyscanner’ın kullandığı seyahat Chatbot’u yolculara 
çok hızlı bir şekilde aradıkları uçuşu en uygun bütçeyle 
bulma imkânı vermektedir. Bu Chatbot aynı zamanda 
yolcu gideceği yerden emin değilse alternatif seyahatler 
de önermektedir[24].

Her geçen gün onlarca Chatbot’un piyasaya sürül-
düğü günümüzde örnekler oldukça fazladır. İyi çalış-
malarının yanı sıra fonksiyonları ve kullanım amaçlarıyla 
da Insomnobot gibi dikkat çeken Chatbot’ların sayısı 
artmaktadır.

Bu Chatbot’lara verilecek örnekler arasında;
	 Stanford psikologları tarafından geliştirilen terapi 

botu Woebot
	 ABD ve Kanada göçmenlerine danışmanlık 

yapan DoNotPay
	 Kendi sanal kopyanızı yaratabildiğiniz Replika.ai
	 Anne Frank’in anılarını yeni nesillere aktaran  Anne 

Frank House Chatbot
	 Konser ve etkinlik bulmak ve bilet almak için mükem-

mel asistan Tickx Chatbot
	 Para transfer işlemlerini kolaylaştıran  TransferWise 

Chatbot bulunmaktadır[32].

Türkiye’de ise online sipariş uygulaması  Getir’in 
Messenger botu iyi bir örnektir. Ancak Getir’e Chatbot 
demek çok doğru olmayacaktır. Bu arayüz, ne söylerse-
niz söyleyin ürün olarak algılayıp aramaya koyulmakta-
dır. Uygulamanın içinde yapabileceğiniz her şey burada 
da yapılabilmektedir. Telefonunuz uzaktaysa masadan 
kalkmadan siparişiniz verilebilmektedir. Alışverişinizi 
tamamlayabilmeniz için Getir hesabınızı SMS şifresiyle 
Chatbot’a bağlamanız gerekmektedir. Daha sonra alış-
verişiniz, yazışarak dilediğiniz gibi yapılabilmektedir[33].

Türkiye’nin önde gelen bankaları ve finans kuruluşları 
birbirinden yetenekli Chatbot’ları hayata geçirmiştir. Bu 
kuruluşlardan bazıları Akbank, Garanti Bankası (UGI, 
Paragaranti, Garanti Bot), Yapı Kredi (BankacıBot) BKM 
Ekspress olarak öne çıkmaktadır.

Sigorta sektöründe de Chatbot kullanımı yaygınlaş-
maktadır. Acentem, Bi’Sigortacı, HDI Sigorta, Sigorta.
io, Axa Sigorta ve Sigortacı bunlara örnek olarak 
gösterilmektedir.

Chatbot’ların en etkili şekilde kullanılabileceği alan-
lardan biri olmasına rağmen eğitim alanında çok fazla ör-
nek görülmemektedir. Bu alanda tercih danışmanı olarak 
görev yapan UniverList Chatbot bilinmektedir.

Medya bir diğer Chatbot tercih alanı olarak öne çık-
maktadır. Online yayıncılığın yükselişe geçtiği çağımızda 
baskı odaklı medya organları kapanırken Chatbot’larıyla 
yeni medyaya ayak uydurmaya devam eden yayıncılar 
ortaya çıkmaktadır. Habertürk, Marketing Türkiye, DMAX 
buna örnek olabilecek bazı yayınlardır.

Eğlence sektöründe müzikten sinemaya kadar birçok 
alanda MuudBot, Biçim Sinema, Sinemia, Noluyo.tv gibi 
Chatbot’lar öne çıkmaktadır.

Ayrıca otomotiv sektöründe Akaryakıt Alarmı, hizmet 
sektöründe Ulak, spor alanında Gymgym, insan kaynak-
ları alanında kariyer net: kariyer dost ve Armut.com gibi 
birçok Chatbot bilinmektedir[34]. 

5. SONUÇ
Ticaret ve hizmet sektörü hiç olmadığı kadar rekabetçi 
bir hale gelmektedir. Günümüzde müşteriler satın alma 
kararlarını vermek konusunda daha da dikkatli davran-
makta ve bu kararlar genellikle birinci sınıf müşteri dene-
yimine dayanmaktadır. Bu yüksek beklentileri karşılamak 
için insani çaba tek başına yeterli değildir[22].

Pek çok işletme sahibi bu noktada Chatbot’ların 
kendilerine ne gibi yararlar sağlayabileceğini anlamaya 
başlamıştır. Bu teknoloji hâlâ erken bir aşamadadır, ye-
tenekleri artmaya devam etmektedir ve en iyi Chatbot’lar 
henüz oluşturulmamıştır[5].

Raporlara göre, internet kullanıcılarının sadece yüzde 
20’si, Chatbot kullanımlarını günlük yaşamlarınına dahil 
etmiştir. 2021 itibariyle bu rakamın yüzde 93’e yüksel-
mesi öngörülmektedir. İşletmelerin de Chatbot kullanım-
larını önemli ölçüde artırmaları beklenmektedir.

Chatbot’lar işletmelerin operasyonel maliyetleri-
ni yüzde 30’a kadar azaltmalarına yardımcı olmakta-
dır. Chatbot’ların insanların yerini tamamen almaları 
beklenemez ancak müşterilere birinci seviye destek 
sunarak çalışanları güçlendirmekte ve müşteri ta-
leplerini filtreleyerek şirketlerin zaman kazanmasını 
sağlamaktadır[22].

Chatbot’ların potansiyellerini tam olarak anlamadan 
önce gidilecek uzun bir yol bulunmaktadır. Yine de, mil-
yarlarca dolarlık yatırım ve gelişimlerine adanan önemli 
insan sermayesi sayesinde, Chatbot’lar hem kurumsal 
hem de tüketici ortamlarında gelecekte önemli bir değer 
sağlayacaktır[7].
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