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GUnUmuzde yapay zeka, ginlik yasamimizin hemen her
alanina yayllmis durumdadir. Netflix, Facebook, hatta
cep telefonlan yapay zeka tarafindan desteklenmektedir.
Bununla beraber insanlar ve bilgisayarlar arasindaki etki-
lesimi kolaylastirmak igin tasarlanan yeni araclar da piya-
saya sUrllmektedir. Chatbot veya Sanal Asistanlar banka-
cilik, sigortacilik, telekomlnikasyon ve turizm gibi pek ¢cok
sektorde insanlarla bilgisayarlar arasindaki etkilesimi ko-
laylastirmak icin tasarlanan en yeni araglardan bazilaridir!™.

Chatbot’lar yapay zekanin insana déntsen yizleridir.
Basitce sdylemek gerekirse, mesajlasma uygulamalari
icinde calisan, insan benzeri konusma kaliplarina sa-
hip sohbet edebilen bilgisayarlardir. Chatbot’lar, siklikla
musteri bilgilerini toplamak ve muUsterileri satisa ikna et-
mek igin tasarlanmaktadir. Chatbot’lar mobil ve web uy-
gulamalarinda calisabilmektedir. Ayrica kisisellestirilmis
yanitlar vererek glinimuz tiketicilerinin bekledigi anlk
memnuniyeti de saglamaktadir?.

Bir Chatbot’u temel anlamda sizinle konusabilen bir
robot olarak disinmek mudmkindir. Bu robot yapay
zeka algoritmalariyla olusturulan bir yazilimla ¢galismak-
tadir. insanlar Chatbot’lar ile neredeyse her konuda,
gercek bir insanla oldugu gibi konusabilmekte hatta tar-
tismaya dahi girebilmektedir. Chatbot’lar her kullanici ile
kurdugu iletisimden yeni dilsel beceriler 6grenerek kendi
kapasitelerini gelistirmektedir. Bu sekilde, gittikce ger-
cek bir insanin iletisimde Gstlendigdi role yakin bir konu-
ma dogru ilerlemektedir.

Chatbot’lar hemen hemen tiim popdler uygulamalar-
da karsimiza ¢cikmaktadir. Business Insider Intelligence’in
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arastirmasina gore, isletmelerin yaklagik ylzde 80’,
2020’ye kadar dogal ses veya metin kullanarak etkile-
simli sohbete katilan uygulamalar olan Chatbot’lar kul-
lanacaktir. Ayrica Juniper Research’in yaptigi arastir-
mada, bu teknolojinin isletmelere 2022’ye kadar yilda 8
milyar dolar kazandiracagini tahmin edilmektedirt.

2016’dan bu yana adindan c¢okca sOz ettiren
Chatbot’lar sirketlere, maliyetlerini daha iyi yonetirken
misteriye daha iyi bir deneyim saglama ve gelirlerini ar-
tirma firsati sunmaktadir. Bu ¢ amaca en iyi sekilde hiz-
met edecek Chatbot’u bulmak icin dnce sirket stratejisi
icinde Chatbot’larin yerinin belirlenmesi, Chatbot’un na-
sil bir soruna ¢6zim getireceginin tanimlanmasi ve buna
goére Chatbot’tan beklentilerin gercekgi olarak ortaya ko-
nulmasi gerekmektedir.,

Chatbot’lar hakkinda yanitlanmayi bekleyen pek ¢cok
soru bulunmaktadir. Analizimizde Chatbot’lar tim bo-
yutlariyla ele alinarak bu teknolojinin nasil gelistigine,
gelecekte neleri degistirecedine ve hangi sektorleri ne
sekilde etkileyecegine odaklanilacaktir.

Chatbot s6zlik anlami olarak, insanlarla 6zellikle de inter-
net Uzerinden konusmay! simule etmek icin tasarlanmis
bir bilgisayar programi olarak tanimlanmistir. Chatbot’lar
metin mesajlan araciligiyla bizimle iletisim kuran, web si-
telerine, uygulamalara veya anlik mesajlasma program-
larina entegre sekilde galisan ve girisimcilerin misterilere
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daha yakin olmalarina yardimci olan otomatik bir iletisim
sistemini ifade etmektedirt®.

Chatbot, mesajlasma uygulamalari, web siteleri, mo-
bil uygulamalar veya telefon araciligiyla bir kullaniciyla
dogal dilde bir sohbeti simile edebilen bir yapay zeka
yazilimidir. Genellikle insanlar ve makineler arasindaki
etkilesimin en ileri ve umut verici ifadelerinden biri olarak
tanimlanir. Aslinda Chatbot, yalnizca Dogal Dil isleme
(NLP) kullanan bir soru cevaplama sisteminin teknolojik
acidan evrimini temsil etmektedirl'l.

GlUnidmizde Chatbot, Facebook Messenger,
WhatsApp veya Slack gibi konusma arayizleri ile mev-
cut ve potansiyel musterilerle “konusmak” igin kullanilan
bir hizmet uygulamasidir. Bircok marka artik kendi web
sitelerinde ve uygulamalarinda geleneksel canl sohbet
arayUzleri yerine Chatbot’lari kullanmaktadir.

Basit Chatbot’lar belirli sorulara belirli cevaplar ve-
rebilmesi igin olusturulmustur. Ornegin; kullanicilarin
Chatbot tarafindan taninan magaza acilis saati veya en
yakin tren istasyonunu égrenmek igin bir soru sormasiy-
la sistem otomatik olarak tetiklenmektedir.

Yapay zeka ve makine 6grenmesi teknolojisi ile des-
teklenen ve dnde gelen markalar tarafindan tercih edilen
Chatbot’lar, giderek gercek insan iletisimini andiran bir
diyalog kalitesinde hizmet vermeye baslamaktadir. Basit
Chatbot’larla karsilastiriidiginda bunlar daha esnek, so-
runlarin ¢éziminde daha basarili, daha konuskan ve bi-
raz daha eglencelidir. Her diyalogdan bir sey 6grenmele-
ri, farkli tip sorulara uyum saglamalarini, yazim hatalarini
anlamalarini ve hazirliksiz olduklari sorular kavramalarini
kolaylastirmaktadir®!.

2.1 Chatbot Teknolojisi Nasil Dogdu?

Chatbot’larin nasil gelistirildiginin kisa bir incelemesi
hem temel amagclarinin hem de evriminin devam ettiginin
daha iyi anlasiimasini saglayacaktir.

Chatbot’lar her ne kadar teknolojik olarak c¢ok
genc¢ olsalar da aslinda uzun yillardir kullaniimakta-
dirlar. ik Chatbot’lardan biri olan Eliza, 1966 yilinda
Massachusetts Institute of Technology (MIT) Yapay
Zeka Laboratuvar’nda bilgisayar bilimcisi Joseph
Weizenbaum tarafindan gelistirilmistir. Weizenbaum,
Eliza’y1 kaliplarn tanima yoluyla insan etkilesimini taklit
edecek sekilde tasarlamistir. Ayrica psikolojik degerlen-
dirme gibi belirli bir konudaki sorulari yanitlarken zeka
yanilsamalarini gostermesini saglayan yerlesik senaryo-
lar da Eliza’da bulunmaktadir. Ancak Eliza sorulara tam
anlamiyla gerekli tepkileri verememistir.[”.

1966’da insan ve makine arasindaki temasin ilk ka-
niti olan Chatbot Eliza ile baslasa da daha sonra ortaya
ctkan MSN caginda, Chatbot’lar vazgegilmez hale gel-
miglerdir. Her konuda sizinle iletisim kurabilen bu botlar
hicbir yonleriyle “akilli” degillerdir. Sonugta, anahtar keli-
melere gbre taninan mesajlara verilecek standart cevap-
larla galismaktadirlart!.

Bu botlardan biri olan ve 1995 yilinda mucit Richard
Wallace tarafindan tanitilan A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic
Internet Computer Entity), Eliza’dan esinlenilerek gelisti-
rilmistir. Yillar icinde bir ¢gok gincellemeyle gelistirilmis
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ve 2000, 2001, 2004 yillarinda olmak Uzere U¢ kere
Loebner Odulii kazanani olmustur. A.L.I.C.E. insanlar-
dan gelen mesajlart mimkuin oldugunca dogal cevapla-
maya calismaktadir’®,

Her ne kadar tam anlamiyla bir Chatbot olmasa da,
IBM’in 2006 yilinda testlerine basladigi Watson, yapay
zekanin 6nlnd agmistir. “Soru cevaplama makinesi” ola-
rak kabul edilen ve IBM’in DeepQA projesi kapsamin-
da geligtiriimis Watson'in tek amaci, asil sorulari dogal
dilde anlamak ve onlara dogru sekilde cevap vermektir.
Aslinda asil amacinin Jeopardy adli yarismada kullanil-
masi olan Watson, 2011’in Subat ayinda ilk kez bu yarig-
mada gercek katilimcilarla yarisma imkani bulmustur!'?,

Bir diger bot olan SIRI, gelistiricileri tarafindan
Subat 2010’da dncelikle iOS sistemlerde ve daha son-
ra Android ve Blackberry cihazlarda kullanilmak Uzere
tanitiimistir. Tanitimdan iki ay sonrasinda bitin haklari
Apple tarafindan satin alinarak 2011’in Ekim ayinda iP-
hone 4S modeliyle kullanima sunulmustur!''.

2014 yihinda Amazon’un muzikleri kontrol etmek igin
kullanima sundugu Echo’yu gug¢lendirmek igin kullanilan
yapay zeka asistani ALEXA daha da geliserek giinimiz-
de termostatlardan, nemlendiricilere hatta aydinlatma
sistemlerine kadar bircok cihazda kontrol imkani sunan
yapay zeka 6zellikli bir sistem haline gelmistir2.

Teknoloji gelistikge chatbot’lar da daha akilli hale gel-
mektedir. Google Asistan ve Alexa gibi sanal asistanlar
tiketiciler icin giderek daha erigilebilir olmaktadir.

2.2 Chatbot Nasil Tasarlanir?
Chatbot teknolojisi zor bir teknik problem olan insan et-
kilesimi ve zekasinin glvenilir bir sekilde makine tara-
findan nasil taklit edebilecegini aramaya c¢alismaktadir.
Oziinde, bir bilgisayarin veya makinenin insan ézellikleri-
ni ve zekasini goésterme yetenegdine sahip olup olmadigini
test eden “Turing” testinin bir versiyonudur. Turing testini
gecmeye giderek daha fazla yaklasan Chatbot’lar ortaya
¢lkarken, mihendisler daha iyi kullanici deneyimleri ile
cesitli sirketler icin dGnemli degerler saglayabilmektedirl”.
Bir ise en uygun yapida Chatbot’un tasarlanabilme-
si icin 6ncelikle birden fazla ve farkl yapida Chatbot’un
test edilmesi gerekmektedir. Bu testler sonrasinda
kullanim amaci netlesen en kullanigh ve sdzkonusu isi
en iyi destekleyen Chatbot’'un tercih edilmesi dog-
ru olacaktir. Uygun Chatbot secildikten sonra isinizin

Google Now
Eliza IBM Watson Alexa
1966 2006 elc.
o o o B
ALICE. SIRI
1995 2010

Sekil 1: Chatbot’larin zaman igindeki geligimit®
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karakterine uygun sekilde kisisellestiriimesine baslan-
maktadir. Kisisellestirme iglemleri sonrasinda uygun ce-
vap semalarinin olusturulmasi gerekmektedir. Semalar
icin birgok web tabanli uygulama veya program mevcut-
tur. Chatbot’un kullanilacagi is alani igin en kolay kulla-
nimli arayuz ile sablonlar olusturulduktan sonra prototip
calismalarla hatalar ve eksik kisimlar belirlenmektedir.
Botsociety, Sketch + Marvel gibi araylzler bu ¢alismala-
ra destek olabilmektedir!'3.,

Bu asamalarla yapilmasi gerekenlerin kolay olan
yuzde 10’luk kismi bittikten sonra daha zor kisma ge-
cilmektedir. Olusturulan Chatbot’la diizenli olarak ve sik
sik kisisellestirme sorulari, alternatif cevaplar Uzerinden
kontroller yapilmaldir. Ayrica bagimsiz test kullanicila-
rndan da destek alinmasi gerekmektedir. Chatbot’un
problemler yaratmaya basladigi noktada calismalarin
artirlmasiyla hatali kisimlar duzeltilmelidir. Olusturulan
Chatbot’un kullanicilarla kuracagdi diyaloglari uygun bir
dille ve gerektiginde “hayir” cevabiyla desteklemesi ge-
rekmektedir. Ozellikle giinliik kullanim dilinin konugma-
lara yansitilmasi énemli olmaktadir.

Bununla birlikte kullanicilar ne soracaklarini tam ola-
rak bilmese bile olusturulan Chatbot’'un alternatif soru
ornekleriyle karsisindakini desteklemesi énemli olacak-
tir. Tasariminda en ince detay ile glnlik konusma dili
kullanabilen ve kisisellestirilmis icerikli yazismalar yapa-
bilen Chatbot’lar basarili bir sekilde calisabilmektedirtl.

GiunUmuUzde Chatbot’lar farkli sekillerde ve cesitli seviye-
lerde yeteneklere sahip olmaktadir. Temel Chatbot’larin
cogu olusturulan senaryolarda yeterli olsa da, bazi du-
rumlarda daha gelismis Chatbot’lar da gerekmektedir.
Bu ihtiyaglar dogrultusunda Chatbot’lar ¢ kategoriye
ayriimaktadir.

3.1 Menii/Buton Tabanh Chatbot’lar

En basit kullanimi ile global pazarda siklikla tercih edilen
Meni/Buton 6zellikli Chatbot’lar otomatik telefon meni-
leri gibi hizmet vermektedir. Bu Chatbot’lar istenilen ce-
vaba ulagiimasi icin her asamada bir soru ile daha derine
inerek, dogru sonucun bulunmasini hedeflemektedir. Bu
Chatbot tirli genel destek 6zelliklerinde buyik 6lgl-
de yeterli gelse de daha kapsamli durumlarda yetersiz
kalabilmektedir(™.

3.2 Anahtar Kelime Tanima Tabanlh Chatbot’lar
Kullanicinin yazimini takip ederek yénlendirmeler éner-
meye calisan bir Chatbot tiri olan Anahtar Kelime
Tanima Tabanl Chatbot’lar kismen yapay zeka deste-
gi ile yaklasik dogru cevaplar vermeye calismaktadir.
Ancak bu Chatbot tlri sikga sorulan benzer sorular-
da veya fazlaca girilen anahtar kelimeler oldugunda
yetersiz kalabilmektedir. Ginimizde meni/buton
tabanli ve anahtar kelime tabanli Chatbot tirlerinin
karisimindan olusan hibrit Chatbot’larla da siklikla
karsilagiimaktadirt®.,
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3.3 icerige Dayal Chatbot’lar

icerige Dayali Chatbot’lar, tiirleri icinde en gelismis dzel-
liklere sahip olanlar olarak bilinmektedir. Bu Chatbot’lar
makine dgrenmesi ve yapay zekayi kullanarak spesifik
kullanicilar igin Onceki gorismeleri hatirlama, 6gren-
me ve zaman iginde kendini gelistirme &zelligine sahip
olarak hizmet vermektedir. igerige Dayali Chatbot’lar,
Anahtar Kelime Tanima Tabanh Chatbot’lara gére kulla-
nicilarin sorduklari sorulara ve sorus sekillerine gére ken-
dini geligtirmektedir. Bu gelisimler ile kendini gliclendiren
Chatbot’lar ileride gelecek sorulara daha dogru ve kesin
cevaplari daha hizli verme yetenegi kazanmaktadirl',

3.4 Kullanicilar Acisindan Chatbot

Chatbot geligtirilirken, musteri deneyimi her zaman
dikkate alinacak 6énemli bir konu olmalidir. Bu nedenle
insanlar ve teknoloji arasinda kusursuz bir igbirliginin
saglanmasi dnemli olmaktadir. Bir Chatbot, bir ¢alisanin
isini kolaylastirmak igin arka planda ya da bir musteriye
dogrudan yardim etmek igin 8n planda calismaktadir. On
planda calistigi durumlarda, misteride hayal kirkhgi ve
memnuniyetsizlik tekrar olusmasini énlemek amaciyla,
Chatbot’larin bir ¢calisana gorevi devretmesi icin dogru
zamanin belirlemesi dnemli olmaktadir. Musteri iletigimi-
nin higcbir zaman tam otomatik olamayacagini unutma-
mak gerekmektedir. Her zaman empatik bir yanit gerek-
tiren musteri sorular var olacaktir. Bu ylzden insan ve
teknoloji arasinda ideal bir karisimin oldugundan emin
olunmaldirt,

Kasim 2017’de Uluslararasi internet  Bilimi
Konferans’’nda sunulan bir arastirma, insanlarin ne-
den Chatbot’larla etkilesime girmeyi tercih ettiklerini
aciklamaktadir. Bu arastirmaya gore, insanlari Chatbot
kullanmak igin motive eden temel faktorler sdyle
siralanmaktadir®®:

Uretkenlik: Chatbot’lar, bilgiye hizli ve verimli bir se-
kilde yardim veya erisim saglamaktadir.

Eglence: Chatbot’lar insanlar komik ipuglari vererek
eglendirmektedir. Ayrica kullanicilarin yapacak ekstra
bir seyleri olmadiginda zamani degerlendirmesine
yardim etmektedir.

Sosyal ve iliskisel Faktoérler: Chatbot’lar dénii-
sumleri kériklemekte ve sosyal deneyimleri gelistir-
mektedir. Chatbot’larla sohbet etmek ayni zamanda
yalnizligi énlemeye yardimci olmaktadir. insanlara
karsisindaki tarafindan yargilanmadan konusma san-
sI vermekte ve konusma becerilerini gelistirmektedir.

Merak: Chatbot’larln yeni 6zellikleri merak uyandir-
maktadir. Insanlar yeteneklerini kesfetmek ve yeni
seyler denemek istemektedir.

Kullanicilardan gelen birden fazla istegin ayni anda ya-
nitlanmasi gerekliligi Chatbot ihtiyacini artirmaktadir.
Ayrica, kullanici isteklerine yiksek hizla verilen cevap-
lar memnuniyeti artirarak isletmelerin misteri sadakatini
gugclendirmektedir.
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3.5 isletmeler Acisindan Chatbot

Chatbot uygulamalar, musteri deneyimini gelistirerek,
insanlar ve hizmetler arasindaki etkilesimi kolaylagtir-
maktadir. Ayni zamanda, sirketlere, operasyonel verim-
liligi iyilestirmeleri icin yeni firsatlar sunarak tipik misteri
hizmetleri maliyetlerini azaltmaktadirt'.

Kurumsal bir dinyada yasadigimizdan, zaman geg-
tikgce giderek daha fazla tiketicinin Chatbot kullanma
egilimine girdigini gérmek mimkindir. Sagladigi genis
hizmet yelpazesi ve en énemlisi 7 giin 24 saat kullani-
labilir olmasi nedeniyle Chatbot’lar, geleneksel musteri
hizmetleri yetkililerine oranla avantaj saglamaktadir!'®.

Chatbot’larin igsletmeler agisindan énemli bazi 6zellik-
leri sOyle siralanmaktadirt™ ;

7/24 Kullanilabilirlik: Chatbot’lar insanlarin istedikle-
ri zaman markanizla iletisim kurmalarina izin vermek-
tedir. istenildigi zaman Grtiniinizle ilgili bilgi alinmasi-
ni saglamaktadir. Ornegin, Facebook Messenger’da
Urindndz hakkinda herhangi bir saatte gelen bir soru
var ise Chatbot bu soruya cevap verebilmektedir.

Mobil Varlik: Gelismis Ulkelerde insanlar giiniin orta-
lama bes saatini akilli cep telefonlarinda gegirmekte-
dir. Kiglk cihazlarla 200 milyon cebe girmek mim-
kindlr. Mesajlasma uygulamalari icerisinde calisan
Chatbot’lar icin akilli telefonlar mikemmel bir pazar
olusturmaktadir.

Kisisellestirilmis Yanitlar: insanlar kendileri icin 6zel
olarak hazirlanan iceriklerle daha fazla ilgilenmekte-
dir. Chatbot’lar, kullanicilan essiz hissettirmek, kulla-
niclya 6zgu igerige ve insan benzeri konugsmalara sa-
hip olmak icin Dogal Dil isleme’yi (Natural Language
Processing) kullanmaktadir. insanlar kendilerini 6zel
hissettikge bir Grlne ilgi duyma oranlari artmaktadir.

Mdusteri kazanimi garanti olmasa da bu U¢ 6zellik bir ara-
ya gelince kullanicilarin, igletmenin Grindnd satin alma
potansiyellerini gliclendirmektedir.

Chatbot’larin sirketler icin faydalan oldukga net-
tir. Tuketiciler, Chatbot destedi ile daha konforlu
hissetmektedir.

Bigtincan’in baskani ve CMO’su Patrick Welch,
“Musterilerin ginidn her saatinde sorunsuz bir sekilde
ulasabilecekleri Chatbot’larla, cevrimici musteri deneyi-
mi tamamen degistirilerek zamandan ve paradan tasarruf
sa@lanacak” demektedir. Whelc’e gbre “Bu Chatbot’larin
asll amaci, musterilere daha fazla bilgi bulmak ya da sa-
tis yapmak gibi hedeflere olabildigince cabuk ulasmada
yardimci olmaktir. Sonunda, en iyi performans gdsteren
misteri temsilcilerinin basarisini tekrarlamak idealdir®.”

Texas Austin Merkezli Inovasyon Ajansi T3’Un
inovasyon Direktérii  Brandon Gredler markalarin
Chatbot’lara nasil yaklasmasi gerektigini soyle acikla-
maktadir: “Chatbot’lara tamamen yeni bir disiplin gibi
davranin. Ekipleri ve is akiglarini ya da sadece degisimleri
degil, ayni zamanda Anahtar Performans Gdstergelerini
de (KPI) gbzden gecirmeniz gerekir. Artik geri donis
oranlari gibi seyleri izlemelisiniz. MUsterilerin sitelerde
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uzun slre vakit gecirmesi genelde iyi bir seydir. Fakat
Chatbot’la uzun siire sohbet edilirse bu, konusma aki-
sinin agik veya net olmadiginin bir géstergesi olur. Bunu
dikkate alarak, pazarlamacilar ve marka sahipleri gele-
neksel tasarm ilkelerinden vazgecmeli ve performans
gostergelerini yeniden degerlendirmelidir.”

Baska bir deyisle, Chatbot markalarin musteri dene-
yimine, yeni ve destek bekleyen bir boyut getirmektedir.
Chatbot’larin dogru calismalan igin, sirekli olarak ince
ayar yapilmasi, guvenlik protokollerinin belirlenmesi, ge-
lismesi ve performansin yepyeni bir sekilde degerlendi-
rilmesi gerekmektedir®.,

3.6 insan Kaynaklari (iK) icin Chatbot’larin
Avantajlan
Chatbot, calisanin is déngiisi boyunca sayisiz uygulama
sunmaktadir. Chatbot gruplarinin konusma arayzi kul-
lanicilara self servis hizmeti saglamaktadir. Chatbot’lar,
tekrarlayan calisan/aday sorularina cevap verebilmek-
tedir. ise alim adaylarina hak kazandirabilme, hatta izin
basvurusu onaylama gibi isleri bile yapabilmektedir.
Chatbot’larin IK calismalarinda sagladigi bazi énemli
avantajlar sunlardir'®:

ise alim sirasinda aday basina gériisme maliyeti-
nin dusurtlmesi ve igveren markasinin prestijinin
iyilestiriimesi,

is akisinin basitlestirilmesi ve gereksiz evrak islerinin
ortadan kaldiriimasi,

isletme igerisinde calisan katiliminin ve Uretkenligin
arttinimasi

3.7 Chatbot’larla ilgili Bazi Risk ve Zorluklar

Chatbot gizliligi ve guvenligi, kuruluglarin dikkat etmesi
gereken iki 5nemli alan olarak ortaya ¢cikmaktadir. Chatbot
¢6zlimlerinin Genel Verilerin Korunmasi Yoénetmeligi ile
sektdre 6zel veya bdlgeye 6zgl politika ve diizenlemeler-
le uyumlu oldugundan emin olunmalidir. Ayrica, Chatbot
aracinin, kullanicilara yetki diizeylerine goére bilgi sagla-
masi da énemlidir. Uctan uca sifreleme, amag diizeyinde
yetkilendirme, kullanici kimligi dogrulamasi, kanal yetki-
lendirmesi, amag¢ dulzeyi gizliligi, Chatbot kullaniminin
guvenligi ve gizliligini artirmanin bazi yollarndir. Bunlarin
disinda, Chatbot uygulamalarinin basarisini etkileyebile-
cek bazi operasyonel zorluklar ortaya ¢ikabilmektedir. Bu
zorluklan su sekilde siralamak mimkundur.

Dogru Beklentilerin Belirlenmesi: Chatbot tasarla-
yan firmalarin kuruluglar i¢in dogru beklentileri belir-
lemesi ¢ok dnemlidir. Son kullanicilar, botun neler ya-
pabilecegini ve yapamayacagini tamamen bilmelidir.
Yonetici Kullanicisinin Belirlenmesi: Eger Chatbot
projesinde isbirligi yapan ¢ok sayida grup/bélim var-
sa, her bélimden bir yoénetici kullanici botun igleyisi
konusunda tanimlanmali ve iyice egitilmelidir.

Dahili Pazarlama: Chatbot kullanima girmeden
once, calisanlar bu yeni teknolojinin farkli kullanim

CHATBOT TEKNOLOJIiSi VE GELECEGi



TREND ANALIiZi TEMMUZ 2019

thimkktech

STM Teknolojik Diisiince Merkezi

N

durumlari, yetenekleri ve faydalan konusunda egitil-
melidir. Eger calisanlar botun igleyisinin farkinda de-
gillerse, projenin tamaminin diislik benimseme nede-
niyle basarisiz olma riski yuksektir.

Tam Zamaninda Pazarlama: BlyUk sirketler, fark-
Ii Glkelere ve dillere yayilmis birden fazla bélimde
binlerce ¢alisana sahiptir. TUm bu is bélimlerinin ih-
tiyaclarini g6z 6nitinde bulundurmak ve dogru kulla-
nim durumlari i¢in hazirlik yapmak zaman almaktadir.
Chatbot icin bu kadar uzun sire beklemek ¢alisanla-
rin kullanim hevesini azaltabilmektedir.

Uzmanlk Eksikligi: Chatbot projelerinin uygulama
ve bakimi, geleneksel web/mobil uygulama gelistir-
meden daha farkl bir uzmanlik gerektirmektedir. Bu
anlayisin eksikligi projelerde karisikliga ve aksiliklere
neden olabilmektedir!'?.

Kullanicilar, Amazon, Google, Netflix, Lyft gibi devlerin
sagladigi deneyime glivenerek, tim ihtiyaclarinin aninda
yerine getirilmesini beklemektedir.

Usabilla.com anketine gdre, ABD’deki internet kulla-
nicilarinin ylizde 46’s1, zaman kazandiran Chatbot’lar ile
gorismektense canli bir kisiden ¢evrimici destek alma-
yi tercih etmektedir. Benzer sonuclar UJET’in anketiyle
de gosterilmektedir ve bu durum Chatbot endustrisinde
yer alan herkes icin ilging bir sonu¢ ortaya koymaktadir.
Yanit verenlerin ylizde 58’i Chatbot’larin beklendigi ka-
dar etkili olmadigina inanmaktadir.

CHATBOT TEKNOLOJIiSi VE GELECEGi

Sagsirtici bir sekilde, perakende ticarette, cogu kulla-
nicl karar verme asamasinda kendi kendine yeterli ol-
maktan hoslanmaktadir. Bu kullanicilar, Chatbot veya
musteri hizmetleri yéneticileriyle iletisim kurmaya gerek
duymamaktadir?®, Bu durumda asil zorluk, misterilerin
kullanimini saglayacak ve dilini anlayacak bir Chatbot
tasarlamaktir. Musteriler, her isletmede kendilerini fark-
Il ifade etmektedir ve her hedef kitle grubu birbirinden
farkl yollarla iletisim kurmaktadir. Dil, pazardaki reklam
kampanyalarindan, Ulkedeki politik durumdan etkilen-
mektedir. insanlarin konusma sekli yasadiklar sehirlere,
ruh hallerine, hava durumuna gére degisebilmektedir.
Bu nedenle kullanicilarin yazdigi her seyi dogru sekilde
anlamak igin bir Chatbot’'u gelistirmek ¢ok fazla ¢aba
gerektirmektedir®.

3.8 Chatbot’lar ve Giivenlik

Bir Chatbot’u kullanmak icin harcanan siire, emek, para
ve gayretin yani sira markalarin, Chatbot kaynakh gu-
venlik problemlerinin de farkinda olmalar gerekmek-
tedir. Chatbot gelistiriciler, 6zellikle kisisel bilgiler ve
ticari datalar gibi hassas veriler sézkonusu oldugun-
da guvenlik unsurunun asla unutulmamasi gerektigini
belirtmektedirt®.

Chatbot’larin kullaniminda dikkat edilmesi gereken
iki dnemli glvenlik tehlikesi bulunmaktadir. Bunlardan
ilki zararli yazilimlar veya DDoS saldirilar gibi tehdit
unsurlar olarak degerlendiriimektedir. Bu tarz saldiri-
lar sistemin kilitlenerek erisim disinda birakilmaniz ve
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¢6zUmi icin fidye ile karsi karsiya kalmanizla sonuc-
lanabilmektedir. Ayrica hacker’larin yarattgi tehditle
guvenli musteri bilgilerine de sizilabilmektedir. Tehdit
unsurlarni genellikle zayif glvenlik duvarlarn ve acik
aglar gibi saldirilara karsi zafiyeti olan sistemlerde or-
taya cikmaktadir. Zayif noktalarin guglendiriimesi bu
tarz saldirilann ilk givenlik asamasinda yok olmasini
saglamaktadir.

ikinci gtivenlik tehlikesi savunmasizlik durumu olarak
bilinmektedir. Genellikle zayif kodlama, disik seviyeli
guvenlik dnlemleri, sistem zincirindeki zayif halkalar veya
kullanici hatalar bu tehlikeyi artirmaktadir. BUtln sis-
temlerin zayif noktalar olabilmektedir. Hack’lenemeyen
bir sistem heniiz bilinmemektedir. Ancak Chatbot’larin
kompleks algoritmalari ile dogru guvenlik &nlemle-
rinin bir araya getirilmesi problemleri énemli dlglde
cozebilmektedir?,

Hem tiuketiciler hem de sirketlere ydnelik olarak en gelis-
mis Chatbot’u gelistirmek icin ¢aba gdsteren birgok sir-
ket bulunmaktadir. Birgok Chatbot genelde uygulanabilir
olsa da, enduUstri konsolidasyonu tek bir baskin Uriine
yol acabilir. Bu sayede Chatbot endUstrisi gelisebilir ve
isletmelerle tlketicilerin nasil etkilesimde bulunduklari
konusunda daha anlamli calismalar yapilabilir™.

SAP’ye bagh Ruum’un kurucu ortagi ve Griin bas-
kani Stefan Ritter, “Chatbot’lar basit bir sekilde reak-
tif olmaktan uzaklasacak” demektedir. Ritter’e gore
“Yapay zeka daha gelismis hale gelip Chatbot’larla
daha fazla veri topladikc¢a, bir kullanicinin bir sonraki
hamlesinin ne olabilecegini veya hangi problemle kar-
silasabilecegini tahmin etme yetenegdi gelismeye bas-
layacak ve Chatbot’lar gercek zamanl olarak harekete
gececektir.®”

Gelecekte karsimiza ¢ikacak bazi trendler sdyle
siralanmaktadir!'®l;

Tiketici Teknolojisini Doniistiirmek: Chatbot’larin
gelistirilmesi icin genis kapsam saglayan bir alan ti-
ketici teknolojisidir. Google Duplex, tiketici teknoloji-
sindeki Chatbot’larin ilerlemesini baglatan ve bdylece
en son stratejiler icin saglam bir temel olusturan bir
platform olarak gelismektedir.

insansi Chatbot Deneyimi Sunmak: Kisisellestirilmis
musteri deneyimleri ve insanlar tarafindan saglanan-
lara benzer hizmetler sunmak istiyorsaniz, Chatbot’lar
bu alanda geri kalmamaktadir. Ginimizde yapay
zeka ve makine 6grenmesindeki ilerlemeler, Chatbot
hizmetlerini insan benzeri hale getirmekte ve daha
kusursuzlastirmaktadir.

Yapay Zeka Chatbot Uygulamalari: Masausti ve
mobil uygulamalar icinde, arayiizii yapay zeka ta-
rafindan desteklenip Chatbot’lar tarafindan isle-
nenler, kullanicilarin kontrollinde ve hatasiz olarak
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calisabilmektedir. Bu Chatbot’larla calisan uygula-
malar istenen verilere hizli erisim saglama ve kusur-
suz teslimat kabiliyetine sahip olmaktadir.

Otomatik Cagrlar icin NLO Teknolojisinin
Gelistirilmesi: NLO adi verilen sunucusuz bir tekno-
lojinin var oldugu bilinmektedir. Bu teknoloji otomatik
cagn merkezleri icin blylk bir 6neme sahip olmak-
tadir. Bu gelismis teknolojinin en iyi 6zelligi hizmet
sirasinda aksama slrelerinin olmamasidir. Giin boyu
genis bir musteri kitlesine hi¢bir sorun yasamadan
hizmet veren bu teknoloji sorunlarin ¢6ziiminde 7/24
yardimci olabilmektedir.

Uygun Sanal Asistanlar: Bugiiniin ¢caginda, birgok
akilli telefon kullanicisi sanal yardim almak igin sa-
nal asistan uygulamalari kullanmaktadir. Artik birgok
uygulamayi kullanmak ¢ok daha kolaydir ve miste-
ri hizmetleriyle ilgili her tlrlli otomasyon uygulamasi
mUmkinddr. Bu durum, Chatbot’larin birgok uygula-
may! bir isletmenin gelisimini ve blyimesini hizlandi-
rabilecek tek bir gérevde bir araya getirme kabiliye-
tinden kaynaklanmaktadir.

Problemlerin Daha Hizli Géziilmesi: Cesitli soru-
lariniz icin gercekten daha hizli agiklamalar istiyor-
saniz, bu is Chatbot’larla daha da kolaylagmaktadir.
Tablet, akilli telefon gibi el tipi aygitlar ve akilli saatler
gibi giyilebilir aygitlar kullanarak sorulara hizli yanit-
lar alinabilmektedir. Ayrica, Chatbot’lar akilli TV’ler
ve diger giyilebilir cihazlarin yani sira Siri, Alexa ve
Google Assistant gibi ses asistanlarinin ana enteg-
rasyonlarindan biri haline gelmektedir. Ginimuzde
Chatbot’lar ve sanal asistanlarin entegrasyonuyla
kullanicilarin telefon gérismeleri yaparken sira bek-
lemeleri gerekmemektedir.

Yapay Zeka Chatbot’lar ile En Son Déniisim:
Tahminlere gére, dnimuzdeki bes yil icerisinde iletisi-
min yaklasik ylizde 80’inin Chatbot’lar Uzerinden ya-
pilma olasiligi yiksektir. Robotik haberciler, kusursuz
bir sekilde is yapmalari i¢in tUketiciyi etkilesime sok-
maktan sorumlu olacaklardir. Bu durum magazalarin
ve gevrimici perakendecilerin, siparigleri dogrulamak
ve siparislerin teslimati ile satin alimini yapmak igin
neden Chatbot’larin ve ses asistanlarinin kurulumunu
destekledigini aciklamaktadir.

Daha lyi Anlayiglar ve Tiiketici Analitigi:
Derinlemesine musteri bilgisi saglamak icin, blylk
miktarda verinin dogru analizini yapan ve herhangi
bir hata kapsami olmayan bir sisteme ihtiya¢ vardir.
Dogru misteri verileri saglamak, veri analizini topla-
mak ve otomatiklestirmek icin yapay zeka teknoloji-
siyle entegre Chatbot’lar kullaniimaktadir.

Chatbot’lar icin NLP (Etkilesimli Olanlar): Dogal
Dil Programlamasi (NLP), gelismis bir insan deneyimi
yasatmak icin destek olmaktadir. Yazihm bu sekilde
Chatbot gruplarini daha etkilesimli hale getirmekte-
dir. Hi¢ stiphe yok ki, Chatbot’lar, misteri sorunlarinin
cogunun filtrelenebilecegi e-ticaret magazalarina gok
yardimci olmaktadir.

CHATBOT TEKNOLOJIiSi VE GELECEGi
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Rus merkezli bir sirket olan Endurance da, NLP’yi ye-
nilikgi bir hasta bakim Grinu olarak kullanmaktadir.
Bu Chatbot, Alzheimer’li hastalarla konusmak icin ta-
sarlanmig bir uygulamadir. Alzheimer hastalar yasa-
diklan hafiza kaybi nedeniyle diger insanlarla sohbet
etmekten cekinmektedir ve Chatbot’la sohbet ettikle-
rinde uygulama, konusmadaki sapmalari tespit ede-
rek bulgular ve kayitlan bulut teknolojisiyle akraba ve
doktorlara iletebilmektedir?2.

Amazon Alexa ve Google Asistani: Amazon Alexa
ve Google Assistant gibi sanal asistanlarn poplula-
ritesinde bir artis oldugu igin, konugsma Chatbot’lar
cesitli tUketicilerin kullanici deneyimini gelistirmede
yardimei bir unsur haline gelmektedir. Ozel bir yazilim
gelistirme sirketi tarafindan gelistirilen bu basit ko-
nusma tanima teknolojisi gercekten hizli bir sekilde
gelismektedir ve dnimuzdeki yillarda daha da gelis-
meye devam edecektir. Kullanici davranigi degisti-
ginden, bu teknolojiler olasiliklari tahmin edebilir hale
gelecek ve daha kisisellestirilmis bir kullanici deneyi-
mi igin yaklasimlar anlik degistirilecektirl®.

4.1 Chatbot Gelecekte Hangi Sektorleri Nasil
Etkileyecek?

Chatbot’lar her sektérde ve her endustride gelismeye
devam etmektedir.

Medya dlinyasindaki Chatbot kullanimi artisi dikkat
cekmektedir. Yakin zamanda CNN ylksek oranda kisi-
sellestirilmis servislerle cevrimici okuyucularina ilgile-
necekleri icerikleri gbsteren bir Chatbot tanitmistir. Bu
uygulamay! Facebook Massenger, Line, Kik veya ses
komutla galisan ALEXA ile entegre eden kullanicilar ilgi-
lendikleri alanlarla ilgili gtinltik bildirimler alabilmektedir.

Fox haber kanali da benzer bir Chatbot kullanimi
sunmaya baslamistir. Ancak CNN’in aksine bu Chatbot
gbnderilen mesajlara cevap vermek yerine sadece il-
gilenilen alanlarda haberlerle ilgili mesaj g&ndererek
calismaktadir?l,

Yayin firmalar ekonomik Chatbot teknolojisini muis-
teri kitlelerine ilgilendikleri alanlarla ilgili kisisellestiril-
mis iceriklerin iletiimesi icin kullanmaktadir. Chatbot’lar
ayrica yayin firmalarinin okuyuculariyla dogrudan te-
mas haline olmalarina da imkan vermektedir. Digiday’e
gbre TechCrunch yayin firmasi Chatfuel adini verdikleri
Chatbot’u kullanarak okuyucularina génderdikleri glin-
Ik trend hikayelerle basariy! yakalamigtir.

Chatbot’lar simdilik medya ve yayin sektériinde sa-
dece kisisellestiriimis haber ve hikayelerin paylasimi igin
kullanilsa da gelecekte daha yaygin kullanim alanlari or-
taya gikacaktir?.

Pazarlama ve reklam sektériinde de Chatbot’lar hizla
yayginlasarak gelismektedir. Sephora, Amerika Bankasi,
Pizza Hut gibi bircok dev sirkette pazarlama amach
Chatbot’lar coktan tanitiimaya baglanmistir. Dustk mali-
yetli pazarlama Chatbot’lari Facebook Massenger veya
WhatsApp gibi sosyal medya platformlarina da enteg-
re edilebilmektedir. Artan teknoloji bagimhiigiyla birlikte
gelecekte kullanicilar icin gereksiz reklamlar eleyerek
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kisisellestiriimis reklamlar sunan pazarlama Chatbot’lar
blylk 6nem kazanacaktir?4.,

Manhattan merkezli Headliner Labs’in COO’su Dana
Gibber, “Mobil ticarette gercek bir devrim goériiyoruz;
Chatbot’lar satiglar dénistiirmek icin en uygun plat-
form. Tiketiciye dogrudan satislan ylzde 63’e kadar
artiran ve ayni zamanda marka katiimini olumlu yénde
artiran bir Grlinl piyasaya surtyoruz” demektedir?®,

Gartner tarafindan sunulan bir rapora gére 2020 yi-
lina kadar genel musteri operasyonlarinin ddrtte birinin
Chatbot’lar tarafindan yapilmasi beklenmektedir. Misteri
hizmetleri alaninda Chatbot’larin tercih edilmesi verimi
artirarak maliyetleri ylizde 30 oraninda dlsirmektedir’?8,

Seyahat firmalan bilet satisindan musteri hizmetle-
rine kadar birgok alanda Chatbot’larla yolcularin seya-
hat tecrUbelerini degistirmektedir. Seyahat ve turizm
alaninda yapilan arastirmalarda, kullanicilarin yolcu-
luklarini planlarken gercek zamanl bilgi verebilen, yo-
rucu filtrelerle ugrastirmadan kisisellestirilmis seyahat
Onerileri sunan gevirimici seyahat sitelerine yéneldikleri
belirlenmektedir.

Turizm endustrisinde kullanilan Chatbot’lar daha in-
sansi diyaloglar kurdukga turistlere buitceleri, seyahat ta-
rihleri ve diger dzellikler gibi alanlarda daha dogru segim-
ler yapmalari konusunda akilci ¢ézimler sunacaktir. Bu
sekilde sehayat ve turizm enduUstrilerinde Chatbot’larin
kullaniminin artmasi beklenmektedir?.

insan kaynaklar firmalan acisindan  sireclerin
Chatbot’lar yardimiyla dijitallesmesi tamamen gercek
¢alisanlarin domine ettigi bir sektéri kdkten degistirmek-
tedir. 350 IK liderinin katildigi ve ServiceNow tarafindan
yapilan bir ankete gére gelecekte calisanlara saglana-
cak yilksek seviyeli hizmetlerin icerisinde Chatbot’larin
bulunacagi, katiimcilarin yizde 92’si tarafindan kabul
edilmektedirt®®.

4.2 Chatbot Teknolojisinin Ekonomik Boyutu

Zion Market Research’iin yayinladigi bir rapora gore,
2017 yiinda yaklagsik 370 milyon dolar olan kuresel
Chatbot pazarinin 2024’te yaklagsik 2 milyar 166 milyon
dolaraulasmasive 2018 ile 2024 arasinda ylizde 28,73’0n
Uzerinde bir miktarda blylmesi beklenmektedir?.

Cevrimici Chatbot’lar, misteri destegini otomatikles-
tirerek zamandan ve emekten tasarruf saglamaktadir.
Gartner, 2020’de musteri etkilesimlerinin yizde 85’in-
den fazlasinin insan olmadan yapilacagini 6ngérmek-
tedir. Ancak, Chatbot sistemleri tarafindan saglanan
firsatlar, magterilerin sorularini yanitlamaktan ¢ok daha
oteye gitmektedir. Chatbot’lar kullanicilar hakkinda bil-
gi toplamak, toplantilar diizenlemek ve genel masraflari
azaltmak gibi diger is gorevleri icin de kullaniimaktadir.
Bu nedenle Chatbot pazarinin biyukliginin katlanarak
artmasi sasirtici olmayacaktir®.

Business Insider uzmanlari 2020 yilina kadar isletme-
lerin ylizde 80’inin Chatbot kullanacagini tahmin etmek-
tedir. Lauren Foye’ye gore, 2022’de, bankalar musteri
etkilesimlerinin ylizde 90’ini Chatbot kullanarak otoma-
tiklestirebilecektir. Spiceworks tarafindan yapilan bir an-
ket ise 500°den fazla kisi istihdam eden buyuk sirketlerin
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ylzde 40’inin 2019’da bir veya daha fazla akilli asistan
veya yapay zeka tabanli Chatbot kurmayi planladigini
ortaya koymaktadir®,

4.3 Tiirkiye ve Diinya’dan Diger Chatbot Ornekleri
SnatchBot, Microsoft, Facebook, Google, IBM, Apple,
Samsung ve diger pek ¢ok teknoloji devi Chatbot tekno-
lojisinde adeta bir savas icinde bulunmaktadirt?,

CNN’in Chatbot’u belirli sektorlerdeki haberlerin ser-
vis edilmesine yardimci olurken, Marriott International’in
Chatbot’u Marriott Rewards Uyeleri icin 4.700 otel igeri-
sinde arastirmalar yapmakta ve rezervasyonlar icin yar-
dimci olmaktadir®,

ABD’nin 6nemli seyahat firmalarindan biri olan
Amtrak, yiksek yolcu yogunlugu nedeniyle Julie ismi-
ni verdikleri Chatbot ile misterilerine sanal danisman-
ik sunmaktadir. Amtrak tarafindan yapilan agiklamada
Julie kullanilimaya baslandiktan sonra rezervasyonlar-
da yuzde 25 artig, mugsteri hizmetleri giderlerinde 1
milyon dolar tasarruf saglandigi gorilmdistir. Ayrica
yillk mdasteri iletisiminde ytzde 50 artis ve cevri-
mici bilet satislarinda yizde 30 blyime saglandigi
bildiriimektedir.

Skyscanner’in kullandigi seyahat Chatbot’u yolculara
cok hizli bir sekilde aradiklari ugusu en uygun buitceyle
bulma imkani vermektedir. Bu Chatbot ayni zamanda
yolcu gidecegi yerden emin degilse alternatif seyahatler
de 6nermektedir?4.

Her gecen giin onlarca Chatbot’un piyasaya siiriil-
digu glinimiizde &rnekler oldukca fazladrr. lyi calis-
malarinin yani sira fonksiyonlari ve kullanim amaglariyla
da Insomnobot gibi dikkat ceken Chatbot’larin sayisi
artmaktadir.

Bu Chatbot’lara verilecek érnekler arasinda;
Stanford psikologlari tarafindan geligtirilen terapi
botu Woebot

ABD ve Kanada
yapan DoNotPay

Kendi sanal kopyanizi yaratabildiginiz Replika.ai

Anne Frank’in anilarini yeni nesillere aktaran Anne
Frank House Chatbot

Konser ve etkinlik bulmak ve bilet almak icin mikem-
mel asistan Tickx Chatbot

Para transfer iglemlerini kolaylastiran TransferWise
Chatbot bulunmaktadiri®,

gécmenlerine  danigsmanlik

Turkiye’de ise online siparis uygulamasi Getir'in
Messenger botu iyi bir 6rnektir. Ancak Getir'e Chatbot
demek ¢ok dogru olmayacaktir. Bu arayiiz, ne sdylerse-
niz sdyleyin Urin olarak algilayip aramaya koyulmakta-
dir. Uygulamanin icinde yapabileceginiz her sey burada
da yapilabilmektedir. Telefonunuz uzaktaysa masadan
kalkmadan sipariginiz verilebilmektedir. Aligverisinizi
tamamlayabilmeniz igin Getir hesabinizi SMS sifresiyle
Chatbot’a baglamaniz gerekmektedir. Daha sonra alis-
verisiniz, yazigarak dilediginiz gibi yapilabilmektedir®.
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Tirkiye’nin 6nde gelen bankalari ve finans kuruluglari
birbirinden yetenekli Chatbot’larn hayata gecirmistir. Bu
kuruluglardan bazilari Akbank, Garanti Bankasi (UG,
Paragaranti, Garanti Bot), Yapi Kredi (BankaciBot) BKM
Ekspress olarak éne ¢ikmaktadir.

Sigorta sektériinde de Chatbot kullanimi yayginlas-
maktadir. Acentem, Bi’Sigortaci, HDI Sigorta, Sigorta.
io, Axa Sigorta ve Sigortaci bunlara 6rnek olarak
gosterilmektedir.

Chatbot’larin en etkili sekilde kullanilabilecegi alan-
lardan biri olmasina ragmen egitim alaninda ¢ok fazla ér-
nek gérilmemektedir. Bu alanda tercih danismani olarak
gorev yapan UniverList Chatbot bilinmektedir.

Medya bir diger Chatbot tercih alani olarak 6ne cik-
maktadir. Online yayinciigin yikselise gectigi cagimizda
baski odakll medya organlari kapanirken Chatbot’lariyla
yeni medyaya ayak uydurmaya devam eden yayincilar
ortaya cikmaktadir. Habertlrk, Marketing Tirkiye, DMAX
buna 6rnek olabilecek bazi yayinlardir.

Egdlence sektdriinde miizikten sinemaya kadar birgok
alanda MuudBot, Bigim Sinema, Sinemia, Noluyo.tv gibi
Chatbot’lar 6ne gikmaktadir.

Ayrica otomotiv sektérinde Akaryakit Alarmi, hizmet
sektdrinde Ulak, spor alaninda Gymgym, insan kaynak-
lari alaninda kariyer net: kariyer dost ve Armut.com gibi
bircok Chatbot bilinmektedir®.

Ticaret ve hizmet sektéri hi¢ olmadigr kadar rekabetci
bir hale gelmektedir. Ginimizde musteriler satin alma
kararlarini vermek konusunda daha da dikkatli davran-
makta ve bu kararlar genellikle birinci sinif misteri dene-
yimine dayanmaktadir. Bu ylksek beklentileri karsilamak
icin insani caba tek basina yeterli degildir22.

Pek cok isletme sahibi bu noktada Chatbot’larin
kendilerine ne gibi yararlar saglayabilecegini anlamaya
baslamistir. Bu teknoloji hala erken bir asamadadir, ye-
tenekleri artmaya devam etmektedir ve en iyi Chatbot’lar
heniiz olusturulmamistir®.

Raporlara gdre, internet kullanicilarinin sadece ytzde
20’si, Chatbot kullanimlarini gliinlik yasamlarinina dahil
etmigtir. 2021 itibariyle bu rakamin ytzde 93’e yiksel-
mesi &ngoriilmektedir. isletmelerin de Chatbot kullanim-
larini dnemli élctide artirmalarn beklenmektedir.

Chatbot’lar isletmelerin operasyonel maliyetleri-
ni yizde 30’a kadar azaltmalarina yardimci olmakta-
dir. Chatbot’larin insanlarin yerini tamamen almalari
beklenemez ancak musterilere birinci seviye destek
sunarak calisanlari glclendirmekte ve mdusteri ta-
leplerini filtreleyerek sirketlerin zaman kazanmasini
saglamaktadirt??,

Chatbot’larin potansiyellerini tam olarak anlamadan
6nce gidilecek uzun bir yol bulunmaktadir. Yine de, mil-
yarlarca dolarlik yatinm ve gelisimlerine adanan dnemli
insan sermayesi sayesinde, Chatbot’lar hem kurumsal
hem de tiketici ortamlarinda gelecekte dnemli bir deger
saglayacaktir”.,
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