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Oz: Cin'in Wuhan kentinde ortaya cikan ve yeni tip korona
virtis olarak bilinen Covid-19 Pandemisi, tiim diinyada kiiresel
anlamda bir kriz meydana getirmistir. Bu kriz stirecinde marka-
larin pazarlama stratejilerini dogru olarak belirleyebilmesi ve
iyi bir kriz yonetimi yapabilmesi biiytik 6nem arz etmektedir.
Teknoloji ve internetin gelismesi ile sohbet pazarlamasi anlayi-
sinin 6n plana tasindigl giuntmiiz pazar yapisi iginde, chat
(sohbet, diyalog) ve bot (robot) sozciiklerinin birlesiminden
meydana gelmis olan ve isletmelere rekabet avantaji saglaya-
rak, hedef kitlelerin en biiyiik ihtiyaglar1 olan saglikli, dogru,
hizl1 ve tutarli mesajlar ile bilgiyi ulastirabilen bir yontem olan
sohbet robotu (chatbot) uygulamalari bu kriz doneminde tercih
edilen bir strateji olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu calismada, 6n-
celikli olarak sohbet pazarlamasinin 6nemi vurgulanarak, dijital
pazarlama stratejisi olarak isletmelerdeki 6nemi anlatilmus,
ardindan da sohbet robotu (chatbot) uygulamalarinin kavram-
sal olarak agiklanmasi yapilarak, dijital doniisiimiin kendini
hissettirdigi Covid-19 Pandemi krizi doneminde bu uygulama
ile ilgili Tiirkiye’de yapilan 6rnek galismalar ele alimustir.
Anahtar Kelimeler: Covid-19 Pandemisi, Sohbet Pazarlamasi,
Chatbot Uygulamalar:.
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The Importance of Conversational Marketing in
the Covid-19 Pandemia Period and use of Chat-
bot Applications

Abstract: Covid-19 Pandemic, which is known as the new type
of corona virus and emerged in Wuhan city of China, has cre-
ated a global crisis all over the world. It is of great importance
that brands can correctly determine their marketing strategies
and manage a good crisis during this crisis. With the develop-
ment of technology and internet, conversational marketing
concept has been brought to the forefront, and today Chatbot
applications emerge as a preferred strategy in this crisis period.
and provides businesses with competitive advantage, and can
deliver information through healthy, accurate, fast and con-
sistent messages, which are the greatest needs of the target au-
diences. In this study, emphasizing the importance of priority
as conversational marketing, described its importance in busi-
ness as a digital marketing strategy, primarily the conceptual
explanation of chatbot applications and its importance in busi-
nesses. However, during a pandemic crisis makes itself felt as
Covidien-19 digital conversions case study conducted in Tur-
key related to this application are discussed.

Key Words: Covid-19 Pandemic, Conversational Marketing,
Chatbot Applications.
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Giris

1 Aralik 2019 tarihinde Cin'in Wuhan kentinde ortaya
¢ikan ve yeni tip korona viriis olarak bilinen Covid-19 Pande-
misi, tim diinyada kiiresel bir kriz meydana getirmistir. Bu
krizle birlikte siirekli anlamda bir belirsizlik siirecinin olugsmasi
ve bu siirecle 6ngoriilemeyen ¢ok sayida riskin bulunmasi,
isletmelerin is yapis sekillerini ve pazarlama stratejilerini de

etkilemistir.

Guinimtizde tiiketiciler, gelisen teknoloji ve internet
sayesinde bilgiye ulasmada oldukga biiyiik bir avantaj icerisin-
dedirler. Istedikleri her an her tiirlii konuda bilgiye ulasabilme,
arastirma yapabilme ve interaktif bir sekilde kendi duygu ve
diistincelerini ifade edebilme imkéanina sahiptirler. Bu durumda
da isletmelerin, dijital platformlar1 aktif olarak kullanarak, on-
larin istek ve ihtiyaclarina en uygun sekilde cevap verebilmeleri
ve bunu yaparken de tiiketicileri ile kurduklar iletisimde di-
ruist ve seffaf bir politika izlemeleri biiytik nem arz etmektedir.
Ozellikle de Pandemi doneminde kitlelerle iletisimi yonetmek,
dogru aktarimla yapabilmek ve stirdiiriilebilirligi korumak,
hastalikla miicadele etmek kadar zordur. Bu kriz siirecinde
isletmelerin iletisim stratejilerini dogru olarak belirleyebilmesi,
miisteri iliskilerini diizgiin yturtitebilmesi ve iyi bir kriz yoneti-
mi yapabilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Ozellikle hedef
kitlelerin en biiytik ihtiyaglar: olan dogru ve hizli mesajlar ile
bilgiyi saglayabilmesi oldukca onemli hale gelmistir. Dijital
déntistimiin yogun olarak hissedildigi giintimiiz kosullarinda
isletmeler ozellikle de son zamanlarda gercek zamanli sohbet

ortamini dijital diinyaya uyarlarken ayni zamanda da gelenek-
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sel pazarlama motiflerini tizerinde tasiyan sohbet pazarlamasi-
na stratejilerine oldukga biiytik 6nem verirlerken, ayni tizerinde
¢ok konusulan ve yatirimlar yapilan yapay zeka teknolojilerine
de yogunlasmaktadirlar. Cok sayida sektérde kendini goster-
meye baslayan ve miisteri deneyimi konusunda bir devrim
niteligi tasiyan yapay zeka teknolojilerinden biri olan sohbet
robotu (chatbot), hedef kitlelerin en biiytik ihtiyaglari olan sag-
likli, dogru, hizli ve tutarli mesajlar ile bilgiyi saglayabilme
acgisindan oldukca onemli hale gelmistir. Bu acidan da sohbet
robotu (chatbot) uygulamalari, yasanilan Covid-19 Pandemi
déneminde igletmeler tarafindan yogun bir sekilde tercih edilen

bir pazarlama stratejisi araci haline gelmistir.

Bu calismada, oncelikli olarak sohbet pazarlamasinin
dijital pazarlamadaki 6nemine deginilerek, yapay zeka teknolo-
jilerinden biri olan sohbet robotu (chatbot) uygulamalar1 kav-
ramsal olarak aciklanacak ve dijital pazarlama stratejisi olarak
isletmelerdeki onemi vurgulanacaktir. Sonrasinda ise, dijital
dontstimiin kendini hissettirdigi Covid-19 Pandemi krizi do-
neminde bu uygulama ile ilgili Turkiye’de yapilan 6rnek calis-

malar ayrintili olarak ele alinacaktr.

Dijital Pazarlamada Sohbet Pazarlamasinin Onemi ve

Chatbot Uygulamalar1

Teknolojinin gelismesi ile birlikte ortaya cikan dijital-
lesme kavrami, var olan her seyin 1 ve 0 olarak kodlanmasi ve
ifade edilmesi olarak tanimlanmaktadir. Tiim iletisim kanallar:
ve platformlari, tasarimlar, yazili ve gorsel kaynaklar vb. her
sey etkin bir dijital dontisiimden geg¢mektedir ve biiyiik bir

devrimin gerceklestigini gozler oniine sermektedir (Acungil ve
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Canan, 2018, 5.68-72). Bilim ve teknolojinin yollarinin kesismesi
ve artik ayrilmaz bir biitiintin parcalar1 gibi esgiidiimlii olarak
hareket etmesi, tiim insanlik adia 6nemli gelismeleri de bera-
berinde getirmistir. Diinya niifusunun biiyiik bir ¢ogunlugu,
dijital teknoloji, internet, bilisim ve yapay zeka gibi kavramlari
giinliik hayatina entegre ederek, bu kavramlarla ortaya ¢ikan
urtinleri kullanmakta ve onlarin avantajlarindan yararlanmak-
tadir. Ozellikle ileri teknolojinin sundugu imkanlarla insanlarn
merak ettiklerini aciga ¢ikarma girisimleri, her gecen giin tek-
noloji ve insan yakinligin pekistirerek, tistel (teknolojide gelis-
menin Ustel olusu), tiimlesik (yapay zekalarla biittinlesik olarak
gelisme) ve 6zyinelemeli (kendini yeniden olusturan, yenileyen
teknolojilerin olmast) olarak {i¢ kavrami da giindeme getirmek-

tedir (Akduman, 2019, s.39).

Tiiketicilerle eszamanli olarak, birebir iletisim kurmak
ve onlarin ihtiyaglarini belirleyerek en iyi sekilde cevap vere-
bilmek amacini giiden sohbet pazarlamasi anlayisinda, herhan-
gi bir dijital platforma bagh kalinmadan tiiketicilerin istedigi
yer ve zamanda kurulan diyaloglar ile teknolojinin tiim nimet-
lerinden faydalanilmaktadir (Rubin, 1988, s. 253). Bunu olustu-
rurken de yiiz ytize goriisme, mesajlasma ve e-posta teknikleri-
nin Otesinde, gercek zamanl mesajlasmay1 saglayan sohbet
robotlarindan (chatbot) yararlanmaktadir. Bununla birlikte
sohbet pazarlamasimmin ozellikle isletmeler agisindan oldukga
biiytik 6nem tasiyan birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bun-
lardan ilki; es zamanliliktir. Tiiketicilerin isteklerinin sabit bir
form doldurarak giinler sonra cevaplanmasi yerine, soruyu

sordugu anda ve istedigi her zaman 7/24 olarak hizmette bu-
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lunmasi anlami tasiyan eszamanlilik 6zelligiyle, tiiketicilerin
isteklerine hizli yamit vermeyi amaglamaktadir. Bunun yar sira
ayni anda ¢ok sayida kisiye hizmet verebiliyor olmas: da, soh-
bet pazarlamasinin 6lceklendirilebilme 6zelligini 6n plana ta-
simakta ve isletmeler acisindan biiytik bir maliyet avantaji ya-
ratmaktadir. Bunlarin disinda sohbet pazarlamasi, baglanti
kurma odaklidir ve miisterilerin bilgilerinin pasif olarak elde
edilmesinde ok, aktif sekilde tiiketicileri de dahil etmeye ca-
lismaktadir. Ayrica kisisellestirme ozelligi sayesinde sohbet
pazarlamasi ile, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin her biri daha
hizli bir sekilde entegre edilebilmekte, boylelikle de iliskisel
pazarlamayi da destekler nitelikte stratejiler yaratilabilmektedir

( Sotolongo ve Copulsky, 2018, s.10).

Bunlarla birlikte, gtinimtiz ileri teknolojisi ve dijital
diinya anlayisinin getirdigi en 6nemli kavramlardan biri de
yapay zekadir. Tipki insan beyni gibi diistinebilen bir sistem
olarak bilinen yapay zeka kavramu (Balaban ve Kartal, 2015,
s.16) ilk kez 1956 yilinda Herbert Alexander Simon ¢nderligin-
deki arastirma grubu tarafindan bir bilim kongresinde dile geti-

rilmistir.

21. ytizyilin vazgecilmezleri arasina giren ve gittikce
her alanda yayginlasan yapay zeka kavrami, ekonomi giinde-
mini de etkileyerek, mevcut ve yeni pazarlarin diizenlerini de-
gistirmis, isletmelerin de isleyis ve stratejilerine yeni bir bakis
agist getirmistir. Isletmeler 6zellikle yapay zeka kavramiyla son
derece yaratict pazarlama stratejileri gelistirerek, kisisellestiril-

mis ve ¢cok daha etkileyici hale gelmis iliskisel pazarlama vur-
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gusuna sahip olmakta, boylelikle tiiketicilerin istek ve ihtiyagla-

rina daha hizl ve net bir sekilde cevap verebilmektedirler.

Yapay zekanin yogun bir sekilde kullanilmasi, isletme-
ler arasi rekabet dengesini de etkilemektedir. Dinamik makro
dis gevre degiskenlerinden olan teknolojiye ayak uyduramayan
ve hizli bir sekilde adapte olamayan isletmeler, pazarda rekabet
sanslarini yitirebilmektedirler. iliskisel pazarlamanin én plana
tasindigl glnimiiz pazarlama anlayisinda, kisisellestirilmis
iuriin ve hizmetler, tiiketicilerin daha ¢ok dikkatini cekerken,
marka ve isletme acisindan da olumlu imaj saglayarak pazar
paylarimi arttirmay1 saglamaktadir. Bununla birlikte, yapay
zeka kullanimu ile direkt veriye dayali anlayis ile verimlilik ve
etkinligin artmas: saglanarak, satis gelistirmede daha hizli yol

kat edilebilmektedir.

Diinya Ekonomik Forumundaki “Gelecegin Meslekleri
Arastirmas1 2020” raporuna gore, yapay zekalarn gelisimi ve
kullanimia baglh olarak 133 milyon yeni is sahalarinin olusa-
cag1, bununla birlikte yapilan islerin biiytik cogunlugunun artik
makineler ve yapay zekalarla olacag1 belirtilmistir. Pazarlama
alaninda yapilan calismalardan biri de, bu alanda kullanilan ve
isletmelerde etkinlik ve verimliligi arttirmak adina kullanilan
15 farkli yapay zeka teknolojisinden bahsetmektedir (Bayuk ve
Demir, 2019, s. 789-792).

* Yapay zeka tarafindan olusturulan igerik
e Akilli igerik olusturma
* Sesli arama

* Programatik medya alim
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* Egilim modellemesi

* Tahmin analizi

* Puanlama rehberligi

* Reklam hedefleme

* Dinamik Fiyatlama

* Web ve uygulama kisisellestirme

* Chatbotlar

* Yeniden Hedefleme

e Tahmini miisteri Hizmetleri

* Pazarlama otomasyonu

* Birebir Dinamik E-postalardir.

Bunlarin disinda, glintimtizde, gorme, dil, kesif ve on-
gorii-karar olmak tizere 4 kategoriye ayrilan yapay zeka uygu-

lamalarindan bahsedilmektedir (Keles, vd., 2017, s.115).

Sekil 1. Yapay Zeka Uygulamalarinda Kategoriler

Gorme odakh pazarlama
* Gorsel hatirlama analizi ve hedefleme
*Kullanict igerikleri igin goriintii ve
video tanima
* Akill dijital varlik yonetimi

Dil odakh Yapay Zeka

* Konugma arayiizii ve chatbot'u
* Pazarlamada mesajlagma nesli
* Duyarhilik analizi

Operasyonel Misteri

etkinligi ilikilerini

arttinr gelistirir
Anlama ve kesif
odakl uygulamalar N
*Programl reklameilik Ongoru ve karar verme
*Benzer profil modellemesi Pazarlama odakh uygulamalar
* Algoritmik gergek zamanh harcamalarini Jl Satislari arttir *YZ yonlendirmeli ariin
kigisellestirme onerisi motorlan

optimize eder

* Akill dijital varhk yonetimi *Tahmin analizleri

*(Ongoril tasarimi

Insan zekasini taklit etme yetenegine sahip olan yapay
zekalar, insan gibi dustintip tepki verebilme 6zelligine sahip
makinalardir. Ozellikle de insan gibi sorulara cevap vererek,
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konusabilen ve karsilikli sohbet edebilen robotlar yani chatbot-
lar (sohbet robotlar1) dogru ve etkin bir sekilde entegre edildi-
ginde miikemmel bir iletisim araci haline gelmektedir (Birer,

2018, 5.37).

Sekil 1.’de de belirtildigi tizere, 4 kategoriye ayrilan ya-
pay zeka uygulamalarindan olan ve dil odakli yapay zeka uy-
gulamalari igerisinde yer alan chatbotlar, chat (sohbet, diyalog)
ve bot (robot) sdzciiklerinin bir araya gelmesi ile kavramsal-
lasmistir ve genellikle olas1 bir senaryo tizerinden cevaplar
olusturarak, kullanicilar ile karsilikli bir diyalog kurabilen yazi-
limlar olarak tanimlanmaktadir (Kusaksiz, vd., 2018). Diinyada
ve Tiirkiye'de 6zellikle isletmeler tarafindan chatbot kullanimi
gittikce cogalmaktadir. Tiiketicilerle daha hizli iletisim saglaya-
bilmek, istek ve ihtiyaglarina daha gabuk ve kesintisiz yant
verebilmek icin isletmeler bu yapay zeka teknolojilerinden ya-
rarlanmay1 bir strateji haline getirmeye baslamislardir (Biyti-
kuslu, 2018, s.56). Tiiketicilere 7/24 hizmet verebilme ve ¢ok
sayida kisiyle ayn1 anda iletisim kurabilmek admna son derece
yararli olan chatbot sistemleri isletmeye avantaj saglarken, ayni

zamanda da tiiketicilere de zaman faydasi yaratmaktadir.

XX. ytizythn en 6nemli yazarlarindan biri olan Karel
Capek, 1920 yilinda R.U.R. (Rossum'un Evrensel Robotlar1) adl
tiyatro oyununda ‘robot” kelimesini kullanmistir. Sonralar: 1950
yilinda Alan Turing tarafinda gelistirilen “Turing Testi” ile de
sohbet robotlar1 olan chatbotlar giindeme gelmis, bununla bir-
likte 1966 yilinda da ELIZA isimli chatbot yazilimi Joseph Wei-
zenbaum tarafindan yapilmistir (Topcu, Sen ve Amasyall,

2012). 1995 yilinda A.LLCE isimli ilk acik kaynak kodlu
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chatbot olusturulurken, 2011 yilinda ise kisiel asistan olarak
bilinen ve inanilmaz derecede {in kazanan Siri giindeme geti-
rilmistir (Karlikli, 2017). Bunlarin disinda DeepProbe, AliMe,
SuperAgent, MILABOT ve RubyStar isimli sohbet robotlar1 da
tasarim, uygulama siireci ve mimarisi agisindan da farklh 6zel-
likleri ile 6n plana ¢ikmaktadir. DeepProbe, AliMe ve SuperA-
gent bilgi alanlar1 agisindan kapali devre ilerlerken, Milabot ve
RubyStar, agik etki alanina sahiptirler. Am zamanda da bu bes
sohbet robotu tiretken ve geribildirim 6zelliklerine sahip yon-
temler kullanmaktadir (Lokman ve Ameedeen, 2018, s. 1019).
Milabot, dogal bir dil tiretimi ile calismakta ve diger modeller
gibi sablon tabanlidir ve sira-sirali sinir agina sahiptir ( Serban
vd., 2017). Sosyal etkilesimli robotlar 6zellikle giintimtiz tekno-
lojisinde belki de en ¢ok ihtiya¢ duyulan ve gelecek icin siireg
yaratabilecek araglar olarak tanimlanmaktadirlar (Sabanovig ve
Yannier, 2003, s.22). Bunun temel nedenlerinden biri de kisisel
anlamda sadece dogru yarutlarin verilmesi degil, ayn1 zamanda

da duygu tiretiminin yapilabilir olmasidir (Zhou vd., 2017).

Konusma araytizleri, insanlarin dogal diyalog yoluyla
cihazlar1 ve programlar1 yonlendirmesini saglar. Sohbet botlar:
(Facebook Messenger gibi mesajlasma uygulamalariyla entegre
olan) ve sanal asistanlar (Apple’in Siri ve Amazon'un Alexa’s1
dahil) son yillarda ortaya ¢ikan konusma araytizlerine 6rnektir.
Konusma araytizlerinin benimsenmesi arttik¢a, pazarlamacila-
rin bunlan tiiketici ihtiyaglarimi daha iyi karsilamak icin kul-
lanma firsatlar1 da artacaktir (Sotolongo ve Copulsky, 2018, s.

19).
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Metinsel ya da isitsel yontemlerle olusturulan konusma
araytizleri ile sesli ya da metin tizerinden yazisarak etkilesim
olusturan, ve kendisine verilen gorevleri otomatik olarak ta-
mamlayan algoritma tabanli yazilimlar olarak bilinen chatbot-
lar, genellikle internet tizerinden iletisim kurma amaciyla olus-
turulmakta ve konu bakimindan sinirsiz ve dar kapsamli olarak
iki farkh sekilde kurgulanmaktadirlar. Her yeni sohbette degi-
sik cevaplar olusturabilmesi sayesinde farkli konusma sistemle-
rine sahip chatbotlar smirsiz olarak adlandirilirken, kendi ko-
nusu disma ¢ikildiginda cevap veremeyenler ise dar kapsaml
chatbot sinifina girmektedir. Kullanim sekilleri agisindan deger-
lendirildiginde ise; belirli kelimeler icin 6nceden hazirlanmis
cevaplar1 sunan kelime bazli chatbotlar, belirli bir diizenekte ve
karar agac1 sistemine oturtulmus onceden sisteme girilmis ce-
vaplar {izerinden isleyen kural bazli chatbotlar ve verilerin
dogru konfigtirasyonlarla girilerek makinenin kendisinin ko-
nuyu anlayarak cevaplar olusturmasini iceren dogal dil isleme
teknolojisi ve yapay zeka alt yapisi bulunduran chatbotlar ol-

mak tizere tice ayrilmaktadir (Say, 2019, s. 45).

Giiniimiizde oldukc¢a fazla isletme tarafindan tercih
edilen chatbotlarmn, basta zaman ve maliyet tasarrufu olmak
lizere, satis sonrasi destek, sorulara hizli ¢oziimler iiretebilme,
ayni anda birden fazla miisteriye hizmet verebilme, {iriin tani-
tim1 ve siparis toplama gibi satis ncesi destek ve 7/24 kesinti-

siz iletisim kurabilme gibi ¢cok sayida faydas: bulunmaktadur.

Covid-19 Pandemisi Doneminde Kullanilan Chatbot Uygu-

lamalar1

Igdwr Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Ek Say1, Ekim 2020

39



$D

Igdwr Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Ek Say1, Ekim 2020

40

Pmar BACAKSIZ

Tum diinyada yasanilan ve etkileri son derece agir olan
Covid-19 Pandemisi, ¢cok sayida sektérde pazarlama stratejisi

anlaminda kalic1 degisimleri de beraberinde getirmistir.

Ozellikle satis sonrast miisteri iliskileri yonetiminin ve
iletisim standartlarinin farkl bakis agilar ile degerlendirilmesi
glindeme gelmistir. Calisma sistemlerinde ve is modellerinde
daha ¢ok temassiz teknolojilere ve uzaktan ¢alisma sistemlerine
yonelim artmustir. Bu noktadan hareketle kar amaci giiden ve
glitmeyen tim kurum ve kuruluslar, teknolojinin tim nimetle-
rinden efektif bir sekilde faydalanmay1 amag haline getirmistir.
Ozellikle de ayni anda ¢ok sayida kisiye ulasabilmesi sayesinde
maliyet unsurunu oldukga azaltan ve eszamanlilik 6zelligi ile
tiiketicilerin istedigi anda istedigi sekilde iletisim kurabilmesini
saglayan yapay zeka teknolojilerinden biri olan diyalog bazlh

sohbet robotlar1 son derece 6n plana ¢ikmustir.

Son yillarda sohbet robotlarmimn kullaniminin en ¢ok
bankacilik sektoriinde oldugu ve gectigimiz aylardan bu yana
da nerdeyse 5 kat1 oraninda, e-ticaret yapan isletmeler agisin-
dan da 2 kat daha fazla ilgi odag haline geldigi belirtilmekte-
dir. Bunun yan sira, saglk, egitim ve kamu sektorlerinde de
sohbet robotlar: (chatbotlar) gelistirme ve kullanma konusunda
yogun talep artisinin oldugu ve KOBI'lerinde bu konu ile ilgili
yogun girisimleri gozlemlenmektedir. Ozellikle Covid-19 pan-
demisi ile birlikte mart ayindan itibaren dijital bankacilik sekto-
riinde kullanilan sohbet robotlara yani chatbotlara gelen kredi
basvurusu, kredi taksit erteleme soru sayisindaki artis ile
chatbot kullaniminin benimsendigi ve bu kriz déneminde ¢ok

daha fazla kullaruldig1 belirtilmektedir. Bu sayede c¢agr1 mer-
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kezlerinde ¢ikan ulasim sikintisi, cevaplarin yanitlanamamasi,
calisanlarin herkese ayni anda yetisememesi gibi problemlerin-
de ontine gecilmesi ve kriz doneminde maliyet avantaji sag-

lanmast gibi gelismeler gozlemlenmistir (Icozii, 2020).

Turkiye'nin lider yapay zeka sirketi olarak bilinen
CBOT’un hayat verdigi EBA Asistan, Covid-19 pandemi do-
nemde Tirkiye'nin yapay zeka ile en ¢ok soru yantlayan
chatbotu konumuna gelmistir. Bununla birlikte yine CBOT
sirketinin gelistirdigi ve 17 Mart 2020’de hizmete soktugu Ko-
ronabot, NLP (Neuro Linguistic Programming) yani dogal dil
isleme ve yapay zekd ogrenimi ile gelistirilmis, kural tabanl
olmayan ve sadece T.C. Saglik Bakanlig1 ve ilgili kuruluslardan
aldig bilgiler neticesinde, hastalik ile ilgili bilgiler sunarak son
derece giivenilir bir kaynak haline gelmistir. 20 ana baslhkta
gelebilecek ytizlerce farkli soruya ayni anda cevap verebilme
yetisine sahip olan Koronabot, resmi kaynaklardan edindigi
giincel bilgilerle T.C. Saghk Bakanlig1 algoritmalarina gore has-
talik riskini hesaplayabilmekte ve boylelikle Covid-19 pande-
misiyle miicadelede biiyiik katkilar sunmaktadir. Kullanicilarin
karsilikli konusuyor ya da mesajlastyormus gibi bir dil kullan-
malar1 sonucu chatbot, rahalikla denilene uygun bir sonug ge-
listirmektedir. Buna istinaden hizmete sunuldugu gtinden bu
yana 15 bin kisi tarafindan kullanilan Koronabot ile toplamda
60.000 diyalog gerceklestirildigi belirlenmistir. Bu diyaloglarda
sorulan sorular ve anabasliklarin ytizdesel dagilimu ise asagida-
ki gibidir (https://www.cbot.ai/tr/koronabot/):

e Koronanin belirtileri nelerdir? Acaba ben korona
miym? - %29.4
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e Korona nasil bulasir? Nasil korunabilirim? - %20.6

e Vaka sayilar1 - %20.1

o Korona nedir? ilaci veya tedavisi var m1? - %15.5

e Sosyal sohbetler - %11.6

Tim bunlara ek olarak Koronabot, sorulan sorular ve
yapilan diyaloglar sonucunda ortaya ¢ikan semptomlara yone-
lik olarak da kullanicilar1 gerekli saghk kuruluslarina yonlen-
dirmekte ve mutlaka iletisim saglanmasi yoniinde tesvik et-

mektedir (Glingor, 2020).

Saglik, egitim ve bankacilik sektorlerinin yam sira, Co-
vid-19 pandemi doneminde evde karantina donemlerinde ve
disar1 ¢itkma yasaklariin yasandig: giinlerde, kisilere ihtiyacla-
rin1 saglama konusunda 6n plana ¢ikan markalardan biri olan
Getir uygulamasi, Getir Messenger ile hizli bir sekilde kullanici-
lara yardimci olan, siparislerde tiiketicilerin talepleri ve tnerile-
ri dogrultusunda secenekler sunarak son derece saglikli bir
iletisim 6rnegi gosteren bir chatbottur. Stylenen ya da yazilan
her siparisi hizl1 bir sekilde algilayarak geri dontis saglayan bu
sohbet robotu, diger benzer markalarda da son zamanlarda

kullanilmaya baslanmustir (Yeren, 2019).
Sonug

Guntimtizde tiiketiciler, gelisen teknoloji ve internet
sayesinde rahatlikla arastirma yapabilmekte, istedikleri her
turlu bilgiye ulasabilmekte ve interaktif bir sekilde kendi istek
ve ihtiyaglarinin yani sira duygu ve diisiincelerini de ifade ede-
bilmektedir. Bu durumda isletmelerin de tiiketicilerin istek ve

ihtiyaglarin1 duyarak, en uygun ve hizl bir sekilde cevap vere-
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bilmeleri ve bunu yaparken de tiiketicileri ile kurduklar: ileti-

simde diirtist ve seffaf bir politika izlemeleri gerekmektedir.

Ozellikle de suan i¢inde bulundugumuz Covid-19 Pan-
demisi doneminde isletmeler agisindan kitlelerle iletisimi yone-
tebilmek, dogru ve hizli bilgi aktarimlar1 yapabilmek 6n plana
alinan konulardir. Bu kriz siirecinde igletmelerin iletisim strate-
jilerini amaclarina uygun olarak belirleyebilmesi, miisteri iliski-
lerini diizgiin yiirtitebilmesi ve iyi bir kriz yonetimi yapabilme-
si, karliliklarimi ve stirdiiriilebilirliklerini koruyabilmeleri agi-
sindan son derece biiyiik 6nem arz etmektedir. Ozellikle hedef
kitlelerin en biiyiik ihtiyaclar1 olan dogru ve hizli mesajlar ile
bilgiyi saglayabilmek adina dijital platformlarin kullanilmasi ve
bu noktadan hareketle sohbet pazarlamasi anlayisina yer verile-
rek, gercek zamanl bir sohbet ortami saglayan ve yapay zeka
modellerinden biri olan sohbet robotlar1 yani chatbotlarin kul-
lanildig1 belirlenmistir. Egitim, saglk, bankacilik, gida vb. gibi
¢ok sayida sektorde kendini gostermeye baslayan ve miisteri
deneyimi konusunda bir devrim niteligi tasiyan sohbet robotla-
11 (chatbot), hedef kitlelerin en biiyiik ihtiyaclar1 olan saglikls,
dogru, hizli ve tutarli mesajlar ile es zamanl bilgiyi saglayabil-
me agisindan oldukca dnemli hale gelmistir. Bununla birlikte
aymu anda ¢ok sayida kisiye yanit verebilme ve ¢dziim iiretme
ozelligi ile de isletmelere 6zellikle maliyet anlaminda biiytik
yararlar saglamaktadir. Covid-19 Pandemi doneminde isletme-
ler tarafindan yogun bir sekilde tercih edilen ve bir pazarlama
stratejisi araci haline gelen chatbot sistemleri, ayni: zamanda da
calisanlar iginde biiytik kolayliklar olusturmakta ve boylelikle

motivasyonel anlamda biiytik katkilar saglamaktadir. Diinyada
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cesitli 6rneklerinin goriildugii chatbot sistemleri Tiirkiye’de de
yogun sekilde kullanilmaya baslanmuis, bir¢ok sektor ve firma
tarafindan tercih edilen bir pazarlama stratejisi olarak belirlen-
mistir. Dijitallesmenin bu kriz donemiyle kendini daha da fazla
hissettirmesi ve artik sosyal anlamda da daha farkli bir yasam
tarzinin olusuyor olmasi, isletmeler acisindan stratejilerini olus-
tururken teknoloji ve bilginin cok daha 6nemli bir yerde olmasi

gerektigini gozler oniine sermektedir.

Bu calismada Covid 19 Pandemi déneminde yasanan
krizde kullanilan pazarlama stratejilerinden biri olan sohbet
pazarlamast ve chatbot sistemleri kavramsal olarak agiklanmig-
tir. Bununla birlikte Ttirkiye’de Covid 19 Pandemi déneminde
gelistirilen ve cesitli sektorlerde kullanilan chatbot 6rneklerine
yer verilmistir. Kavramsal bir bakis agisina sahip olan bu calis-
ma, literatiirde ¢ok fazla sayida benzeri olmamasi bakimindan,
akademik anlamda katki sunabilecek ve bundan sonra yapila-
cak calismalara bir zemin olusturabilecek niteliktedir. Bununla
birlikte ilerleyen calismalarda, halen iginde bulunulan Covid 19
Pandemi déneminde tiiketicilerin chatbot uygulamalarina yo-
nelik olarak tutumlar1 incelenebilir, bunun yani sira endiistriyel
anlamda da isletmelerin chatbot uygulamalarina yonelik far-
kindaliklar1 ve isletmeler tarafindan kullanilabilirligi cesitli

istatistiki yontemler ile arastirilabilir.
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