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E-Ticarette Yapay Zeka ile Kigisel Asistanlarin
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Ozet

Kiiresellesmenin artmasiyla birlikte isletmelerin elektronik ticarete dogru
yonelimleri kaginilmazdir. Elektronik ticaret sektoriinde ise miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratmanin temel yollarindan birisi miigteri

deneyimini ger¢eklestirmektir. i§letmeler, teknolojinin ilerlemesiyle birlikte

bu deneyimi yapay zeka destekli kigisel asistanlar ile ger¢eklestirmektedir. Bu
teknolojiler, kullanici davraniglarini analiz ederek kisisellestirilmis Oneriler
sunar, siparig ve 6deme stireglerini hizlandirir, miisteri hizmetlerini optimize
eder ve erigilebilirlik ¢oziimleriyle engelli veya dezavantajh bireylerin aligveris

deneyimlerini kolaylastirir. Kigisel asistanlar, tiiketici baghligini artiran sadakat

programlarint desteklerken, ayni zamanda igletmelere maliyet avantaji ve

rekabet giicii saglar. Bununla birlikte, veri giivenligi ve etik sorumluluklar, bu
teknolojilerin yayginlasmasiyla daha kritik hale gelmistir. Kullanici verilerinin
giivenligi ve mahremiyeti konusunda seffaflik saglanmasi, etik kurallara
uyulmas: ve giiglii algoritmalar gelistirilmesi gereklidir. Ayrica, gelecekte
kigisel asistanlarin metaverse gibi sanal ortamlarda daha etkilesimli ve otonom
hale gelecegi ongoriilmektedir. Bu boliimiin amaci e-ticaret sektoriinde yapay

zeka destekli kisisel asistanlarin kullanim alanlarini ve etkilerini detayli bir

sekilde incelemektir. Ozellikle, bu teknolojilerin miisteri deneyimini nasil

doniistiirdiiglinii, igletmelere sagladigr avantajlari ve kullanicilar tizerindeki
etkilerini ortaya koymak hedeflenmistir. Ayrica yapay zekd destekli kigisel
asistanlart ile ilgili giincel Orneklere yer verilip bu alamin glintimiizdeki
konumu ve gelecekteki perspektiflerinin tartigiimast bu alandaki ve literatiire

katki saglayacaktir.
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1. Girig

Internet, kisisel veri, bilgi ve belgeler ile kurumsal iiriin ve hizmetlere ait
gesitli dijital kaynaklar1 (World Wide Web, FTP, e-posta, e-ticaret, e-devlet
vb.) igeren, ayn1 zamanda topluluklara (6rnegin, facebook.com, etstur.com)
erigim, paylagim ve ticaret yapma olanag: sunan, kiiresel ¢apta entegre bir
bilgisayar agidir (Keskinkilig vd., 2016: 447). Elektronik ticaret (e-ticaret)
ise alim-satim iglemlerinin gevrimigi (internet) tizerinden gergeklestirilmesi
olarak tanimlanmaktadir (Holsapple ve Singh, 2000; Kalakota ve Whinston,
1997). Isletmeler, miisterilerin gevrimigi hizmetlere olan talebinin artmas ve
rekabet avantaji yaratma becerisi nedeniyle elektronik ticarete giderek daha
tazla yonelmektedir (Bawack vd., 2022; Gielens ve Steenkamp, 2019; Hamad
vd., 2018; Tan vd., 2019). Elektronik ticaret, son yillarda dijital doniigtimiin
hiz kazanmasiyla birlikte diinya genelinde 6nemli bir biliyiime gostermistir.
Ozellikle yapay zeki (YZ) teknolojilerinin bu alandaki entegrasyonu, hem
kullanici deneyimini doniistiirmiis hem de isletmelere 6nemli firsatlar
sunmustur (Brynjolfsson & McAfee, 2014). E-ticarette yapay zeka, internet
tizerinden iiriin veya hizmet alim satimiyla ilgili faaliyetleri desteklemek
amactyla yapay zeka tekniklerini, sistemlerini, araglarini veya algoritmalarini
kullanma olarak tanimlanabilir. E-ticarette yapay zeka iizerine aragtirmalar
son otuz yildir devam etmektedir. Bu konu hakkinda birgok disiplinde, hem
tiikketici (de Bellis ve Venkataramani, 2020; Sohn ve Kwon, 2020) hem de
organizasyonel diizeylerde (Campbell vd., 2020; Kietzmann vd., 2018;
Vanneschi vd., 2018) galigmalar gergeklestirilmistir.

Elektronik ticaretin yalnizca aligveris siirecini kolaylagtirmakla kalmayip,
titketici davraniglarin1 anlamada ve kullanici ihtiyaglarina yanit vermede
giderek daha etkili hale gelmesi, sektorde inovasyonun ve teknolojik
gelismelerin kaginilmaz bir pargas1 olmugtur (Chaffey, 2022). Bu baglamda,
kigisel asistanlar, e-ticaret ekosisteminde kullanici ve isletmeler arasindaki
etkilesimde koprii gorevi gormektedir. Yapay zeka tabanh kisisel asistanlar,
dogal dil igleme (NLP), makine 6grenimi (ML) ve veri analitigi gibi ileri
teknolojiler sayesinde kullanicilarin aligveris deneyimlerini kigisellestirmekte
ve onlara hizli ¢oziimler sunmaktadir (Venkatesh vd., 2016). Ozellikle
sesli asistanlar ve chatbotlar gibi uygulamalar, miigteri memnuniyetini
artirmanin yani sira, isletmelerin maliyetlerini diigiirerek verimliligi artirma
potansiyeline sahiptir.

E-ticarette kigisel asistanlarin yiikselen rolii, yalnizca aligverig siireglerinde
degil, ayn1 zamanda tiiketicilerin sadakat gibi duygusal baglarini gliclendirme
agisindan da 6nemli bir yere sahiptir. Bu araglar, tiiketicilerin ihtiyaglarin
dogru bir sekilde analiz ederek 6zel 6neriler sunmakta ve bu sayede kullanici



Kadir Deligiz | 23

deneyimini yeniden tanimlamaktadir. Giiniimiizde igletmeler igin sadece
tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini belirlemek yetmemektedir. Isletmeler,
tilketicilere deneyimler yaratarak; onlarla bir bag kurmak zorundadir. Bu
zorunluluk igletmeleri farkli yollar1 denemelerine yol a¢gmustir. Bu yollarin
en Onemlisi de elektronik ortamda yapilan aligverislerde yapay zeka
kullanimidir. Bununla birlikte, veri giivenligi ve etik sorumluluk gibi konular,
bu teknolojilerin yayginlagmasiyla birlikte giindeme gelen 6énemli sorunlar
arasinda yer almaktadir (Acemoglu ve Restrepo, 2018). Tiiketicilerde her
zaman veri giivenligi ve etik kaygilar olmustur. Bu konu hakkinda genis
bir yasanin olmamasi, tiiketicilerin verilerinin sizdirilmasi ile ilgili haberlerin
yer almasi ve bu olaylarin gergeklesmesi tiiketicilerin bu konular hakkinda
kaygilanmasina yol agmaktadr.

Bu galismanin amaci, yapay zeka destekli kigisel asistanlarin elektronik
ticaret alanindaki kullanim alanlarini ve bu araglarin miigteri deneyimine
olan etkilerini incelemektir. Ayrica, gelecekte bu teknolojilerin sektorde
nasil bir rol oynayacagina dair perspektifler sunularak, bu araglardan dolay:
tilketicilerde yer alan veri glivenligi ve etik kaygilar1 aragtirmaktir.

2. Kisisel Asistanlarin E-Ticaretteki Kullanim Alanlar:

Elektronik ticaret alani, kullanicilarin ihtiyaglarina hizli ve kigisellestirilmis
¢oziimler sunmak igin teknolojik yeniliklerden yogun bir sekilde faydalanilan
bir ortamdir. Bu yeniliklerden biri olan yapay zeka destekli kigisel asistanlar,
e-ticaret siireglerini hem tiiketiciler hem de isletmeler i¢in daha verimli
hale getirmektedir. Dogal dil isleme ve makine 6grenimi gibi teknolojilerle
desteklenen bu asistanlar, kullanicilarin aligveris deneyimlerini yeniden
sekillendirmektedir. Ozellikle iiriin Oneri sistemleri, siparis ve 6deme
stireglerinin yonetimi, miisteri hizmetleri ve kampanya bilgilendirme gibi
alanlarda etkili bir gekilde kullanilan kigisel asistanlar, kullanict memnuniyetini
artirirken, igletmelerin miisteriyle daha giiglii bir bag kurmasini saglamaktadir
(Huang ve Rust, 2018; Kapoor vd., 2021). Bu kullanim alanlari, e-ticaretin
hizla degisen dinamiklerine uyum saglamak ve rekabet avantaji elde etmek
i¢in kritik bir rol oynamaktadir.

2.1. Uriin Oneri Sistemleri: Kullanici Ge¢misine Dayalt
Kisisellestirilmis Oneriler

Tiiketiciler, iiriin ve hizmet seg¢iminde siklikla zorluklar yasamaktadir.
Bu karmagik siiregte, bazi tiiketiciler satin alma davramgindan vazge¢me
egiliminde olmaktadir. Bu nedenle, tiiketicilerin ihtiyag, istek ve taleplerine
uygun {irlin ve hizmetlerin belirli bir filtreleme siirecinden gegirilerek
sunulmasi, satin alma davraniginin eyleme doniigiimiinde 6nemli bir etki



24 | E-Ticarette Yapay Zekd ile Kisisel Asistanlarm Rolii

yaratacaktir. Kigisel asistanlarin en dikkat ¢ekici 6zelliklerinden biri, kullanict
gecmisine ve tercihlerine dayali olarak kigisellestirilmig iirtin 6nerileri sunma
yetenegidir. Bu sistemler, kullanicilarin gegmis arama ve satin alma verilerini
analiz ederek, onlara ilgi duyabilecekleri tirtinleri 6nerir. Yapay zeka tabanl
Oneri sistemleri, tiiketicilerin e-ticaret platformlarinda gezinme siirelerini ve
satin alma olasiliklarini artirmaktadir (Ricct vd., 2021).

Oneri sistemleri, biiyiik veri kiimeleri iizerinde gergeklestirilen analizler
aracihgiyla kullanicilara kigisellestirilmis Oneriler sunan algoritmalardir. Bu
sistemler, genel olarak ii¢ ana kategoriye ayrilmaktadir:

Igerik tabanl filtreleme
Isbirlikgi filtreleme
Karma filtreleme

Igerik tabanli filtreleme, kullaniciya 6nerilecek 6gelerin 6zelliklerini analiz
eden bir yaklagimdir. Ornegin, bir film 6neri sisteminde her filmin tiirii,
yonetmeni, oyunculart gibi nitelikler dikkate alinir. Kullanicinin gegmiste
begendigi filmler, bu 6zellikler dogrultusunda incelenir ve benzer 6zelliklere
sahip filmler 6nerilir.

Isbirlik¢i filtreleme, kullamnicilarin davranislart ve tercihleri iizerinden
onerilerde bulunan bir yontemdir. Bu yaklagim, kullamicilar arasinda
benzerlikler tespit ederek, benzer zevklere sahip kullanicilarin begendigi
icerikleri Onerir.

Gergek diinyada, ¢ogu oneri sistemi yalnizca igerik tabanli veya igbirlikgi
filtreleme yontemlerini kullanmamaktadir. Bunun yerine, her iki yontemin
avantajlarini birlestiren karma filtreleme yontemleri tercih edilmektedir. Bu
yaklagim, sistemin daha dogru ve ¢esitli 6nerilerde bulunmasini saglamaktadir
(Patika Academy, 2024).

Kullanic1 gegmisine dayal kigisellestirilmig iirtin 6neri sistemleri 6zellikle
son on yidir igletmeler tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Bu yontem
isletmeler tarafindan kullanici deneyimlerini iyilestirmek ve satiglarini arttirma
amactyla kullanilmaktadir. Ornegin; Spotify, miizikseverlerin dinleme
geemisini ve begenilerini yapay zeka ile analiz ederek giinliik, haftalik veya
aylik kisisellestirilmis ¢alma/dinleme listeleri olugturmaktadir. Bu Oneriler
ile kullanicilar, zevklerine uygun yeni sarkilar dinleyebilirler (Hypiostech,
2024). Youtube yine aym sekilde kullanicilarin izleme gegmiglerini ve
arama davraniglarint yapay zeka ile analiz ederek uygulamayr agar agmaz
kigisellestirilmis video Onerileri sunmaktadir. Bu yontem, kullanicilarin
platformlarda daha fazla vakit gegirmelerini saglamaktadir. Yine ayni sekilde
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Netflix, kullanicilarin izleme ge¢misi ve begenilerine dayanarak film ve dizi
onerileri sunar. Bu sayede kullanicilar, ilgi alanlarina uygun yeni igerikleri
kolayca bulabilirler.

2.2. Siparis ve Odeme Siireglerinin Yonetimi: Hizli ve Sorunsuz
Islemler

Kisisel asistanlar, kullanicilarin sipariglerini kolaylagtirmak ve Odeme
iglemlerini hizlandirmak igin tasarlanmugtir. Bu araglar, kullanicilarin tek
bir komutla aligveriglerini tamamlamalarini saglarken, ayni zamanda 6deme
sistemlerinin  giivenligini artirmaktadir. Ozellikle mobil platformlarda
kigisel asistanlar, tiiketicilerin sipariglerini zaman ve ¢aba harcamadan
tamamlamalarina olanak tanimaktadir (Anderson ve Johnson, 2024).

Amazon’un Alexa kigisel asistani, kullanicilarin  sesli  komutlarla
aligveris yapmalarini ve 6deme islemlerini kolayca tamamlamalarini saglar.
Kullanicilar, Alexa’yr kullanarak siparig verebilir ve Amazon hesaplarindaki
odeme bilgilerini kullanarak islemleri tamamlayabilir. Ornegin, “Alexa,
ekmek, yumurta siparig et” komutuyla kullanici, aligveris siirecini baglatabilir
ve tamamlayabilir (Smith ve Jones, 2022).

Telekomiinikasyon igletmeleri ve finans kurumlar tarafindan sunulan
alternatif mobil 6deme sekillerine Apple ve Samsung’un eklenmesiyle diinya
genelinde alternatif 6deme araglar1 artmaktadir (Aydin ve Burnaz, 2016:
75). Apple’in Siri asistani, Apple Pay ile entegre ¢aligarak mobil 6demeleri
hizlandirir. Siri, sesli komutlarla kullanicinin ihtiyag duydugu iglemleri
kolayca gerceklestirmesine olanak tanir. Ornegin, “Apple Pay ile pasta
O6dememi yap” komutuyla kullanicilar mobil 6deme islemini izl ve giivenli
bir gekilde tamamlayabilir.

Tiirkiye’deki sesli asistan orneklerinden Garanti Bankasr'nin  UGI
uygulamasi, sesli komutlarla para transferi, fatura 6deme ve doviz alim-satimi
gibi iglemleri gergeklestirme olanag: sunar. Is Bankasr’nin Maxi uygulamast
ise kullanicilarin yazili veya sesli komutlarla bankacilik iglemlerini kolayca

yapmasini saglar (Digital Age, 2024).

2.3. Sorunsuz Miisteri Hizmetleri: Sorulara Aninda Cevap Verme
ve Sorun Cozme Yetenekleri

Yapay zeka destekli miigteri hizmetleri, e-ticaret platformlar igin biiyiik
bir deger yaratmaktadir. Chatbotlar ve sesli asistanlar, kullanicilarin tirtinlerle
ilgili sorularina aninda yanit vererek, miisteri memnuniyetini artirmaktadir
(Goti vd., 2023). Bu asistanlar, ayn1 anda birden fazla kullaniciya hizmet
verebilme kapasitesine sahip olduklarindan, isletmelerin miisteri hizmetleri
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maliyetlerini de azaltmaktadir (Huang & Rust, 2018). Ozellikle ¢agri
merkezleri, misteri hizmetlerini optimize etmek ve verimliligi arttirmak
i¢in yapay zekd ve otomasyon teknolojilerini hizla benimsemektedir. Bu
teknolojiler operasyonel siiregleri iyilestirirken, miisteri deneyimini de
onemli Ol¢lide geligtirmektedir. Chatbotlar ve sesli asistanlar, kullanicilarin
trtinlerle ilgili sorularina aninda yanit vererek miigteri memnuniyetini artirir.
Ornegin, IBM’in raporuna gore, bu tiir botlar miisteri sorgularinin %70’ini
kendi bagina ¢ozebilir (Procat, 2024). Bu oran bir isletme i¢in hem zaman
ve hem de maliyet tasarrufu anlamina gelmektedir. Isletme, tiiketicilerin
sikayetleri ile ugragsmak yerine %70 oraninda farkli alanlara yonelebilir ve
karlihik saglayabilir.

2.4. Kampanya ve Indirim Bildirimleri: Kullanicilar1 Ozel Firsatlar
Hakkinda Bilgilendirme

Kigisel asistanlar, kullanicilara Ozellegtirilmis kampanya ve indirim
bilgilerini sunarak, markalarin hedefkitlesine daha etkili bir gekilde ulagmasin
saglar. Bu teknoloji, tiiketicilere kisisel teklifler sunarak satin alma kararlarini
olumlu yonde etkiler (Kapoor vd., 2021b). Ayrica, bu bildirimlerin
zamaninda ve dogru bir sekilde iletilmesi, miisteri sadakatini artiran bir
taktor olarak 6ne ¢itkmaktadir. Bu agamada igletmenin dikkat etmesi gereken
en onemli konu kampanya veya indirim bildirimlerinin zamanlamasi ve
sikhigidir. Zamansiz gonderilen bildirimler veya sik sik gonderilen kampanya
veya indirim duyurular tiiketiciler igin olumsuz bir deneyim olusturabilir.
Bu agamada tiiketiciler iiriin veya marka imaj1 ile ilgili olumsuz bir izlenime
sahip olur ve satin alma davramigindan vazgegebilir. Bu durumda isletme
kendisi i¢in bir 6nemli bir arag¢ olan yapay zeka ve kigisellestirilmis asistanlari
kotii kullanmig olur.

Giiniimiizde birgok igletme yapay zeka destekli kigisellestirilmis bildirim
sistemlerini kullanmaktadir. Amazon, kullanicilarin aligveris gegmisine ve
ilgi alanlarina gore 6zel kampanya ve indirim bildirimleri goénderir. Ornegin,
bir kullanici siklikla teknoloji tirtinlerini inceliyorsa, Amazon o kullaniciya
Ozel olarak diziistii veya aksesuar indirimlerini bildiren bir e-posta veya
bildirim gonderebilir (Smith vd., 2022). Starbucks’in mobil uygulamasi,
kullanicilarin satin alma gegmisine dayanarak ozellestirilmis kampanya ve
odiil bildirimleri sunar. Ornegin, bir kullanict diizenli olarak kahve aliyorsa,
uygulama “Bugiin kahve aliminda %10 indirim™ gibi bir bildirim ileterek
sadakat programlarini destekler (Starbucks, 2024). Sephora, kullanicilarin
satin alma gegmisine ve ilgi alanlarina gore kigisellestirilmis e-postalar
gonderir. Ornegin, bir kullanici siklikla cilt bakimu iiriinleri aliyorsa,
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Sephora o kullanicilara 6zel kampanya bilgilerini paylagir ve boylece miisteri
memnuniyetini artirir (Gomez-Uribe ve Hunt, 2016).

3. Kisisel Asistanlarin E-Ticaret Miisteri Deneyimine Etkisi

E-ticaret sektOriinde miisteri deneyimi, rekabet avantaji saglamada
ve tiiketici baghligimni artirmada kilit bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Bu baglamda, yapay zekd destekli kigisel asistanlar, miigteri deneyimini
tyilestirmek igin etkili bir ara¢ haline gelmigtir. Her gegen giin, yapay
zekd teknolojilerindeki gelismeler, igletmeler igin tiiketicilerin algveris
deneyimlerini  iyilestirmede kullanabilecekleri  yeni araglar1  ortaya
¢tkarmaktadir. Bu araglar, igletmelerin tiiketicilere otomatik bildirimler
gondermelerinden, kisisellestirilmis reklamlar sunabilmelerine ve hatta
titketici davranig kaliplarini belirlemelerine kadar genig ¢esitlilikte fayda
saglamaktadir (Arik ve Zeren, 2022: 28). Bu araglar arasinda, isletmelere
miigteri deneyimini kontrol etme, yonlendirme ve miisteri iliskilerini
yonetme imkani saglayan sanal asistan da bulunmaktadir (Youn ve Jin,
2021:1). Kisisel asistanlar, kullanicilara kigisellestirilmis oneriler sunarak,
aligveris siirecini daha kolay ve keyifli hale getirirken, ayni zamanda hiz ve
erigilebilirlik agisindan da 6nemli faydalar sunmaktadir. Ayrica, kullanict
davraniglarini analiz ederek sadakat programlarini giiglendiren bu asistanlar,
engelli bireyler i¢in sagladigy erisilebilirlik ¢oziimleriyle de sosyal sorumluluk
agisindan dikkat ¢ekmektedir (Huang ve Rust, 2018; Kapoor vd., 2021b).
Bu ozellikler, kisisel asistanlarin miisteri deneyimi iizerindeki dontistiiriicii
etkisini gostermekte ve e-ticaret platformlarinin deger teklifini yeniden
tanimlamaktadir.

3.1. Kisisellestirme ve Kullanic1 Deneyimi

Yapay zeka destekli kigisel asistanlar, e-ticarette miisteri deneyimini
doniigtiirerek  kisisellestirme diizeyini en iist seviyeye ¢ikarmaktadir.
Tiketicilerin  ge¢mis satin alma davramiglarini, arama geg¢mislerini ve
tercihlerini analiz eden bu sistemler, her bir kullaniciya 6zel Oneriler
sunarak memnuniyeti artirir. Bu kigisellestirilmis deneyim, yalnizca kullanic
memnuniyetini yikseltmekle kalmaz, ayn1 zamanda marka sadakatini de
giiglendirir (Lemon ve Verhoef, 2016). Yapilan aragtirmalar, kullanicilarin
kigisellestirilmis Onerilere daha fazla ilgi gosterdigini ve bu durumun aligveris
kararlarini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymaktadir (Kapoor vd., 2021).
Ornegin; Tiirkiye’nin popiiler e-ticaret platformu Hepsiburada, kullanicilarin
tarama ve satin alma gegmisine gore kampanya bildirimleri sunar. Ornegin,
sik sik elektronik tiriinlere bakan bir kullaniciya, ilgili kategorideki indirimli
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trtinler hakkinda bilgi veren bir bildirim gonderilir. Bu yaklagim, satin alma
kararlarini olumlu yonde etkilemektedir.

3.2. Hiz ve Erisilebilirlik

Kigisel asistanlarin en Onemli avantajlarindan  biri, kullanicilarin
ihtiyaglarina aninda yanit verebilme kapasitesidir. Chatbotlar ve sesli
asistanlar, 7/24 kesintisiz hizmet sunarak tiiketicilere hiz ve kolayhk
saglamaktadir (Huang ve Rust, 2018). Ozellikle acil sorulara hizli yamt
verme, tiiketicilerin aligverig siireglerini daha verimli hale getirmekte ve
zamandan tasarruf etmelerine yardimcr olmaktadir. Bu, ozellikle yogun ig
temposuna sahip kullanicilar igin 6nemli bir fayda sunmaktadir. Yapay zeka
destekli kigisellegtirilmis asistanlarin is diinyasinda kullanilmasiyla birlikte
birgok meslek grubu verimliliklerini arttirmakta ve miisteri iletisimini
gelistirmek i¢in daha fazla yapay zeka destekli asistanlara yonelmektedir.
Hem igletmelerin hem de tiiketicilerin en biiyiik kaynaklarindan birisi
zamandir. Yapay zeka asistanlari, miisterilerden gelen rutin sorulara hizl ve
etkili yanitlar vererek profesyonellere daha karmagik gorevlere odaklanma
imkan: sunmaktadir. Bu sistemler, sik¢a kargilagilan sorulari otomatik olarak
yonetme yetenegi sayesinde, doktorlar, miihendisler veya avukatlar gibi
uzmanlarin ana iglerine daha fazla zaman ayirmalarini saglar. Ornegin, bir
doktor, hastalarindan gelen genel saglik sorularini yapay zeka asistanlari
aracihigyla yanitlayarak, daha karmagik tibbi durumlarla ilgilenebilir. Benzer
sekilde, bir avukat, miivekkillerinin sik¢a sordugu hukuki sorular1 otomatik
olarak yanitlayarak, dava siire¢lerine ve daha derinlemesine hukuki analizlere
odaklanabilir. Bu durum hem verimliligi artirmakta hem de profesyonellerin
1§ yukiinii hafifletmektedir (Kobimedya, 2024).

3.3. Sadakat Programlarinin Giiglendirilmesi

Kigisel asistanlar, kullanici davraniglarini detaylt bir gekilde analiz ederek
e-ticaret platformlarinin sadakat programlarini optimize etmesine olanak
tanir. Ornegin, kullanicinin sikga tercih ettigi trtinler ve promosyonlar, bu
sistemler tarafindan analiz edilerek tiiketiciye 6zel 6diiller veya indirimler
sunulabilir. Bu tiir stratejiler, hem miigteri baghligini artirmakta hem de
isletmelere uzun vadede rekabet avantaji saglamaktadir (Goti vd., 2023).
Ornegin, Starbucks’in yapay zekd destekli mobil uygulamast, kullanicilarin
onceki satin alma ge¢misine dayanarak odiiller sunar. Ornegin, bir kullanict
her sabah kahve aliyorsa, uygulama “5 kahve alimma 1 kahve hediye” gibi
bir teklif sunabilir. Bu, kullanicilarin baghligini artirir ve onlart diizenli
miisteri haline getirir (Starbucks, 2024). Tiirkiye’de ise Trendyol Elite veya
Hepsiburada Premium programlar1 kullanicilarin aligveris aliskanliklarina
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gore kisisellestirilmis indirimler sunar. Ornegin, elektronik iiriinlerle ilgilenen
bir kullanictya 6zel kampanyalar ve ticretsiz kargo segenekleri sunulabilir.
Bu yaklagim, kullanicilarin platformda daha fazla vakit gegirmesini saglar
(Digital Age, 2024).

3.4. Dezavantajli ve Engelli Kullanicilar i¢in Kolayliklar

Engelli bireyler igin erisilebilirlik, e-ticaret platformlarinin kapsayic
olmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Kigisel asistanlar, gorsel veya
igitsel geri bildirim saglayarak engelli kullanicilarin aligveris deneyimini
kolaylagtirir. Ozellikle sesli komut sistemleri ve metin okuma ozellikleri,
gorme engelli bireylerin e-ticaret platformlarini daha etkin bir sekilde
kullanmasina olanak tanir (Khan, 2024). Bu tiir erisilebilirlik ¢6ztimleri hem
miisteri tabanini genigletmekte hem de sosyal sorumluluk agisindan 6nemli
bir deger yaratmaktadir. Microsoft, Erisilebilirlik Asistani ile Word, Excel,
PowerPoint gibi programlarda erisilebilirlik Olgiimii yaparak, yapay zeka
destegiyle kullanicilar1 olas1 erigim sorunlar1 hakkinda bilgilendirmektedir
(Fortune Turkey, 2024). Trendyol, BlindLook i3 birligiyle Sesli Simiilasyon
teknolojisini web sitesi ve mobil uygulamasina entegre ederek gorme
engelli kullanicilarin platformu sesli komutlarla kullanabilmesini saglamistir.
Bu sayede, gorme engelli bireyler yardima ihtiya¢ duymadan algveris
yapabilmektedir (Dijital Age, 2024b).

4. Gelecek Perspektifleri

E-ticaret sektorii, stirekli degisen tiiketici ihtiyaglarina ve hizla gelisen
teknolojilere uyum saglamak igin evrim gegirmektedir. Yapay zeka destekli
kigisel asistanlar, bu doniistimiin 6nemli bir pargasi haline gelmis ve gelecekte
daha da 6nemli bir rol iistlenecegi 6ngoriilmektedir. Teknolojik ilerlemelerle
birlikte, bu asistanlarin kullanict deneyimini nasil yeniden sekillendirecegi
ve sanal diinyalar gibi yeni alanlarda nasil kullanilacagr 6nemli tartigma
konular1 arasindadir. Bunun yani sira, veri giivenligi ve etik sorumluluklar
gibi kritik meseleler, gelecekte kisisel asistanlarin e-ticaret ekosistemindeki
stirdiiriilebilirligini belirleyecek anahtar faktorler arasinda yer almaktadir
(Acemoglu ve Restrepo, 2018).

4.1. Yapay Zekanin Gelecegi ve Kisisel Asistanlarin Gelisimi

Yapay zeka, e-ticaret uygulamalarinda kullanici davraniglarint analiz etme
ve kigisellestirilmig Oneriler sunma gibi iglevlerle sinirli kalmayarak, daha akilli
ve otonom sistemlere dogru evrilmektedir. Gelecekte, kigisel asistanlarin,
kullanicilarin aligveris aligkanliklarin1 daha detayli bir sekilde 6grenip,
tahmin yeteneklerini artirarak daha karmagik isglemleri yonetebilecegi
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ongoriilmektedir (Brynjolfsson ve McAfee, 2014). Ozellikle dogal dil
isleme (NLP) ve artirlmig gergeklik (AR) gibi teknolojilerin gelisimi, bu
asistanlarin tiiketici etkilesimlerini daha gergekgi ve etkili hale getirecektir

(Kapoor vd., 2021).

Gelecekte, kisisel asistanlarin daha fazla veri toplayarak, kullanicilarin
aligveris alhiskanliklarini analiz etmesi ve bu verileri kullanarak daha
kigisellestirilmig oneriler sunmasi beklenmektedir. Bu durum, kullanicilarin
ihtiyaglara daha iyi yanit veren, daha akilli ve otonom sistemlerin ortaya
¢tkmasina yol agacaktir. Ayrica, bu asistanlarin 6grenme yetenekleri, makine
Ogrenimi algoritmalar1 sayesinde siirekli olarak gelisecek ve kullanicilarin
tercihlerini daha iyi anlayarak, daha etkili hizmetler sunabilecektir.

Sonug olarak, yapay zekanin gelisimi, kisisel asistanlarin gelecekteki
roliinii 6nemli Olgiide etkileyecek ve bu asistanlarin kullanici deneyimini
zenginlestirecek yeni firsatlar sunacaktir. Bu siiregte, teknolojik gelismelerin
yami sira etik ve giivenlik konularinin da gbz Oniinde bulundurulmas:
gerekmektedir.

4.2. Metaverse ve Kisisel Asistanlar

Internet, son 50 yilda toplumu kokten doniistiirmiis ve degistirmistir.
Bu degisimlerin gilinlimiizde son basamagi Metaverse olarak sanal bir
ortamda ger¢ek kullanict deneyimi sunma akimi olarak ortaya ¢ikmuistir.
Lee ve arkadaglarinin (2021) belirttigi gibi Metaverse kelimesi ‘meta’
(6tesinde anlam) ve “evren” kelimelerinin birlegimiyle meydana gelmistir.
Metaverse, dijital ve fiziksel diinyanin birlegimini saglayan sanal bir ortam
olarak e-ticarette devrim yaratma potansiyeline sahiptir. Bu ortamda, kigisel
asistanlarin yalnizca metin veya ses tabanli hizmet sunmakla kalmayip,
avatarlar veya sanal temsilciler olarak dogrudan kullanicilarla etkilegime
ge¢mesi beklenmektedir. Metaverse’deki kigisel asistanlarin bir diger
onemli avantaji, kullanicilarin sosyal etkilegimlerini artirma potansiyelidir.
Kullanicilar, sanal ortamlarda diger kullanicilarla etkilesimde bulunurken,
kigisel asistanlar bu etkilesimleri yonlendirebilir ve kullanicilarin sosyal
deneyimlerini  zenginlestirebilir (Schroeder, 2018; Hennig-Thurau vd.,
2022). Ornegin, sanal magazalarda rehberlik eden bir kisisel asistan,
kullanicilarin aligveris deneyimini daha siiriikleyici ve verimli hale getirebilir.
Bu tiir asistanlar, kullanicilarin ihtiyaglarini anlamak igin yapay zeka ve
makine Ogrenimi algoritmalarini kullanarak, aligveris siireglerini optimize
edebilir (Davenport ve Ronanki, 2018).
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4.3. Etik Sorunlar ve Veri Gizliligi

Teknolojik geligmelerin hizla ilerlemesiyle birlikte, kullanict verilerinin
giivenligi ve etik sorumluluklar giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Kisisel asistanlar, kullanicilarin ahgveris aliskanliklar1 ve tercihlerine dair
genis veri toplarken, bu bilgilerin nasil kullamildig1 ve saklandig1 konusunda
seffaflik gerekliligi artmaktadir (Acemoglu ve Restrepo, 2018).

Veri ihlalleri ve kullanici mahremiyetine yonelik tehditler, e-ticaret
platformlarinin giivenilirligini zedeleyebilir. Kullanicilarin kigisel bilgileri,
kotii niyetli saldirganlar tarafindan ele gegirildiginde, bu durum yalnizca
bireylerin giivenligini tehdit etmekle kalmaz, ayni zamanda markalarin
itibarini da zedeler (Zuboft, 2019). Bu nedenle, gelecekte kigisel asistanlarin
veri giivenligini saglamak i¢in daha giiglii algoritmalar ve diizenlemelerle
desteklenmesi gerekecektir. Ozellikle, veri toplama ve isleme siireglerinde
kullanicilarin rizasinin alinmasi ve bu siireglerin seffaf bir sekilde yiiriitiilmesi
kritik 6neme sahiptir (Cohen, 2019).

Ayrica, kigisel asistanlarin kullanic verilerini nasil kullandigina dair agik
politikalarin olusturulmasi, kullanicilarin giivenini artirabilir. Kullanicilarin
verilerinin - nasil  toplandig, saklandigr ve kullanildigr  konusunda
bilgilendirilmesi, etik bir yaklagimin temelini olugturur (Martin, 2020). Bu
baglamda, veri koruma yasalarinin ve diizenlemelerinin gii¢lendirilmesi,
kullanicilarin mahremiyetini korumak i¢in 6nemli bir adim olacaktir.

Sonug olarak, kigisel asistanlarin veri gizliligi ve etik sorunlarla ilgili
sorumluluklari, teknolojinin gelisimiyle birlikte daha da artmaktadir.
Kullanicilarin giivenligini saglamak ve etik standartlara uymak, e-ticaret
platformlarinin stirdiiriilebilirligi icin kritik bir 6neme sahiptir. Bu nedenle,
veri giivenligi konusunda daha giiglii 6nlemler alinmasi ve kullanicilarin
bilinglendirilmesi gerekmektedir.

5. Sonug ve Degerlendirme

Elektronik ticaret sektorti, hizla degisen tiiketici ihtiyaglar1 ve geligen
teknolojilerle birlikte siirekli bir doniigtim igindedir. Yapay zeka destekli
kigisel asistanlar, bu doniigsimde hem isletmeler hem de tiiketiciler i¢in
biiyiik firsatlar sunmaktadir. Bu teknolojiler, kisisellestirilmis oneriler, hizl
siparig ve 6deme iglemleri, erigilebilirlik ¢oziimleri ve sadakat programlarini
destekleyerek miisteri memnuniyetini artirirken, igletmelerin maliyetlerini
diisiirmesine ve rekabet avantaji elde etmesine olanak tammaktadir. Ozellikle
veri analitigi, makine 6grenimi ve dogal dil igleme gibi teknolojilerin
entegrasyonu, e-ticaretin dinamik yapisina uyum saglamada énemli bir rol
oynamaktadir. Ancak, veri gizliligi ve etik sorumluluklar, bu teknolojilerin
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stirdiiriilebilirligi i¢in ¢Oziilmesi gereken kritik konular arasinda yer
almaktadir. Yapay zekd ve kigisellestirilmis asistan kullanimi dogru bir
sekilde gergeklestirildigi hem tiiketiciler i¢in hem de igletmeler igin birgok
avantaji beraberinde getirmektedir. Bu nedenle 6zellikle bu yogun rekabet
ortaminda hayatta kalmak isteyen igletmelerin bu uygulamalar1 dogru bir
sekilde kullanmalar1 ve bu uygulamalar1 yogun rekabet ortaminda 6nemli
bir gii¢ olarak benimsemeleri gerekmektedir. Bu baglamda igletmelere veya
uygulayicilara su 6neriler sunulmaktadir:

Teknolojik Yatiumlar ve Yatwimlarm Entegrasyon: Isletmeler, yapay
zeka destekli kigisel asistanlar1 e-ticaret platformlarina entegre etmek
i¢in yatirimlarini artirmahidir. Dogal dil igleme, artirilmug gergeklik ve
kullanicr davranig analitigi gibi teknolojiler bu siiregte kritik bir rol
oynamaktadir. Bu noktada 6zellikle teknolojik yatirimlarin yapay zeka
caligmalar1 igin ayri bir boliim kurulabilir.

Miisteri  Deneyimine  Odaklanma:  Kigisel asistanlarmn, kullanict
ihtiyaglarini anlamada ve kisisellestirilmig ¢oziimler sunmada daha
etkin hale getirilmesi gereklidir. Kullanici geri bildirimleri, bu
sistemlerin iyilestirilmesi igin degerli bir veri kaynagidir. Bu nedenle
isletmelerin giincel ve saglikli bir veri tabaninin olmasi ve bu veri
tabaninin kigisel asistanlar ile yonetilmesi 6nemlidir.

Veri Gizliligi ve Etik Yaklagimlar: Tiiketicilerin sanal ortamlarda en
biiyiik kaygilar1 veri gizliliginin olmamasi ve etik digi yaklagimlarin
sergilenmesidir. Kigisel asistanlarin veri gilivenligi standartlarina
uygun bir sekilde tasarlanmasi ve kullanict verilerinin korunmasi
oncelikli bir konu olmalidir. Seftaf veri isleme politikalari, kullanict
giivenini artiracaktir.

Engelli veya Dezavantajl Kullamcilar Igin Gelistirmeler: E-ticaretin
kapsayici bir yapiya kavugmasi igin, kisisel asistanlarin erigilebilirlik
ozellikleri giiglendirilmelidir. Ozellikle sesli ve gorsel geri bildirim
mekanizmalari, engelli  bireylerin  deneyimlerini  iyilestirebilir.
Unutulmamalidir ki, Tiirkiye’de 2023 yilinda ulusal engelli veri
sisteminde kayith ve hayatta olan engelli sayis1; 1.414.643 erkek,
1.097.307’si kadin olmak iizere 2.511.950°dir (Engelli ve Yasgh
Istatistik Biilteni, 2023: 16).

Gelecelk Perspektifleri Igin Hazwlk: Metaverse gibi yeni teknolojik
trendlerle uyumlu kigisel asistanlarin  gelistirilmesi, e-ticaretin
geleceginde igletmelere rekabet avantaji saglayacaktir. Isletmenin
kuracag: yapay zeka boliimlerinde yapacagi AR-GE ¢aligmalar ile
gelecekte olugacak firsat ve tehditleri degerlendirme imkani olacaktir.
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Yapay zeka destekli kigisel asistanlar, e-ticaretin gelecegini gekillendiren
onemli bir aractir. Bu teknolojilerin etkin kullanimi, isletmelerin tiiketici
ihtiyaglara daha iyi yanit vermesini ve sektorde stirdiiriilebilir bir bagar1
elde etmesini saglayacaktir. Ancak, bu siiregte etik ve sosyal sorumluluk
cercevesinde hareket etmek, uzun vadede hem isletmeler hem de tiiketiciler
i¢in olumlu sonuglar doguracaktir.
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