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Dijitalde
 Sohbet Pazarlaması  

u pazarlamada, tüketiciler ile 
anında ve etkili bir iletişim ger-
çekleştirmek için, yapay zekâ 
(AI) veya insan odaklı olarak, 
web sitesi ve sosyal medya 
mecralarında, sohbet robot-

ları, sesli asistan, canlı video görüşmesi 
ya da whatsapp kullanılır. AI uygulama-
ları ile kapsamı oldukça genişleyen ve 
farklı uygulamaları ile müşteri deneyi-
mini artıran bu pazarlama şekli, bir çok 
kanala entegre edilebilmektedir. 

Satıcı ve müşteri iletişiminin dijital platfor-
ma taşınması olarak da düşünebileceği-
miz bu pazarlamayı uygulayan markalar, 
müşteri memnuniyetinin ve sadakatinin 
artırılmasını hedefler ve dijital mecraların-
dan herhangi birine gelen müşterinin ihti-
yacını anlamaya odaklı bir iletişim strate-
jisiyle hareket eder.

Yapay Zekâ’nın Önemi
Akıllı telefonlarının AI sistemiyle veya 
uzaktan bir insanla sohbet ederek anın-
da geri bildirim almak, müşteri deneyi-
mini olumlu yönde etkiler. Örneğin “Bu 
ürünün garantisi nedir?” gibi bir soru 
için, bir kişiyle bağlantı kurmak yerine, 
sohbet asistanı ile telefon üzerinden ce-
vap alınabilir.

Sohbet pazarlamasını kullanan bir mar-
ka, müşteriyle birebir etkileşim kurarak 
satın alma olasılığını artırır. AI kullanılarak, 
müşteri alışveriş yolculuğunun bir kısmı 
otomatik hale getirilebilir ve potansiyel 
müşteriler kazanılabilir. Müşteri temsil-
cisinin aynı anda birden fazla satışı ger-
çekleştirmesi mümkün olabilir ve böylece 
satış süreci kolaylaşır. 

Müşteriler, sohbet robotu aracılığıyla re-
zervasyon yapabilir, kendileriyle ilgili bilgi-
leri markaya doğrudan gönderebilir.

Bir çok destek sorgusu sohbet robotu 
tarafından yanıtlanabilir ve gerektiğinde 
bir insan müşteri destek temsilcisine ile-
tilebilir. AI, web sitesini ziyaret eden kişi 
hakkında bildiği bilgilere dayanarak ko-
nuşmayı başlatır. Ardından, kişinin soh-
bet kutusuna yazdıklarına bağlı olarak 
farklı yanıtlar sunmak veya belirli eylem-
lerde bulunmak üzere programlanablir. 
Sık sorulan sorulardan bazılarını otoma-
tikleştirmek için AI’den faydalanılabilir. 

Sohbet, müşteri ne zaman isterse ve ger-
çek zamanlı olarak gerçekleşir. Markaların 
gerçek zamanlı olarak sohbet edebilme-
leri önemli olsa da, bir sohbeti müşterinin 
istediği hızda bitirebilmeleri de bir o kadar 
önemlidir. Bunun için AI’den destek almak 
ve sohbetin bir bölümünü AI ile yönetmek 
markalar tarafında avantaj sağlar. 

Sadece insan odaklı sohbet yapılırsa, 

bu birçok müşteriye anında cevap ve-
rilememesine neden olabilir ve küçük 
markalar için insan gücü yetersiz kala-
bilir. Sohbet robotları, var olan verilere 
dayalı olarak 7/24 desteği mümkün hale 
getirir. 

İnsanlar, müşteri temsilcisi ile görüşmek 
için bir numarayı aramayı ve beklemeyi 
istemiyor. Sohbet pazarlaması, sohbetin 
müşteriye en uygun kanalda gerçekleş-
mesidir. Bu kanal, markanın web sitesi 
olabileceği gibi, instagram doğrudan 
mesaj ya da meta messenger olabilir, bir 
insan veya sohbet robotu ile de olabilir. 
İnsanlar sadece kolayca hızlı bir sohbet 
mesajı gönderebilmek ve bilgi alabilmek 
istiyorlar. Buna ulaşabildikleri sürece, bu 
bilginin bir insan ya da robot tarafından 
verildiği çok önemli değildir.

Markaların sohbet pazarlamasından ya-
rarlanabilmeleri için, kendileri için doğru 
sohbet çözümlerini belirleyebilmeleri ve 
bunu iyi bir şekilde uygulayacak teknik 
anlayışa sahip olmaları gerekir.

B
Conversational -Sohbet pazarlaması, zamanın değerli olduğu günümüzde, 

müşterilerin markalar ile iletişime geçmek için uzun telefon görüşmeleri, 
ulaşım zorlukları gibi olumsuzlukların aradan kaldırılmasını sağlayan bir 

dijital pazarlama aracıdır.


