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OZET

TURKIYE’'DE DIiJITAL HALKLA iLiSKILERDE DEGIiSEN MUSTERI
DENEYiMi: CHATBOT UYGULAMALARI

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte her alanda oldugu gibi,
iletisim alanindaki kavramlar ve uygulamalarda ¢ok hizli bir sekilde degismekte ve
ilerlemektedir. Dijitallesen diinyada yasanan s6z konusu kapsamli ve hizli doniisiim
yapay zeka, sanal gerceklik, endiistri 4.0 ve toplum 5.0 gibi kavramlarin ortaya
c¢ikmasina neden olmustur. Dijital diinyadaki bu doniisim halkla iliskiler
uygulamalarinda da yeni iletisim ortamlarinin dogmasina yol agmustir. Bunlardan biri
de yapay zekanin en 6nemli kullanim sekilleri arasinda yer alan, insan ve teknolojinin
birlikteliginden dogan “chatbot”lardir.

Yapay zekanin gelismesiyle birlikte ve kurumlar agisindan bireyin dneminin
artmastyla, bu yenicaga ayak uydurmak, onlar1 anlamak gelecekte daha iyi deneyimler
tasarlamak icin onemli olacaktir. Dijitallesme “miisteri deneyimi” kavraminit 6ne
cikaran en onemli faktordiir. Stirecleri dijitallestirip, miisteriye farkli bir deneyim
yagsatmak ve bunu siirdiirmek bu kiiresel rekabet ortaminda dikkatli bir sekilde
yonetilmelidir.

Bu caligmada, bugiiniin kavrami olan “Tirkiye’de dijital halkla iliskilerde
degisen miisteri deneyimi: Chatbot Uygulamalar1” tizerinden irdelenmistir. Ayrica
yapilan literatiir taramalarinda bu alanla ilgili caligmalarin sinirli olmasi ve goriilen
bosluk nedeniyle bu arastirma konusu se¢ilmistir.

Anahtar Sézciikler: Chatbot, Dijital Halkla iliskiler, Dijitallesme, Endiistri 4.0,
Miisteri Deneyimi.
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ABSTRACT

CHANGING OF CONSUMER EXPERIENCE IN DIGITAL PUBLIC
RELATIONS IN TURKEY: CHATBOT APPLICATIONS

With the development of information and communication technologies,
concepts and applications in the field of communication are changing and progressing
very rapidly as in every other field. This comprehensive and rapid transformation in
the digitalized world has caused the emergence of concepts such as artificial
intelligence, virtual reality, industry 4.0 and society 5.0. This transformation in the
digital world has also led to the emergence of new communication environments in
public relations practices. One of the most important ways of using of artificial
intelligence is chatbot that is conjugation of human and technology.

With the development of artificial intelligence and the importance of the
individual in point of institutions, it will be important to understand them in order to
design better experiences in the future for keeping pace with this new age.
Digitalization is the most important factor that is putting forward the concept of
“Customer experience’’. Giving the customer a different experience and maintaining
of it while digitalizing the processes, should be carefully managed in this global
competitive environment.

In this study was discussed the today’s concept of "Changing of consumer
experience in digital public relations in Turkey: chatbot applications”. In addition, this
research topic has been selected due to the limited number of studies related to this
field and the gap seen in the literature search.

Key Words: Chatbot, Digital Public Relations, Digitalization, Industry 4.0, Customer
Experience.



GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin her gegen giin yarattigi degisim halkla
iliskilerde ve genel olarak iletisim uygulamalarinda yeni iletisim ortamlari yaratmistir.
Dijital ¢agda, dijitallesen iletisim her anlamda 6nemli doniisiimlere yol agmistir. S6z
konusu alanlar arasinda yer alan halkla iliskiler siireci de dijitallesmekte,

doniismektedir.

Internet ve dijital iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte, geleneksel
halkla iligkiler yerini dijital halkla iliskilere birakmistir. Dijitallesme ile birlikte
iletisim stratejileri, iletisim bigimleri ve yontemleri de degismistir. Dijital ¢ag diye
adlandirilan bu ¢agda deneyim kavrami ¢ok 6nemli hale gelmistir. Iyi bir deneyim
yaratmanin temel amaci, kiiresel rekabet ortaminda fark yaratmaktir ve bu durumda
miisteri deneyimini iyi yonetmekten ge¢mektedir. Bireyin tiiketim algisinin degistigi
bu donemde yasanan deneyim tasarimi farkli, kisisellestirilmis ve unutulmaz
olmalidir. Iste bu nedenle markalar artik klasik satin alma ya da ihtiyaclar

siralamasindan ¢ok bunlar1 degistirerek yeni ¢erceveler olusturmaya baslamiglardir.

I¢inde bulundugumuz ¢agda Endiistri 4.0 devrimi ya da diger bir adiyla dijital
devrim yasanmaktadir. insana benzer robotlarin, akilli ve kendi kararlarini verebilen
makinalarin, dijital asistanlarin devrinden s6z edilmektedir. Teknoloji ve yapay zeka
tiim diinyay1 etkileyerek koklii degisimlere neden olmaktadir. Endiistri 4.0 devrimi
stirlirken karsimiza bu kavramin bir {ist modeli olan Toplum 5.0 yani Siiper Akill
Toplum kavrami ¢ikmaktadir. Bu yeni kavram insanlarin makine ve robotlarla olan
iliskisinin daha verimli olmasini saglamak ve insanlarin ¢ikarlarini 6n planda tutarak

birtakim ¢6ziim Onerileri sunmaktadir.



Giliniimiizde yapay zeka teknolojilerinin kullanim alanlarindan olan egitim,
saglik, turizm, bankacilik gibi sektorler disinda tiim bilim dallar1 da yapay zeka ile
ilgilenmektedir. Ozellikle gelecekte teknolojik yenilikler, kiiresellesen ekonomi ve
kiiltiirleraras: etkilesimden etkilenecek olan miisteri iliskilerini anlamak daha da
onemli olacaktir. S6z konusu degisimlerle birlikte misteri deneyimi yonetimi ve
stratejileri de farklilagmaktadir. Giinlimiiziin 6nemli bir pargasi olan anlik
mesajlagsmalar yerini yavas yavas ‘“chatbot”lara birakmaktadir. Yapay zekanin
getirmis oldugu yeniliklerden olan chatbot kavrami marka-miisteri iliskisinin 6nemli

bir pargasini olusturmaktadir.

Miisterilerin beklentileri her gegen giin artmakta, degismekte ve sirketlerin bu
beklentileri karsilayabilmesi igin pazarlama stratejilerinde, kanallarinda degisikliklere
gidip yenilikleri takip etmesi gerekmektedir. Onceki kusaklara gore dijital diinyaya
daha yatkin olan Y kusagi ve teknolojinin i¢inde dogan Z neslinin tamaminin dijitale

hakim olmasi beklenti diizeylerini de etkilemektedir.

Bu tez ¢alismasinin birinci boliimiinde; halkla iliskiler kavramsal ¢ergevede ele
alindiktan sonra halkla iligkilerin Diinya’daki ve Tiirkiye’deki tarihsel gelisimi
konusuna yer verilecektir. Ardindan dijital halkla iliskiler kavramina gegis
yapilacaktir. Dijital halkla iligkiler ’in amaglar1 ve getirdigi yenilikler agisindan
degisimi ve doniisimii irdelenerek, dijital halkla iligskiler araglar1 ve islevleri

incelenecektir.

Ikinci béliimde ise, dijitallesme siireci ve bu kavramin zamanla giindelik
yasamimiza getirdigi yenilikler, miisteri deneyimi kavrami ve 6nemi, dijital miisteri
deneyimi kavrami ve etkileri, yapay zekanin rolii, giinimiizdeki 6nemi ve gelecegi,
son olarak bu boliimde hem markalarin hem de miisterilerin son zamanlarda ¢ok sik
kullandiklar1 Chatbot uygulamalar1 Diinyadan ve Tiirkiye’den oOrneklerle ele

alinacaktir.

Tezin arastirma kismin1 olusturan iigiincli ve son boliimiinde ise, arastirmanin
amacina ve Onemine, yontemine ve kapsamina, hipotez sorularina, arastirma
bulgularina ve yorumlara yer verilecektir. Arastirma nitel bir arastirma olup, amag

Tirkiye’de dijital halkla iliskilerde degisen miisteri deneyimini Chatbot uygulamalari

Xi



ornegi tlizerinden bilimsel bir yaklasimla irdelemektir. Chatbot uygulamalarinin
degisen miisteri deneyimini nasil etkiledigi temel sorusundan yola ¢ikilarak bir¢ok alt
arastirma sorularina da yer verilmistir. Bu nedenle, nitel arastirmalarda
kullanilabilecek olan veri toplama yontemlerinden konu hakkinda derinlemesine

goriismeler ile odak grup ¢alismalart yapilmistir.
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1. BOLUM: HALKLA ILISKILER KAVRAMINA GENEL BiR BAKIS:
GELENEKSEL HALKLA ILISKILERDEN DiJITAL HALKLA ILISKILERE
GECIS

Tarih boyunca insanlar birbirleriyle iletisim kurmak i¢in farkli yontemler,
farkli iletisim araglar1 gelistirip kullanmislardir. Bu tarihsel siirece bakildiginda
seslerle, ates ve dumanla baslayan haberlesme, yerini sirasiyla giivercin, telgraf,
matbaa, telefon ve internete birakmustir. insanoglu iletisimi kolaylastirmak igin tarih
boyunca yeni yollar denemistir ve bugiin bu gelismelerle birlikte iletisim kuramcisi

Marshall McLuhan’1n da sdyledigi gibi diinya globallesen bir kdy haline gelmistir.

Bu boliimde; halkla iliskiler kavramai, halkla iligskilerin Diinya’da ve Tiirkiye’de
tarihsel gelisimi, dijital halkla iliskiler kavrami ve getirdigi yenilikler, dijital halkla

iliskilerin araglar1 ve islevleri incelenmistir.

1.1. Halkla iliskiler Kavramina Genel Bir Bakis

Halkla iliskiler kavramiyla ilgilenen bilim insanlari, insanlarin toplu halde
yasamaya basladiklarindan beri halkla iliskiler olgusunun var oldugunu
sdylemislerdir. Bu kavram insanlik tarihi kadar eskidir. Insanlarin toplu yasamaya
baslamasiyla yonetim olgusu olugsmustur. Yonetim olgusunun oldugu ortamlarda da
halkla iliskilere ihtiya¢ duyulmustur. Boylece insanlik tarihi ile halkla iliskiler

gereksinimi birbiriyle drtiiserek gelisimini siirdiirmiistiir. *

Halkla iligkilerin tanimimi yapmadan once bu kavrami olusturan iki temel

unsurdan bahsetmek gereklidir. Bunlar “halk” ve “iliski” kavramlaridir.? Halk

! Dog. Dr. Ahmet Yatkin, Uzm. Ummiihan Nazan Yatkin, Halkla iliskiler ve iletisim, (Ankara: Nobel
Akademik Yaymecilik, 2015) 5.

2 Prof. Dr. Ahmet Kalender ve ark, Halkla Iliskiler, Unite 1, (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaymlar,
2014) 4.



sozcugl, Tiurk Dil Kurumuna (TDK) gore;, “Aymi iilkede yasayan, aymi kiiltiir
ozelliklerine sahip olan, aym uyruktaki insan toplulugu, folk; Tiirk halki® olarak
tamimlanmistir ve tiim niifusu, zengin-orta sinif, kadin-erkek, gen¢-yash, egitimli-
egitimsiz, etnik ve dini gruplar ifade etmektedir.* Iliski kavramu ise, giiclii baglarla en
az iki taraflh yiirtitiilen, belli bir amaca odakli, gegici veya siirekli olan, gerektiginde

tekrarlanabilen iletisim faaliyetlerdir.®

Halkla iliskiler kavraminin literatiirde birgok tanimi vardir ve diinyada yapilan
bazi ¢aligmalarin sonucunda bu tanimlar ortaya ¢ikismistir ayrica giiniimiizde de bu
tanimlamalar devam etmektedir. Birgok alanla iligki igerisinde olan halkla iligkiler
kavrami ayn1 zamanda da yOnetime Ve pazarlama iletisimine destek veren bagimsiz
bir faaliyet alanidir.® Yapilan tanimlamalarin bircogu halkla iliskilerin bir yonetim

fonksiyonu oldugu gériisiindedir.”

Agustos 1978’de Mexico City’de toplanan Halkla iliskiler Dernekleri’nin
Diinya Assamblesi’nin tanima gore halkla iliskiler: “Kurulus yoneticilerinin
programlarim uygulayabilmek, hem kurulus hem de halka hizmet verebilmek i¢in
egilimleri, istekleri analiz etmek ve sonuglarini tahmin etmeye yonelik sosyal bilim ve

sanattir’8.

Uluslararas1 Halkla Iligkiler Dernegi’nin (IPRA- International Publik Relations
Association) 1954 yilindaki kabul edilen tanimina gore halkla iliskiler, “Bir isletmenin
va da 6zel veya kamusal bir kurulusun baglanti kurdugu veya kurabilecegi kimselerin
anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam ettirmek igin yaptigi stirekli
ve érgiitlenmis bir yonetim gorevidir.® Ingiltere Halkla Tliskiler Enstitiisii (IPR) ise
halkla iligkilerin tanimimi sdyle yapmistir: “Bir kurulus ile hedef kitlesi arasinda 1yi

niyet ve karsilikli anlayisa dayali iliskileri siirdiirmeye yonelik, dnceden planlanmis

3 Tiirk Dil Kurumu, http://www.tdk.gov.tr

4 Prof. Dr. Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, (istanbul: Beta Yayinlar1, 2007) 167.

5 frfan Erdogan, Teori ve Pratikte Halkla Iliskiler, (Ankara: Erk Yayinlari, 2014) 16.

® Peltekoglu 1.

7 Sema Yildirim Becerikli, Uluslararas: Halkla iligkiler, (Ankara: Nobel Yayincilik, 2005) 53.

8 Peltekoglu 3-4.

9 Mehmet Bozalp, PR ile Reklam Arasindaki Fark, 20006,
http://www.halKlailiskiler.com.tr/PR_ile_Reklam_arasindaki_fark..php (01.02.2019)



cabalar” dir. Bu tanimda vurgulanmasi gereken en 6nemli kelime “planli” bir faaliyet

olmasidir.1°

Halkla iliskiler kavrami daha genis ele alinirsa: Ozel ya da kamu da faaliyet
gosteren kurumlarin, hedef kitlesinin kendilerine kars1 sempati, anlayis barindiran

duygular elde etmek igin yaptiklar1 planli ve siirekli cabalardir.!

John Marston 1963 yilinda The Nature of Public Relations adli kitabinda,
halkla iligkiler siirecini hedef Kitleyi etkilemek i¢in icerisinde iknay1 barindiran planlt
iletisim faaliyetleri olarak tanimlamistir.*2 Bir baska agidan ise halkla iliskiler iki yonlii
iletisime dayali karsilikli fayda saglayan diiriistliik ve sorumluluk ilkeleriyle hareket
ederek kamuoyunu planli olarak etkileme gabalaridir.!® Grunig ve Seitel’e gére halkla
iliskiler kavrami kurum ya da kurulus ile hedef Kitlesi arasindaki iletisimi

yonetebilmektedir.*

Harlow’un 1976 yilinda 83 halkla iligskiler yoneticinden aldigi goriislerle

derledigi halkla iliskiler kavraminin tanimina gore:®®

“Halkla iliskiler, bir kurum ve kamusu arasinda karsilikly iletisim, kabul ve
isbirligini kurma ve siirdiirmeye yardimci olan kendine 6zgii yonetim fonksiyonudur,
problem ve konu ydnetimini igerir, yonetimin bilgilenmesine ve kamuoyuna cevap
vermesine yardim eder, kamu yararina hizmet etmesi igin yonetimin sorumlulugunu
tammlar ve vurgular; egilimleri 6nceden kestirmede erken bir uyart sistemi gibi hizmet
ederek yonetimin yeni gelismeleri ogrenmesi ve etkili bir bicimde degisimi
saglamasina yardim eder ve temel arag¢lar olarak giivenilir ve etik iletisim tekniklerini

ve arastirmayt kullanir” diyerek tanim1 uzun ve ayrintili bir bigcimde yapmaistir.

10 peltekoglu 4.

11 yatkin 10.

12 peltekoglu 4-5.

13 Prof. Dr. Zeyyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla Iliskiler, (Bursa: Alfa Aktiiel Yayinlari, 2007) 4.
14 Peltekoglu 5.

15 Kalender ve ark 5.



Bu dogrultuda “stratejik iletisim yOnetimi” kavrami ¢ercevesinde ise

Peltekoglu halkla iligkiler tanimin1 soyle yapmistir:t®

“Kurumun amaglari iizerine yapilanan, onem sirasi — kimi zaman tiiketici, kimi
zaman dagitimcr ve ¢alisanlar gibi kurumun ve kampanyanin hedeflerine gére
degiskenlik gosteren hedef kitlelerle gercgeklestirilen stratejik iletisim yonetimi”

oldugunu vurgulamistir.

Bu tanimlardan bagka alana iliskin ¢ok sayida tanimlama yapilmistir. Ancak
Halkla Iliskiler ile ilgili yaygm kullanilan tanimlar bunlardir. Goriildiigii gibi halkla
iliskiler kavramu ile ilgili tanimlamalar birbirinden farkli agiklamalar icermektedir.

Ancak yapilan tanimlamalara bakildiginda ¢ogu tanim benzer nitelikleri tasimaktadir.

Halkla iligkilerin iki yonlii iletisime dayali olmasi, planli ve siirdiiriilebilir bir
faaliyet olmasi, anlayis ve karsilikli iyi niyetin gelistirilmesine bagli bir yonetim

fonksiyonu olmasi yapilan tanimlarin ortak noktalaridir.

1.2.  Halkla iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Halkla iligkiler kavrami, insanligin var olmasiyla ve insanlarm birlikte
yasamaya baslamasiyla dogmustur. Bugiinkii anlamda halkla iligkiler ¢abalar1 olmasa
da, gecmis donemlerde benzer uygulamalarla karsilasiimaktadir. Ornegin Babil,
Yunan ve Roma gibi eski medeniyetlerde bugiin de kullanilan kisileraras: iletigim,
konusma, sanat, edebiyat, tiyatro, tanitim gibi tekniklerle yonetimin otoritesi insanlara
kabul ettirilmeye ¢alisilmigtir. Bu ¢abalar tam olarak halkla iliskiler kavramina karsilik
gelmese de bunlarin amag¢ ve etkileri giliniimiizdeki c¢alismalarla benzerlik

tasimaktadir.t’

Halkla iliskilerin gelismesi ve Onem kazanmasi her iilkede farkh
zamanlardadir. Gegmisten giiniimiize bakildiginda halkla iligkiler kavrami degisen
diinyanin politik, ekonomik, teknolojik vb. anlamda dinamiklerine ayak uydurarak

daha da oOnemli stratejik bir kavram haline gelmistir. Halkla iliskilerin tarihsel

16 Peltekoglu 7.
17 Kalender ve ark. 13-14.



gelisimini ortaya koyarken de bu farkliliklari ve benzerlikleri gbéz Oniinde

bulundurmamiz gerekmektedir.

1.2.1. Diinyada Halkla fliskilerin Gelisimi

Bir yoneticilik sanati olan halkla iliskiler, Amerika Birlesik Devletleri’nde
dogmus ve burada gelismistir. Halkla iliskiler deyimini ilk kez Amerika Birlesik
Devletleri Bagkani Thomas Jefferson, 1807 yilinda kongreye gonderdigi mesajda

kullanmustir.*®

Thomas Jefferson’un 1807°de iilkenin dis iliskileri ile ilgili olarak kullandig:
halkla iligkiler deyimi, bugiinkii anlamina en yakin bi¢imde Yale Hukuk okulundan
hukuk¢u Dorman Eaton tarafindan 1882 yilinda “Halkla iligkiler ve meslegin

gdrevleri” deyisiyle halk yararini dile getirmek amaciyla kullanilmistir.*®

Bu yillarin 6nemli gelismelerinden birisi Westinghouse firmasinin ilk kurum
i¢i halkla iligkiler birimini kurmasidir. 1889 yilinda George Westinghouse, gazeteci
Heinrich’i ise almis ve Edison Elektrik firmasiyla rekabete baglamistir. Heinrich’in

calismalariyla Westinghouse firmasi basarili olmustur.?°

Is ve iletisim diinyasinda yasanan degisimler ve dénemin toplumsal yapis,
halkla iligkiler anlayisini etkileyerek bugiinkii uygulamalara giden yolun ilerlemesini
saglamistir. James Gunig’e gore 1850’lerden itibaren, halkla iligkiler uygulamalar
dorde ayrilmigtir. Grunig, 1850-1900 yillar arast uygulamalari Basin ajansi ve tanitim
modeli olarak adlandirirken, 1900°den baglayarak 1920 yilina kadar siiren halkla
iligkiler faaliyetlerini Kamuyu Bilgilendirme, 1920’lerden itibaren halkla iliskiler
uygulamalarmi Iki yonlii asimetrik model, 1960’larin sonu ve 1970’lerden sonraki

uygulamalari ise iki yonlii simetrik model bashig1 altinda toplamustir.2

18 Yatkin ve Yatkin 5.
19 Peltekoglu 91.

20 Kalender ve ark. 14.
2L Peltekoglu 93-94.



Halkla iliskilerin planl ve kurumsal bir alt yapis1 olan meslek olarak ortaya
¢ikist yani modern anlamda baslangici 20. Yiizyilin baslarma rastlamaktadir.?? ilk kez
siyasi bir se¢im kampanyasiyla ABD’de uygulanan halkla iligkiler, eski bir gazeteci
olan Ivy Lee’nin katkilariyla hizla gelismis ve yayginlasmistir. Ivy Lee, ilk halkla
iligkiler biirosunu 1903 yilinda New York’ta kurmus, boylece basin ile is ¢evresini
birbirine yakinlastirmaya calistirmis, hazirlanan biiltenler ile ilk kez is cevreleri

kamuoyuna seslenme firsati bulmustur.?

Ayrica yayinladigi brostirlerle halkla
iliskilerin 6zel kesimdeki basit fakat ilk olan uygulama Orneklerini vermis, halkla

iliskiler meslek ilkelerinin temelini olusturan prensipler bildirisini yaymnlamistir.?

Halkla iliskiler konusunda danismanlik islevini ise, ilk kez Edward Bernays
ortaya cikarmistir. Boylece onceleri Ivy Lee gibi uygulayicilar tarafindan basinla
iligkiler seklinde yapilan halkla iligkiler etkinlikleri, zaman ic¢inde profesyonel bir
goriinlime blirlinmeye baglamistir. Bernays’in ¢alismalariyla hem kamu hem de 6zel
sektordeki kurumlar kamuoyunu etkilemek amaciyla yonetim politikalarini
belirlemeye baslamistir. Bernays bu siirecte birgok ilging kampanya diizenlemis ve
1923 yilinda “Crystalizing Public Opinion” kitabin1 yaymlamistir. Kitabinda bir
sonuca belirgin bir zamanda ulagmak i¢in, yayilan fikrin halk tarafindan benimsenmesi
gerektigini ve bunun icin de planli ve koordineli bir bigcimde yonetilmesi gerektigini

vurgulamstir.

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda halkla iliskiler kavraminin dnemi giderek
artmis, ABD’de ve Ingiltere’de yonetimler tarafindan halkla iliskiler daireleri
kurulmustur. Bu donemde tniversitelerde aragtirmalar yapilmig, dersler verilmeye
baslanilmistir. Halkla iliskiler alaninda egitim veren ilk okul 1947 yilinda Amerika’nin

Boston sehrinde agilmigtir.2®

Halkla iliskiler ile ilgili Kanada'da 1940'da, Fransa'da 1946'da, Hollanda'da
1948'de, Norveg'te 1949'da mesleki faaliyetler basladi. Italya, Belcika, Isveg ve

22 Banu Kiigiiksarag, Stratejik Halkla iliskiler Yénetiminde Yaraticilik ve Yenilik, ( Istanbul: Umuttepe
Yayinlari, 2018) 114.

23 Sabuncuoglu 9.

24 Kiigiiksarag 115.

% Kiigiiksarag 115.

% A. Ridvan Biilbiil, Halkla Iliskiler ve Tanitim, (Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2000) 26.



Finlandiya'da, 1950'den itibaren, Orta Amerika, Gliney Amerika, Avustralya, Japonya,
Yeni Zellanda ve Giiney Afrika'da ise 1950-1955 yillar1 arasinda yayginlik

kazanmustir.?’

1.2.2. Tiirkiye’de Halkla iliskilerin Gelisimi

Tirkiye’de halkla iliskiler caligmalari eski tarihlere dayanmaktadir. Orta
Asya’daki Hun ve Goktiirklerde, Orhun Abideleri, Kutadgu Bilig, Nizam-iil Miilk ’iin
Siyasetnamesi gibi bu eserlerde halkin istek ve diisiinceleriyle ilgili yOnetimi
bilgilendirmenin gerekliligi vurgulanmaktadir. Selguklu hiikiimdarlarinin halkin
sorunlarini dinlemek i¢in haftanin belirli giinlerinde halk giinleri yapmalari, Osmanl
Devlet’inde 6zellikle Fatih Sultan Mehmet’in Cuma giiniinii halkla goriismek tizere
ayirmasi, yabanci sanatgilart ve devlet yetkililerini davet ederek iletisim ve tanitim

faaliyetleri icinde bulunmas1 halkla iliskiler uygulama érnekleridir.?8

1950’11 yillarda Disisleri Bakanligi Enformasyon Genel Miidiirliigii ad1 altinda
yapilan bir takim halkla iligkiler ¢alismalar1 goriilmektedir. Ancak ¢agdas anlamda
halkla iligkiler 27 Mayis 1960’tan sonra kurulan ya da organize edilen kamu
kuruluslarinda goriilmektedir. Bunlardan birincisinde 1961°’de 91 sayili kanunla
kurulan Devlet Planlama Tegkilati, ikincisinde 1964 yilinda, D.P.T. ve Saglik ve
Sosyal Yardim Bakanligi (S.S.Y.B.) ortaklasa bir niifus planlamasi1 yapmislar ve
Niifus Planlamas1 Genel Miidiirliigii kurulmustur. Birincisinde planli kalkinma fikrinin
halka tanitilmasinda, benimsetilmesinde ve desteklenmesinde kolaylik amaglanmaistir.
Ikincisinde niifus planlamasi ya da dogum kontrolii veya aile planlamasinin halkla

tamtilip benimsetilmesi amaglanmustir.?®

1962 yilinda, kamu kuruluslarinin ¢aligmalarint incelemek ve Onerilerde
bulunmak amactyla bir proje baslamistir. Bu projenin ad1 “Merkezi Hiikiimet Teskilat:
Arastirma Projesi” dir. Kisaca MEHTAP projesi diye de bilinmektedir. Proje; Devlet

Planlama Teskilati'nin istegi iizerine Tiirkiye ve Orta Dogu Idaresi Enstitiisii’niin

27 Betiil Mardin, Halkla iliskilerin ABD’de Gelisimi ve Avrupa’ya Girisi, Halkla Iligkiler Sempozyumu,
Ankara, 1987, 26.

28 Kiiciiksarag 116.

2 Yatkin ve Yatkin 6.



isbirligi ile yapilmistir. Projenin raporu 1963 yilinda yayinlanmistir. Raporda; devlet
kuruluglarinin ¢alismalarinda ve kararlarin alinmasinda halkla yakin iligki kurmanin
zorunlu oldugu vurgulanmistir. Gelismis llkelerde yonetimlerin, halkla iligkiler i¢in
cesitli diizenlemeler yaptiklari, karar vermeden oOnce halki dinledikleri, onlarin
isteklerini degerlendirdikleri raporda belirtilmistir. Bu proje, iilkede ilk defa halkla

iliskilerin geregine resmi olarak dikkat cekmesi agisindan énemlidir.

Aym1 donemde halkla iliskilerle ilgili dersler verilmeye baslanmis ve
{iniversitelerde ilgili béliimler acilmistir. 1966 yilinda Ankara Universitesi Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi Basin Yayin Yiiksek Okulunda Halkla Iliskiler Béliimii agilmustir.
Halkla iliskilerle ilgili ilk mesleki orgiitlenme ise, 1971 yilinda yapilmistir. Alaeddin
Asna baskanliginda 1971°de Istanbul’da Halkla iliskiler Dernegi kurulmustur.3!

1974 yilinda iilkede ilk halkla iliskiler ajansi olan A&B a¢ilmistir. Ajans, M.
Alaeddin Asna tarafindan kurulmustur.®? 1976 yilinda Basbakanlik, halkla iliskilerle
ilgili bir genelge yaymlamistir. Bu genelgeyle kamu kuruluslarinda en {ist yoneticiye
dogrudan bagl olacak halkla iligkiler birimlerinin kurulus ¢aligsmalarina baglanmasi
istenmistir. Bu istek dogrultusunda ilk asamada, on bakanlikta halkla iligkiler birimleri
kurulmustur.® 1983 yili ve daha sonra yapilan genel segimlerde, siyasal halkla iliskiler
caligmalar1 yogunluk kazanmustir. 1987 yilinda Betiil Mardin tarafindan Image Halkla
Iliskiler ~ kurulmustur. 1993  yilinda iilkemizde ilk internet baglantisi
gerceklestirilmigtir. 1997 yilinda bir¢ok kurum internet iizerinden servis vermeye
baslamistir. Ozellikle bankalarin miisteri hizmetlerinde internetten yararlanmasi
giindeme gelmis, internet lizerinden gazete yayinciligi baslamis, kuruluslar web
sayfalart hazirlamaya Onem vermislerdir. Bunun sonucunda, kuruluslar ilgili
cevrelerine hem daha hizli ve kolay mesaj verme, hem de hizmet sunma imkanina
kavusmustur. Insanlar da, kuruluslara gériis ve isteklerini rahatlikla aktarabilir hale
gelmistir. Bu durum iilkemizde halkla iliskilerin gelismesine 6nemli katki saglamis ve

halkla iliskiler galismalarinda yeni bir alan dogmasina yol agmustir.3*

% Kalender ve ark. 21.

31 Kiigiiksarag 116.
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Bu donemde halkla iliskilerle ilgili 6énemli diizenlemelerden biri de, Bilgi
Edinme Hakki Yasast’nin ¢ikarilmasidir. Yasa 2003 yilinda Resmi Gazete ’de
yayilanmis, 2004 yilinda da vyiiriirlige girmistir.?® Bu yasayla, kisiler kendileriyle
ilgili bilgi ve belgeleri kamu kuruluslarindan isteme hakkina sahip olmuslardir. Bilgi
istenen kurum ve kuruluslar, istisnalar diginda her tiirlii bilgi ve belgeyi bagvuranin
yararlanmasina sunmak ve bagvuruyla ilgili iglemleri etkin ve hizli bir bigimde
sonuglandirmakla yiikiimliidiir. Yasa hiikiimlerine gore; basvuru yapildiktan sonra en
gec 15 giin igerisinde kurumlar bilgi ve belgeye erisimi saglamak zorundadir. Bagvuru

icerigi birden fazla kurumu ilgilendiriyorsa bu siire 30 giine uzamaktadir.3®

Bu dénemdeki diger bir gelisme Halkla iliskiler Dernegi’nin adimi, Tiirkiye
Halkla Iliskiler Dernegi olarak degistirmesidir. 2004 yilinda Bakanlar Kurulu karartyla
bu degisiklik yapilmis ve Dernegin kisa adi TUHID olarak belirlenmistir.’

2000’11 yillardan sonra daha da ©nem kazanan halkla iligkiler, bugiin
dijitallesmeyle birlikte degismektedir. Diinya’da ve iilkede niifusun ¢ogunlugunun
internet kullanicis1 oldugu diistiniiliirse; halkla iliskilerin ara¢ ve yontemlerini, hedef
kitleye yaklasimini ve erigimini neredeyse bastan asagi degistiren bir siire¢ haline

doniismiistiir.

Bu degisim siirecini yonetmek sosyo-ekonomik yasamda bir aktor gibi 6n
plana ¢ikmay1 saglayacaktir. Mc Luhan’in, “insan elektrikli bir ortamda yasadigi
zaman dogas1 doniigiir ve 6zel kimligi ortak biitiinle karisip, birlesir. Artik o kitle

insamdir.” ifadesiyle bu déniisiim siireci anlatilmaktadir. %

% Bilgi Edinme Hakki Kanunun Uygulanmasina iliskin Esas Ve Usuller Hakkinda Y®&netmelik,
http://www.tdk.gov.tr/images/BILGI_EDINME_HAKKI_KANUNUN_UYGULANMASINA_ILISK
IN.pdf (05.02.2019)

3 http://stratejikileti.blogspot.com/2014/01/turkiyede-halkla-iliskilerin-gelisimi.html (06.02.2019)

87 Kalender ve ark. 23.

%  Filiz Balta Peltekoglu, 2018’de Dijitalin Penceresinden Halkla Iligkiler, 2018.
https://filizbaltapeltekoglu.com/guncel/55-2018-de-dijitalin-penceresinden-halkla-iliskiler.html



1.3. Dijital Halkla Iliskiler Kavram ve Gelisimi

Giiniimiizde endiistriden sagliga, egitimden finansa bir¢ok alan dijitallesmeyle
birlikte donilisiime ugramaktadir. Bununla birlikte halkla iligkiler kavrami ve

stratejileri de evrilmektedir.

Dijital kavrami, verilerin bir ekran iizerinde elektronik olarak gosterilmesi
seklinde tanimlanabilir.>® Dijital, analog sistemin tersidir. Dijital yerine sayisal ifadesi
kullanilsa da aralarinda bazi farklar bulunmaktadir. Dijitalin mantig1 sifir ve birden

olusmaktadir. Sayisal ise tiim sayilar1 ifade eden bir kavramdir.*

Internet ve dijital teknolojilerin ortaya cikisiyla beraber halkla iliskiler,
pazarlama iletisimini ve stratejik faaliyetlerini geleneksel kanallar araciliiyla
gerceklestirmek yerine daha etkilesimli ve Olglilebilir olan dijital mecrayla

gerceklestirmektedir.*

Mecra terimi, bir isin gidisi, bir olayin dogrultusu olarak kullanilmaktadir.*?
Fakat sektor ve akademik c¢evrelerde daha ¢ok iletisim ortami anlaminda
kullanilmaktadir. Bununla birlikte medya teriminin karsiligi olarak yine “iletisim
ortam1” tanimi yapilmaktadir. Medya, ingilizce de “medium” sdzciigiiniin cogulu olan

“media” sdzciigiiniin Tiirkcedeki halidir.*®

Dijitallesme ya da sayisallasma kavrami ise; analog mesajlarin (s6z, resim,
mektup), nakledilebilen, islenebilen ve elektronik olarak depolanabilen ayri ayri
vuruslardan (pulse) olusan sinyallere doniistiiriilmesidir. Mesajlar
sayisallastirildiginda kolaylikla birlestirilip, bilginin biitiinlesmesi saglanmaktadir.
Bunun yaninda telefon, televizyon, miizik ve bilgisayar gibi tiim iletisim araglar

dijitallesmistir.*

39 http:/fwww.tdk.gov.tr

40 Deniz Yengin, Yeni Medya ve Dokunmatik Toplum, ( Istanbul: Derin Yayinlar1, 2014) 5-6.

41 Dr. Murat Kogyigit, Dijital Halkla Iligkiler ve Online Kurumsal itibar Yonetimi, (Konya: Egitim
Yaymevi, 2017) 12.

42 http:/fwww.tdk.gov.tr

43 Kaan Varnali, Dijital Tutulma Pazarlama Iletisimi ve Insan, ( Istanbul: Mediacat Yayinlari, 2013) 42.
4 Aybike Pelenk Ozel, Nuray Yilmaz Sert, Dijital Halkla iligkiler Kavram ve Araglari, (istanbul: Derin
Yayinlari, 2015) 6-7.

10



Tarihsel olarak gaglara baktigimizda ilk Cag, Orta Cag ve Yeni Cag’dan sonra
1789 Fransiz ihtilali ile Yakin Cag’a girilmistir. 18. yiizyila kadar Tarim Devri
yasanmaktaydi. Daha sonra buharli makinelerin gelistirilmesiyle birlikte Endiistri
devrimine girildi. Elektrik, kimya, petrol teknolojileri gibi pek ¢ok alanda yasanan
gelismeler neticesinde ise 2. Endiistri devrimi yasandi. Bu gelismelerden sonra 20.
yiizylla mekanize tarim, otomobillerin seri iiretimi, genetik, niikleer teknoloji ve
bilgisayar teknolojileri gibi bir¢ok alanda hizla ilerlemeler oldu. 20. Yiizyilin
ortalarinda ise, Dijital Devrim denilen “Bilisim Cag1” yasanmaktadir. 21. yiizy1l yani
giintimiizde ise kuantum bilgisayarlar, uzay teknolojileri, nanoteknoloji, akilli mobil

telefonlar gibi alanlarda hizla ilerlenilmektedir.*

Dijital donilistimiin en Onemli wunsurlarindan biri bilgisayarlasmadir.
Bilgisayarlasma, islerin oldugu gibi bilgisayar sistemleri iizerinden yliriitiilmeye
baslanmasi, siireglerin ve nesnelerin dijitale gegcmesidir. Sosyal aglar dijital doniistim
siirecinin en temel alanlarindandir. Daha sonra bulut teknolojilerinin sagladigi
imkanlar, mobil ve cihazlarin interneti ortaya ¢ikmaktadir. Bunun sonucu olarak da
zamanla daha ¢ok veri olusmasi, bununla birlikte gelisen makine 6grenmesi yoluyla
akil giliciine esdeger otomasyon sistemleri olugsmaya baslamistir. Farkli teknolojiler,
gorev tanimlari, aglar arasinda yakinsama yasamimizi degistirebilecek siire¢lerdendir.
[s diinyasinda, dzellikle {iretim odakli ¢alisan kurumlarda dijital caga uyum saglamak

Endiistri 4.0 olarak tanimlanmaktadir.*®

Bu gelismelere dayanarak daha genis kitlelere ulasabilmek igin
geleneksellesmenin Oniline gegen dijital halkla iligkiler kavrami, yeni bilgi iletisim
teknolojileri (ICTs) araciligiyla bilgisayar ortaminda gergeklestirilen halkla iliskiler
faaliyetleridir. Bu uygulamalar yaratici, stratejik, hizli, sonu¢ odakli ve ucuz olarak
degerlendirilmektedir.*’ Baska bir tanim ise; sanal ortamda iletisim ve etkilesim
kanallar1 olarak olusturulmus g¢evrimi¢i medya, arama motorlar1 veya sosyal aglar

{izerinden gerceklestirilen uygulamalar olarak tanimlanmugtir.*

% Olgu Sengiil, 2 Saatte A’dan Z’ye Dijital Pazarlama, (Istanbul: Ceres Yayinlar1, 2018) 23.

46 Mustafa Acungil, 24 Soruda Dijital Déniisiim, (Istanbul: Nefes Yayincilik, 2018) 49-52.

47 Aybike Pelenk Ozel, Nuray Yilmaz Sert, Dijital Halkla iliskiler Arac1 Olarak Kurumsal Bloglar:
Tiirkiye nin En Biiyiik 500 Sirketi Uzerine Bir Arastirma, Kocaeli Universitesi, Global Media Journal:
2014, 304-305.

8 Yener Liitfii Mert, Dijital Halkla Iliskiler Araglarinin Yayincilik Sektoriinde Kullanimina Y onelik
Bir Arastirma, Uluslararasi Sosyal Aragtirmalar Dergisi, 2018, 726.
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Dijital halkla iliskilerin ortaya c¢ikmasiyla, geleneksel halkla iliskilerin
tamamen yok olmasi s6z konusu degildir. Fakat giiniimiizde kiiresel rekabet ortaminda
isletmelerin etkili bir halkla iliskiler faaliyetleri ortaya koymasi gerekmektedir.
Bundan dolay1 yasanan her yeni gelismeyle birlikte dijital halkla iliskiler zorunlu hale
gelmektedir.

1.4. Dijital Halkla Iliskilerin Amagclar

Insanin oldugu her yerde mutlaka iletisim vardir. Karsisinda canli bir varlik
olmayan bir insan bile muhakkak bir seylerle iletisim halindedir.*® Iletisim, bilgi
diisiince, tutum ve duygularin bir kisi veya grup tarafindan diger kisi/kisiler veya
grup/gruplara uyan semboller kullanarak aktarilma siirecidir. Farkli tanimlar yapilmis
olan iletisim kavramina halkla iliskiler agisindan bakildiginda ise, anlamlar1 insanlar

arasinda ortak kilma ¢abasi olarak tanimlanabilir.>

Halkla iligkilerin yapilan tanimlarindan yola ¢ikilarak; en 6nemli amaglarindan
biri hedef kitlesidir ve kamuoyu olusturmaktir. Kamuoyunu olusturmak i¢in de basarili
bir iletisim faaliyeti siirdiiriilmelidir. Dogru stratejiler ve dogru iletisim teknikleri
burada ¢ok énemlidir.>! Dijital doniisiim her seyi ve herkesi etkilemektedir. Ozellikle
kurumlari ve onlarin is yapma bigimlerini, miisterilerle olan iletisimlerini, is tanimlari
gibi unsurlarin1 kokten degistirmektedir. Aslinda bu rekabet ortaminda ayakta

kalabilmeleri i¢in degismek zorundalar da denilebilir.

Gilinlimiizde kurumlarin problemlere ya da olaylara tepkisiz kalmasi onlarin
zor durumda kalmalarina neden olmaktadir. Bunlarin sonucunda dedikodu, yanlig
hikayeler, olumsuz bilgi akis1 gibi olumsuzluklar ortaya ¢ikmaktadir. Ustelik bu
durumlar dijital mecralarda yayilarak bir¢ok insana ulasabilmektedir. Bu
olumsuzluklar ise kurumun imajini1 ve itibarini zedelemektedir. Dijital halkla iliskiler
izleme, dinleme ve okumay1 gerektirmektedir. Hedef kitleye ulasabilmek igin dijital
akimlar takip etmek, hiz, ceviklik, etkililik gibi dijital iletisimin kurallarina uymak

gerekmektedir. Halkla iliskilerin sorun yonetimi, kriz yonetimi ve markalasma gibi

49 Ogr. Gor. Kerem Ogztiirk, Iletisim Sanattir, (Istanbul: Beta Yayincilik, 2017) 4.
50 http://www.halklailiskiler.com.tr (10.02.2019)
51 https://pazarlamasyon.com/halkla-iliskiler-nedir-islevleri-nelerdir/ (10.02.2019)
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konularda faaliyetlerinin artmasiyla dijital alana ihtiyagta artmustir. Internet ve dijital
iletisim platformlar1 halkla iliskilerin kurallarin1 degistirerek bir kuruma 6nem veren
hedef kitleyle ilgilenmektedir. Bu hedef Kkitle, farkindalik olusturmak, bilinirliligi
artirmak, giivenirliligi, miisteri sadakatini ve ¢alisanlarin stirekliligini saglamakta ve

onemli ticari hedefleri gergeklestirmekte aktif rol oynamaktadirlar.>?

Kurumlarin devamliligin1 saglayan en 6nemli faktorlerden biri olan halkla
iliskiler artik dijital halkla iligkilerle birlikte rekabet kosullarina ayak uydurmak i¢in
daha iyi ve hizli planlanmuis bir iletisim stratejisi gerektirmektedir. Geleneksel ve dijital
halkla iligkiler kurumlarin hedeflerine ulasmasinda bir biitiin olarak diistiniilmelidir.
Amagc hedef kitlenin algisini, kurumun imajin1 ve giivenirliligini, kurumun itibarini

olumlu bir sekilde yonetmektir.

Sonug olarak, dijital diinyaya ayak uydurabilen, hizla ve dogru kararlarla,
stratejik iletisim faaliyetleriyle, dogru is planlariyla hareket eden kurumlar ayakta

kalabilirler.

1.5. Dijital ve Geleneksel Halkla iliskilerin Getirdigi Yenilikler

Halkla iliskiler uygulamalari, internet ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerle birlikte bir¢ok yonden degismistir. Gelenekselden cok dijital halkla
iliskilerle birlikte kurumlar daha ¢ok Kitleye ulasmaya baslamiglardir. Diger iletisim
kanallarindaki tek yonlii iletisim, dijitalin hizla biiylimesiyle siirecleri ¢ift yonlii
iletisime doniligmistiir. Stirekli ¢ogalan sosyal medya platformlar1 ve yeni iletisim

araglartyla birlikte halkla iliskilerin tamim1 ve isi yapis sekilleri de degismektedir.5®

Geleneksel halkla iliskiler siireci sadece medya ile iliskiler yiiriitiip, medya
odakl1 is yapis bicimleri yerine artik farkli alanlarla es zamanli entegre olabilen, hizli,
hedef kitlesine 0Ozel iletisim stratejileri ve iletisim araglar1 gelistirebilen, dijital

mecralari 1yi yonetebilen bir anlayisa doniismiistiir.

52 Kogyigit 43-45.
531 Ethem Tas, Gozde Kestellioglu, Halkla fliskilerde Internetin Yeri ve Onemi, Kahramanmaras Siitcii
Imam Universitesi, {IBF Dergisi, 73-92, 80-81.
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Dijital mecralarla birlikte artitk kurumlar kendi hedef kitlesine daha kolay
ulasip, kendi medya markasini yaratma giiciine sahip olmaktadir. Arama motorlarinda
(Google, Yahoo, Yandex vb.) iist siralarda yer almak 6nemli bir dijital platform
unsurudur. Ayrica diger dijital platformlarda (bloglar, mikrobloglar, i¢erik paylasim
siteleri, forumlar, sosyal ag siteleri vb.) hedef kitleye ulagsmanin hizli yollarindandir.
Glinlimiizde kurum ile ilgili bir igerigin hedef kitleye ulastirilmasinda geleneksel
halkla iliskiler yontemlerinin geride kaldig1 s6ylenebilir. Sadece belli bir gazetecinin
ya da editoriin eline ulasan basin biiltenleri yerini uzmanlarin diistinceleri ve kurum
hikayelerinin yer aldig1 basin biiltenlerine birakarak, haber arama motorlar1 ve dijital

mecrada hedef kitleye ulastirma ¢abalarina artik dijital halkla iliskiler denilmektedir.>*

Sonug olarak, eskiden sadece medyaya odaklanan geleneksel halkla iliskiler,
yerini dijitallesmeyle birlikte daha hizli, daha az maliyetli ve etkili olan, dogrudan
hedef kitlesine odakli, yaratici igeriklerin tiretildigi, dijital platformlarda gortintirligiin

onemli oldugu dijital halkla iligkilere birakmustir.

1.6. Dijital Halkla Iliskiler Araclar ve islevleri

Dijital halkla iliskiler i¢in halkla iligkilerin dijital medyadaki halidir denilebilir.
Cevrimigi ortamda yer alan tiim araglar1 dijital halkla iligkiler araglar1 olarak ele
alirsak, geleneksel medyada yer alan mecralarin sayisi, dijital medyadaki mecralara
gore cok daha azdir. Bundan dolay dijital ortamda yer almak, 6ne ¢gikmak kurumlarin

gelecegi i¢in dnem arz etmektedir.>®

Halkla iliskiler biitiin bu degisim ve doniisiim siirecinden yola ¢ikilarak, dijital
halkla iliskiler unsurlar1 olarak, Arama Motoru Optimizasyonu, Kurumsal Bloglar,
Mikrobloglar, Kisisel Dijital Asistanlar, Online Takip (Monitoring), Wikiler,
Forumlar, Podcasting, Sosyal Medya Platformlari, Kurumsal Web Siteleri, Elektronik
Posta (E-mail), Online Haber Biiltenler, Intranet ve Extranet, Mobil Anlik iletisim ele

alinmastir.

% Kogyigit 66-67.
% H. Aml Tezsezen, Dijital Halkla Iliskiler = Nedir?  Araglar1  Nelerdir?,
https://indigodergisi.com/2017/08/djijital-halkla-iliskiler-nedir/ (14.02.2019)
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1.6.1. Arama Motoru Optimizasyonu

Herhangi bir konuda aramak yapmak giliniimiizde toplum i¢in 6énemli bir hale
gelmistir. Arama motorlar1 zaman, enerji ve sermaye yatirimi yapilan alanlardandir.
Arama motorlari, belirtilen anahtar kelimelerle web (World Wide Web) iizerinden
belgeleri aragtiran ve anahtar sozciiklerin bulundugu belgeleri liste halinde

kullanicilara sunan programlardir.®®

Glinlimiizde bir konu ya da kurum hakkinda bilgi edinmek i¢in Oncelikle
basvurulan yer internettir. Interneti sinirlar1 olmayan biiyiik bir kiitiiphane gibi
diistiniilebilir. Bu kiitiiphanede yeri bilmeyen kullanicilar o yere, bilgiye erigsmek i¢in
arama motorlarmi1 kullanmaktadirlar. Kullanicilar herhangi bir arama motoruna
giderek anahtar kelime ya da kelimeleri girmekte ve c¢ikan sonuca gore kaynaga
erismektedir. Arama motoru optimizasyonun amaci, arama yapildiginda listenin en

listiinde ya da iist siralarinda yer almay: saglamaktir.®’

Arama motorlarinin yapisina baktigimizda, arka planda yapilan isler en 6nemli
kisimdir. Arama motorlar1 her URL hakkinda bilgi toplar ve bunlart veri tabaninda
depolar. Kullanict arama yaptiginda veri tabanindaki referanslara bakilarak sonug

ortaya cikartilir. Arama motorlar1 hedef Kitlesine gore iige ayrilir:%

Birincil Arama Motorlar1 (Primary Search Engines) : Bu motorlar web
sitesi trafiginin en biiyiik kismin1 olusturmaktadir. Google, Yahoo gibi bilyiik arama
motorlar1 bu kategoride yer almaktadir ve sadece arama goérevi gérmezler ayrica e-

posta, harita, haber gibi kullanicilara yonelik bir¢ok ek 6zellikler sunarlar.

Ikincil Arama Motorlar1 (Secondary Search Engines) : Bu motorlar daha
kiiclik ve belirli bir kitleye hitap ederler fakat icerikleri geneldir. Bolgesel ya da daha
0zel aramalar i¢in kullanighdir. Lycos, LookSmart, Miva, Ask.com, and Espotting

ikincil arama motorlarini olusturur.

5 (zel, Sert 53.

57 Nejla Karabulut, Yeni Medya Teknolojileri ve Halkla Tliskiler, (Istanbul: Beykoz Lojistik Meslek
Yiiksekokulu Yayinlari, 2009) 138.

% Coskun Atay, Merve Alanyali, Saffet Beray Uyan, Canan Bas, Arama Motoru Optimizasyonu,
Akademik Bilisim Konferans: Bildirileri, 2010, 381-382.
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Hedefli Arama Motorlari (Targeted Search Engines) : Bu motorlara baslikli
arama motoru da denilebilir. En spesifik kitleleri hedef alan motorlardandir. Bilim,
sanat, spor, tip gibi daha dar alanlara odaklanir. Bunlar CitySearch, Yahoo! Travel,

MusicSearch gibi arama motorlaridir.

Kanada’da tiniversitesi 6grencisi olan Alan Emtage, internette dosya bulmanin
zor olmasi nedeniyle yeni yollar aramaya baslamis ve 1990 yilinda Archie adinda ilk
arama aracini gelistirmistir. Archie, herkese acik FTP ( File Transfer Protocol — Dosya
Transfer Protokolii) dosyalari aramak i¢in kullanilmaktaydi. 1991 yilinda ise Mark
McCahill adinda baska bir 6grenci, internet iizerinden diiz metinler iginde arama
yapilabilecegini bularak Gopher’t olusturmustur. Ardindan bu iki uygulama
birlestirilmistir. Bugiinki anlamda ilk arama motoru 1993’de Matthew Gray
tarafindan gelistirilmistir. Internet {izerindeki sayfalar1 arayan ve endeksleyen ilk
programin adi Wandex’tir. 1993 ile 1998 yillar1 arasinda gelistirilen diger arama
motorlar1 ise tarihsel sirasiyla: Excite (1993), Yahoo (1994), Web Crawler (1994),
Lycos (1994), Infoseek (1995), Alta Vista ( 1995), Inktomi (1996), Ask Jeeves (1997),
Google (1997), MSN Search (1998) diir.*°

Arama motorlart kullanicilar i¢in en onemli araglardandir. Halkla iliskiler
agisindan Ozellikle giiniimiizde pazarlama faaliyetlerinin artmasiyla ve kurumlarin
hedef kitlesine ulasmasinda yani miisteri kazanmasi i¢in goriiniir olmasinda onemli

paya sahiptir.

1.6.2. Kurumsal Bloglar

Kurumsal bloglardan 6nce blog kavraminin tanimi yapilacak olursa: Tiirkge
’de “ag giinligii” anlamina gelen, bilim, sanat, edebiyat iletisim gibi herhangi bir
alanda ya da uzmanlik gerektirmeyen bir konuda, herkesin istediklerini yazabildigi

giinliik gibi kullanabildikleri web siteleridir.5

59 Ozel, Sert 54.
60 7. Beril Akinc1 Vural, Mikail Bat, Teoriden Pratige Kurumsal Iletisim, (Istanbul: Iletisim Yaymnlari,
2013) 193.
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1990 yillarinda ortaya ¢ikan blog kavrami, Web ve Log kelimelerinin
birlesmesinden olusan Weblog’un kisaltilmasidir. Bloglar giincellenebilen, diger web
sayfalarma baglantilarin verilebildigi, igeriklerin birgok kisiyle ayn1 zamanda
paylasilabildigi, gonderilerin kategorize edilebildigi, yazili metin, fotograf, video ve

ses gibi farkli igeriklerle olusturulabilen ¢evrimici dergi gibidir.%

Kurumsal bloglar, bir kurum ya da o kurumun calisanlar1 tarafindan
olusturulan, genellikle kurum ve bulundugu sektor iizerine odaklanan bloglardir.

Kurumsal blogging ise, bloglarin kurumsal amaglar i¢in kullanilmas1 demektir.5

Miisterilerle giiclii iletisim kurabilen markalar ya da kurumlar glinlimiizde fark
yaratmaktadirlar. Kurumsal blogun sundugu en iyi olanak kuruma, yerel ve kiiresel
miisteriler ile iliski kurma sans1 vermesidir. Kurumlar, bloglarini kullanarak miisteriler
ile giiclii iliskiler kurabilmektedirler. Diger taraftan kurumsal blog, miisterilerin
irlinler, hizmetler ve markalar hakkinda konusmalarini miimkiin kilmakta ve
miisterilerini etkileyerek, kurumsal markaya sadik hale getirebilmek i¢in onlara

firsatlar sunmaktadir.%®

Konulari, kullanim alanlar1 ve sahiplik yapist agisindan bloglar igin farkl
smniflandirmalar yapilmaktadir. En genel olarak; kisisel bloglar, topluluk bloglari,

gazetecilik bloglar ve sirketlerin kullandiklar1 kurumsal bloglardir.

1. Kisisel Bloglar: En sik kullanim sekli kisisel gozlem ve bilgileri diizenleyen
ve bireyler tarafindan kullanilan web siteleridir. internet iizerinde herhangi bir konuda
olan olay ve hikayelerin anlatildigs, siirekli giincellenen bloglardir. Bu siteler kisisel
ve 0zel olabilir bundan dolayr genis kitlelerle baglanti kurulmas1 bakimindan ilgisiz

kalabilmektedir.%*

81 Kogyigit 119.

62 Prof. Dr. Filiz Balta Peltekoglu, Ars. Gér. Zuhal Akbayir, Kurumsal iletisimde Bloglar: Tiirkiye’deki
Bilisim  Sirketlerinin ~ Kurumsal —Blog  Uygulamalar1 ~ Uzerine  Bir  Inceleme, 2.
https://www.filizbaltapeltekoglu.com/images/makaleler/kurumsal-iletisimde-bloglar.pdf

63 Halil Buluthan Cetintas, Bir Kurumsal Iletisim Stratejisi Olarak Kurumsal Bloglar, Doktora Tezi,
Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Halkla {liskiler Anabilim Dal1, Danisman: Dog. Dr. M.
Nejat Oziipek, 2013, 135.

64 Ozel, Sert 19.

17



2. Topluluk Bloglari: Birden fazla kisinin bir araya gelerek yazdigi,
okuyuculara farkli bakis acilart yansitan, ger¢ek gruplar tarafindan olusturulabildigi

gibi, sanal olarak birkag kisinin bir araya gelmesiyle de olusturulan bloglardir.

3. Gazetecilik Bloglari: Gazetelerin okuyuculari i¢in olusturdugu ve yine
okuyucular tarafindan eklenen yorumlarin ye aldig1 bloglardir. Makaleler, haberler,
rOportajlar bu formatta okuyucuya iletilirken, okuyucu haberlere yorum gondererek

katilima tesvik edilir.%®

4. Kurumsal Bloglar: Bazi kurumlar kendi miisteri tabanlarina dogrudan
ulasabilmek i¢in bloglar1 kullanmaktadirlar. Bu kurumlarin asil odak noktasi, belirli

bir iiriin hakkinda veya genel olarak is ¢oziimleri ile ilgili olmaktadir.®

1.6.3. Mikrobloglar

Kullanicilarin o anda ne yaptiklar ile ilgili bildirimleri internet ortaminda
yayimlamasina imkan saglayarak, blog yazma ile anlik bildirimde bulunma arasindaki
boslugu dolduran web siteleridir. Bir blogla karsilagtirildiginda daha az zaman
gerektiren mikroblog siteleri, hem yoneticilerin takipgilerini taniyabilmesine, hem de
zamandan kazanarak paylasimda bulunabilmesine imkan taniyan kanallardir.
Kullanicilarin kisa metin gondermelerine ve ayn1 zamanda giincel kalmalarim
saglayan kisa mesaj yayinlama ya da kii¢iik ¢apta blog yazmak icin tasarlanmis
araclardir.®” ilk mikroblog &rnegi Tumblogs olarak kabul edilmektedir ve ilk post 2005
yilinda atilmistir. Mikrobloglarin genis kitlelerin kullandig1 ara¢ haline gelmesi 2006
yilinda hayatimiza giren Twitter ve Tumblr ile olmustur. Ayni zamanda mikrobloglar;

internette fotograf, metin, link, video, dosya veya diger mecralardan olusan dijital

65 Zuhal Akbayir, Yeni lletisim Ortami Olarak Kurumsal Bloglar: Tiirkiye’deki Sirketlerin Blog
Kullanimlar1 Uzerine Bir Inceleme, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2008, 55.

8 Ozel, Sert 20.

87 Dog. Dr. Ibrahim Halil Seyrek, Ars. Gor. Emrah Sitk1 Yilmaz, Tiiketicilerin Satin Alma Kararlarinda
Sosyal Paylasim Sitelerinin  Etkisi, Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2016,
http://www.asosjournal.com/Makaleler/2096782718 11716%20%C4%B0brahim%20Halil%20SEYR
EK.pdf 47.
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uygulamalar1 gondermek i¢inde kullanilmaktadir. Bu tarz sosyal paylasim sitelerine

en iyi drnek “Twitter” olarak gosterilmektedir.%®

1.6.4. Kisisel Dijital Asistanlar ( Personal Digital Assitans — PDA)

“Kigisel Dijital Asistan” tanimi ilk kez Apple tarafindan yapilmistir. 1987
yilinda baslanilip, 1993°de satisa sunulan ilk el bilgisayar1 olarak kabul edilen
“Newton” Las Vegas’ta yapilan CES’de (Kullanici Elektronigi Fuari) tanitilmistir.5®
Kisisel dijital asistanlar, kisisel diizenleyici olarak kullanilmak amaciyla tasarlamas,
iletisim yetenegi olan, hafif elde kullanilabilen bilgisayarlardir. 20. yiizyilin sonlarinda
itibaren kullanilan kisisel dijital asistanlar, kisisel bilgi yonetiminin yararli bir araci
haline gelmistir. Microsoft yazilim paketiyle calisan akilli telefonlar ve cep
bilgisayarlar1 is uygulamalarinda, e-posta, takvim, gorevler ve irtibatlar gibi
geleneksel bilgilerin tagmabilir yonetimini saglamaktadir.”” Apple — Siri, Google —
Google Home, Amazon — Alexa, Microsoft — Cortana bunlar1 taninmis kisisel asistan
yazilimlarina 6rnek olarak gosterebiliriz.”* Halkla iliskiler agisindan bakildiginda her
bir teknoloji i¢in ayr1 ara¢ kullanmak yerine, tek bir PDA’nin kullanimi, daha yararl
olmaktadir. Tek bir dokunusla yapilacaklar listesi, takvimler ve telefon numaralari,
etkinligi ve verimliligi arttirmaktadir. Ozellikle is plan1 yaparken, toplantilari

planlarken, ofisle iletisimi saglarken zamandan tasarruf saglanmaktadir.”

1.6.5. Online Takip (Monitoring)

Web site, blog, mikroblog, sosyal medya platfomlari, gorsel igerik paylagimlari
(fotograf, video) gibi etkilesime ve paylasima dayali dijital platformlarda marka, kisi
veya kurumlar hakkinda sdylenenlerin takip ve analiz edilmesidir.”® Online Takip ya

da ¢evrim i¢i izleme — dinleme, dijital mecralarda markanizin veya sizin hakkinizdaki

68 Ozge Uzundumlu, Bir iletisim Formu Olarak Sosyal Medyada Fotograf Paylagimi: Selfie Ornegi,
Atatiirk Univeristesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Radyo, Televizyon Ve Sinema Anabilim Dali, Yiiksek
Lisans Tezi, 2015, 32.

69 Olcayto Cengiz, Asistanimi Nereye Koydum?,
https://medium.com/turkce/asistan%C4%B1m%C4%B1-nereye-koydum-82f2b54eb256 (18.02.2019)
0 Ozel, Sert 193.

"1 Sahin Can, Kisisel Asistan Teknolojisi, (18.02.2019)
http://www.derinogrenme.com/2016/12/28/kisisel-asistan-teknolojisi/

2 Ogzel, Sert 193.

73 Halil Bayrak, Sosyal Monitoring Nedir? Faydalar1 Nelerdir? (18.02.2019)
https://dijilopedi.com/sosyal-medya-monitoring-nedir/
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konusmalarin takip edilmesi anlamina gelmektedir. Veri madenciligi, katagorize etme,
raporlama, analiz gibi asamalardan olugmaktadir. Markalarin isimlerinin gectigi
platformlar1 diizenli olarak RSS (Rich Site Summary) ( Zengin igerikli Site Ozeti)
kelimelerinin kisaltmasi olan veya mail araciligiyla bildiren bu servisin en énemli

ozelligi “kelime temelli” arama yapmasidir.”

RSS genellikle haber saglayicilari, bloglar ve podcastler tarafindan kullanilan,
yeni eklenen igerigin kolaylikla takip edilmesini saglayan 6zel bir XML dosya
formatidir. Kullandig1 dosya bigimleri RSS ve xml’dir. Kullanicilar RSS teknolojisi

ile diizenli olarak igerik sunan sitelere abone olabilir, igerigi takip edebilirler.”

Online takip hizmeti ile kurumlar hedef kitlesinin sahip oldugu diislincelere
yonelik c¢ikarimlarda bulunabilmektedirler. Bu da olasi bir krize yonelik onlem
alinmasini saglamaktadir. Ayrica rakipleri ve yenilikleri takip edebilme olanag: da

sunmaktadir.®

1.6.6. Wikiler

Kisa tanimiyla Wiki ““ her ziyaretginin sayfalarini istedigi gibi diizenledigi bir
web sitesidir”. Yani wikiler igbirligine dayali, goriis aligveriginin yogun oldugu bir
iletisim ortamini ifade eder. 1995 yilinda Ward Cunningman tarafindan ilk wifi

yaratilmistir.”” Wiki yapisiyla ansiklopedi hizmeti sunan Wikipedia en ¢ok tanman
wikidir.”®

1.6.7. Forumlar

Forum ya da mesaj panosu, elektronik ortamda yaratilmis “bilgi ve paylasim

platformlar1”dir. Forumlarin baslangici ziyaret defterleri ve daha sonra mesaj panolari

4 http://caansoft.com.tr/blog/online-monitoring-nedir (20.02.2019)

> Dog. Dr. Yesim Giigdemir, Sanal Ortamda Iletisim, (Istanbul: Derin Yayinlari, 2015) 138.

6 Cansu Demir, Monitoring Nedir?, 2017. https://pazarlamailetisimi.com/monitoring-nedir/
(20.02.2019)

" Dog. Dr. Hiiseyin Kése, Internette “A¢ik” ve Demokratik Yaymcilik: “Sanal Ortam Giinliikleri” ve
“Wiki”ler,  http://dspace.marmara.edu.tr/bitstream/handle/11424/3077/5000013311-5000022819-1-
PB.pdf?sequence=1&isAllowed=y, 2008, 90.

8 Giigdemir 39.
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ve son olarak giiniimiizdeki forum halini almistir. Forum alanina girildikten sonra
kategori secilmekte ve buna bagli olarak yeni bir baslik yaratilmaktadir. Yaratilan
konu bashgmma diger kullanicilar yorumlarim1 yazarak diisiincelerini beyan

etmektedirler.”®

1.6.8. Podcasting

Podcas terimi Apple’n iirettigi tasinabilir miizikcalar iPod’un, i¢indeki Pod ve
Ingilizcede “yaymn” anlamma gelen “brodcast” kelimesinin cast kismui almarak
tiretilmistir. Podcast, istenildiginde herhangi bir ses dosyasini RSS araciligiyla
paylasilmasini saglayan bir sistemdir. 2004 yilinda kullanilmaya baslanilmistir. Bir
yayin dagitim sistemidir. Podcast sayesinde takip etmek istenilen radyo/televizyon

programlari kaydedilip istenilen zaman, istenilen aragta izlenebilir.%

1.6.9. Sosyal Medya Platformlar:

McLuhan, “Global Koy” adli kitabinda iletisim araglarinin bilgiyi sinirsiz bir
bicimde paylasabilmesiyle bireyler ve toplumlar her konuyla ilgili bilgiyi kolaylikla
ogrenebilmektedir ve iletisim araglarmin sinirlar1 ortadan kaldirdigi ve her tiirlii

bilginin paylasilabilir olmasinin global bir kdy olacagini belirtmistir.%!

Sosyal medya araglar1 glinlimiizde en c¢ok kullanilan dijital mecradir.
Sirketlerin hem tiiketicileri hakkinda ¢ok daha detayli bilgi edinebilmesini hem de
tirtinleri hakkinda yapilan yorumlari tiiketicilerin tutumlarini, tercihlerini, yagamlarini
ve isteklerini es zamanl olarak takip edebilmelerini saglamaktadir.8? Sosyal medya
Web 2.0’1n kullanict hizmetine sunulmasiyla birlikte, tek yonlii bilgi paylagimindan,

cift tarafl1 ve es zamanl bilgi paylasimima ulasilmasini saglayan medya sistemidir.®3

7 Asli Yagmurlu, Kamu Y&netiminde Halkla Iliskiler ve Sosyal Medya, Selguk Iletisim Dergisi, 2011,
6. http://dergipark.gov.tr/download/article-file/177790

8 Giigdemir 40.

81 Yengin 55.

82 Giigdemir 36.

8 Sena Keskin ve Mehmet Bas, “Sosyal Medyanin Tiiketici Davramslar1 Uzerine Etkisinin
Belirlenmesi”, Gazi Universitesi IIBF Dergisi, Cilt 17, Say1 3, 2015, 51.
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Sosyal medyanin tarihsel siireci 1979 yilinda Jim Ellis ve Tom Truscott
tarafindan kurulan Usenet ile baglamistir. Usenet; diinya genelindeki internet
kullanicilarina mesaj atma olanagi sunun bir tartisma platformudur. Giiniimiizdeki
anlamiyla 1989 yilinda Bruce ve Susan Abelson tarafindan kurulan ve g¢evrimigi
giinliik yazan kisileri bir araya toplayan Open Diary Web sitesi ile ortaya ¢ikmustir.3
Internet hizimin gittikce artmasi ve genis bant servislerinin ¢cogalmasi ile MySpace
(2003) ve Facebook (2004) gibi yeni sosyal medya siteleri kurulmus ve bdylece

gelismeye baslamigtir.®

We Are Social’in her yil sosyal medya ve dijital trendleri ele alan aragtirma
raporuna gore 2019 yilinda Tiirkiye’de toplam 52 milyon sosyal medya kullanicisinin
oldugu ve bu kullanicilarin 44 milyonunun mobil cihazlar ile sosyal medyaya
baglandigi sonucuna ulasilmistir. Aragtirmalara gore en aktif sosyal medya platformu
Youtube’dur, ardindan Instagram ve Facebook gelmektedir. 2018 yilina gore
kiyasladigimizda 2019°da Instagram’in Facebook’un oniine gectigi goriilmektedir. En
cok kullanilan diger sosyal medya platformlar1 ise sirastyla Twitter, Snapchat ve

LinkedIn’dir.®

1.6.9.1. Facebook

Facebook, Harvard Universitesi grencisi Mark Zuckerberg tarafindan 4 Subat
2004 yilinda kurulmustur.®” Facebook’un hala kullanilan bir sosyal medya platformu

olarak yararlarina bakildiginda asagidaki gibi siralanmaktadir:®

e Kullanicilara zengin bir ¢esitlilige sahip ¢oklu bir ortam saglamasi,

e Farkli sitelerle baglanti kurarak paylasim yapmanin kolay olmasi,

8 Baris Ozcan ve Yrd. Dog Dr. Zeki Akinci, “Sosyal Medyanin Universite Ogrencilerinin Tiiketici
Davramslar1 Uzerinde Etkisi: Turizm Fakiiltesi Ornegi”, Silleyman Demirel Universitesi, Vizyoner
Dergisi, Cilt:8, Say1:18, 2017, 142.

8 Ozel, Sert 98-99.

8 https://dijilopedi.com/2019-turkiye-internet-kullanim-ve-sosyal-medya-istatistikleri/ (22.02.2019)

8 Onur Taydas, (2012), “Serbest Zaman Etkinligi Olarak Facebook Kullanimimn Yalmzlikla {liskisi:
Cumbhuriyet Universitesi Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisi, 42.

8 M. Canan Oztiirk ve Emine Sardag, “Kurumsal Kimlik Araci Olarak Facebook: Tiirkiye’deki Sivil
Toplum Kuruluslari (STK) Uzerine Bir Degerlendirme”, Galatasaray Universitesi leti-s-im Dergisi, 28,
2018, 123-124.
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e QGrup, etkinlik ve uygulama gibi se¢enekler sunarak genis topluluklarla
iletisim kurulabilmesi,

e Farkli paylagim siteleri ve mail hesaplar1 ile baglanti kurmayi
saglamasi,

e (Cevrimici ve ¢evrimdist sohbet imkani saglamasi,

e Ticari amacgli kullanimlarda istedigimiz {irtinleri inceleme ve
karsilagtirma olanagi sunmasi,

e Mobil cihazlar i¢in destek saglayan bir altyapiya sahip olmasi,

e Gorselliginin olmasi ve Tiirkge dil destegi sunmasi.

Facebook sadece fotograf, video ya da diislincelerin paylasildig1 bir sosyal
medya platformu olmanin 6tesinde, markalarin, kurumlarin &zellestirilmis hedef
kitlesiyle, tiiketicilerle ¢ift yonlii iletisime gegebildigi, stratejileri dogrultusunda
reklam verebildikleri, yazilimlarla birlikte farkli uygulamalar gergeklestirebildigi bir
mecradir. Markalar ya da kurumlar Facebook’ta agilan sayfalariyla goriiniirligiini

arttirabilmekte ve tiiketicilerle yakin temasa gegebilmektedirler.®

1.6.9.2. Twitter

Twitter, ag giinceleri (blogs) yazmak i¢in kullanicilara olanak saglamaktadir.
Ayrica 140 karakter sayis1 2017 yilinda 280’e ¢cikarilmistir.®® Mesajlar bircok yolla
gonderilebilmektedir. Cep telefonlarina sms ile gonderilip, cep telefonundan sms ile
mesaj alabilen bir servistir. Grup i¢inde yer alan kullanicilar o anda birbirlerinin

nerede, ne yaptigindan haberdar olabilmektedirler.®!

Twitter’in en 6nemli 6zellikleri arasinda, herhangi bir konuda kullanicilarin
anahtar kelimelerle arama yaparak, anlik olarak konuya iliskin kullanicilar tarafindan
atilan tweetlere eriserek bilgi sahibi olmalarina imkan tanimasidir. Boylece kullanici

diinyanin neresinde olursa olsun anlik gergeklesen olaylar hakkinda bilgi sahibi

8 Erol Donek, Merve Ozkaynak, Mine Ulusoy, Konya’daki Ingaat Firmalarinin Facebook
Kullanimlarimin Halkla {liskiler Perspektifinden Degerlendirilmesi, Amasya Universitesi, The Journal
of International Scientific Researches, 3(4), 31-44, 2018, 34-35.

%0 https://www.haberturk.com/twitter-karakter-siniri-kalkinca-neler-degisti-2202175-teknoloji
(25.02.2019)

91 Giigdemir 43.
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olabilmektedir. Ayni zamanda Twitter sayfasinda yer alan “Trending Topic”
boliimiinde ise diinyada veya bolgesel olarak en ¢ok neler konusulduguna iliskin liste
yer almaktadir. Kullanicilar bu listeye bakarak gilincel haberleri takip
edebilmektedirler. Trending Topic, kullanicilarin Hashtag (#) adi verilen ve
kelimelerin basina gelince link halini alan etiketler araciligiyla bir konu etrafinda
tartismasidir. Konu belli bir tartisma yiizdesine gelince, Trendler listesinde

goriilmektedir.%

Adba International’in yayinladigi Sosyal Medyada En’leri raporunun 2018 yili

verilerine gore; Tiirkiye’de Twitter‘da giinliik ortalama 7 milyon tweet atilmaktadir.%

1.6.9.3. Instagram

Instagram anlik anlamia gelen Ingilizce “instant” kelimesi ile telgraf anlamina
gelen Ingilizce “telegram” kelimelerinin birlesiminden olusmaktadir.®* Instagram,
2010 yilinda Iphone i¢in iicretsiz fotograf paylagsma ve fotograf diizenleme uygulamasi
olarak kurulmustur. Bugiin diinyanin en biiyiik sosyal medya platformlarindan biri
haline gelmistir. Instagram, KevinSystrom ve Mike Krieger tarafindan kurulmustur.
Instagram lizerinden paylagilan fotograflar diger sosyal mecralarda da
paylasilabilmektedir.®® Halkla iliskiler acisindan bakildiginda; fiziksel ve dijital
alanlar1 birbirine baglayarak online var olmayr ve sadece kisisel degil is amagh
kimligin gelistirilmesinde, marka kimligi ve bagliliginin olusumunda, potansiyel hedef
Kitlesiyle daha etkili iletisim kurmasinda rol oynamaktadir. Markanin iriin ve
hizmetleriyle ilgili fotograf veya video gosterme kolaylig1 saglayan “hashtag (#etiket)”
olarak bilinen bir islev saglamaktadir. Ayrica takipgiler tarafindan gorsellerin altina

birakilan yorumlar markalara ya da kurumlara yardime1 olabilmektedir. %

%2 Ali Yildirim, “Bir Halkla Iligkiler Arac1 Olarak Twitter: T.C. Saglik Bakanligi Ornek Incelemesi”,
Giimiishane Universitesi, {letisim Fakiiltesi, Elektronik Dergisi, Cilt: 2, Say1:4, 2014, 237.

% https://dijilopedi.com/turkiye-twitter-kullanim-istatistikleri/ (25.02.2019)

% Nagihan Tufan Yenigikt1, Halkla Iligkiler Arac1 Olarak Instagram: Sosyal Medya Kullanan 50 Sirket
Uzerine Bir Arastirma, Selguk Universitesi, [letisim Fakiiltesi, Selcuk Iletisim, 2016, 9 (2): 92-115, 95.
% Giigdemir 49.

% Yenigikt1 101.

24



1.6.9.4. Linkedin

Linkedin, profesyonel mesleklerdeki insanlar i¢in gelistirilmistir. Aralik 2002
yilinda Reid Hoffman ve arkadaslar1 tarafindan kurulmus fakat Mayis 2003 yilinda
aktif olarak kullanima girmistir. Diinyada en biiyiik profesyonel aglar arasinda yer
almaktadir. Bu sosyal ag icerisinde etkili bir iletisim ag1 kurma, network gelistirme
imkan1 vermektedir. Kisacasi is cevresi gelistirilecegi gibi potansiyel yeni is

baglantilar1 da kurulabilmektedir.®’

We Are Social’in 2018 yil1 verilerine gore, en ¢ok kullanilan mecralardan biri
olan Linkedin’de Tiirkiye’den 6,9 milyon kullanici bulunmaktadir.®® En 6nemli
ozelliklerden biri; kisilerin 6zge¢cmislerine yazdiklar bilgilerin baglantida olan diger
kisiler tarafindan onaylanmasini saglamaktadir. Bu sekilde herkesin 6zgec¢misi
bagkalar tarafindan dogrulanmig olup, kariyer sitelerinden farkli olarak, sadece sizin
yazdigimiz degil, diger insanlarin onayladigi bir 6zge¢cmisle sitede yer almanizi
saglamaktadir. Diger bir 6zelligi ise, baglantilarinizin baglantilarin1 kullanarak ¢ok
sayida kisiye ulagsmanizi saglamaktadir. Bu da bir kullanicinin fazla baglantis1 olmasa
bile eger takip ettigi kisilerin ¢cok sayida baglantisinin olmasi durumunda 6nemli bir

cevreye ulasabilmesini saglamaktadir.%

1.6.9.5.Youtube

Youtube {iizerinden video yiiklenip, baskalar1 tarafindan yliklenen videolar
izlenebilmektedir. “Broad Yourself”, (kendini yayinla) slogani ile yola ¢tkmistir. 2006
yilinda Google satin almigtir. Ayrica miizik kutusu olarak da kullanilmaktadir.
Kullanicilar sikayetlerini ya da triinlerle ilgili olumsuz deneyimlerini diger
kullanicilarla  paylasabilmektedir. Bu  durumda  sirketler icin  tehdit

olusturabilmektedir. %

7 Giigdemir 48.

% http://ikmagazin.com/is-dunyasi/turkiye-linkedin-kullaniminda-dunyada-kacinci-sirada/ 01.03.2019
% Tiirkan Celik, Paydaslarin Goziinden Sosyal Medyanin Yarar ve Risklerine Yénelik Bir inceleme,
Pamukkale Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Hkégretim Anabilim Dali, Doktora Tezi, 2017, 53.
100 Giicdemir 44.
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Youtube’un internet kiiltiiriinii degistirdigi diisiiniilmektedir. Iceriklerin
bircogu kullanicilarin kendi iirettigi, kisisel paylasimlardan olusmaktadir. Iceriklerin
kullanici tarafindan belirlendigi ve yonetildigi, web 2.0 temelli bir paylasim sitesidir.
Giiniimiizde Youtube lizerinden video izlemek ve paylasmak televizyonun bile oniine

gecmistir. Ortaya ¢ikan bu mecralar kitleleri etkilemektedir.1

Kullanicilara bilgi sunmak, kendi kanallarini olusturmalarina imkan vermek,
onlarin baglanti kurmalarin1 saglamak, yaraticiliklarin1 gelistirmeleri icin platform

sunan ve reklam verenlere bir dagitim platformu hizmeti veren bir mecradir.

1.6.10. Kurumsal Web Siteleri

Kurumlarin web siteleri bir halkla iligkiler araci olarak, tirlinler ve hizmetler
hakkinda hedef kitlelerin farkindaligin1 ve anlayigini arttirmaya yardimei olmaktadir.
Etkin internet kullanimi, web sayfalarmin karsilikli iletisimi gelistirilmesi konusu
dikkate alindiginda, iletisim yonetimi icin onemlidir.}%? Halkla iliskiler acisindan ele
alindiginda; web siteleri ile kuruma, kurumun {iriin ve hizmetlerine yonelik
gerceklestirilen gesitli tanitim faaliyetleri; sergiler, sosyal sorumluluk kampanyalari,
konserler vb. aktiviteler; cesitli promosyon c¢alismalari; {iriin ve hizmetlerin
konumlandirilmasi i¢in yapilandirilan interaktif bilgisayar oyunlari; tanitim amagh
kullanilan elektronik postalar, sohbet odalar1 ve forumlar; basinla iligkileri yiiriitmek
amagli kullanilan basin odalari ve basin konferanslari; elektronik biiltenler, gazeteler,
dergiler, katalog, brosiir vb. tamitim materyalleri, kurumlarin dis hedef Kkitleye
ulagsmada internet {izerinde kullandiklar1 tanitma yontemleri arasinda yer

almaktadir. 193

Fakat bir halkla iligkiler arac1 olarak kuramsal web siteleri tek baslarina yeterli
degildir, diger iletisim faaliyetlerini de kapsayan biitiinlesik bir ortam olarak kabul

edilmelidir.

101 Miige Cayir Tahtali, “Sosyal Etki Pazarlamasi Baglaminda Youtuberlarin Iletisim Stratejileri

Uzerine Niteliksel Bir Arastirma”, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
2018, 9-10.

192 Giigdemir 87.

103 Beril Akinc1 Vural ve Giil Coskun, Yeni letisim Teknolojileri ve Halkla Iliskiler: internet Kullanimi
Uzerine Bir Arastirma, Kocaeli Universitesi Iletisim Fakiiltesi, 2. Ulusal Halkla Iliskiler Sempozyumu,
27-28 Nisan 2006, 183.
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1.6.11. Elektronik Posta (E-mail)

Elektronik posta kullanicilarin sayisal ortamda yazdiklar1 ve birbirlerine
gonderdikleri iletilere verilen addir.!® Mektupla kiyaslanildiginda en 6nemli 6zelligi
elektronik postanin aliciya ulagmasindaki hizidir. Ayrica sagladigi kolay iletisim ve
ekonomik olarak avantajlari diisiiniildiigiinde hala kullanilabilir bir mecra olmasini

saglamaktadir.

E-posta, 1971 yilinda bilgisayar miihendisi olan Raymond Samuel Tomlinson
tarafindan ilk kez denenmistir. Bir bilgisayara @ isaretini kullanarak mail atmasiyla
baslamistir. E-posta hala bir iletisim ve pazarlama araci olarak kullanilmaktadir.'® E-
posta ile mesajlar dogrudan hedef kitleye hizli bir sekilde iletilmektedir ve karsilikli
diyalog kurmaya izin veren bir mecradir. Basin biiltenlerinin gonderilmesine, kurum
ici mesajlarin iletilmesine, dogru mesaji, dogru zamanda, dogru paydaslarla

paylasilmasina olanak saglamaktadir.%®

1.6.12. Online Haber Biiltenleri

En etkili halkla iliskiler yontemlerinden birisi olan online haber biiltenleri, ilk
olarak Ivy Lee tarafindan, Amerika’da yiiriitiilen bir halkla iliskiler faaliyeti esnasinda,
once basini sonra kamuoyunu bilgilendirmek amaciyla hazirlanan “haber biiltenleri”,
1900 yilinda halkla iligkiler yontemleri arasina girmistir. Haber biilteni, haber degeri
tastyan ve kamuoyunun ilgisini ¢ekecek iceriklerin geleneksel medya araglarinda
(gazete, radyo, tv) yer almasi i¢in aracilara (editorler, gazeteciler vb.) gonderilen;
ayrica online iletisim platformlar1 (kurumsal bloglar, icerik paylasim siteleri, sosyal
medya platformlari) araciligiyla da dogrudan hedef kitleye ulastirilabilen bir halkla
iliskiler taktigidir.1”

Temel islevi medyaya bilgi saglamak olan haber biiltenlerinin, etkili medya

iligkileri icin haber degeri tasiyor olmasi1 6nemidir. Ayrica dikkat ¢ceken yapisi, igerigi

104 Karabulut 426.

105 https://www.brandingturkiye.com/dunden-bugune-e-posta-e-mailin-tarihcesi/ (05.03.2019)

106 Gaye Ash Sancar, Halkla iliskiler 2.0 Kavrami Ve Araglari: Kog Holding Ornegi, Galatasaray
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Halkla Tliskiler Anabilim Dal1, Inif E-dergi, 2016, 88.

107 Kogyigit 150-151.
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ve iyi bir sunus bicimi onun yayinlanmasini saglamaktadir.'® Kurumlarin ya da
miisterilerin yeniliklerini vb. seyleri medya iizerinden duyurmanin hizli ayn1 zamanda

ekonomik bir yoludur.

1.6.13. Intranet (i¢ Ag) ve Extranet (Dis Ag)

Intranet (I¢ Ag), kurum icerisinde kurulmus kiigiik bir ag sistemidir. Temel

amac1, kurulus biinyesinde bilgileri paylasmaktir.'%°

Intranet sadece kurum igi erisime ag1k ve genellikle tiim ¢alisanlart ilgilendiren
bilgilerin, diizenli bir bi¢imde yayinladigi web sayfalarindan olusan kurumsal bilgi
aracidir. Dagmik orgilite sahip kurumlarin satig, sevkiyat gibi 6nemli siire¢lerinin
gerektirdigi dinamik bilgileri web ortamina tastyabilmeleri amaciyla extranet olarak
isimlendirilen yap1 kurulmustur. Extranetler, kurum i¢i erisime agik olmakla birlikte
bayi-dagitici tarz1 anlasmali dis kurumalara da belirlenen kisitlamalar dahilinde bilgi
yayinlanmasina imkan vermektedir. Bununla birlikte bilginin akis1 ve yonetilmesi igin
tercih edilen bilgi iletisim teknolojileri; ofis otomasyon sistemleri, fonksiyonel bilisim

sistemleri, yonetim bilisim sistemleri, uzman sistemler olarak tanimlanabilmektedir.'1°

Sonug olarak Intranet ve Extranet uygulamalari kurumlarin i¢ ve dis hedef
kitlesiyle etkin iletisim faaliyetleri siirdiirebilmeleri icin dSnemlidir. Is siireclerini takip
edip diizenlemekte, isbirligini kolaylastirmakta, belge yonetimi, takvim diizenlemesi,

misterilerden geri bildirim alinmasi gibi bir¢ok islevi vardir.

1.6.14. Anlik Mesajlasma

Aninda mesajlagsma (instant messaging —IM) iki veya daha fazla kisinin ayni
zamanda yazil bir sekilde ve gercek zamanli olarak mesajlagmasi olarak ifade edilir.
Daha ¢ok yazi formatlarini desteklese de giiniimiizde teknoloji ile birlikte multi-medya

igeriklerini de desteklemektedir. Kisisel bilgisayar iizerinde agilan bir pencere

108 Ogel, Sert 32-33.

109 Halil Karbuz, Yerel Yénetimler ve Bilgi Teknolojileri, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisli, Yonetim Bilimleri Anabilim Dal1, Yiiksek Lisans Tezi, 2003, 30.

110 Arag. Gor. Aysen Temel Eginli, “Orgiitlerde Bilgi iletisim Teknolojilerinin Kullanimina Y énelik Bir
Arastirma”, Ege Universitesi, Iletisim Fakiiltesi, 2006, 4.
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tizerinden ger¢eklesmektedir. Gtalk, Yahoo ve MSN’i icermektedir. Kullanicilar

mevcut durumlarmni, diger kullanicilarla paylasabilmektedirler.!

11 Ogel, Sert 196-197.

29



2. BOLUM: DIJITALLESME VE MUSTERI DENEYIMi YONETIMIi

Insanlik, tarih boyunca toplumsal, ekonomik ve teknolojik olarak iiretim ve
hizmet bigimleri basta olmak {izere tiim alanlarda birgok degisim ve doniisim

yasamistir, yasamaktadir.!'?

Tiim bu degisim ve doniisiimiin yasamda 6nemli etkileri bulunmaktadir. Sanayi
toplumuna gecis ve onun ardindan gelen bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler
ile birlikte toplumlar evrilmistir. Endiistri’nin tarihsel gelisimine bakildiginda, 18.
yiizyilin sonlarina dogru su ve buhar enerjili mekanik tiretim tesislerinin devreye girisi,
19. yiizyilin sonlarina dogru elektrigin kullanilmasi ve seri iiretime gecilmesi, 20.
yiizyilin ortalarinda ise elektronik ve bilgi teknolojilerinin devreye girisi onemli
tarihsel noktalar1 olusturmaktadir.'®® Giiniimiizde dérdiincii sanayi devrimi ya da
dijital devrim olarak adlandirilan doniisiim yasanmaktadir. Bu devrin konularini ise,
yapay zekalar, robotlar, nesnelerin interneti, artirilmis ve sanal gerceklik, siber

giivenlik, eklemeli iiretim gibi konular olusturmaktadir.''*

Dijital doniisiimiin takip edilmesi ve buna yonelik stratejiler olusturup,
gelistirmek giliniimiizde 6nemlidir. Ciinkii bu doniisiim tiim alanlari, tiim insanlig
kiiresel boyutta etkilemektedir. Yeni teknolojiler is yapis bi¢cimlerini degistirerek, yeni
1s yapis bigimleri ortaya ¢ikartmaktadir. Kiiresel rekabet ortaminda bu doniisiime ayak
uydurmak kurumlar agisinda biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu yeni teknolojiler ayrica
tilketicilerin aligkanliklarini, deneyimlerini etkileyerek tiiketicilere yeni bir deneyim

haritas1 sunmaktadirlar.'®

112 Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, Tiirkiye’nin Sanayi Devrimi “Dijital Tiirkiye” Yol Haritas,
2-3. https://www.sanayi.gov.tr/tsddtyh.pdf (05.03.2019)

113 Esra Kent, Endiistrinin Gelisimine Bakis,
https://www.endustri40.com/endustrinin-gelisimine-bakis/

114 Mihriban Coskun Arslan, Serkan Demirkan, Endiistri 4.0 Ve Muhasebe Sistemine Etkisi Uzerine
Kuramsal Bir Inceleme, Tokat Gaziosmanpasa Universitesi, Enderun Dergisi 3(1) 40-56, 2019, 44.

115 Tiirk Sanayicileri ve Isadamlar1 Dernegi (TUSIAD), Tiirkiye’deki Dijital Degisime CEO Bakisi,
2015, 4.

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/technology-media-
telecommunications/turkiyedeki-dijital-degisime-CEO-bakisi.pdf
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Yapay zeka, miisteri deneyimini en ¢ok etkileyen ve etkileyecek alanlardandir.
Ozellikle Chatbot uygulamalari, ¢ok uzun siiredir var olan ve gelistirilmekte olan bir

teknolojidir.

Bu boliimde; dijitallesme slirecine giris yapilarak, deneyim ve miisteri
deneyimi kavrami, miisteri deneyiminin asamalari, dijital miisteri deneyimi ve yapay
zekanin rolii anlatilarak, yapay zeka kavrami ve tarihsel gelisimi, bot ve chatbot
kavramu Ve tarihsel gelisimi, son olarak da Tiirkiye’den ve Diinyadan chatbot drnekleri

verilmigtir.

2.1. Dijitallesme Siirecine Genel Bir Bakis

Giliniimiizde dijitallesme is yapis bicimlerini, kurumlarin orgiit yapilarini,
miisteri deneyimlerini, ¢alisma alanlarini, hizmet yonetimini kisacasi tiim siiregleri
degistirmektedir. Bu degisim {liretim ve tiiketim siireclerinde devrim niteligindedir.
Dijitallesme her seye, herkese hiz, verimlilik, biiyiime, firsatlar ve bir¢ok yenilikler

sunmaktadir.

Eskiden bir bilgiye erismek i¢in gazete kuponlar: biriktirilip, ansiklopedilere
ya da kitaplara ulasilmaktaydi. Kiitiiphanelere gidip kitap arastirilmaktaydi.
Gliniimiizde dijitallesmeyle birlikte tiim bu siiregler neredeyse ortadan kalkmustir.
Internetten yemek, kitap, giysi siparisleri verdigimiz, zamandan ve maddi agidan

tasarruf edebildigimiz bir doniisiim yasanmaktadir.

Dijitallesmenin 6nemini anlayan kurumlar, ayakta kalacaktir. Gelecekte temel
ihtiyaglar hari¢ tiim her seyin internete baglanacagi ve internete bagli olan her seyinde
akilli hale gelecegi tahmin edilmektedir. Yani dijitalin getirdigi bu degisim bireyler
acisindan bakildiginda yasam tarzlarini, eglence anlayislarini, ¢alisma hayatlarini,
yeme-igme gibi kiyafet gibi ihtiyaclarin degisimini kisacasi iiretim ve tiiketim
aliskanliklarin1 tamamiyla degistirecektir.}'® Halkla iliskiler agisindan ise, kurumlarmn
orgilitsel yapilarini, calisma sekillerini, faaliyet gésterdigi alanlari, iletisim bigimlerini,

hedef kitlenin davranis bi¢imlerini degistirmesi gibi Onemli degisimlere yol

116 Halil Aksu, Dijitopya Dijital Déniisim Yolculuk Rehberi, (fstanbul: Pusula 20 Teknoloji ve
Yayncilik, 2018) 10-13.
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acmaktadir. iki tarafli diisiiniildiiginde bu déniisime ayak uydurmak zamanla
gereklilik haline gelecektir. Bununla birlikte dijital teknolojilerin gelisimi ve dijital
platformlarin ¢ogalmasiyla iletisim bigimleri farklilasmis ve deneyim kavrami farkl
boyutlara ulasmistir. Geleneksel faaliyetlerden cok artik miisterilerin beklentileri
unutulmayacak hikayelerle unutulmayacak deneyimler yasamaktir. Miisterilerin
beklentilerini, yasamak istedikleri deneyimleri anlayan kurumlar bu rekabet ortaminda
bir adim daha oOne ¢ikacaktir. Miisteriyi anlama c¢abalar1 ve faaliyetleri iletisim
teknolojilerinin gelismesiyle siirekli ve farkliliklarla devam edecektir. Gegmisteki
tilketicilerle, giiniimiizdeki tiiketicilerin deneyim algis1 ve beklentileri birbirinden

farklilik gostermektedir.

Dijital ¢ag denilen ¢ag icin, eski bilgilerin, fikirlerin, yontemlerin ve araclarin,
zamanla yeni kavramlara, yeni teknolojilere, yeni yontemlere doniistimii denilebilir.
Her seyin farklilastigi, tercihlerin, siireglerin degistigi; hiz, verimlilik ve kolaylik
sunabilecek bir ¢ag ve siiregten bahsedilmektedir. Dijitallesme, Endiistri 4.0 ve
Toplum 5.0 gibi yaklasimlar giiniimiizdeki teknolojik ve toplumsal siiregleri

degistirmekte ve yenilikler getirmektedir.

Insanlik tarihinin kirilma noktalarindan ilki tarim devrimi, ikincisi ise sanayi
devrimi olarak kabul edilmektedir. Ugiincii dSnemli nokta ise bilgi toplumudur.t!’ Sz
konusu tarihsel degisimlerle birlikte yaganan degisim ve doniisiimler yapay zekanin
hayatimiza girmesiyle birlikte insanlik tarihinde dordiincii kirilma noktasini

olusturacaktir.''8

Gelecekte yapay zeka ve robotlarin birgok isi yapabilecegi diisiintildiigiinde
dijital diinyaya ve yapay zekaya ayak uyduran buna 6énem veren kurumlarin uzun
vadede basarili olacagi sdylenebilir. Dijital doniistimiin 6nemli hedeflerinden olan
miisteri deneyimi, miisterileri marka ile yakinlastirmaktadir. Doniigiimiin asil odak
noktasina miisteriyi koyan kurumlar, etkin bir dijital doniisiim i¢inde basarinin

anahtar1 olacaktir.!*® Bir kurulusun uzun vadede dijital doniisiimde basaril1 olabilmesi

117 M. Akif Cukurgayir, Esra Celebi, Bilgi Toplumu ve E-Devletlesme Siirecinde Tiirkiye, ZKU
Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:5, Say1:9, s.59-82, 2009, 60.

118 (Ozgiin Sarikulak, Endiistri Devrimlerinin Performans Gostergelerine Etkilerinin Incelenmesi ile
Endiistri 4.0 Analizi, Hacettepe Universitesi, Yiiksek Lisans Tezi, 2018, 10.

119 https://www.endustri40.com/2017-yilinda-dijital-donusumun-9-temel-trendi/ (10.03.2019)
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icin yeniliklere agik olmasi, tutarli ve yetismis insan kaynaginin olmasi, arastirmaci
olmasi gibi stratejik noktalar1 olmalidir. Yapay zeka daha ¢ok kurumsal hayatta
kullaniliyor gibi dursa da bireysel hayatta Siri, Google Asistant gibi bizi anlayip bize
cevaplar iireten kisisel asistanlar ornek verilebilir.'?® Bunun yaninda giiniimiizde tiim

sektorlerde ve tiim siireclerde yapay zekanin yayginlagtigi goriilmektedir.

2.2. Miisteri Deneyimi

Giliniimiizde dijitallesmenin etkisi ve buna bagl olarak rekabetin artmasiyla
birlikte kurumlar miisteri deneyimini iyilestirmek icin giderek odak noktalarini
miisteriye cevirmektedirler. Ciinkii tiim bu etkilesimin sonunda miisterinin duygulari,
algi ve tutumlari misteri deneyimi denen kavrami olusturmaktadir. Bu kavram
miisterinin kurumu ilk olarak gordiigii andan, iletisime gectigi ve sonraki tiim siirecleri
kapsayan bir yolculuktur. Bu yolculukta baglilik olusturmak ve tekrar tercih edilen

olmak igin essiz bir miisteri deneyimi yaratabilmek ¢ok onemlidir.

2.2.1. Deneyim Kavrami

Deneyim, Ingilizce’de experience, Tiirkce’de tecriibe olarak karsimiza
¢ikmaktadir, Tirk Dil Kurumu’nun tanimina gére deneyim; “Bir kimsenin belli bir

siirede veya hayat boyu edindigi bilgilerin tamamu, tecriibe”%!

olarak agiklanmaktadir.
Bireyler ayn1 olay karsisinda farkli deneyimler yasamaktadir. Ciinkii her bireyin
deneyimler sonucu gelisen hisleri, davranig ve tutumlari, anlamlandirmalar1 farklilik
gostermektedir. Bunun nedenlerinden en 6nemlisini yasanmisliklar olarak da ifade

edebiliriz.

Deneyimin bagka bir tanimin1 yapacak olursak, deneyim kavrami kisaca, bilgi
ya da yeteneklerin etkinlik ve aktivitelere direkt katilim ile toplanmasi ve gevrede,
bedende, ruhta ya da baska seylerde degisiklik oldugunun farkina varilmasidir.
Deneyim, etki etmeyi ve edilmeyi, duygulanmayi, duyumsamayu, iiriin ve hizmetleri

diislinsel olarak anlamli hale getirmektir.

120 hitps://www.thebrandage.com/yapay-zeka-destekli-kisisel -asistan-maxi-9066 (10.03.2019)
121 http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&kelime=DENEY %C4%B0M (10.03.2019)
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Deneyimin ii¢ farkli evresi bulunmaktadir;

1. Deneyim oncesi deneyim
2. Deneyim esnasinda deneyim

3. Deneyim sonrasinda deneyim

Bu maddeleri 6rnekle agiklamak gerekirse; bir yolcunun ugaga binmeden 6nce
plan yapmak ve bilgi almak igin web sitelerinde arastirma yapmasi, gidecegi yere karar
vermesi ve bilet almasi deneyim Oncesi yasadigi deneyimleri olusturmaktadir.
Havalimanina ulasip, ugaga binmesi, gidecegi yere varmasi ve bagajini almasi
deneyim esnasinda yasadig1 deneyimidir. Sonrasinda eger bagaji kaybolmugsa marka
ile kurdugu iletisim, ya da siirecle alakali geri bildirimlerini anlattig1 bir paylasim
yapmast da deneyim sonrasindaki deneyimlerini kapsamaktadir. Buradan goriilecegi

lizere, yolcunun siirekli bir deneyim yasanmasi s6z konusudur.??

Olumlu bir deneyim yaratmanin temel amaci rekabet ortaminda
farklilasmaktir. Farklilastirici unsur olarak deneyim kullanimi, deneyimlerin taklit
edilmesinin zor olmasidir. Ciinkii isin i¢ineé duygusal baglar girdiginde stratejik
mesajlarin ¢okta dnemi kalmamaktadir. Bundan dolayr deneyimi yonetmek zordur.
Dikkatli olunmasi gereken bir siirectir. Her an olumsuz deneyim olusabilecegi

unutulmamalidir.1?

Ge¢mis zamanla gliniimiiz kiyaslatildiginda bugilinkii miisterinin 6grenme
stirecini farkli kilan sey, iletisim teknolojilerinin gelismis olmasi ve bu teknolojilerle
kisa stirede miisterinin ¢ok fazla kaynak ve veriye ulasabilmesidir. Yani marka ya da
iiriinle ilgili deneyimlerini daha iyi degerlendirebilmektedirler. Ornegin; ¢evrimigi
ortamda aligveris yaparken fiziksel dokunma deneyimini saglayabilmeye yonelik
olarak, kumasin yumusaklik hissinin bazi araglarla hissedilebilmesinin saglanmasi

miisteri deneyiminin dgrenme siirecine olumlu katki saglamaktadir.'?*

22 pr, Ogr. Uyesi Hande Bilsel, Merve Altinay Ozdogan, Miisteri Memnuniyeti ve Deneyiminin Marka
Sadakatiyle Iligkisi Uzerine Bir Inceleme: Tiirk Hava Yollar1 Ornegi, istanbul Aydin Universitesi
Dergisi - IAUD - ISSN: 1309-1352, Cilt 11 Say1 2, 2019, 252.

123 Tagkin Dirsehan, Miisteri Deneyimi Tasarimi ve Yonetimi, (Istanbul: Hiperlink Yayinlari, 2012)
6-8.

124 Dog. Dr. Omer Torlak, Dog. Dr. Remzi Altumsik ve Yrd. Dog. Dr. Suayip Ozdemir, Postmodern
Diinyada Tiiketimi Yeniden Anlamlandiracak Yeni Miisteri, (Istanbul: Hayat Yayncilik, 2007) 52-53.
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Deneyimlerin bes tiirii oldugunu belirten Bernd Schmitt, bu deneyim tiirlerini
de stratejik deneyim olarak belirtmistir. Miisterinin biitiinsel (holistik) deneyimi;
duyusal, duygusal, diisiinsel, davranigsal ve iliskisel deneyimlerinden olugmaktadir.
Duyusal deneyimler, miisterinin bes duyu organina yonelik ( gz, kulak, burun, ten,
dil) olarak duyusal karsilik (gérme, duyma, koklama, dokunma, tatma) yaratmaya
yoneliktir. Duygusal deneyimler, miisterilerin duygulartyla (mutluluk, korku, heyecan,
tizlintii gibi) iliskilidir. Diisiinsel davranislar, miisteriyi ¢esitli konularda diisiindiirtir.
Iliskisel deneyimler ise miisterinin ortak 6zellikleri olan farkli alt gruplarla iliskisini

ifade etmektedir.1?®

Glinlimiizde teknolojinin bu denli gelismis ve gelismekte olmas1 segeneklerin
¢ok olmasi kurumlarin ve markalarinda miisteriye farkli, essiz ve olumlu deneyimler
yaratmak i¢in daha ¢ok ¢abalamasi demektir. Olumsuz bir deneyim olumluya da
donebilir ya da olumlu bir deneyim olumsuza da donebilir. Iste bu ince bir ¢izgi gibidir.
Ciinkii insan geg¢miste yasadigi tecriibelere ve Ogrenilmis bilgilere, siireclere
dayandiginda bu siire¢ degisim ve déniisiimii zorunlu kilmaktadir. Insan, insan unsuru
ve onun duygulari merkeze alindiginda geleneksel yaklagimdan uzaklasarak fark

yaratilabilmektedir.

2.2.2. Miisteri Deneyimi Kavram

Miisteri deneyimi kavramimi agiklamadan 6nce miisteri nedir, kimdir gibi
sorulara cevap vermek daha dogru olacaktir. Clinkii diinyada milyarlarca miisteri
vardir ve bunlarin her birinin ihtiyaglari, farkli beklentileri bulunmaktadir. Kurumlar
ya da markalar bu rekabet ortaminda miisteri kazanmak i¢in biiyiikk caba sarf
etmektedirler. Miisteri, kurumlarin varlik nedenini olusturmaktadir. Temel de miisteri
oldugu diisiiniiliirse, miisteri kurumlar1 sekillendiren, onlara yon veren etmendir

denilebilir.126

Tiirk Dil Kurumuna gore miisteri; “Hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda ticret

odeyen kimse” olarak tanimlanmaktadir.*?” Miisteri kendisine verilen degere, olumlu

125 Dirsehan 9-10.
126 Ahmet Uyar, Miisteri Iliskileri ve Gelecegi, (Istanbul: Efil Yaymevi, 2018) 1.
127 http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&kelime=M%C3%9C%C5%9ETER%C4%B0
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deneyimlere gore marka ya da kurum ile baglarim1 kuvvetlendirmektedir. Bu bagi

yaratmak i¢inde deneyim siirecine bir biitiin olarak bakilmasi gerekmektedir.

Miisteri deneyimi, temelde miisterilere dokundugunuz tiim temas noktalarinda
onlarla kurulan iliskiler sonunda olusan algilarmin ve hissettikleri duygularinin
biitiiniidiir. Miisteri Deneyimi Y Onetimi ise; is slire¢lerini yonetmekten bu siireclerdeki

“duyguyu” ydnetmeye gegisi ifade eder.?®

Teknolojik gelismeler bugiin oldugu gibi gelecekte de miisteri deneyimini
etkilemeye ve sekillendirmeye devam edecektir. Insansiz araglar, magazalar, Siri ile
baslayan kisisel asistanlar, chatbotlar gibi yapay zekanin gelisimine baglh olarak dijital

diinyada dijital deneyimler yaratmaktadir ve bunlar giderek yaygilagmaktadir.

2.2.3. Miisteri Deneyimi Asamalari

Miisteri deneyimi denince 6ncelikle bir iiriin ya da hizmete sahip olmak ve o
tiriin ya da hizmeti kullanip, tiikettikten sonra miisteride olusan tiim algilar akla
gelmektedir. Eger bu algilar olumluysa miisteriler bu duygularini heyecanla
paylagmaktadirlar. Schmitt, miisteri deneyiminin bes asamadan olustugunu

sdylemistir.'?° Bunlar:1%

e Miisteri Deneyim Diinyasinin Analizi: Kurumlar, miisterisinin i¢ diinyasini
onemser ve boylelikle anlagsma saglar. Miisterilerin isteklerini, onlarin yasamis

olduklar1 sosyo-Kkiiltiirel yap1 i¢inde degerlendirir.

e Deneyimsel Platform Olusturulmasi: Stratejiler ile faaliyetler arasinda bir
bag kurulmasi amaglanir. Miisterilerin yasamak istedikleri deneyimler ile vaat
edilenler ya da deneyimlenenler arasinda ne tiir 6zellikler olmasi gerektigi

analiz edilir.

128 https://pazarlamasyon.com/musteri-deneyimi-yonetimi-trendleri/ (15.03.2019)

129 Hatice Giiney, Ibrahim Sarper Karakadilar, Starbucks Firmasmin Deneyimsel Pazarlama
Uygulamalarmin Incelenmesi, 1.U. Isletme Fakiiltesi, Isletme iktisad1 Enstitiisii Yonetim Dergisi, Yil:
26 Say1: 79, 2015, 134,

130 Giiney, Karakadilar 135.
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e Marka Deneyim Tasarimi: Miisterilere 6zel kisisellestirilmis deneyimler

yasatmak i¢in iirlin ya da hizmetlerde buna uygun tasarimlar yapilmasidir.

e Miisteriyle Kisisel Iliskilerin Yapilandirilmasi: Miisteri ile siirekli iletisim

halinde olmak i¢in iletisim kanallarinin tiimiiniin etkin bir sekilde islemesidir.

e Siirekli Inovasyon Cahsmasi: Miisterilerin yasamis olduklar1 olumlu ya da
olumsuz deneyimler sayesinde kurumlarin ya da markalarin siirekli yenilenme

cabalaridir.

2.3. Dijital Miisteri Deneyimi

Dijital doniisiim her insani ilgilendirmekte ve her insani etkilemektedir.
Aklimiza gelen tiim alanlarda bu doniistim yasanmaktadir. Dijital is yapis sekillerini
etkilemekte, miisterilerin beklentilerini arttirmaktadir. Bu rekabet ortaminda bir adim
one gecmek icin artik dijital doniisiimlere ayak uydurmak neredeyse zorunlu hale

gelmistir.

Insanlik  tarihinin  kirilma  noktalarindan  biri  sayilan  teknoloji
markalara/kurumlara farklilagma imkan1 saglamaktadir. Dijitallesen miisteriye, dijital
miisteri deneyimi yasatmak markalar1 ya da kurumlari bu siirecte 6ne ¢ikartacak bir

adim olacaktir.

Eskiden {iriin odakli, hizmet odakli, teknoloji odakli bir siire¢ yonetilirken
bugiin miisteri odakli bir yonetimden bahsedilmektedir. Kurumlar 6nceden bazi
yonetim boliimlerine ve altyapi ¢aligsmalarina yatirim yapmaktaydi. Bugiin ise degisen
miisteri/tiiketici profiliyle birlikte yeni nesil bilisim teknolojilerine yatirim
yapmaktadir. Hedef miisterilerle daha etkin temas kurabilme ve iy1 bir dijital deneyim

yasatmaktir.!3!

Nesnelerin interneti ile birlikte gelisen ve degisen miisteri deneyimi, yapay

zeka, makine o6grenmesi, sanal gerceklik, derin 6grenme gibi yeni teknolojileri

131 http://www. fortuneturkey.com/dijital-musteri-deneyimi-cagi-35914 (18.03.2019)
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yaratmistir. Geleneksel miisteri deneyiminin degistigi, misterilerin olumlu ya da

olumsuz deneyimlerine ve beklentilerine gore sekillenen teknolojiler kullanilmaktadir.

Giyilebilen teknolojilerden, buzdolabina kadar tiim alanlara etki eden
nesnelerin interneti, akilli cihazlarin internet araciligiyla birbiriyle iletisim kurmasini
saglayarak bu deneyimleri olusturmustur. Disar1 ¢ikilsa bile artik mobil telefonlar ile
evlerle baglantt kurularak, 1sitma sistemi c¢alistirilabilir, kahve makinesi
acilabilmektedir. Otomobil ile yolda giderken sensorler araciligiyla nabzi dlgen ve
yoruldugunuzu anlayan araglar, giivenlik i¢in bir kahve molast verdirebilir. Bu
ornekler, nesnelerin interneti ile gelisen teknolojilerin yarattigi olumlu miisteri

deneyimleridir.*?

2.4. Dijital Miisteri Deneyimi Siirecinde Yapay Zekanin Rolii

Gilinimiizde yapay zeka en c¢ok konusulan, hizla gelisen ve farkli yenilikler
sunan teknolojilerden biridir. Yapay zeka birgok alanda kullanilmaktadir. Arastirma
ve danigmanlik sirketi olan IDC’nin (International Data Corporation) arastirmasina
gore, bu yil kiiresel yapay zeka harcamalarinin gegtigimiz yila gore ylizde 44 artarak
35,8 milyar Dolar’a ulagmasi beklenmektedir. 2022°de ise bu harcamanin 79,2 milyar
Dolar ile iki katindan daha fazlasina ¢ikmasi ve yillik artisin ylizde 38 civarinda
olacag tahmin edilmektedir.®*® Bu rakamlara bakildiginda yapay zeka teknolojileri

giderek biiyliime gosterecektir.

Miisteri deneyimi, bir organizasyonun miisteri ile temas ettigi noktalardaki
etkilesimlerinin, zaman i¢inde yarattig1 duygu biitiiniidiir. Bu tanimdan yola ¢ikaracak
yapay zekanin organizasyon iizerine etkisi: Akil yliriitmenin ¢ogalacagi, ozellikle
organizasyonlar1 olusturan ve dagitan karar/uygulama alanlarindaki uzlagsma ve
catigma yeni bir boyut kazandirarak hiz ve tutarlilik artacaktir. Temas noktasi ilizerine
etkisi: Yapay zeka ile gelisen tanima (ses, goriintii) kavrami sayesinde problemler hizla

coziilebilir. Etkilesim {izerine etkisi: temas noktalar1 ile baglantili olarak anlama

132 Kemal Sedefci, Endiistri 4.0 Bakis Agisiyla Nesnelerin Interneti ve Miisteri Deneyimi Agisindan

Incelenmesi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans
Tezi, 2018, 50-51.
133 https://www.dunyahalleri.com/bu-yil-yapay-zekaya-358-milyar-dolar-harcanacak/ (18.03.2019)

38



yeteneklerinin artmasi ile yeniden tasarim firsatlari sunmaktadir. Biitiin iizerine etkisi:
biitinii gorme daha kolay saglanacaktir. Duygu biitiinii lizerine etkisi: Deneyim

cercevesinde yasanan duygular birgok faktore gore degisebilir. '3

Yapay zeka, her gegcen giin kurumlarin miisterilerine sundugu deneyimle
etkisini arttirmaktadir. Egsiz bir miisteri deneyimi sunmak i¢in igerigin kullanici ile
daha alakali olmas1 yani kisisellestirilmis olmasi miisterileri markaya
yakinlastiracaktir. Yapay zeka sadece miisteri deneyimini ge¢mis davranislar ile ilgili
kisisellestirmemektedir. Ayn1 zamanda yeni ve mevcut miisterilerin davraniglarin1 da
tahmin etmektedir. Yapay zeka, misterilerin tiim davraniglar1 kaydedip biiyiik bir veri
olusturmaktadir. Boylece kurumlar stratejilerini miisterilerin beklentilerine ve

ihtiyaglarma gore gelistirebilmektedirler.1®

2.4.1. Yapay Zeka Kavrami

Yapay zekay: detayli olarak incelemeden 6nce “Akil ve Zeka Nedir?” sorusuna
cevap vermek bu kavramin daha iyi anlagilabilmesini saglayacaktir. Ciinkii yapay zeka

insan beynini, onlarin diisiinme yeteneklerini analiz ederek gelistirilmektedir.

Zeka, TDK’ye gore; “Insanin diisiinme, akil yiiriitme, objektif gercekleri
algilama, yargilama ve sonu¢ c¢ikarma yeteneklerinin tamami™*® olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir karsilig1 da anlak ’tir. Diisiincenin nasil olustugu, beynin
insan davraniglarini hangi mekanizmayla nasil gergeklestirdigi; 6grenme, algilama,
karar verme, akilda tutma, problem ¢6zme, iletisim kurma, yaraticilik, sezgi gibi
zihinsel siireclerin nasil gelistigi sorular1 uzun yillar boyunca arastirilmistir.t3’
Zekanin soyut bir kavram olmasi tanimlar giiclestirmektedir. Bagka bir tanima gore
ise; bireyin gerek sorunlar1 ¢ézerken gerek ¢evreye uyum saglarken var olan tiim
yetenek ve becerilerini kullanmast ile ortaya cikan diizeydir. insanin diisiinme, akil

yiiriitme, objektif gercekleri algilama, yargilama ve sonug¢ ¢ikarma yeteneklerinin

134 http://www.gelecekhane.com/yapay-zeka-raporu/is-dunyasi/ (18.03.2019)

135 https://digitalage.com.tr/makale/yapay-zeka-dijital-pazarlamayi-nasil-degistirecek/ (20.03.2019)
138http://tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&kelime=zek%C3%A2&uid=58140&guid
=TDK.GTS.5901a6b63382e6.22318161 (20.03.2019)

17 Hiiseyin Mertol, Tiirkiye Ve Abd’de Ustiin Zekali Cocuklara Sosyal Bilgiler Dersi Veren
Ogretmenlerin Goriis Ve Uygulamalar1 (Hope Projesi Ve Bilsem Ornegi), Atatiirk Universitesi Egitim
Bilimleri Enstitiisii Doktora Tezi, 2014, 16.
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tamamidir.}®® Akil kelimesinin ise, Tiirkge’ deki karsiligi us “tur. Akil, dogru ve
yanlig1 ayirabilme yetisidir. Akil dogustan kazanilmig ve insanin biyolojik
gelismesiyle birlikte kendisinin de gelistigi bir yetenektir. Her saglikli bireyde akil
vardir fakat akil 6lciilebilir bir sey degildir. Zeka ise, ol¢iilebilirdir bir degerdir.**

Yapay zeka gelistirilirken insanin diisiinme yontemleri analiz edilmektedir.
Insan beyninin nasil ¢alistig1 konusu bu yiizden 6nem arz etmektedir. Insan beyni
ortalama 1250-1500 gram agirliginda, yaklasik 85 milyar néron adi verilen hiicreden
meydana gelmektedir. Beyin iki yari kiiresi (korteks) olan ve beynin iki korteksi
birbirinden ayr1 olan bir organdir. Her iki korteks de bilgi islemekte fakat bilgiyi farkli
sekilde isledikleri i¢in farkli bicimlerde diisiinmektedir. Beynin sag lobu biitiiniiyle su
ana yogunlagmaktadir. Yani, herhangi bir yer ve zamanda 0 an ne yapiliyorsa ona
dairdir. Ornegin, bu satirlar okunurken bulunulan yerin koku, sicaklik ve 1s1k oranini
sag beyin algilamaktadir. Sol korteks ise tamamen gegmis ve gelecekle ilgili olan
boliimdiir. Sol korteks, sag korteks tarafindan algilanan su ana ait o bilgilerin i¢indeki
ayrintilari yakalar ve bu ayrintilar1 daha da derinlestirir. Duyu organlarindan gelen ve
sag kortekste anlamlandirilan bilgiyi siniflandirip diizenlemektedir. Bunun sonucunda
da geg¢miste deneyimlenen her seyi iliskilendirip ve biitin ihtimalleri gelecege

aktarmaktadir.14°

Yapilan bu tanimlamalardan sonra yapay zekanin tanimi ele alinirsa;
makinelerin insan gibi diislinmesini saglayarak karmasik siireclere, problemlere
¢Oziim iiretmeye calisan bir bilim dalidir. Fakat insan beyni tam ¢oziilemedigi icin
yapa zeka ile ilgili calismalar sinirli olmaktadir.*** Baska bir tanima gore, bilgisayarmn
ya da bilgisayar denetimli bir makinanin, genellikle insana 6zgii nitelikler oldugu
varsayilan akil yiiriitme, karar verme, anlam ¢ikartma, genelleme yapma ve gegmis

deneyimlerden yararlanarak 6grenme gibi yiiksek zihinsel siireclere iliskin gorevleri

18 MEGEP (2009), Ustiin Zekd ve Ozel Yetenekli Cocuklar, Cocuk Gelisimi ve Egitimi,
http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/%C3%9Cst%C3%BCn%20Zek%C
3%A2%20ve%20%C3%96zel%20Y etenekliler.pdf, 3. (22.03.2019)

139 Prof. Dr. Esref Adali, Yrd. Dog. Dr.Gokhan Ince ve ark., Insanlasan Makinalar ve Yapay Zeka,
Istanbul Teknik Universitesi Vakfi Yaymi, Ocak - Mart 2017 Say1 75, 8.

140 https://digitalage.com.tr/insan-beyni-yapay-zeka-iliskisi/ (22.03.2019)

141 Nihat Keles, Yapay Zeka Nedir, Uygulama Alanlar1 Nelerdir? https://www.bilgiustam.com/yapay-
zeka-nedir-uygulama-alanlari-nelerdir/ (22.03.2019)

40



yerine getirme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.!*?> Eger bir etkilesimin arkasindaki

makine mi insan mi1 diye ayirt edilemiyorsa insanlara 6zel olan yeteneklerde tepki

veriyorsa bu yapay zeka olmaktadir.

Glinlimiizde yapay zeka hemen hemen her alanda kullanilmaya baslanilmistir.

Bunun getirdigi firsatlarda teknoloji gelistikge cogalmaktadir. Cikis noktasi farkli

amaclar i¢cin olsa da Ornegin; tip alaninda hastalik teshisi, uydu fotograflarinin

okunmasi ve belirlenmesi, strateji belirleme gibi askeri amacgli uygulamalarda

kullanilmasi, endistriyel uygulamalar gibi amaglar icin gelistirilen bu teknik,

giinimiizde her disiplinde kullanilmaktadir.

Yapay zekanin giiniimiizde kullanim alan1 bulan yetenekleri sunlardir:*43

Ses Algillama: Bilgisayarlarin, sesleri dijitallestirmesi zor olmaktadir.
Ozellikle konusulanlarin mantikli olarak algilanmasi ve sive gibi faktorler
bunu daha da zorlastirmaktadir. Fakat glinlimiizde Siri, Cortana, Now ve Echo

gibi sistemler insanlarin sesini algilayarak mantikli cevaplar vermektedir.

Géoriintii Isleme: insan gozii gibi yapay zekada kamerada gordiigii her seyi her
nesneyi dijital bir koda doniistiirerek hafizasinda saklamaktadir. Bu yetenek:
insansiz hava araclarinda, giivenlik kameralarinda, saglik sektorii gibi bir¢ok
alanda kullanilmaktadir. Ayrica eye tracking gibi yontemlerle pazarlamada

miisterilerin tepkileri de 6l¢iilebilmektedir.

Dil isleme Yetenegi: Okumak ve yorumlamak ile ilgilidir. Google’nin arama

motoru ya da yabanci dil ¢eviri hizmetleri buna 6rnektir.

Karar Verme Yetenegi: Muhakeme yetenegi yapay zekanin, karsilasilan bir
durumda se¢im yapmasi ve kendi yolunu se¢mesidir. Bu da makinelerin

diisiinme yeteneginin olmasi ile ilgilidir. ilerleyen zamanlarda kurumlar

142 Omer Civalek, Yusuf Calayir, Ince Dikdértgen Plaklarin Titresim Frekanslarmin Yapay Sinir Aglari
Yaklasimi ile Tahmini, IMO Teknik Dergi, 4161 -4176, Yaz1 275, 2007, 4161.
143 Uyar 32-34.
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stratejik kararlar alirken, dogru hedef kitleyle bulusmak i¢in ya da miisterinin

beklentilerini tam olarak karsilayabilmek icin bu yetenek yardimci olacaktir.

Yapay zekanin etkisi oniimiizdeki yillarda akilli ev uygulamalarindan sagliga,
egitimden emniyete, turizmden enerjiye, tarimdan lretime her alanda bu teknoloji
sayesinde siradan olan deneyim ve verimlilikler ¢ok akilli ve ¢ok verimli iyi bir hale

gelecektir. 244

Bilim insanlar1 yapay zekayr Gilglii ve Zayif olmak ftizere iki ydne
ayirmiglardir. Giiglii yapay zekayr savunanlar, bir bilgisayarin yeterli donanimlar
sayesinde insan gibi diisiinebilecegini, biling sahibi olabilecegini ve insandan ayirt
edilemeyecegini ileri siirmektedirler. Zayif yapay zekayi savunanlar ise, insan zekasi
ve onun davraniglarini taklit edip, sadece kendisine tanimlanan gorevleri yerine

getirerek karmasik problemleri ¢cozmek i¢in kullanilabilecegi ileri siirmiislerdir.*

Yapay zeka goriisleri dort grupta incelenebilir:14°

e Insan gibi diisiinmek
e Akillica diistinmek
e Insanca hareket etmek

o Akillica hareket etmek

Yapay zeka sistemlerinin temelinde 6grenme becerisi vardir. Nasil ki bir insan
bilmedigi bir seyi Ogrenmeden o isi yapamiyorsa, yapay zekada o isi 6grenip

ogrendikleri arasinda en dogru yolu bulup uygulamaktadir.

Yapilan ¢aligmalar sonucunda agiklanmasi gereken 6nemli konulardan biri de
dogal zekd ve yapay zekadir. Dogal zekada bilgiler unutulabilir ve siirekli

saklanamamaktadir. Yapay zekada ise, bilgiler depolanabilir ve makineden

144 Halil Aksu, Yapay Zeka Inisiyatifi, 1. Calistay Raporu, 2017, 5. https:/turkiye.ai/trai-
assets/uploads/2018/06/20170509_TRAI_Raporu_v1.pdf

145 flker Kayabas, Yapay Zeka Sohbet Ajanlarinin Uzaktan Egitimde Ogrenci Destek Hizmeti Olarak
Kullanilabilirligi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, 2010, 24.

146 Kadir Oztiirk, Mustafa Ergin Sahin, Yapay Sinir Aglar1 ve Yapay Zeka ya Genel Bir Bakis, Recep
Tayyip Erdogan Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi, Takvim-i VVekayi, 23 Cilt: 6 No: 2 Sayfa: 25-36,
2018, 26.
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silinmedik¢e unutulmaz daha kalicidir. Bilgi aktarimi yapay zekdda daha kolay
olmaktadir. Diger tiirlii bir zaman gerekmektedir. Yapay zekada makineler arasinda
aktarim kopyalama ile daha kolay olmaktadir. Dogal zekdya deneyim ve
uzmanlastirma kazandirmak i¢in egitim verme islemi diisiintildiigiinde yapay zekaya
gore daha uzun bir siire¢ ve maliyet gerekmektedir. Dogal zekada isin i¢ine duygular
ve kisisel durumlar girecegi icin karar verme siirecinde farkli tepkiler ve tutarsizliklar
goriilebilmektedir. Yapay zeka ise bir problemle karsilastiginda hep ayni tutarlilikta
cevap vermektedir. Raporlama konusunda yapay zekadnin daha distiin oldugu
sOylenebilir. Ciinkli dogal zekd unutabilir. Yapay zekada yaraticilik dogal zekaya

(insana) baglidir.}#’

Gilinlimiizde yapay zeka ile ilgili baz1 kavramlar i¢ ige ge¢mis ve hala uzmanlar
tarafindan bir goriis birligine varilamamistir. Derin Ogrenme ve Makine Ogrenmesi
de bu kavramlardandir. Derin Ogrenme, bazi1 kaynaklarda makine dgrenmesinin bir
alani olarak, baz1 kaynaklarda ayni anlamda, bazi kaynaklarda ise farkli bir sinif olarak

ele alinmaktadir.

Makine 6grenmesi; bazi matematiksel yontemler kullanarak eldeki verilerden
bilgiler alip, bu bilgiler ile tahminler yapabilen yontemler biitiinlidiir. Uygulama
alanlar1 ise; optik karakter tanima, yliz tanima, obje tanima, konusulan dili anlama,
tibbi teshis tahmini, hava tahmini, istenmeyen posta filtreleme gibi uygulamalardan
olusmaktadir.}*® Bagka bir tanimin1 yapmak gerekirse; bilgisayarin bir olayla ilgili
ozellikleri deneyim yoluyla 6grenmesi ve karsilasilmayan benzer olaylar i¢in karar
verebilmesi ya da ¢oziim iiretilmesidir. Makine 6grenmesinin 6grenme tiirlerine 6rnek
verecek olursak: aligkanlik yoluyla 6grenme, 6rnekler ile 6grenme, deney ile 6grenme,
kesif ile 6grenme, gorerek 6grenme, talimat ile 6grenmedir.'*® Makine 6grenmesi;
datay1 gecmis davranisa kaydedip islemek, anlamak ve c¢iktisin1 zekice
degerlendirmektir.®® Derin 6grenme ise; “derin kelimesi, agin katmak sayisinin gok

olmasindan gelmektedir.’®! Ozellik ¢ikarma ve doniistiirme icin birgok dogrusal

147 Y1lmaz 7.

148 Ferhat Siikrii Rende, Giiltekin Biitiin, Samil Karahan, Derin Ogrenme Algoritmalarinda Model
Testleri: Derin Testler, Bilisim Teknolojileri Enstitiisii, TUBITAK BILGEM, Kocaeli, 55.

149 Y1lmaz 44.

1% yapay Zeki, Makine Ogrenmesi, Derin Ogrenme, Sinir Aglar1  Uzerine,
https://www.youtube.com/watch?v=E3kREPOIUNO (25.03.2019)

151 Cem Say, 50 Soruda Yapay Zeka, (Istanbul: 7 Renk Basim Yayin, 2019) 103.
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olmayan iglem birimi ve katmanini kullanmaktadir. Her ardisik katman, Onceki
katmandaki ¢iktiyr girdi olarak kullanmaktadir.’®? Derin Ogrenme algoritmalarmin
makine 6grenmesindeki var olan algoritmalardan ayiran en 6nemli 6zelligi, bir¢ok
katmandan olusmasidir. Bu katman sayis1 yapisal olarak degistirilebilir veya farkl

yontemler ile karma modeller olusturulabilmektedir.>

Son yillarda verilerin artis1 ve insanlarin alisilagelmemis sorular sormasindan
kaynakli olarak makine 6grenmesi algoritmalar1 verileri anlamlandirmada yetersiz
kalmaktadir. Bu durumda verilerden daha anlamli veriler ¢ikartilmasi adina derin
yapay sinir aglarindan olusan bir model ortaya ¢ikartilmistir.’>* Yapay zeka, makine

Ogrenmesi ve derin 6grenme arasindaki iligki Sekil 2.1.°de ki gibi aciklanmaktadir.

4 N

YAPAY ZEKA

1950 yilinda ortaya
cikmis ve bir
bilgisayarin ya da
bilgisayar destekli bir
robotun cesitli
faaliyetleri  insanlar
kadar yetenekli bir
sekilde
yapabilmesidir.

4 )

MAKINE
OGRENMESI

1980’lerde aciga
cikmis  olup  veri
madenciligin
kullanilmasi ile
beraber daha popiiler
hale gelmeye
baglamustir.

4 )

DERIN OGRENME

2010’Iu yillarda
kullanilmaya

baslanmus, biiyiik ile
tek  bir katmanda

degil, birgok
katmanda makine
O0greniminde

kullanilan  hesaplar1
tek bir seferde yapma
kabiliyetine sahiptir.

- / - J -

Sekil 2.1: Yapay Zeka, Makine Ogrenmesi ve Derin Ogrenme Arasindaki Iliski

155

2.4.2. Yapay Zekanin Tarihsel Gelisimi

Literatiirde "Artificial Intelligence™ (Al) olarak adlandiriimaktadir.’®® Aslinda
yapay zekanin dogusu yiizyillar dncesine eski bir tarihe uzanmaktadir. Insanlar uzun

yillardan beri cansiz olan nesneleri harekete gecirmek istemislerdir.

152 Abdulkadir Seker, Derin Ogrenme Yéntemleri ve Uygulamalart Hakkinda Bir inceleme, Yildiz
Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Doktora Seminer, 2017, 8.

153 Rukiye Polattimur, Derin Ogrenme Yontem ile Kpek Davranislarinin Analizi ve Simiflandiriimast,
Bilecik Seyh Edebali Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, 2019, 25.

154 Serkan Karakus, Derin Ogrenme Yontemlerinin Kullanilarak Dijital Deliller Uzerinde Adli Bilisim
Incelemesi, Firat Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, 2018, 37.

155 Ayse Merve Uzun, Veri Islemede Teknik ve Teknolojiler, 2016. https://www.tarimorman.gov.tr

156 Roger Penrose, Ceviri: Tekin Dereli, Bilgisayar ve Zeka, (Ankara: TUBITAK, 2004) 11.
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Insanin dogadan ilham alarak benzer sistemleri iiretme merakina uygun olarak
ilk otomatin antik Yunan bilimci ve felsefeci Tarantolu Arhitas’mn (6. M.O. 347) ucuna
tutturulan ¢ubugun g¢evresinde donen otomat giivercini oldugunu sdylenmektedir.
Ardinda antik Yunan tiyatrosunda oyunun akisini degistirmek i¢in sahneye gonderilen
“Mekanik Tanr1’nin benzer bir fikirden dogdugu séylenmektedir.® Ayrica mitolojide
rlizgara hiikkmettigi soylenen Daedelus’un, yapay insan olusturmaya ¢aligmasi ile ilgili

hikayelerde 6rnek olarak gosterilebilir.*®

O zamanlar bilgisayar olmadigi i¢in insanlar hep robot yapmayi hayal
etmislerdir ve bu bazi Cin, Misir ve Yunan efsanelerinde de anlatilmistir. Abbasiler
doneminde kimyaci El Cabir’in de akilli robotlar yaptigini anlatan kaynaklarda
1200’lerin basinda yazdig kitapta detayli ¢izimlerini verdigi mekanik saatlerde kiigiik
robotlar goriilmekte ve bu mekanik robotlar el ve kollarin1 oynatip miizik
calabilmekteydi. Efsaneler ve sonraki mekanik robotlar, insanlarin her donemde yapay
zekaya sahip makineler yapma istegini gostermektedir. Fransiz matematik¢i ve filozof
Rene Descartes, 1637’°de insan gibi diislinebilen bir makinenin asla yapilamayacagini
soylemistir.’®® Charles Babbage, 1884’de zeki davranislar gdstermesini istedigi
makineler lizerine deneyler yapmustir. Bu yapay zekd calismalarinin doniim
noktalarindir. Fakat bu calisma devam ederken, makinelerin insan kadar zeki

olamayacag diisiiniilmiistiir.'*°

1912 yilinda bilim insan1 Alan Turing, “Makineler diisiinebilir mi?”” sorusunu
sorarak yapay zekanin temelleri atilmistir. Yapay zeka terimi ilk kez McCarthy
tarafindan kullanilmistir. Bu tarihe kadar Turing’in terimi olan “makine zekasi”
kullanilmaktadir. Oncelikle robotlara yapay sinir hiicreleri gelistirilmeye g¢aligilmus
daha sonra fabrikalarda tek kollu robotlar yapilmistir.!®! Turing 1950 yilinda
yayinlamig oldugu inli  “Bilgisayar ve Zeka” (Computing Machinery and

Intelligence) makalesinde “Bilgisayarlar diisiinebilir mi?” diye bir soru sorar.1®? Bu

157 Merve Koyuncu, Cagdas Zihin Felsefesinde Yapay Zeka Tartismalar1 -Turing Testi Ve Yansimalari,
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, 2015, 20.

1%8 http://dorukozsahin.com/yapay-zeka-tarihi/ (26.03.2019)

19 Prof. Dr. Ural Akbulut, Yapay Zekd Bilim Dalimin Atast John Mccarthy, 2.
http://www.uralakbulut.com.tr/wp-content/uploads/2012/12/yapayzeka.pdf

160 Dr, Ogr. Uyesi Ating Yilmaz, Yapay Zeka, (istanbul: Kodlab Yayinlari, 2019), 5.

161 Uyar 31.

162 Fatma Dore, Giiglii Yapay Zekaya Kars1 Cin Odas1 Argiimani, Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: XIV,
Say1:1, 2012, 25.
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sorudan sonra Turing testi olarak adlandirilan, insan beynini modellemeyi amaglayan
yapay zeka konusunda bir 6l¢iit olarak kabul edilen bir test ortaya koyar. Teste bir
sorgulayict sorularim1 yapay zeka ile programlanmis makineye ve bir insana
sormaktadir. Sorular1 cevaplayan makine ve insan, sorgulayicinin goriis agisinda
olmamaktadir. Ciinkii testin amaci sorgulayicinin hangisinin insan hangisinin makine
oldugunu bilmeye ¢aligmasidir. Sorgulayici istedigi sorular1 sorabilmektedir. Sorular
ve cevaplar klavye ile yazilarak ekranda gosterilmektedir. Belirli bir siire sonrasinda
eger ki sorgulayicit hangisinin insan hangisinin makine oldugunu bilemezse bu
durumda makine Turing testini gecmis sayilmaktadir.’®® Yine 1950 yilinda bilim
insan1 olan Claude Shannon, bilgisayarlarin satrang oynayabileceginden

bahsetmistir.'®*

1957°de John McCarthy tarafindan gelistirilen ilk program dili olan LISP (List
Processing) ortaya konulmustur.'®® Yapay zeka adinm ilk kez gectigi yer Dartmouth
Konferansidir. Katilimcilar yapay zekanin onciisii olarak sayilan MIT Yapay Zeka
Laboratuarinin kurucusu Marvin Minsky ve Yapay Zeka Dernegi Baskani Allen
Newell, Herbert Simon gibi bilim insanlarindan olusmaktaydi. Bu donemde zeka
testlerinde geometrik sekillerin ayirt edilmesi, sembolik biitiinlesmeyi saglamak gibi
oldukca 6nemli basarilara imza atilmistir. Fakat asir1 derecede beklentilerin artmasi ve
acelecilik gibi davranislarin olugmasi sebebiyle beklenenin disinda ¢ok az seyin rotaya
kondugu bir dénem olmustur.!®® 1970 ile 1975 aras1 dénemde Yapay Zeka
arastirmacilan dzellikle hastalik teshisi gibi sistemler izerinde ¢alismislardir.®” 1975
ve 1980 yillar1 arasinda bilim insanlar1 dil ve psikoloji gibi diger bilim dallarindan da
yararlanarak c¢aligmalara devam etmiglerdir. 1980°den sonra ise, yapay zeka
laboratuvarlarin digina ¢ikartilarak, giindelik hayatin icerisinde kullanilmaya ve

gelistirilmeye baslanmistir. Bu siire¢ halen devam eden bir siiregtir.1®

183 Y1lmaz 3.

164 Uludag Thracatg1 Birlikleri Genel Sekreterligi Ar&Ge Subesi, Yapay Zeka ve Yeni Teknolojiler,
2017, 6. http://lwww.uib.org.tr/tr/kbfile/yapay-zeka-ve-yeni-teknolojiler

165 https://web.itu.edu.tr/~sonmez/lisans/ai/yapay_zeka_icerikl_1.6.pdf (28.03.2019)

166 Y1lmaz 6.

67 Ergiin Rodoplu, Yapay Zeka, Gazi Universitesi, Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi, 4.
https://www.academia.edu/14372752/YAPAY_ZEKA

188 Harun Pirim, Yapay Zeka, Yasar Universitesi, Miihendislik Mimarlik Fakiiltesi, Journal of Yasar
University, 2006, 83.

46



2000’11 yillara gelindiginde ise, yapay zekanin giinliik hayattaki rolii ortaya
cikmistir. Yapa zekal sistemler giinimiizde cep telefonlarinda, beyaz esyalarda,
otomobillerde vb. daha bir¢ok teknolojik aletlerde goriilebilir. Bu sayede bazi seyler
kolaylagsmaktadir. Bazi uzmanlarin gelecek i¢in endiseleri ve korkular1 olsa da yapay
zekdya olan yatirimlar sirketler tarafindan hizla yapilmaktadir. Ornegin; Google,
Facebook, Twitter gibi sirketler yatirnmlarina devam etmektedirler. Bir¢ok sirket
yapay zeka teknolojilerini kullanarak hedef kitlelerine daha iyi bir miisteri deneyimi

yasatmay1 amaclamaktadir.

2.4.3. Bot Kavram

Yapay zekanin en c¢ok kullanildigi teknolojilerden biri de robotlardir. Bot,
bilisimde robot anlaminda kullanilan ve kisaca verilen bir gorevi yerine getiren
programlardir.'®® Bagka bir tanima gore; bir bilgisayar tarafindan kontrol edilen isleri

otomatik olarak yapmak i¢in kullanilan bir makinedir."®

Giliniimiizde 6zellikle mobil robotlarin gelismesi insan-robot gelisimine farkli
bir boyut kazandirmistir. Robotlarin insanlarla i¢ ice olmasi siradan bir hal almistir.
Her bireyin farkli oldugu diisiiniildigiinde insanlarla etkilesim kurabilecek robotlarin
gelistirilmesi, 6grenmeyi ve taklit etmeyi, dogal diller ve mimiklerle iletisimi,
duygular1 ve etkilesimde bulundugu bireyleri tanimay1 gerektirmektedir. Bundan
dolay1 sosyal etkilesimli robotlara ihtiya¢ vardir ve gelecek icin siire¢ bu yonde
ilerlemektedir.}”! Sosyal robotlar, insanlarla konusabilen, onlar1 eglendirebilen, onlari
egitip, yardimci olabilen, ekrani olan veya hareketli yapay zekali cihazlardir. Daha pek
cok farkli alanda robotlar kullamlmaktadir. Ornegin; endiistriyel robotlar, android
robotlar, tarimsal robotlar, sosyal robotlar, yazilim robotlari, servis robotlari, askeri
robotlar, cinsel robotlar, oyuncak robotlar gibi kategoriler vardir. Robotlarin bir¢ok
alanda kullanilma sebepleri arasinda; teknolojik gelismeler, toplumsal farkindalik,

maliyetlerin artmasi, verimliligin en {ist seviyede olmas1 gibi sebepler vardir.17?

169 https://www.ebi.com.tr/blog/bot-nedir-yeni-web-teknolojilerindeki-yeri/ (01.04.2019)

170 Mauricio Zepeda, The Rat's Life Environment for Research and Education, Bachelor Of Science
Thesis, Budapest University Of Technology And Economics, 2012, 2.

11 Asif Sabanovig, Selim Yannier, Robotlar: Sosyal Etkilesimli Makineler, Sabanc1 Universitesi,
Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesi, TUBITAK Bilim Teknik Dergisi, 2003, 2.

172 Gelecekhane Persfektif, Robotlar Geliyor, 2016, 3-10. https://www.gelecekhane.com/
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Sohbet botlarinin asil amaci, bilgisayarin miimkiin oldugunca dogal bir dille
miisterilerle insani bir bi¢cimde iletisim kurmasini gerceklestirmektir. Konugmalar
genellikle randevu ayarlamak, bir seyler sorgulamak gibi 6zel bir amaca hizmet
etmektedir.)® Bu teknolojiler insanlarm ihtiyaglarmi karsilamak, yasamlarm

kolaylastirmak igin gelistirilmektedir.

Bu yazilimlarin onceleri insan- bilgisayar etkilesiminde yetersiz kalmalari,
ortama adapte olamama, ilgi ve motivasyonun azalmasi gibi nedenlerle kullanici dostu
araylzler gelistirilmeye baslanilmigtir. Bu arayiizler; yazilim ortamindaki simgeleri,
pencereleri, butonlar1 ve panellerin tiimiinii ifade etmektedir. Yazilim gelistiriciler
problemleri ortadan kaldirabilmek i¢in yazilimlarda “ajan” kullanmaya baglamislardir.
Ajan, farkli alanlarda da kullanilan bir terimdir bundan dolay1 kabul gérmiis bir tanimi
olmamaktadir. Bu kavrama yapay zeka agisindan baktigimizda; duygu gibi sosyal
karakterler ve bilgi, inandiricilik gibi zihinsel 6zelliklerle tanimlanmaktadir.!’* Bagka
bir deyisle; bir insan1 temsil edebilecek fiziksel ya da yazilimsal herhangi bir varliktir.
Bu varlik insan gibi algilayabilen, diisiinebilen ve davranabilen, karar alma yetenegin
sahip bir varliktir.'”® Gelismis yazimlar olan bot’lar1 fiziksel diinyadaki gercek
robotlardan ayirmak i¢in ajanlik yapan sanal internet robotlarina bot denmektedir.
Botlar asil yapay zeka dncesi bir gecis donemi olarak adlandirilmaktadir. Ornegin;
glizellik tirlinii satan bir siteye girildiginde ve rujlara bakildiginda bunu fark eden ajan
bot’lar hemen potansiyel bir alict oldugunuzu varsayarak chatbot kullanan X firmasina
haber vermektedir. X firmasinin Chatbot’u Facebook Messenger’dan size; “Merhaba,
ryjlarimizdan denemek ister misiniz?” diye sormaktadir. “Evet” denildiginde, yiiz
algilama ve simiilasyon teknolojisi ile yiiziiniiziin gorseli kaydedilmektedir. Daha
sonra farkli markalar, renkler ve tonlar sunmaktadir. Yapilan segeneklere gore siirekli

sorular sorarak, yeni alternatifler sunarak uygun iiriiniin se¢ilmesini saglamaktadir.'’®

173 Luka Bradesko, Dunja Mladeni¢, A Survey of Chabot Systems through a Loebner Prize Competition,
Artificial Intelligence laboratory Jozef Stefan Institute Ljubljana Slovenia, 2012.

174 Ramazan Yilmaz, Ebru Kilig Cakmak, Sanal Ogrenme Ortamlarinda Sosyal Model Olarak Egitsel
Arayiiz Ajanlari, Ahi Evran Universitesi Kirsehir Egitim Fakiiltesi Dergisi (KEFAD) Cilt 12, Sayi 4,
Aralik 2011, 244.

175 Kayabas 29.

176 Ufuk Tarhan, Bot ama asker botu degil, “Robot”un “bot u,
https://www.platinonline.com/yazarlar/ufuk--tarhan/bot-ama-asker-botu-degil-robotun-botu-708660
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2.4.4. Chatbot Kavram ve Tarihi

Chatbot terimi, Chat (sohbet, diyalog) ve Bot (robot) sozciiklerinin
birlesiminden meydana gelmektedir.!’” Sohbet robotu anlamina gelen Chatbot,
kullanict ile yazisan ve genellikle bir senaryo iizerinden cevaplar iireten yapay zekal
yazilimlardir.!’® Bagka bir tanima gore; konusma arayiizleri aracihigiyla etkilesime
girilen ve belirli gorevleri otomatik olarak tamamlayan algoritma bazli yazilimlar
olarak tanimlanmaktadir. Kullanicilar bu yazilimlarla metin {izerinde yazisarak ya da
sesli olarak iletisim kurulabilmektedir. Kullanici soru sorduktan sonra ve chatbot
yapay zeka algoritmalarini c¢aligtirarak soruyu ¢oziimleyip mantikli bir cevap
iiretmektedir.}’®  Ozellikle internet iizerinden, kullanicilarin  yani insanlarin
konusmalarni taklit etmek iizere tasarlanmis bir bilgisayar programidir.t®

Konusmalar metinsel veya isitsel yontemlerle gergeklestirilmektedir.!8t

Robot kelimesi ilk kez 1920°de Karel Capek’in R.U.R isimli tiyatro oyununda
kullanilmistir. Capek robot soézciigiinii Slav dilinde zorla ¢alistirilan anlamina gelen
“Robota” sozciligiinden tiiretmistir. Sohbet robotlarmin (chatbots) tarihi Alan
Turing’in yapay zekay1 insan zekasindan ayirt edebilmek i¢in 1950 yilinda gelistirdigi
“Turing Testi” ile baglamistir. 1966 yilinda Joseph Weizenbaum tarafindan bilinen en
eski chatbot ELIZA yazilmistir.!82 1972 yilinda bir psikoterapisti taklit eden ELIZA
ile bir sizofreni taklit eden PARRY, ARPANET iizerinden bir araya gelmistir ve
tarihte ilk online terapi seans1 yapilmistir. 1990°da insan1 en 1yi taklit eden chatbotlar
odiillendirilmistir.1995°de agik kaynak kodlu ilk chatbot A.L.I.C.E. yaymna alinmistir.
2011 yilinda akilli kigisel asistan Siri tanitilmisg ve onu Amazon, Google ve Microsoft
takip etmistir. 2016 yilina geldigimizde Microsoft’un yapay zekas: Tay, Twitter’da

yayina alindiktan sonra irk¢i ve olumsuz tweet’ler attig1 gerekcesiyle kapatilmistir.

177 Jorin Vogel, Chatbots: Development and Applications, HTW Berlin University of Applied Sciences,
International Media and Computing Faculty, Bachelor’s Thesis, 2017, 3.

18 Berk Kusaksiz ve digerleri, Interactive Advertising Bureau (IAB), Chatbot, 3.
https://www.iabturkiye.org/UploadFiles/Reports/Chatbot-iab912018131741.pdf (05.04.2019)

179 Nurfer Isik, Chatbot Nedir?, 2017. https://isiknurfer.com/chatbot-nedir/ (05.04.2019)

180 Oxford Dictionary, https://en.oxforddictionaries.com/definition/chatbot (05.04.2019)

181 Jan Moppel, Socratic Chatbot, University Of Tartu, Institute of Computer Science, Bachelor’s
Thesis, 2018, 6.

182 Sinem Topgu, Cansu Sen, M.Fatih Amasyali, Tiirkge Sohbet Robotu, Yildiz Teknik Universitesi,
Bilgisayar Miihendisligi Boliimii, Akilli Sistemlerde Yenilikler ve Uygulamalart Sempozyumu
(ASYU), Trabzon, Tiirkiye, 3-4 Temmuz 2012, cilt 1, 1.
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Yine bu yilda Mark Zuckerberg mesajlasma platformu olan Mesennger’a chatbotlari

entegre etmistir.'%3

Giliniimiizde yapay zeka arastirmacilari, insanlarla insan dillerinde (dogal dil)
iletisim kurabilen programlarin gelistirilmesi i¢in ¢aba sarf etmektedirler. Bu yiizden,
dogal dildeki metinleri 6nce sozciik, sonra ciimle ve giderek anlambilim (semantik)

diizeyinde bir dizi ¢oziimlemeden gegiren yazilimlar iiretilmesi gerekmektedir.®*

Chatbotlar1 konu acisindan dar kapsamli ve sinirsiz olarak ikiye ayrilmaktadir.
Dar kapsamli bir chatbot kendi konusu diginda konusulursa anlamaz, cevap vermez ya
da farkli sonuglar ¢ikartabilir. Sinirsiz bir chatbot ise, farkli konusma sistemleri,
islevsel komutlarin anlasilip, gorevlerin yerine getirilmesi, her sohbette yeni cevaplar

vermesi gibi 6zellikler barindirmaktadir. 18

Chatbotlar kullanim sekilleri agisindan {i¢’e ayrilmaktadir: kelime bazli, kural

bazli ve dogal dil isleme teknolojisidir.*8®

Kelime Bazlhi Chatbot: Bu teknolojide veri tabanina girilen bir takim
kelimeler iizerinden sistem kullanicinin o kelimeyi girmesi halinde direkt olarak o

kelime i¢in 6nceden hazir olan cevabi kullaniciya sunmaktadir.

Kural Bazh Chatbot: Belirli bir karar agacina oturtulmus, bir insan faktorii
tizerinden girilen bilgiler ile cevaplar belirlenmektedir. Kendi kendine 6grenme gibi

bir durum s6z konusu degildir. Her beklenen sonug daha 6nceden sisteme girilmistir.

Dogal Dil Isleme Teknolojisi ve Yapay Zeka Alt Yapisi Bulunduran
Chatbot: Bu teknolojide herhangi bir kelime girisi veya kural belirleme gibi bir durum

olmamaktadir. Elde var olan verinin sisteme dogru konfiglirasyonlar ile girilmesi

183 Umut Karlikli, Chatbotlarin Tahmininizden Daha Eski Tarihi, 2017. https://lechatbot.com/chatbot-
tarihi-ca9f90f68984 (06.04.2019)

184 Say 123-124.

185 Say 124-125.

186 https://medium.com/@akanesen/chatbot-nedir-ve-%C3%A7e%C5%9Fitleri-nelerdir-
1b1ca0321e65 (06.04.2019)
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beklenmektedir. Bu veriler ile 6gretilmeye ¢alisilan konunun makinenin kendisinin

anlamasi beklenmektedir.

Chatbot’lar, Facebook Messenger, Twitter, Viber, Vine, Slack, Discord,
Telegram, Kik, WeChat, Discor gibi platformlarda kullanilmaktadir. Bu
platformlardan elde edilen uygulamalar sayesinde kullanilan servislerin
uygulanabilecegi alanlardan bazilar1 sunlardir: Facebook Mesenger, Web Sitesi,

Skype, Slack, Sms.8’

Glinlimiizde chatbot uygulamalarinin yararlari su sekilde siralanabilir:

e Kesintisiz Erigebilirlik

e Basit diizeydeki sorunlara hizli ¢oziimler sunma
e  Uriin tanitimu, siparis alimu, islerin hatirlatilmasi
e Zaman ve maliyet tasarrufu

e Satis dncesi ve sonrasi destek

2.4.5. Tiirkiye’den ve Diinyadan Chatbot Ornekleri

Diinyada biiyiik bir niifus bilgisayar, bilisim, internet, dijital teknolojik ve
yapay zekd teknolojisi Uriinleri kullanmakta ve bu frlinlerin getirmis oldugu

avantajlardan  yararlanmaktadir.'®

Ayrica Diinyada ve Tirkiye’de chatbot
teknolojisini is modellerine entegre eden sirketlerinde sayisi hizla ¢ogalmaktadir.
Markalar miisterileri ile daha fazla etkilesim kurmak i¢in bu tiir uygulamalari

biinyelerinde bulundurmaktadirlar.
H&M Kombin Olusturma Yardimcisi
Moda/Giyim sektoriinde faaliyet gosteren H&M markasi, Kanadali bir

sirkettir. Kik Interactive tarafindan gelistirilmis Kik Messenger igerisinde ¢alisan bir

bot’u olmaktadir. Bu bot giyim tercihlerine gore farkli parcalar onererek kombin

187 https://www.iabturkiye.org/UploadFiles/Reports/Chatbot-iab912018131741.pdf
188 Alj Riza Biiyiikuslu, Dijital Déniisiim, (Istanbul: Der Yayinlari, 2018) 56.
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yaratmaya yardimci olmaktadir. Kombin tamamladiginda ise kullanici ¢evrimigi satisa

yonlendirilmektedir. 8

£ Back H&M &F
(L;, Set Profile Picture

Thx . How about these

#M  ones??

e -

Ty
-

Perfect! So, how would
#M  you describe your style?
o

Perf! I've just created a
custom style profile for
you

M

Sekil 2.2: H&M’in Chatbot Uygulamasi
Haven Life

Sigortacilik firmasi olan Haven Life Insurance’in chatbot’u sigorta pirimi vb.

hesaplamalar1 yapmaktadir.1%

We offer term life Insurance that's easy,
affordable and online.

As Haven Life's trusty Chatbot, | can help you
quickly estimate your rate for coverage. Would
151 you like me to do that?

Great. This is going to be fun.

Since life Insurance s really about protecting the
people in your life who matter most, why don't
we start there?

1M Gnbdaiiba what Anse vnir famis Innl fika?

Sekil 2.3: Haven Life’in Chatbot Uygulamasi

189 https://www.iabturkiye.org/UploadFiles/Reports/Chatbot-iab912018131741.pdf (09.04.2019)
190 https://lechatbot.com/chatbot-y%C4%B11%C4%B1-2017den-ba%C5%9Far%C4%B 11%C4%B1-
chatbot-%C3%B6rnekleri-ha65¢125119a (09.04.2019)

52



Dualingo

Bir dil 6grenme uygulamasidir. Bu uygulamada 6grenciler istedikleri zaman,

istedikleri bot’la sohbet ederek dil 6grenebilmektedirler.:

e {Qué quieres beber?
Agua, por favor

QWERTYU I OFP

Sekil 2.4: Dualingo’nun Chatbot Uygulamasi
Is Bankas

2017 yilinda devreye giren Is Bankasi’nin bot’u iiriin ve hizmetler ile ilgili

sorular1 yaniltmaktadir.%

TORKIYE$BANKA5I Bireysel Ozel KOBI Ticari Hakkimizda

Detay! bilgi ZLE

Aninda islem

Kredi Karti Kredi

1 buraya yaziniz!
Yeni e ‘ve
Islemier Isiemler] Islemieri Sifre Islemleri °

Sekil 2.5: Is Bankas1’nin Chatbot Uygulamas1

191 https://pazarlamasyon.com/is-modellerine-basariyla-chatbot-entegre-eden-markalar/ (02.04.2019)
192 https://lechatbot.com/chatbot-y%C4%B11%C4%B1-2017den-ba%C5%9Far%C4%B 11%C4%B1-
chatbot-%C3%B6rnekleri-ha65¢125119a (10.04.2019)
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Otoko¢ Otomativ

Icerisinde Avis, Budget ve Otokog gibi markalarin yer aldig1 Otokog Otomotiv
markalart SOR’UN ile gelistirdikleri chatbot uygulamasi iizerinden ara¢ kiralama,

fatura, tahsilat islemleri ve kampanyalar ile ilgili sorular1 yanitlamaktadir.!%

Arag alis noktasin lstanbul Istinye Ofisi
olarak kaydettim.
128

Istanbul Istinye Ofisinin adres ve fletisim
bilgilerine asagidaki linkten ulagabilirsiniz.

Aracs tesim almak stediginz tarihi ve saati
Grnekteki gibi yazar mesiniz? (Orn-18 Elim
12:53)

24

Sekil 2.6: Otokog¢ Otomativ’in Chatbot Uygulamast

198 https://pazarlamasyon.com/is-modellerine-basariyla-chatbot-entegre-eden-markalar/ (10.04.2019)
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3. TURKIYE’'DE DIiJITAL HALKLA IiLiSKiLERDE DEGISEN
MUSTERI DENEYIMi UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu ¢alismanin {i¢iincli ve son bdliimiinde; arastirmanin konusu ve Onemi,
arastirmanin evreni, 6rneklem se¢imi ve sinirliliklari, arastirma sorulari, arastirmanin
yontemi ele alinmis olup, daha sonra arastirma sonunda elde edilen bulgular

degerlendirilmistir.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Diinya dijitallesirken, her sey ve herkes bu degisimden payina diiseni alarak
dijitallesmektedir. Tiim bu degisimler yasanirken halkla iligkiler alan1 da kendini

yenilemek ve bu degisime ayak uydurmak zorundadir denilebilir.

Diinyada ve Tiirkiye’de son yillarda en ¢ok konusulan ve yatirim yapilan
konulardan biri olan Yapay Zeka teknolojilerinin gelisimi dikkat gekmektedir. Birgok
alanla iliskili olan yapay zeka, aym zamanda giderek bircok sektorde de kendi
gdstermeye baglamustir. Iletisim kanallarinin hizla degistigi giiniimiizde, giderek artan
dijital platformalar yayginlasmakta ve daha ¢ok tercih edildigi goriilmektedir. Yapay
Zeka, misteri deneyimi i¢in bir devrim niteligindedir. Yapay zekanin, miisteri
deneyimini etkileyecegi uygulamalardan biride “Chatbot”lardir. Chatbotlar birgok
farkli alanda hizmet sunmaktadir. Ilerleyen zamanlarda chatbotlar’m dijital halkla
iligkiler, reklamcilik ve pazarlama gibi alanlara da farkli katkilar sunacagi
ongoriilmektedir. Tiirkiye’deki sirketler bugilinlerde miisterilerine insanlar yerine
chatbotlarla cevap vermektedir. Oracle tarafindan yapilan bir arastirmaya gore,
isletmelerin %80’ni 2020 yilina kadar Chatbotlar1 kullanmay1 planlamaktadir.?%
Misteriler karsisindakinin canli destek mi yoksa chatbot mu oldugunu neredeyse ayirt

edememektedir. Bu uygulamalar miisteri deneyimini gelistirmektedir.

194 https://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12 (10.04.2019)
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Geleneksel iletisim kanallarimi kullanan ve teknoloji gelistikge siirece adapte
olmaya ¢alisan bir Y kusagindan sonra, teknolojinin direkt i¢inde biiyliyen ve dijital
nesil ya da kristal nesil dedigimiz Z kusaginin aliskanliklari, beklentileri farkli
olmamasit miimkiin degildir. Bundan dolay1 sirketler, miisterileri i¢in dogru bir

deneyim ve siireci planlamak zorundadirlar.

Bu ¢alismanin ¢ikis noktasi, yapay zekanin bu denli gelisimi ve bir yapay zeka
teknolojisi olan son birkag yildir sirketler tarafindan yatirnmlar yapilan chatbot
uygulamalarinin dijital halkla iligkilerde miisteri deneyimine nasil etki ettigini

arastirmaktir. Bu ¢er¢evede ¢alismanin amaglari su sekilde siralanabilir:

e Tiirkiye’de dijital doniisiimle birlikte iletisim ¢alismalarmin ve halkla
iligkiler alaninin nasil ve ne yonde gelistigini tespit edebilmek,

e Uzmanlarin Chatbot uygulamalar1 konusundaki bilgi ve ileriye doniik
goriislerini saptayabilmek,

e Bir yapay zeka teknolojisi olan chatbotlarin, miisteri deneyimine ne
Olciide  etki  ettigini  tespit edebilmek ve  deneyimleri
degerlendirebilmek,

e Daha iyi bir miisteri deneyimi ve siireci planlamak i¢in chatbotlar’in
hangi 6zelliklere sahip olmas1 gerektigini ortaya koyabilmek,

e Kurumlarin ve markalarin chatbot uygulamalarini nasil, neden ve hangi
amaglar i¢in kullanmas1 gerektigini ve gelecek icin beklentileri ortaya

cikartabilmektir.

Calismada yerli ve yabanci literatiir taramas1 yapilmistir. Bu verilere gore yerli
calismalarin  kisithiligi goriilmiis ve yabanci literatirde ise c¢alismaya kaynak
olusturabilecek daha zengin igerikler oldugu saptanmistir. Giiniimiizde bu ¢alismaya
en yakin ve kismen benzer calisma o6rneklerinden biri olmasi bakimindan Mazici ve
Ates’in (2018) Chatbot’un iligkiselligi kapsaminda pazarlama amagli halkla iliskiler
boyutunu inceleyen “Pazarlama Amach Halkla Iliskiler (MPR) Uygulamalarinda
[liskisel Yaklagsim: Chatbot Ornegi” adli galismasim 6rnek gostermek miimkiindiir. Bu
caligsmada Chatbotlar ile ilgili sadece Y kusagi iizerinden bir durum tespiti yapilmis

olup dijital halkla iligkiler temelinde miisteri deneyimini ve dijital diinyanin i¢inde
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bliyimiis Z kusaginin incelenmedigi tespit edilmistir. Cakmak’in (2018)
dijitallesmenin bankacilik sektoriindeki etkisini analiz eden “Future Impacts Of
Digitalization On Banking Branches” isimli ¢alismasinda ise banka gibi spesifik bir
sektor tizerinden dijital deneyimler analiz edilmistir. Kog’un (2018) ise “Dilsel Odakl
Konusma Stratejilerinin Diyalog Botu Uzerine Uygulanim1” adli galismasinda diyalog
botlarinin konusma stratejileri iizerine yapilmis bir analizdir. Diger yerli literatiir
incelemelerinde arastirmalarin  ¢ogunlukla miihendislik ve isletme alanlarinda
yapildig1 ve iletisim alaninda bu konuyla ilgili eksiklik tespit edilmistir. Bu sebeple
calismanin yerli literatiire iletisim alan1 i¢in biitiinlestirici bir kaynak niteligi tasiyacagi

distiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni, Orneklem Secimi ve Smirhliklar

Evrenin bir arastirmacinin erisemeyecegi kadar biiylik olmasindan dolayi,
yapilan arastirmalarda arastirmaci “indirgeme” ilkesini kullanmaktadir. Bu agidan
bakildiginda oOrneklem, “olasilik kuramindan tliretilmis pratik bir arastirma
aracidir”.!® Nicel ve nitel arastirmalar, arastirmanin amagclaria ve hedeflerine gore
farkli 6rneklem sec¢im kurallarini uygular. Nicel arastirmanin amagclar1 genellikle
sayisal yiginlara yonelik istatistiksel testlerin yapilmasint gerektirdiginden, biiyiik
orneklem gruplarin1 6ne ¢ikarmaktadir. Nitel arastirmalar ise, 6znel anlayisin daha
ayrintili incelenmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bdylece Orneklem grubunun
daraltilmas1 ve daha derine inilmesine firsat tanimaktadir.’®® Arastirmacinin, yapmak
istedigi fakat bazi nedenlerle yapamadigi seyler arastirmanin smirliliklaridir. Bu
sinirliliklar aragtirmacinin bilgi, beceri ve imkanlarindan olabilecegi gibi, problem
alani, arastirma amaglari, yontem ve baska zorunluluklardan da olabilir. Bu nedenle,

arastirma sonuglarmin yorumlanmasinda bunlar goz dniine alinmalidar.*%

Arastirma sinirh sayida katilimciyla gergeklestigi i¢in olasiliksiz drnekleme

yontemlerinden kartopu Ornekleme yontemi ve amagli Ornekleme yontemi

195 Prof. Dr. Ali Yildirim, Prof. Dr. Hasan Simsek, Sosyal Bilimlerde Nitel Aragtirma Y dntemleri,
(Ankara: Seckin Yayincilik, 2016) 113.

19 Fedayi Yagar, Sema Dokme, Niteliksel Arastirmalarin Planlanmasi: Arastirma Sorulari, Orneklem
Se¢imi, Gegerlik ve Giivenirlik, Gazi Saglik Bilimleri Dergisi, 2018:3(3): 1-9, 4.

197 Prof. Dr. Niyazi Karasar, Arastirmalarda Rapor Hazirlama, (Ankara: Nobel Akademik Yaymcilik,
2014), 32-33.
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kullanilmistir. Kartopu 6rnekleme yontemi, segilen katilimcilardan toplanan verilerle
birlikte konu ile ilgili bilgi alinabilecek baska katilimcilara ulasilarak devam eder.
Amagh 6rnekleme yontem ise, arastirmacinin kendi hedefi dogrultusunda evrenden

se¢im yaparak, konu hakkinda bilgi sahibi olan bireyleri segmesidir.!%

Bu c¢aligmada uzman kisilerin bilgi ve goriislerinden yararlanilmak
istenilmistir. Bu dogrultuda, Iletisim alaninda calisan vakif ve devlet
tiniversitelerinden 4 akademisyen ve Yapay Zeka, Chatbot uygulamalariyla ilgilenen
sirket kurucusu 4 yonetici 6rneklem grubuna dahil edilmistir. Ayrica Y kusagi (1980-
1995) ve Z kusagi (1995 — 2010) olmak iizere arastirmanin konusu geregi 2018-2019
egitim ve gretim déneminde Istanbul Kiiltiir Universitesi iletisim Sanatlar1 Anabilim
Dali’nda 6grenim goren lisansiistii 6grenciler ve yine ayni tiniversitenin Yeni Medya
bolimiinde 6grenim goéren lisans 6grencileri olmak tizere toplam 12 6grenci galisma

grubuna dahil edilmistir.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmaninda baz1 simrhiliklar
bulunmaktadir. Arastirmanin en biiyiik smirliligi, konunun Tiirkiye’de sadece son
birkag yildir gelismekte olmasi ve bu yiizden konu ile ilgili sinirli sayida Tiirkge yazili
kaynagin ve aragtirmalarin yapilmis olmasidir. Ayrica 6rneklem sayisinin da az olmasi

calismanin genellenebilirligini kisitlamaktadir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Sosyoloji, Antropoloji, Psikoloji, Felsefe, Dilbilim gibi gesitli disiplinler aras1
anlayis nitel arastirmaya farkli bakis acilar1 kazandirirken, yontem olarak da katki
saglamistir. Amag, insan davranislarini, icinde bulundugu ortam iginde ¢ok yonlii
olarak anlamaya calismaktir.!®® Bagka bir tanima gore; gozlem, goriisme ve dokiiman
analizi gibi nitel bilgi toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal

ortamda gercekgi ve biitiinciil bir bigimde ortaya kondugu siiregtir.2%

198 prof. Dr. Ali Simsek ve arkadaslari, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yodntemleri, (Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlari, 2015) 121-122.

19 Yildirim, Simsek 37.

20 Dog. Dr. Ali Yildirim, Nitel Arastirma Yontemlerinin Temel Ozellikleri ve Egitim
Arastirmalarindaki Yeri ve Onemi, Orta Dogu Teknik Universitesi, Egitim Bilimleri B6limii, 1999, 10.
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Arastirmanimn  biitiiniinii ele aldigimizda Dijital Halkla Iliskiler, Miisteri
Deneyimi, Yapay Zeka Teknolojileri ve Chatbot Uygulamalar1 baglaminda incelenen
konunun uzman kisilerin daha derinlemesine bilgi ve goriislerinden yararlanarak daha
fazla aydinlatilacagi, ayrica Yeni Medya Ogrencilerinin konuya daha yakin oldugu

diistiniilerek nicel aragtirma yerine nitel arastirma yontemi uygun gorilmistiir.

Calismada, Lisans ve Lisansiistii 6grencilerle nitel veri toplama tekniklerinden
Odak (Fokus) grup ¢alismasi yapilmistir. Yapilan 6n gériisme sonrasinda her grupta 6
O0grenci olmak iizere iki farkli odak grubu olusturulmustur. Yapilan literatiir
calismalari sonucunda sorular olusturulmus ve calismaya katilan Ogrencilerin
demografik 6zelliklerine (yas, egitim, cinsiyet, medeni hal vb.) dikkat edilmistir. Her
grup 3 erkek 6grenci ve 3 kiz 6grenciden olusturulmustur. Goriismeler ortalama 1 saat
stirmistiir. Her katilimciya esit miktarda siire tanimaya 6zen gosterilmis ve ¢aligma
yapilan ortam diger kisilerle birlikte karar verilerek rahat bir atmosferde
gerceklestirilmesi saglanmistir. Ayrica c¢alismada uzman kisilerin  bilgi  ve
goriiglerinden yararlanabilmek adina yine nitel veri toplama tekniklerinden olan
derinlemesine goriisme yapilmistir. Bu goriismeler toplam 8 uzman ile

gerceklestirilmistir.

3.3.1. Odak Grup Goriismesi ve Cesitleri

Nitel arastirmalarda verilerin toplanmasinda kullanilan yontemlerden biri olan
goriismeler siklikla kullanilan veri toplama yontemlerindendir. Goriismeler
yapilandirilmig, yari-yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olmak {izere {ige
ayrilmaktadir. Yapilandirilmig goriismelerde sorular onceden hazirlanmistir ve
katilimcilara sadece o sorular sorularak goriisme yapilir. Yari-yapilandirilmig
goriismelerde yine dnceden hazirlanmis sorular vardir fakat katilimcilarin verdigi
cevaplara gore sorularda esneklik saglanabilir, ek sorular sorulabilmektedir.
Yapilandirilmamis goriismelerde ise Onceden hazirlanmis bir soru metni yoktur,

ortama gore bu siirec ilerlemektedir.2%

201 Fatma Nevra Seggie, Yasemin Bayyurt, Nitel Arastirma Ydntem, Teknik, Analiz ve Yaklasimlari,
(Ankara: Amt Yayncilik, 2017), 202.
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Bir insanin tek bagina oldugu zamanki davranislariyla topluluk igindeki
davraniglart farklilik gostermektedir. Karar asamalarinda “grup siireglerini”
kullanmanin pek ¢ok yarar1 vardir. Daha yaratici, hizli, ¢cok segenekli bir siire¢
yasanabilir. Riskli durumlarda olabilir ve gruplar bireylere gore karar asamalarinda
daha cesur davranabilirler. iste bu nedenlerden dolay1 odak grup gériismeleri bireysel

goriismelerden ayrilmaktadir.?%2

Giliniimiizde odak grup goriismeleri akademik caligmalarda ¢ok sik
kullanilmakta olup, 1930’lu yillarda ortaya ¢ikmis bir yontemdir. Onceden belirlenmis
bazi kurallar g¢ercevesinde, katilimcilarin 6zelliklerini 6n planda tutan, onlarin
sOylemine ve toplumsal baglama dikkat edilmesi gereken bir veri toplama yontemidir.
Bu baglamda, gruplarin, alt gruplarin, bilingli, yar1 bilingli ya da bilingsiz olarak
yaptiklar1 davranislar, psikolojik ve sosyo kiiltiirel 6zellikleri hakkinda bilgi almayz,

davranislarinin nedenlerini 6grenmeyi amagclayan nitel bir ydntemdir.?%®

Odak grup goriismelerinin kag kisiyle yapilabilecegi konusunda kesin bir bilgi
olmamakla beraber genellikle 6 ile 12 kisinin, bir moderator esliginde bir araya gelerek
bir konu hakkinda grup ortaminda tartismasidir. Olumlu ve olumsuz birgok yonii
bulunmaktadir. Diger veri toplama yontemleriyle kiyaslama yapildiginda olumlu

yonleri sdyle siralanabilir;?%

e QGruplar diisiincelerini ifade ederken birbirlerinin goriisiinden etkilenerek,
birbirlerinin sozlerini tamamlarlar ve deneyimlerini paylastiklar1 bir ortam
olusmaktadir,

e Katilimecilar birbirlerinin cevaplarini sorgulayabilir ve agiklayabilirler,

e Konu ile ilgili daha detayl bilgilere ulasilabilir, farkli fikirler ortaya ¢ikabilir,

e Arastirma sorularina yanit olabilecek bir¢ok bilgi toplanabilir.

e Katilimcilar birbirleriyle siirekli etkilesim halindedir.

202 Y1ldirim, Simgek 157.

203 Omay Cokluk, Kiirsad Yilmaz, Ebru Oguz, Nitel Bir Gériisme Yontemi: Odak Grup Goriismesi,
Kuramsal Egitimbilim, 4(1), 95-107, 2011, 97-98.

204 Seqgie, Bayyurt 205-206.
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Odak Grup Gériismelerinin olumsuz yonleri ise; 2%

e Soru sayisinin bireysel gorlismeye kiyasla daha az olmasi ve smirli bilgi
toplanmast,
e Her katilimciya siirli konugsma hakki taninmasi,

e Spesifik konularda bilgi ve goriis toplamanin gii¢ olmasidir.

Odak grup goriismeleri farkl1 sekillerde yapilabilmektedir. Bunlar:2%

1. 1ki Yonlii Odak Gériismeleri: Bir grup bir baska grup gériismesini dinler ve

daha sonra dinleyen grupla da ayr1 bir gériisme yapilir.

2. Katihmc1 veya Moderator Grup Goriismeleri: Moderator katilimeilarin
iginden bir ya da birkag kisiyi gecici bir siireligine moderator olarak seger ve

bdylece grubu harekete gegirir.

3. iki Moderatérlii Grup Goriismeleri: bu goriismelerde iki moderatdr bulunur.

Biri toplantinin akigindan, digeri ise konularin tartigilmasindan sorumludur.

4. Diiello Yapan Moderatorler: bu yontemde de iki moderatér bulunur ve
tartisilan konunun zit tarafinda bulunup, konunun her iki agidan da ele

alinmasini saglarlar.

5. Tele Oturumlu Grup Goriismeleri: Bu goriismeler telefon aracilifiyla

yapilan goriismelerdir.

6. Online Grup Goriismeleri: Cevrimigi ortamda gerceklestirilen
goriigmelerdir ve gliniimiizde kullanim acisindan bu yontem gitgide

yayginlagsmaktadir.

205 Simgek ve ark. 148.

206 K{ibra Engin Tufan, Tiirkiye’de Sosyal Medya Kullanimi ve Popiiler Instagram Annelerinin Etkileri
Uzerine Odak Grup Arastirmasi, Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iletisim
Anabilim Dal1, Yiiksek Lisans Tezi, 2018, 53.
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7. Mini Grup Goriismeleri: Bir moderator ve 4-5 katilimciyla gergeklestirilen

goriismelerdir.

3.3.2. Odak Grup Goriismesinin Uygulanma Bi¢cimleri

Odak grup goriismelerinde genellikle bir moderatér ve bir raportor

bulunmaktadir. Goriismeler dort asamadan olusmaktadir:?%’

I. Asama: Arastirmact konusunu belirlemekte ve konunun smirlarmi

cizmektedir. Daha sonra konuyu 6nem sirasina gore dizmektedir.

Il. Asama: arastirmaya katilacak kisiler ve onlarin 6zellikleri, ortak 6zellikleri

ve goriismenin ana bagliklari, sorulacak sorular belirlenmektedir.

II1. Asama: Goriismenin yeri, zamani, moderator varsa raportor belirlenmekte

ve goriisme yapilmaktadir.

IV. Asama: Goriisme sonucunda elde edilen veriler gbzden gegirilip, analiz

edilip, raporlastirilmaktadir.

Odak grup goriismeleri genellikle 6 ile 12 kisiyle, 1-2 saat siiren goriismeler
olmaktadir. Her katilimciya esit siire verilmekte ve aragtirmanin temel sorularinda her
katilimciya 10-15 dakika siire tanmabilmektedir. Son soruda ise 3-5 dakikada
katilimcinin sozlerini sdyleyip toparlamasi beklenmektedir. Goriismelerde genellikle

ses kayit, yazili not veya goriintii alinmaktadir.
3.3.3. Derinlemesine Goriisme ve Asamalari
Derinlemesine goriisme/miilakat, insanin bilgi, goriis ve deneyimlerinden elde

edilen yogun verilerden olusan ve bunlarin analiz edilme siirecini kapsayan siiregtir.

Insanlarmn algilarini, tutumlarini, tanimlamalarini anlamanin en iyi yontemlerindendir.

207 Cokluk, Yilmaz ve Oguz 100.
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Derinlemesine goriisme, belirli sorulara bagli olmadan, goriisiilen kisilerden
gelen yanitlarinda etkisiyle yeni ve derinlestirici sorularla farkli yonlerde
gelistirilebilecek, katilimcinin anlatmak istediklerini ve hikdyesini 6Gnemseyen nitel bir

goriisme yontemidir.2%®

Goriisme siirecinde dikkat edilmesi gereken bazi kurallar vardir. Kiminle
neden goriisme yapacaginizin, nerede, ne zaman yapilacaginin ayarlanmasi, hazirlanan
sorularin kontrol edilmesi, gériismenin tahmini siiresi, ses kayit ya da not almak i¢in
gerekli malzemenin tespiti, gorlismede giiven olusturabilmek, goériismenin uygun
bi¢cimde desifre edilmesi, etik kurallara uygun rapor hazirlanmasi gibi hususlar dikkat

edilmesi gereken siireclerdir.?%®

Derinlemesine goriismeler yiiz yiize, telefonda ya da internet araciligiyla yazili
veya goriintiilii yapilabilmektedir. E-posta araciligryla da yapilan goriismelerin degerli
ve yeterli bilgi verdigi konusunda olumlu goriisler ve gelecege yonelik olumlu
beklentiler olusmustur. Ayrica goriigmelerde izin verildigi takdirde ses kaydi alinmasi

olas1 sikintilar1 ve veri kaybini en aza indirgeyecektir.?*

3.3.4. Arastirmaya Katiim Géosteren Odak Gruplarin Ozellikleri

Aragtirma 1ki farkl odak grupla gergeklestirilmistir. Her grup 3 erkek ve 3 kiz
olmak iizere toplam 12 6grenciden olusturulmustur. Katilan 6grencilerin demografik
ozelliklerine (yas, egitim, cinsiyet, medeni hal vb.) dikkat edilmistir. Arastirmanin
amacina uygun olarak, Birinci odak grup, 1995-2010 (Z kusagi) yillar1 arasinda dogan,
2018-2019 egitim ve 6gretim yilinda Istanbul Kiiltiir Universitesi, Sanat ve Tasarim
Fakiiltesi, Yeni Medya Béliimiinde lisans egitimi alan dgrenciler ve Ikinci odak grup,
1980-1995 (Y kusagi) yillar1 arasinda dogan yine ayni tiniversitesinin Sosyal Bilimler
Enstitiisii, iletisim Sanatlari Programinda yiiksek lisans yapan dgrencilerle ¢aligma
yapilmustir. Yapilan literatiir arastirmalari sonucunda Z kusagi bireylerinin hangi yillar

arasinda dogduklan ile ilgili ¢esitli goriisler bulunmaktadir. Baz1 kaynaklar 1995

208 geqgie, Bayyurt 187.
209 Simsek ve ark. 147.

210 Seggie, Bayyurt 191.
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yilindan sonrayi, bazi kaynaklar ise 2000 yilindan sonrasini temel almislardir.?!* Bu

calismada 1995-2010 aras1 yillar1 arasinda dogan bireyler Z kusagi olarak alinmustir.

Her iki odak grup gériismesi de Istanbul Kiiltiir Universitesi Sanat ve Tasarim
Fakiiltesi Toplanti Salonunda yapilmistir. Calismada katilimcilarin isimleri higbir
yerde desifre edilmemistir. Katilimeilarin daha 6nce odak grup ¢alismasina katilmamais

kisilerden se¢ilmesine 6zen gosterilmistir.

3.3.5. Derinlemesine Miilakat Gergeklestirilen Uzmanlarin Ozellikleri

Arastirmada odak grup disinda calismay1 desteklemek adina derinlemesine
goriismelerde yapilmistir. Bu goriismeler 8 uzman ile gergeklestirilmis olup, bu
uzmanlardan 4’ii akademik hayattan, 4’1 sektérden se¢ilmistir. Goriisiilen uzmanlarin
hepsi kendi alanlarinda en az 10 yillik deneyime sahip kisilerdir. Arastirmaya katilan
kigilerin isimleri ¢alismanin higbir yerinde desifre edilmemistir. Akademisyenler
Istanbul’da devlet ve vakif iiniversitelerinde gérev alan Iletisim, Yeni Medya, Dijital
Halkla {liskiler alanlarinda calisan uzmanlardan olusmaktadir. Yine merkezleri
Istanbul’da bulunan ve 4 sirketin kurucular1 ve kurucu ortaklariyla goriigme

saglanmistir.

3.4. Arastirma Sorulari

Bir arastirmada O©nce genel amaglar daha sonra ayrmtili amaglar
belirtilmektedir. Ayrintili amaglar soru ciimleleri ve/veya hipotezlerle belirtilebilir. Bir
arastirmada, amaclarin bir kismi hipotez, bir kismi ise soru ciimleleri ile ifade
edilebilir. Fakat ayni1 veriler i¢in, soru climlesi ve hipotez birlikte kullanilmamaktadir.
Her soru veya hipotez, yalnmiz bir tek iligkiyi arayan ya da sinamak isteyen bir

anlatidir.?*?

211 Digdem Pelin Yurttakalan, internet Uzerinden Satin Alimlarda Cinsiyet Kimliginin Rolii: Z Kusag:
Uzerine Bir Uygulama, Kafkas Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Yiiksek
Lisans Tezi, 2018, 51-52.

212 Karasar 31.
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Bu calismada asagidaki aragtirma sorularina cevap aranmistir:

S.1. Chatbot uygulamalar1 miisteri deneyimini olumlu yonde etkilemekte
midir?
S.2. Chatbot uygulamalar1 miisteri-marka arasindaki iliskiyi etkilemekte

midir?

S.3. Chatbot uygulamalari sorunlarin ¢6ziimiinde basarili midir?

S.4. Chatbot uygulamalar1 hangi 6zelliklere sahip olmalidir?

S.5. Chatbot’a bakis agis1 nasildir?

S.6. Y kusagi ve Z kusaginin Chatbot uygulamalarindan beklentileri nedir?

S.7. Yapay zekd ve Chatbot uygulamalarina yonelik gelecege bakis acisi

nasildir?

S.8. Tiirkiye’de Iletisim ve Dijital Halkla iliskiler alanina gelecege yonelik

ongoriiler nelerdir?

3.5. Verilerin Toplanma Siireci

Aragtirmanin verileri; nitel veri toplama tekniklerinden odak grup goriismeleri
ve derinlemesine goriigmeler yapilarak yari-yapilandirilmis goriisme teknigi ile
toplanmistir. Goriismelerde onceden hazirlanmis goriisme formlart kullanilmastir.
Odak grup goriismelerinde her iki gruba da ayni 12 soru sorulmus ve goriismelerin
gidisatina gore ek sorulara da yoneltilmistir. Odak grup gorligmelerine her iki grupta
cep telefonu ile ses kaydina alinmistir. Derinlemesine goriismelerde ise uzmanlarin
uygunluk durumlarina goére yiiz yiize, telefonla ve mail tizerinden goriismeler

gergeklestirilmistir. Bagimsiz ek sorular haricinde 10 soru yoneltilmistir.
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Yapilan tim goriismeler 01 Mart 2019 — 30 Mart 2019 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis olup, her bir goriisme en az 30 dakika en fazla 90 dakika siirmiistiir.

Odak grup sorular1 dort ayr1 kategoriye ayrilmistir:

1. Chatbot Kavramina iliskin Algi

2. Chatbot Uygulamalar1 Hakkinda Miisteri Deneyimine Iliskin

Diisiinceler

3. Chatbot Uygulamalar: Hakkinda Miisteri Deneyimine Iliskin Tutumlar

4. Dijital Halkla Iligkiler ve Chatbot Uygulamalari Hakkinda Gelecege

Yonelik Diigiinceler

3.6. Verilerin Analiz Yontemi

Calismada betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Bu teknikte, elde edilen
veriler, aragtirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore diizenlenip ya da goriisme
ve gozlem siireglerinde kullanilan sorularin, boyutlarin dikkate alinarak 6zetlenmesi
ve yorumlanmasidir. Bu betimlemeler agiklanir ve yorumlanir, neden-sonug iliskileri
kurulur ve sonuglara ulasilir. ileriye doniik tahminlerde bulunulmasi, arastirmacinin

yapacag1 yorumlarin boyutlar1 arasinda yer alabilir.?t®

3.7. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirmesi

Birinci Odak Grup OG1 ve Ikinci Odak Grup OG2 olarak tanimlanmustir.
Katilimcilarin isimlerinin desifre olmamasi i¢in kusaklara gére YK (Y Kusagi) ve ZK

(Z Kusag) kelimelerinin bas harflerine uygun olarak kodlama sistemi olusturulmustur.

213 Yildirim, Simsek 239-240.
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3.7.1. Birinci Odak Grup ( Y Kusagi) Goriismeleri ve Degerlendirilmesi

Tablo 3.1: OG1 Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri

Katihmca1  Cinsiyet  Yas Enstitii / Boliim Cahsma Medeni
Kodu . Durumu Durum
YK1 Erkek 29 Sosyal Bilimler / Iletisim Sanatlar1  Calistyor Bekar
YK2 Kadin 23 Sosyal Bilimler / {letisim Sanatlar1  Caligmiyor Bekar
YK3 Erkek 31  Sosyal Bilimler / Iletisim Sanatlar1 ~ Calistyor Bekar
YK4 Kadin 28 Sosyal Bilimler / {letisim Sanatlar1 ~ Caligmiyor Bekar
YK5 Erkek 23 Sosyal Bilimler / iletisim Sanatlar1 ~ Caligmiyor Bekar
YK6 Kadin 28 Sosyal Bilimler / {letisim Sanatlar1 ~ Calistyor Bekar
Soru 1:

“Chatbot” sizde ne gibi ¢agrisimlar yapiyor?

YKZ1: “Chatbot deyince aklima girdigimiz bazi web sitelerinde bir iirtin alirken

bize yardimci olan yapay zekalar geliyor.”

sistemler olarak goriiyorum.’

asistan olarak da soyleyebiliriz.’

YK2: “Daha ¢ok sohbet olarak canlandirryorum géziimde isimize yarayacak

’

YK3: “Kigisel asistan diyebilirim.”

YKA4: “Aligveris yaparken yardim amach sistemler aklima geliyor ya daKisisel

’

YKS5: “Bir sanal asistan aslinda.”

YKG6: “Konusma robotlar: Ve sanal asistanlar aklima geliyor.”

Soru 2:

Chatbot hakkinda neler biliyorsunuz?
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YK1: “Giinliik bazi banka ya da baska bir kurumda yapacagimiz islemleri
bizim i¢in kolaylastiran sistemlerdir. Ciinkii uzun uzun konusmak zorunda ya da
beklemek zorunda kalmiyoruz. Hemen hizli bir sekilde cevap veriyor ama belli
seceneklerle sinirll kalyyor. Belli secenekleri secerek sorunlarimiza ve sorularimiza

cevap alabilecegimiz yapay sistemlerdir.”

YK2: “Cogu zaman insanlar toplu tasima araglart ya da kalabalik yerlerde
oldugu icin telefonla bir yere ulasmaktansa bu gibi daha kisa yollarla daha net

)

coziimler bulabiliyorlar.’

YK3: “Kisisel asistan, hizli ¢6ziim saglayan programlardir. Geg cevap veren
kurumlarin kullandigi bir yazilim oldugunu diisiiniiyorum zaten “Chat” insan tarafi
“Bot” ise yazilim tarafi oldugu igin ikisinin birlesiminden olusuyor. Yapay zekdnin
etkin oldugu kisisel bir asistan, bir arag diyebilirim.”

>

YKA4: “Deneyimlerim iizerine alisveris yaptigimiz Sistemlerdir.’

YKS5: “Bankacilik gibi sektorlerde kullanilan sistem bir yere kadar evet faydali
fakat bir yerden sonra tikanmikliklar meydana geliyor orada da miisteri hizmetlerine
aktarmak durumunda kaliyor. Sadece zamandan tasarruf icin belli bir siire bekleyene

>

kadar en azindan basit iglemleri halledebilecegimiz bir sistem olarak diistintiyorum.’

YKG6: “Sohbet robotlari. Giiniimiizde pazarlamanmin da teknoloji ile bu kadar
i¢ ice gecmesinden dolayr dijital bir déniisiim yasiyor ve chatbotlar da burada
fazlaswyla karsimiza ¢ikmaya bagsladi.  Yararli oldugunu diigiiniiyorum fakat her
teknolojik tiriin gibi dogru kullanildiginda.”

Soru 3:
Chatbot’u hangi sektorlerde deneyimlediniz? Hangi sorun/amac icin

kullandimiz? Siirecten bahseder misiniz? Sorunlarin c¢o6ziimiinde basarih

buldunuz mu?
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YK1: “Bir Telekomiinikasyon sirketinin chatbotuydu bir web sitesine
girmistim. Bir islem yapmam gerekiyordu faturam ile ilgili bilgi alacaktim ve hizli
olmasi gerekiyordu. Bu yiizden hemen oradan islem yapmayi denedim zaten kendisini
robot oldugu anlasiiyordu kendi soylemisti. Nasil yardimci olabilecegini sordu
stkintimi - séyledigimde hemen bir geri doniis yapildi bana. Fakat teknolojik
gelismelerden kaynakli su an igin ¢oziim ¢ozme konusunda yeterli seviyede degil. Bazi
ihtiya¢lart var. Burada hemen karsilik bulabilirken normalde telefon a¢iyorsunuz bir
canly destek bekliyorsunuz ve uzun siiriiyor ve zaman kaybediyorsunuz En azindan
basit ve temel diizeyde sorunlarimi hizli bir sekilde cevaplar aldim. Zamanla da

ilerleyecegini diistintiyorum. Daha da gelisecegine inaniyyorum.”

YK2: “Ben kredi ¢ekmek i¢in bir bankanin botunu kullanmigtim. Sayfalarda
dolasip arayacagim bir bilgiyi tersine daha hizli yardim alarak daha ¢abuk siireci
bitirip, istedigim sonuca ulastim. Ben basarili buldum. Sadece en sonda bazen canli
destege ihtiyacimiz olabiliyor. Ciinkii sadece yapay bir zekdyla istedigimiz tiim

sonuclara ulasabilecegimiz bir siire¢ miimkiin degil gibi.”

YK3: “Ben de daha ¢ok bankacilik sektoriinde kredi kartlart ile ilgili bilgi
almak i¢in kullandim ve telekomiinikasyon sirketlerinin fatura sormak i¢in chatbotunu
kullandim. Ancak sorunlarimi ¢ézebilecegim bir doniis alamadim ve tam olarak beni
anlamad illaki yardim etmek istedi ama ben canli destege baglanmak istedim. Baska
secenekler sundu ve beni oyalad: gibi geldi bana. Aslinda benim i¢in bir zaman kaybi

oldu ve ¢ok sinirlenmistim.”

YK4: “Benim de deneyimim alisveris sitesinde oldu. Tam olarak tiim sorulara
cevap vermedi. Benim sorularima tam olarak cevaplayamadi ve canli destege ihtiyag
duydum. Bence biraz daha gelistirilmesi gerekiyor. Aligveris yapmak i¢in genelde

)

kullaniyorum.’

YKS5: “En son bir telekomiinikasyon sirketinin chatbotunu kullandim. Bir
yiyecek firmasimin ve bankanmin kullandim. Belli bir yere kadar basit isteklerinizi
sorunlarimizi ¢ozebiliyor ama daha karmasiklastikca siire¢ ve bir¢ok isleme girdigi

zaman muisteri hizmetlerine baglanmak zorunda kaliyorum fakat ileriki donemlerde
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muhakkak gelisecegine inaniyorum ve bu siirenin ¢ok wuzun olmayacagini

diistintiyorum.”

YK6: “Iki deneyimim oldu birincisinde bilgisayarimi servise vermem
gerekiyordu. Siteye girdigim zaman bir chatbot karsima ¢ikti. Fakat benim sorunum
daha spesifik bir sey oldugu icin benim biriyle konusmam gerekti ve canli destek
almam gerekti. Ben sorunumu yazdim fakat chatbot kaliplar halinde cevap verdigi i¢in
istedigim sonuca ulagamadim. Ben de mecburen bir canli destek almak zorunda
kaldim. Bu dogrultuda ¢oziime ulasamadi. Ikinci deneyimimde bankacilik sektoriinde
oldu. O da merak ettigim icin denedim ve ¢ok kalabalik bir yerdeydim ne sorarsak onu
soyledigi igcin dogrudan gizlilik var mi yok mu 0 anda Chatbot bunu diisiinmeyerek ona
bir sey sordum hesabimla ilgili ve metrobiiste yiiksek sesle cevap verdi. Nasil

]

kapatacagim sasirdim ve susmadi. Uzun stire sikintt yasadim.’

Soru 4:

Chatbot kullanirken en ¢ok nelere dikkat ettiniz? flginizi ceken nelerdi?

( konusma dili, ¢c6ziim onerileri, kolaylhk, verimlilik, giivenlik )

YK1: “Direkt olarak konusma dili dikkatimi ¢ekti bir kere bir yapay zekdnin
cevap verdigini onunla konustugunuzu anliyyorsunuz ama net ve belli kaliplarla cevap
verdigi i¢in ve segcenek sundugu icin ¢ok da sikinti olmadi zorlanmadim. Sizli
konusuyordu ve ben de sizli Konusmayi tercih ederdim zaten. Her sektorde sizli
konusmalr bence. Yeni bir teknoloji ve yeni bir olusum ve zaman isteyen bir teknoloji
biraz basit kaliyor suan icin. O yiizden temel cevaplar verebiliyor. Fakat 6zel ayrintili
sorular soruldugunda bu sefer canli destege yonlendirmek zorunda kalryor. Temel
diizeyde sonuclarda verim aldim ve kolay buldum kullanis acisindan. Aslhinda bu

’

sistemlere alisik oldugumuz igin ben giivenilir buluyorum.’

YK2: “Kolay bir sistem, belki verimli bile diyebiliriz. Evet, bazi cevaplar:
alabiliyoruz ama asil bizim anlatmak istediklerimizi tam olarak anlayabilecek
kaliplarin heniiz tam olarak olusmadigini diigiiniiyorum Ctinkii biz bir sey anlatmaya
calisirken o kendi kaliplarimin icerisinde cevaplar veriyor ve bir yerde iletisim

tikaniyor ya da farkli bir yere yonlendirmek zorunda kaliyor. Nasil bilgiler
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paylastigimiza bagh olarak da giivenlik konusu degisir. Ciinkii bir sekilde verdigimiz
bilgiler bir veri olarak orada kalryor. Bende bu arada sizli konusmalart tercih
ederdim. Ciinkii karsinizda canli da olsa robot da olsa bana siz diye hitap etmesi

gerekiyor.”

YK3: “Duygu kavrami dikkatimi ¢ekiyor. Bu bir yazilim oldugu icin bir yere
kadar sorunlara cevap verebilir haliyle insanlarin duygularini ¢ok fazla anlamiyor
clinkii su anki yapay zekdlar tamamen duygulardan yoksun. Bilgi anlaminda temel
diizeyde bir yere kadar gidiyor daha ayrintili sorunlarda problemlerde kesinlikle
cevap vermiyor veremiyor. Konusma dili a¢isindan sizli olmasint tercih ederdim ve
sade bir di/ kullamilmasi tercih ederim. Kisisel verileri girme, sifre olusturma gibi
benzeri durumlarda giivenli buluyorum. Giivenlikle ilgili herhangi bir olumsuz

1

diistincem yok bir sikinti yasamadim.’

YK4: “Hizli cevap vermesi en c¢ok dikkatimi ceken seydi. Fakat verilen
cevaplar tam olarak bizim sorunlarimiza karsilik gelmemektedir. Ve ben bunu bir
sorun olarak goriiyorum. Konusma dili a¢isindan da alisveris sitesi gibi siteler senli
konusuyor ve bu da samimiyet duygusunu olusturuyor Tabii sektorlere gore farkl

olabilir daha ciddi banka gibi sektorlerde sizli konusulabilir.”

YKS5: “Chatbotla bir yere kadar gidip bir yerden sonra tikanabiliyoruz. Bir
telekomiinikasyon sirketinin dijital asistani kullaniyorum yani miisteri hizmetlerine
derdimi anlatana kadar ¢ok vakit geciriyoruz ve toplu tasimada hesap insanlara da
rahatsiz etmemek icin uygulamalart kullaniyorum ve benim igin arti oluyor. Genelde
konusma dili agisindan chatbotlarin siz olarak konustugu dikkatimi ¢ekti. Giivenlik

agisindan ise hangi kurumun ya da markanin chatbot’u olduguna gére degisir.”

YKG6: “Ben bir insanla degil bir robotlu konusuyorsam bana insanin
sunamadig: bir seyi sunmasi gerektigini diisiiniiyorum Dolayisiyla burada hiz benim
icin on plana ¢ikiyor. Isimi ¢ok mizli bir sekilde gerceklestirmesi bana bir insandan
daha hizli cevap vermesi zaman kaybettirmemesi gibi seyler 6nemli. Dil konusunda ise
benim asistanimsa benim i¢in seninle konusmast daha sempatik gelir. Eger bir tiriin
satsaydt siz diyebilirdi. Fakat benim bilgilerimi verdigim bir markanin ya da kurumun

bana sen diye hitap etmesi daha iyi olur. Chatbot'un biraz daha gelistirilmesi
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gerektigini diisiiniiyorum belki biz de kullanamiyoruzdur tam olarak. Ciinkii mutlaka
belli bir sorunlar tespit edilip ona gére bir seyler ayarlannmistir diye diisiiniiyorum.
Fakat hizdan bahsederken biraz sekteye ugruyoruz. Giivenlik agisindan internete baglh
hi¢bir seyi giivenli bulmuyorum. Ama bende herkes gibi bunu bilip buna hayranlik
duyanlardanim maalesef.”

Soru 5:

Karsmizdakinin robot olmasi sizi rahatsiz etti mi?

YKL1: “Hayir etmedi, etmez.”

YK2: “Hayir etmez.”

YK3: “Etmez.”
YK4: “Etmez.”
YK5: “Etmez.”
YKG6: “Etmez.”
Soru 6:

Olumlu ya da olumsuz deneyimleriniz markaya/kuruma olan

tutumunuzu/goriisiiniizii etkiledi mi? Nasil?

YKZ1: “Chatbotu giinliik hayatta ¢ok aktif kullandigim soylenemez birkag defa
kullandim evet ve orada da olumsuz herhangi bir izlenimim ya da deneyimim olmadi.
Sadece en bagstan beri soyledigim gibi bir yere kadar olmasi yani sinwrli kalmasi beni
rahatsiz etti. Bir yerden sonra mecburen canli destegi ariyordum. Ben chatbot
uygulamalarina olumlu bakryorum. Yeni oldugu igin herkes bilmiyor ve kullanmuyor

ya da her marka, her firma kullanmiyor. Kullanan kurumlarinda teknolojiye ayak
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uydurmaya ¢alistigint diistintiyorum ve bu a¢idan olumlu bakiyorum. Yenilikler

getiriyor olmast benim igin olumlu.”

YK2: “Ben de chatbotu ¢ok fazia kullanmiyorum ama kullandigim kadariyla
olumsuz bir durumda olusmadi kafamda. Benim agimdan ¢ok olumlu bir sey kattigin
soylevemem, markamin ya da kurumun yenilikleri takip etmesi giizel bir sey
diyebilirim. Fakat bunu tercih etmeyen markalarla kiyaslandigimda olumlu ya da

olumsuz bir durum olusmaz.”

YK3: “Ben de su an icin ¢ok fazla kullanmiyorum fakat deneyimledigim
zamanlarda da gerekli bilgiyi aldim yani olumsuz bir durumla karsilasmadim. Cok
olumsuz bir durum olmadigi i¢in de markaya olan tutumumda degisiklik olmadi. Yine
de zaten yapay zeka giintimiiziin teknolojisi ve arti gelecegim teknolojisi oldugu igin
sirketlerin bu tarz c¢alismalar: kendi uygulamalart kendi kurumlarina entegre

etmelerini olumlu buluyorum.”

YK4: “Tabii ki firmalarin sirketlerin bunu uygulamasini olumlu buluyorum
ama VYetersiz kaldigi icin su an ¢ok da fark yaratmiyor. Yani bir sirket bunu suan
kullansa da kullanmasa da benim igin fark etmiyor. Cok etkilemiyor. Yetersiz bir

deneyim yasadim evet ama bu markaya olan tutumumu ve giivenimi degistirmedi.”

YKS5: “Oyunlarla ilgili bir sitenin chatbotu karsima ¢ikmisti. Bir yere kadar
hatta insanla konusuyorum diye diisiinmiistiim o kadar basariliydi gercekten. Verdigi
cevaplar da samimiydi bankacilik sektorii ve benzeri sektorlerle kiyasladigimizda
chatbotu daha iyiydi oyun sitesinin. Olumsuz yanin: gormedim ag¢ik¢asi ¢ok fazla. Yani

olumlu ya da olumsuz deneyimim markaya olan tutumu degistirmez.”

YKG6: “Benim igin de markanmin ¢aga ayak uydurmas: anlaminda onemli bir
sey, olumlu bir sey yasadigim ya da olumsuz deneyimlerim markalar i¢in hi¢bir
olumsuz bir sey diistindiirmedi, tutumun degismedi.”

Soru 7:

Sizce chatbot’un sohbet dili nasil olmahdir?

73



YKZ1: “Kesinlikle sade ve sizli konusmall ve her sektoriin chatbotunun
konusma dili sizli olmalidir.”

YK2: “Bende net ve sizli konusmasini tercih ederdim.”

YKS3: “Sade bir dil kullanilmali ve dil sizli olmalidir.”

YKA4: “Sektorden sektore fark etmeli bence. Bir alisveriy sitesiyse senli
konusmalr bir bankaysa sizli olmalidir.”

YK5: “Genelde siz diye hitap ediliyor. Benim i¢in fark etmiyor.”

YKG6: “Bu degisir bence. Kisisel asistammsa senli ve net konusmalidur. Bir
tirtin aliyorsam sizli olabilir.”

Soru 8:

Bir daha chatbot kullanir misiniz? Neden ya da ne i¢in kullanirdiniz?

YKL1: “Kullanirim. Soyle ki zaman olarak gergekten kolaylik saglyor. Hizli

bir sekilde iletisim kuruyorsunuz. Hizli bir sekilde cevap aliyorsunuz. Uzun uzun

aramak zorunda kalmiyorsunuz bazi seyleri. Onlar sizi hemen yénlendiriyor. Tabii ki

kullanirim bu yiizden ama ilerleyen yillarda hangi asamaya gelir bazi sikintilar olur

mu giindeme gelir mi onu su an kestirememekteyim. En ¢ok teknik servis icin alisveris

)

icin ve banka islemlerim icin kullanabilirim.’

YK2: “Ben kullanmaya devam ederim Qenellikle banka islemlerim igin

kullanirim.”

YK3: “Ben de kullanirim. Daha ¢ok telekomiinikasyon, bankacilik, internet

1

islemleri gibi islemler igin kullanirim.’
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YK4: “Ben de kullamrim. Ilerleyen zamanlarda daha aktif olursa daha faydali

olabilirse kullanirim. Genelde alisveris i¢cin kullanyyorum.”

YKS: “Ben de kullanirim, kullanmaya devam ederim. Oyun sektorii olsun,

)

telekomiinikasyon uygulamalarim olsun nerede varsa kullanirim agik¢ast.’

YKG6: “Ben de karsima c¢iktikca kullanirim. Ama ozellikle aramam suan icin.
Daha cok kisisel asistan olarak kullanmak isterim. Ama kullandiklarim genelde teknik

1

servis ya da bankacilik ya da yemek sektorii oldu.’

Soru 9:

Miisteri temsilcileri ile mi mesajlasmak isterdiniz yoksa chatbot
uygulamasi ile mi devam etmek isterdiniz? Neden?

YK1: “Duruma gore degisir basit diizeyde seylerse eger canli destegi
beklemem. Yani o iletisim siirecini iletisim kurmaya ¢alisma siirecini beklemem.
Bekleyip baglanti kurmaya ¢alismaktansa bazi seylerde chatbotu tercih ederim. Ama
daha detayli bilgi almam gerekiyorsa ve bunu chatbotun yapamayacagina

’

inantyorsam tabii ki canli destegi tercih ederim.’

YK2: “Ben de duruma gore degisebilecegine inaniyorum. Clinkii ulagmak
istedigimiz bilgiye ve zamana gore sececegimiz tercihte degisecektir. Suan igin

’

giivenlik nedeniyle sadece basit iglemler i¢in chatbotu tercih ederim.’

YK3: “Bende degisecegine inantyorum ozellikle basit durumda olan seyler
icin durumlar icin ve hizli olmamiz gerektiginde tabii ki chatbotu tercih ederim. Fakat

’

daha ayrintili karmagik siiregler icin canli destegi tercih ederim.’
YKA4: “Eger ki biitiin sorular: cevap verirse daha ¢ok chatbotlarla, bir robotla

konusmayt tercih ederim. Fakat bu durumda gelistirilmedigi takdirde canli destegi

tercih ederim.”
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YKS5: “Duruma gore tabii ki degisir ama ilerisi i¢in bir robotla konusmayt
tercih ederim. Daha pratik olacagin: diisiiniiyorum. Once chatbot, yetmezse canli

>

destegi tercih ederim.’

YKG6: “Ben de aslinda katiltyyorum. Duruma gére tabii ki degisir. Ama bana
da su an i¢in chatbot daha ¢ekici geliyor.”

Soru 10:

Sizce chatbot’un zayif ve giiclii yonleri nelerdir?

YK1: “Gii¢lii yani zamandan ger¢ekten tasarruf etmis oluyorsunuz. Cok hizl
bir sekilde geri doniis aliyyorsunuz ve arastirdiginiz seyi de daha kolay
bulabiliyorsunuz. Daha kolay oniiniize ¢ikiyor. Zayif yonii de tabii ki her sordugunuz
soruya cevap vermemesi, verememesi Ve siirekli canli destege yonlendirmesi. Su an

)

icin belki giivenlik konusunu da zayif yonii olarak alabiliriz.’

YK2: “Gii¢lii yami olarak hiz konusunda ¢ok iyi ama giivenlik konusu ve belli

bir kalipta konusmasi konusunda biraz daha gelistirilmesi gerektigini diisiiniiyorum.”

YK3: “Zayif yam bence duygular: hi¢chir sekilde anlayamamasidir. Siz
bagirsaniz da, kizgin da olsaniz hep aymi sekilde cevap vermesidir. Giiglii yanlari ise

cok hizli olmasi, belki bir giivenlik zafiyeti de olabilir.”

YKA4: “Zayif yonii biitiin sorulari cevaplayamamasi, bizi anlamamasi. Giiglii

yonii hizli cevaplar vermesi diyebiliriz.”

YKS: “Yazilim olarak su an yetersiz buluyorum. Fakat gelisecegine
inaniyorum. Onun disinda ¢ok hizli baglanip, ¢ok hizli cevap alabiliyorsunuz. Bu da

’

olumlu yanidir ve pratiktir.’

YKG6: “Ashinda giiclii yanlart hiz ve zamandan tasarruf aym zamanda zayif

’

vanlart da giivenlik ve simirli se¢eneklerin olmasi su an igin.’
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Soru 11:

Chatbot baska nerelerde hangi sektorlerde kullanilabilir? Sirketler

chatbotlara yatirnom yapmaya devam etmeli midir?

YK1: “Bir web sitesi olan her firmann, her sektoriin kullanabilecegini
diistintiyorum.  Yatirim yapmaya devam etmeli sirketler. Clinkii giiniimiizde artik
hi¢hir sey yeterli gelmemektedir ve artik daha fazla hizli olmamiz gerekiyor ¢iinkii

zaman degerli.”

YK2: “Bence her alanda kullanilabilir. Ozellikle sosyal medya, web sitesi
bununla ilgili her alanda kullanilabilir. Sirketler bunu tercih etmeli ve daha fazla

’

gelistirmeli diye diigiiniiyorum.’

YK3: “Kesinlikle devam etmeli daha ¢ok kurumsal sirketlerde olabilecegini

diisiiniiyorum. Yani ¢ok kigiye hizmet veren kurumlarda olmast daha iyi olur.”

YK4: “Bence tiim alanlarda kullanilabilir ama hizmet sektoriinde daha ¢ok

kullanmalidir. Sirketlerin buna yatirim yapmasini olumlu bir sey.”

YKS: “Bence bu konuda sektor kisitlamast olmamasi gerekiyor. Ciinkii bir¢ok
sektor ve alanda kullanilabilecegini diisiiniiyorum. Daha da gelistirilebilir bir halde

olacaktir. Ciinkii pratiklik saglyor, zaman degisiyor ve hiz burada ¢ok énemli.”

YK6: “Ashinda saglhk ve ticaret gibi tiim alanlarda kullanmilabilir. Bir
stmwrlama olmamall aslinda her sektorde chatbotlarla karsilasabilmeliyiz Bu da bir
mesleki degisimi getiriyor. Yani miisteri iligkileri hizmetleri yavas yavas kalkip yerini
chatbotlara birakiyor.”

Soru 12:

Dijital halkla iliskiler ve chatbot uygulamalar ile ilgili gelecek icin

ongoriileriniz nelerdir?
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YK1: “Artik bir¢ok sektérde her seyin yerini yapay zekamin alacag
konusuluyor. Ama bu alanda yapay zekamin tamamen hdkimiyet kuracagina
inanmiyorum. Belli meslekler disinda tamamen yapay zekanin yonetebilecegi bir alan
yok. Ama dijital alanda vyapilan c¢alismalarin yapay zekd tarafindan

1

yvonlendirilebilecegini diistintiyorum.’

YK2: “Yapay zekalarin bu alani yonetebilecegini diistiniiyorum ama iletisimin

’

oldugu alanda yapay zekdanin her zaman biraz olsun yetersiz kalacagina inaniyorum.’

YK3: “Ozellikle miihendislik gerektiren durumlarda yapay zekd yazilimlari,
robotlar gelistiriliyor. Bu sektérlerde onemli olabilir ve ¢alisan sayisi da giderek
azalabilir. Bunu géorebiliyoruz ama iletisim alaninda ozellikle etkin iletisim alaninda
oldugu sektorlerde yapay zeka bir yere kadar yararli olacaktir. Bir yerden sonra

muhakkak insan canli birine ihtiya¢ duyacaktir.”

YK4: “Bence gelecek zamanlarda chatbotlar daha fazla kullanilacak ve

)

gelistirilmis olacaktir.’

YKS5: “Benim de bitirme projem yapay zekd iizerineydi. Sadece duygusal bag
olayr sorun olabilir. O noktaya gelmesi biraz geg olabilir. Hi¢hir zaman yapay zekd
bunu size vermeyebilir. Yasayip gorecegiz. Bu ¢ok kisa bir siirede olacaktir diye

diistintiyorum.”

YKG6: “Insan duygusal bir varlik ve halkla iliskilerde cok fazla duygulara
seslenen bir alan. Dolayisiyla tasarim gibi ya da sistematik islerde ¢ok fazla yapay
zekdyr kullanabiliriz ama ne olursa olsun bir insanin yerini tabii ki de alamaz. Bunun

da ana sebebi duygular ve bunu bir yere kadar yapabiliriz yapay zekdyla.”

Sonug olarak yapilan goriismelerden; ilk soruda elde edilen bulgulara gore,
chatbot katilimcilarda “Yapay Zeka”, “Kisisel Asistan” ve “Konusma Robotu” olarak
cagrisim yapmaktadir. Ikinci sorudan elde edilen verilere gore ise, chatbot hakkinda
“Glinliik hayat1 kolaylastiran, basit isler icin hizli ¢éziimler iireten sistemler” olarak
tanimlama yapilmistir. Uciincii soruda, katilimeilar genel olarak Bankacilik, Yiyecek,

Elektronik, GSM gibi sektorlerde chatbot uygulamalarin1 deneyimlemislerdir ve bazi
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sorunlarla karsilastiklarini belirtmiglerdir. Diger sorularda ise katilimcilarin chatbot’u
kullanirken en ¢ok dikkat ettikleri seyler arasinda “Konusma Dili”, “Duygu Eksikligi”
ve “Verdigi Cevaplar” yer almaktadir. Katilimcilar ¢éziime ulastiklar1 siirece bir
robotla konusmaktan rahatsizlik duymadiklarini dile getirmislerdir. Ayrica chatbot ile
ilgili yasadiklar1 olumlu ya da olumsuz deneyimlerin markaya ve kuruma karsi

tutumlarinda bir degisiklik olusturmayacagini ifade etmislerdir.

Genel olarak en c¢ok dikkat edilen chatbotlarin konusma dili olmustur.
Katilimeilar chatbotlarin “siz” dili ile konusmasi gerektigini ve mesafeli olmasini
tercih edeceklerini belirtmislerdir. Chatbotlar1 gilinliik hayatta basit ve acil isler icin
kullanabileceklerini ve ayrintili isler i¢in miisteri hizmetlerini tercih edeceklerini ifade
ederek, zayif yonlerini “anlamamasi1”, “duygu yoksunlugu” ve “giivenilirlik” olarak
belirtirken; giiclii yonlerini ise, “kolay”, “hizli” ve “zamandan tasarruf edilmesi”
olarak belirtmislerdir. Katilimcilar chatbotlarin genel olarak tiim sektorlerde
kullanilabilecegini, gelecek i¢inse bazi c¢ekinceleri olup mesafeli yaklastiklar:
goriilmiistiir. Ozellikle iletisim alam i¢in yapay zekdnm bu alana tamamiyla hakim
olamayacag1 fakat diger alanlarda daha ¢ok gelistirilecegi diistiniilmektedir.
Chatbotlarin ¢éztiim iiretme agisindan giiniimiizde yeterli olmadigi ve gelistirilmesi

gereken bir yapay zeka teknolojisi oldugu vurgulanmistir.

Y kusagi odak grubundan alinan verilere genel olarak bakildiginda, Chatbot
uygulamalar1 konusunda aktif kullanilmamakla birlikte, mesafeli bir yaklasim
gozlenmistir. Fakat gelistirildigi takdirde kullanilabilecek bir uygulama oldugu ve
mesajlasma uygulamalarinin sevildigi soylenebilir. Gelecek igin kaygilarin ortak

oldugu dile getirilmistir.
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Tablo 3.2: Arastirmaya Katilan Y Kusagi Katihmcilarinin ifadelerinin Analizi Sonucu

SORULAR CEVAPLAR
YK1 YK2 YK3 YK4 YK5 YK6
1. Chatbot sizde ne gibi
cagrisimlar yapiyor? Yardimci Robot Sohbet Sistemleri Kisisel Asistan Yardimer Robot Sanal Asistan Sohbet Robotlar

Sanal Aligveris

Kisisel Asistan

Sanal Asistanlar

2. Chatbot hakkinda

Hizli ¢6ziim

Aligveris yapilan

Basit islemlerin

Sohbet edilerek

neler biliyorsunuz? Yapay sistemler Kisa yol saglayan yazilimlar sanal asistanlar yapilabildigi islemlerin yapildigi
sistemler sistem

3. Chatbot’u  hangi GSM GSM Teknoloji
sektorlerde GSM Bankacilik Bankacilik E-ticaret Bankacilik Bankacilik
deneyimlediniz? Hangi Yiyecek
sorun/amacg icin Fatura Bilgisi Bilgisayar1 Servise
kullandimz?  Siirecten Fatura Bilgisi Kredi Cekme Kredi Karti Kiyafet Satin Alma Deneme Amaglhi Verme
bahseder misiniz? Bagvurusu Yiyecek Satin Alma Hesabim ile ilgili
Sorunlarin  ¢éziimiinde bilgi alma
basarili buldunuz mu?

Yeterli Degil Basarili Basarisiz Basarisiz Yeterli Degil Basarisiz

4. Chatbot Kkullamirken

Konusma Dili

Kolay olmas1

Duygu olmamasi

en cok nelere dikkat Kaliplar halinde Kaliplar halinde Kaliplar halinde Hizli olmasi Hizli ve Basit olmasi Hizli olmasi
ettiniz? Tlginizi ceken cevaplar cevaplar cevaplar Samimi olmasi

nelerdi?

5. Karsimzdakinin robot

olmasi sizi rahatsiz etti Hayir Hayir Hayir Hayir Hayir Hayir

mi?

6. Olumlu ya da olumsuz
deneyimleriniz
markaya/kuruma  olan
tutumunuzu/goriisiiniizii
etkiledi mi?

Hayir, etkilemedi.

Hayir, etkilemedi.

Hayir, etkilemedi.

Hayir, etkilemedi.

Hayir, etkilemedi.

Hayir, etkilemedi.

80



Tablo 3.2: Devami

SORULAR CEVAPLAR
YK1 YK2 YK3 YK4 YK5 YK6
7. Sizce Benim asistanimsa
chatbot’un Tiim sektorlerde sade ve Net ve “siz”’li Sade ve “siz”li Her sektorde farkli Fark etmiyor. “sen”li degilse “siz”li
sohbet dili nasil “siz”li olmalidir.
olmahdir?
8. Bir daha
chatbot Kkullamir Kullanirim. Kullanirim. Kullanirim. Kullanirim. Kullanirim. Kullanirim.
misiniz?
9. Miisteri Basitiglemler igin chatbot, Basit islemler i¢in Basit islemler igin Cogunlukla chatbot, Cogunlukla Cogunlukla  Chatbot,
temsilcileri ile mi  ayrmtili  iglemler igin chatbot, ayrintili  chatbot, ayrintili  mecbur kalirsam Chatbot, yetmezse yetmezse miisteri
yoksa chatbot miisteri hizmetleri islemler i¢in miigteri islemler i¢in miisteri miisteri hizmetleri miisteri hizmetleri hizmetleri
uygulamasi ile mi hizmetleri hizmetleri
devam etmek
isterdiniz?
10. Sizce ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y.
chatbot’un zayif  Her seye Kolay Giivenlik Duygu Her seyi Hizh Yazilim1  Pratik Siirh Hizlh
ve giiclii yonleri cevap Hizlh aciklart olmamas1 anlamamas1  cevap Hizlt secenek Zamandan
nelerdir? verememesi  Zamandan  Kaliplar Hizli Giivenlik  Hizh vermesi olmasi tasarruf
Giivenlik tasarruf halinde aciklari Giivenlik
aciklar saglamast  konugmasi aciklar
11. Chatbot Oncelikle hizmet Saglik ve ticaret bagta
baska nerelerde Tiim sektorlerde Tiim sektorlerde Kurumsal sektoriinde, sonra diger Tiim sektorlerde olmak iizere tiim
hangi sektorlerde sirketlerde sektorlerde sektorlerde
kullanilabilir?
12. Dijital Iletisim ile ilgili Yapay  zekalarin Tasarim ve sistematik
halkla iliskiler ve  Bu alana yapay =zekd alanlarda yapay zekd Her alan i¢in yapay Chatbotlar daha fazla duygu konusunda isler i¢in daha ¢ok
chatbot tamimiyle hakim her zaman yetersiz zeka onemli  kullanilip, eksik kalacagint  kullanilacaktir ~ fakat
uygulamalar1 ile olamayacaktir. kalacaktir. olacaktir. gelistirilecektir. diisliniiyorum. halkla iliskiler alaninda

ilgili gelecek icin
ongoriileriniz.

bir yere kadar gidebilir.
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3.7.2. ikinci Odak Grup (Z Kusag1) Goriismeleri ve Degerlendirilmesi ise

Tablo 3.3: 0G2 Katihmcilarimin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet  Yas Fakiilte / Boliim Medeni Calisma Durumu
Durum
ZK1 | Erkek 20  Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
ZK2 | Erkek 21 Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
ZK3 | Kadin 20 Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
ZK4 | Kadin 20 Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
ZK5 | Kadin 20 Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
ZK6 | Erkek 21 Sanat ve Tasarim / Yeni Medya Bekar Calismiyor
Soru 1:

Chatbot sizde ne gibi ¢agrisimlar yapiyor?

ZK1: “Bana yardimci olacak isimi kolaylastiracak kisa yol olusturacak
sistemler aklima geliyor. Ornegin Siri’den érnek verecek olursak miizik a¢ dedigimde

elimi kullanmadan tamamen sesli bir sekilde bana kisa yol olusturup a¢cmasi gibi.”

ZK2: “Hazir cevaplar geliyor aklima énceden hazirlanmis sorulara verilen

cevaplar. Fakat her zaman bulamiyoruz aradigimiz cevaplari.”

ZK3: “Benim aklima da aradigimiz bir seyi hemen, aninda bulabilmemizi

’

saglayan sistemler geliyor.’

ZK4: “Kisa yoldan istedigimiz cevaplara hizla ulasmamizi saglayan bir sey.”

ZKS5: “Anahtar kelimeler iizerine verilmis kisa cevaplar olarak algiliyorum.
Fakat her seye cevap vermiyorlar énceden verilen sorulara verilen sistematik hazir

]

cevaplar diyebiliriz. Evet-hayir gibi daha kisa daha net cevaplardir.’
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ZK6: “Islerimi daha hizli yapmami saglayan ve giivenemedigim bir yardimc.
Benim ona soylediklerimi baskalarina veri olarak sunacak, kullanacak. Gizli

kalmasini isterim ne is yaptigimin.”’

Soru 2:

Chatbot hakkinda neler biliyorsunuz?

ZK1: “Yardimct asistanlar olarak biliyorum. Karsimizda bir insan yokken

cevaplart vermesi i¢in kurulan sistem olarak soyleyebilirim.”

ZK2: “Biiyiik kurumsal sirketleri miisteri hizmetlerini hazir sisteme
doniistiirmeleri yani miisteri hizmetlerinin sistemlestirilmis halidir. Insansiz ¢alisan

yapay zeka diyebilirim.”

ZK3: “Karsimizda herhangi bir insan varmis gibi sohbet havasinda

1

sorularimiza cevap buldugumuz bir teknolojidir.’

ZK4: “Karsimizda insan olmadan canli destek harici daha hizli cevap

’

alabildigimiz yapay zekd sistemleridir.’

ZK5: “Asistan robot. Direks sorulara yanit veren, daha ¢ok anahtar kelime

tizerine giden bir sistem olarak tammlayabilirim.”

ZK6: “Karsimizda cansiz  bir sistemle konusmamiza izin veren

uygulamalardwr.”
Soru 3:
Chatbot’u hangi sektorlerde deneyimlediniz? Hangi sorun/amac icin

kullandimiz? Siirecten bahseder misiniz? Sorunlarin c¢oziimiinde basarih

buldunuz mu?
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ZK1: “Bankaculik ve telekomiinikasyon sektorlerinde birde yemek sektoriinde
deneyimledim. Bankalarin chatbotu bazen hichir dedigimi anlamiyor. Ornegin ben bir
bankamn chatbotunu kullandim. Ilk basta tamamen sizi chatbota bagliyor. Anahtar
kelimelerle birlikte sizi yonlendirmek istiyor. Direkt miisteri temsilcisine baglamak
istemiyor. Ondan dolayr bazen sikinti yasayabiliyoruz. Bazi konulart canli biriyle
goriismek gerekiyor fakat chatbot bunu algilayamiyor. Ornegin miisteri hizmetlerine
baglanmak istiyorum diyorsunuz baska sekilde sizi yonlendirmeye ¢alisyyor. Satin
almada da yine bir yemek firmasinin chatbotunu kullandim. Hazirlanmis cevaplarla
beni tatmin etmeyecek sekilde sorularima cevap veriyor. Herkese ayni cevabi veriyor.
Sonuca tam olarak ulastigim séylenemez. Eger yemek siparisi verirsem canli destege
baglayabiliyor ama yemek siparisi vermedigim de chatbota bagliyor. Sonugta yine
canli destege baglaniyorum. Sorunlarin ¢oziimiinde basarili bulamadim gelistirilmesi
gerektigini diigiiniiyorum. Ozellikle Tiirkiye'de yavas yavas gelisiyor. Ashinda
cogunlukla insanla iletisim kurmak istiyorum ¢iinkii benim konugtugumu anlamuyor.
Ama insan yonlendirebilir. Tatminsizlik hissediyorum chatbotlara karsi. Bazi
sorunlart evet halledebiliyor ama bazi sorunlart hi¢hir zaman halledemiyor ve

’

deneyimleme sirasinda olumsuz duygulara kapiliyyorum.’

ZK2: “Banka, GSM, yiyecek bir de E-ticaret sitesinde deneyimledim. En son
kullandigim bir bankanmin chatbotuydu. Reklamlarinda sizin bir asistaninizmig gibi
gosteriyorlardi. Bende bunlari deneyimlemeye ¢alistim. Reklamda soyledigi bir seyi
denedim. Chatbot a tatile ¢ikabilir miyim diyor oda ¢ikabilirsin ya da ¢ikamazsin diye
cevaplar veriyordu. Ama ben denedigim zaman bu ay ne kadar harcadigimi
gosteriyordu. Aslinda benim soruma cevap vermiyordu. Gdsterilen bir asistan daha
samimi bir chatbotdu. Fakat verdigi cevaplar ¢ok hazir cevaplardi. Cok soruna
yonelik degildi. E-ticaret sitesini kullandigimda bir soru sordugunuzda o soruya
hazirlanmis cevaplart veriyordu. Madde madde sunlari yapabilirsiniz diyordu. En
sonda ise canli destege baglanmak ister misiniz diye soruyordu. Siriyi chatbot olarak
sayarsak genelde ¢ok kullaniyorum. Birini aramak istedigimde direkt ariyorum ya da
bir miizik agmak istedigimde direkt acryorum daha ¢éziim odakli. Yani yapay komiklik
var biraz, bir eglence katmaya ¢alisiyor fakat yapay geliyor. Belki de bilerek yapilan

bir sey Chatbot hep ayni cevabt veriyor. Hatta ezberledim ne diyeceklerini artik.”
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ZK3: “Ben genelde banka ve yiyecek sektoriinde kullantyorum. Cogunlukla
olumsuz bir deneyim yastyorum. Beni bazen anlamuyor farkl sonuglar ¢ikartiyor. Ya
da kaliplasmis hazir cevaplar sunuyordu kaliplasmis hazir cevaplar hosuma

gitmiyor.”

ZK4: “Ben GSM ve quizellik sektoriinde kullaniyorum. Bir kozmetik
markasinin chatbotu var. Ornegin ruj ariyorum deyince ¢cabuk bir geri doniis altyorum
hizlr bir geri doniis saghyor o markada. Fakat GSM de bir X operatériiniin
chatbot 'unu kullandim. Isler karmasiklastikca verdigi cevaplar da sizin aradiginizdan
daha farkli bir yone kayiyor. Deneyim olumsuzlastik¢a da insanin sinirini bozulmaya
bashyor. Birakiyorum daha fazla ugrasmak istemiyorum. Canli destek daha ¢abuk

’

yvardimct olacakmug gibi geliyor.’

ZK5: “Giyim sektoriinde deneyimledim. Ornegin siparis ulasmadig zaman ya
da kargoda oldugu zaman nerede olduguna dair direkt olarak bana bir link vererek
yonlendiriyor. Kisa yoldan ulasmami sagliyor. Ayrica yemek, banka ve bunlarin
haricinde egitim alaninda da denedim aslinda chatbotu. Bunun iginde egitim alaninda
bir sitenin iginde ve Appstore'da da var. Uygulama sizin 6grenmek istediginiz bir dil
hakkinda her seyi égretiyor. Ornegin Italyanca égrenmek istiyorum. Bunun hakkinda
kendimi nasil daha iyi geligtirebilirim buna yénelik bir chatbot servisi var. Pazarlama
alaminda da 6rnek olarak gésterebilirim fakat soyle bir stkinti var benim agimdan bana
samimi gelmiyor. Verilen cevaplar samimiymis gibi gésteriyorlar. Ornegin isim
takiyorlar Selam ben X sana nasil yardimci olabilirim tarzi segenekler sunuyor. Bu
bana samimi gelmiyor. O yiizden canli destege baglanmay tercih ediyorum. Banka
anlaminda da olumsuz bir deneyim yasadim. Egitim sistemindeki Chatbot deneyimim
olumluydu. Kesin bir sonuca ulagtirmiyordu banka bende sikilip birakanlardandim.
Canli destegi tercih ederim. Canli destegi bekledigim zamanlarda oluyor fakat genelde
geri doniis oluyor insan olmasi daha bir giiven sagliyor. Chatbot bana giiven vermiyor.
Beni tatmin etmiyor. Chatbota diyorum ki beni Canli Destege aktar ya da Miisteri
Hizmetlerine bagla fakat chatbot bana daha sonra tekrar deneyiniz tarzi segenekler
ctkartiyor. Ashinda Bunun sebebi hafta sonu miisteri hizmetleri ¢calitsmryor o yiizden
Liitfen daha sonra deneyin diyor. Fakat bunu yazmak yerine dakha tatmin etmesi igin
miisteri hizmetlerimiz hafta sonu hizmet verememektedir. Bu yiizden daha sonra tekrar

deneyiniz dese daha tatmin eder. Belki daha sonra tekrar chatbot kullanabilirim.
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Fakat liitfen daha sonra tekrar deneyiniz gibi hata bildirimi bana génderirse ya da

gonderince hoglanmiyorum. O ytizden samimi bulmuyorum sevmiyorum.”

ZKG6: “Ben bir gazetenin chatbotunu kullandim fena degildi. Rahatsiz edici bir
sey yoktu. Sorun yasamadim ¢iinkii biraz kisaydi isim. Fakat bir bilgisayar markasinin
botunu kullandim olumsuz bir deneyim yasadim. Zor durumda kaldiginda kime
ulasacagimi bilmiyordum. Bir de bir GSM sirketinin chatbotuna ulagmak igin
zorlandim. Buldugumda da cok islevsel bulmadim. Insanla konusmak istedim.

Sorunlarin ¢oziimiinde basarisiz buldum diyebilirim.”

Soru 4:

Chatbot kullanirken en c¢ok nelere dikkat ettiniz? flginizi ceken nelerdi?

( konusma dili, ¢6ziim onerileri, kolayhk, verimlilik, giivenlik )

ZK1: “Chatbot bazen ayni cevaplar: veriyor mu diye kontrol ediyorum ¢iinkii
ayni cevaplar beni tatmin etmiyor. Bazen de ben ona yapamayacagi bir sey sorarsam
miisteri temsilcisinin de yapamayacag bir sey chatbotlar bana ne sekilde tepki veriyor
bunu deniyorum. Genelde bankada oluyor bu ve bekletiyorlar. Birkag defa anlamadim
bir daha soyler misiniz dedikten sonra sistemden ¢ikiyorum. Giivenilir bulmuyorum.
Su anda burada konustuklarimizin bile telefonda dinlendigini diigiiniiyorum. Chatbot
da yazdigimiz her seyi kayit altina aldigi icin veya konustugumuz seylerle tamamen
bizi tantyor. Tamdigr ve benim ne yapmak istedigimi bildigi icin de birazcik giivenli
bulmuyorum. Hayat gizliligimizin olmadigim diisiiniiyorum. Her insanin, her sirketin
sizi tammasim istemezsiniz. Ornegin siz ¢ok absiirt bir sey bakiyorsunuzdur bunu
disartya vurmak istemiyorsunuzdur. Ama bir arkadasimizin elinde telefonunuz
oldugunda aradiginiz sey o arkadasinizin éniine gelebilir. Disariya gizlediginiz bir
seyi insanlarin oniinde sunabilir bu yiizden giivenli bulmuyorum. Siri’yi kolay
buluyorum evet ama chatbot’'u kolay bulmuyorum. Siri de o6rnegin birini ara
dedigimde arayabiliyorum. Bana daha kolay geliyor kisilerimden bulmak yerine bu
konuda kolaylik sagliyor. Sesli komut kolayliktir. Fakat bir bankanin chatbotuna
girmek i¢in oradan ona baglanmak bir seyler sormak OJgrenmek icin zaman
harciyoruz. Bizde zamanimizin kisitlandigini hissediyoruz. Yani zaman konusunda

bizi daha tatmin etmesi gerekiyor. ”
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ZK2: “Benim en ¢ok dikkat ettigim sey soru sordugun zaman onun cevabi her
zaman ayni mi olacak bunu denedim. Genelde hep ayni oluyor. Beni baska yerlere
yonlendiriyor mu? Yoksa chatbot’dan mi cevap aliyorum buna dikkat ediyorum. Ya da
baska bir arayiize mi gonderiyor stirekli bunlar onemli. Dogal bir dil mi kullanyor.
Her zaman aymt cevaplari vermesindense dilinin degismesi daha samimi geliyor.
Chatbot 'u bazen giivenilir bulmuyorum. Chatbot 'un bazilart ¢ok ciddi resmi olabiliyor
bazilari daha arkadasca dil kullaniyor. Ornegin bir GSM operatériiniin chatbotu daha
genglere yonelik yaziyor. Sektorden sektore yasa gore degismeli bence zaten. SU an
var mi bilmiyorum éyle bir sey ama ornegin Siri bizim yasimizi bizimle ilgili bilgileri
biliyor neredeyse cinsiyetimizi. Konusma dilini buna gore ayarlayabilirler. Bir de
kolaylik a¢isindan Siri 'nin daha ¢ok 6rnek verilmesinin sebebi bir chatbotu kullanmak
istediginiz zaman telefondan dnce o siteye giriyoruz sonra uygulamadan chatbota
giriyoruz Yani iki asamali telefonu agmay: falan da sayarsak ti¢ asamali uzuyor siireg.

Fakat Siri bekletmiyor. Uzaktayken bile sesli komut verebiliyoruz.”

ZK3: “Benim ilgimi ¢eken kolaylhig ve ulasilabilir olmastydi. Ornegin Siri nin
¢oziimlerini  kolaylikla istedigim yere gidebilmem gibi seyleri seviyorum.
Konugmalarimi samimi buluyorum. Bazi chatbotlar sonuca ulastirabiliyor bazilari

ulagtiramiyor. Bunu ¢ok dolayli yoldan yapiyorlar.”

ZK4: “Benim dikkat ettigim daha ¢ok isimi halledip halledemedigim. Daha
sonu¢ odakly bakiyorum. Ilgimi ¢eken yani daha hizli ve daha net olan konularda
doniis saglayip memnun etmesi. Ama is karmasiklastik¢a banka islemleri gibi olaylar
¢ozeMemesi biraz ilgi mi dagitiyor. Ornegin Siri uygulamasi cok giizel diger
uygulamalart begenmiyorum asistan konusunda. Tiirkge altyapist var Siri’de. Ayrica
giivenli bulmuyorum ben de benim iznim olmadan bilgilerimi almamasi gerekir diye

’

diistintiyorum.’

ZKS5: “Chatbot uygulamalar: her yerde degisiyor. Evet, Siri ornegini ben de
verecek olursam ¢ok hizli bir sekilde aktarryyor mesela X'’i ara diyorum direkt arryor.
Ama diger markalart uygulamalar: i¢in biraz sitkinti yasiyyorum ozellikle bankalar.
Bankalar daha sikintili siiregler oldugu icin direkt olarak beni istedigime ulastirmryor.
Bu yénden ¢ok sikinti yasiyorum. Mesela ben o anda fatura é6zetimi isteyecegim. Benim

fatura ozetimi ulastirmak yerine bana siirekli ayni sorulari soruyor. Bu ¢ok sikintili
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bir durum benim icin. Genel olarak onu denedigim zaman istedigim seyi farkli sorsam
cevap verebilecek mi bunu denedigim zaman yine aymi sekilde cevaplar veriyor.
Secenekler sunuyor. Ben zaten segenek isteseydim kendimde arastirip bulabilirdim.
Direkt cevaba ulasamiyorum sikintili buluyorum. Céziim asamasinda chabotlarin
kendilerini gelistirebilecegi ne inaniyorum dil konusunda da evet samimi olanlar var.
Ben en ¢ok takma isim kullananlarda sagsirmistim o bana ilgi ¢ekici geldi samimi geldi.
Cevaplar yéniinden kesinlikle samimi bulmuyorum. Yani insan kadar giivenilir

bulmuyorum. Tabii ki siirekli ciimlelerde o takma ismin kullanilmasina karsyyim.”

ZKG6: “Hizli olmast ilgimi ¢eken sey ve giivenli bulmuyorum. Hicbir seyi
giivenli bulmuyorum. Devletin verilerinin bile hacklenebildigi bu zamanda giivenli

’

bulmuyorum. Bir iki tikla beni sonuca géotiirmeli. Beni iyi yonlendirmesi gerekiyor.’

Soru 5:

Karsmizdakinin robot olmasi sizi rahatsiz etti mi?

ZK1: “Evet beni rahatsiz ediyor niye diyeceksiniz ¢iinkii tamamen
samimiyetsiz geliyor ve ¢oziim onerisi sunmayacaknug gibi geliyor. Ama beni sonuca

’

gotiiriirse olabilir.”

ZK2: “Ben robot olmasin iyi buluyorum aslinda. Ctinkii bir insan da olsa her
zaman benim istedigimi yapmasit miimkiin degil o yiizden bir robot olmasi iyi gercek
hayatta. Ornek vermek gerekirse bir kasiveri chatbotlar karsilastirdigim zaman
insanlarin ruh hali siirekli degisiyor hep aymi olmuyorlar bize karsi tavirlari
degisebiliyor. Diyelim ki benden onceki miisteri ile tartismast olmus. Bunu bana
yvansitabiliyor. Bu da benim hosuma gitmiyor. Ama chatbot oldugunu diisiiniirsek
hi¢bir zaman degismeyecek. Bana hep ayni davranacak. Duygularini yansitmayarak

daha iyi olacak.”

ZK3: “Beni rahatsiz eder ¢iinkii karsindaki insan olmadig: icin giivenilir

gelmiyor. Her an bir yanlislik yapip beni ¢ok farkli yonlendirecekmis gibi geliyor.”
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ZKA4: “Sorularuma kisa cevaplart aldigim zaman o kadar da énemli olmaz,
benim i¢in olmuyor karsindakinin robot olmasi ama aradiginda bir sey bulamadigim

’

da yardimci olamadigin da beni de rahatsiz edebilir.’

ZK5: “Ben de soylemistim ashinda insanlar kadar samimi bulmuyorum. O
viizden rahatsiz ediyor beni. Tamamen ¢oziime odakli olmamasi ¢oziim sunamamast
da beni rahatsiz eder. Sonucta daha detayli cevap alabilmek varken bir robotum bana

>

cevap vermesi hosuma gitmez.’

ZKG6: “En insansi robot Sofia bile ¢ok iirkiitiicii ve samimiyetsiz geliyor bu

yiizden chatbotlari ¢ok samimiyetsiz ve islevsiz buluyorum.”

Soru 6:

Olumlu ya da olumsuz deneyimleriniz markaya/kuruma olan

tutumunuzu/goriisiiniizii etkiledi mi? Nasil?

ZK1: “Satin alma konusunda bir yemek firmasmmin chatbotundan
bahsedecegim. Siparis verme sikligi mi azaltti. Daha farkl: sirketlere yoneldim. Banka
konusunda ise 0 bankadan vazge¢tim kartim var ama aligveris yapmiyorum. Su
donemde chatbotlar gelismeden sirketlerin bu yone ge¢cmesini dogru bulmuyorum.

Yine miisteri hizmetleri ile goriistiiriilmesini istemigtim.”

ZK2: “Arkadasimin son soyledigine katilyyorum. Acele yapilmig bir chatbot
gibi duruyor genelde. Kuruma olan tutumumu degistirmiyor en fazla kullanmiyorum

chatbotu.”
ZK3: “Beni ashinda etkiliyor. Istedigim cevaplari alamadigimda. Bir siire o
markayt da uygulamayr da kullanmamaya ¢alistyorum. Sonradan tekrar kullanmaya

basliyorum.”

ZK4: “Benim tutumum degistirebilecegim bir markaysa ornegin bir ¢anta

satin alacaksam ve chatbottan memnun kalmadiysam 0 siteyi terk edip baska bir
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siteden tercih edebilirim. Ama degistiremeyecegim bir markaysa érnegin operatoriim

gibi ne kadar sinirlensem de ilgimi dagitsa da o markay:r kullanmaya devam ederim.”

ZK5: “Operator anlaminda her ne kadar hoslanmasam da kullaniyorum. Ama

bir giyim sektorii olsa ve secenegim olsa farkli bir markaya yonelebilirim etkiler.”

ZK6: “Marka degistirebilecegim bir markaysa ¢ok fazla segenegim varsa

vazgegebilirim.”

Soru 7:

Sizce chatbot’un sohbet dili nasil olmahdir?

ZK1: “Tamamen karsinizda bir robot degil de insan gibi olmali insancil
olmalidir. Bunun en biiyiik érneklerinden biri Siri'dir. Ilk baslarda ¢iktiginda daha
robotik bir sesi vard: ve Apple hala gelistirmeye calisiyor. Insancil bir ses, bir sohbet
olursa daha iyi olur. Arkadasimla sohbet edermisim gibi bir iletisim kurmasi
gerekiyor. Samimi olmas: lazim. Her sektor degil fakat bagli oldugum kurumlar bunu
gergeklestirebilir. Ciinkii benim onlarla uzun stireli bir is ortakligim oluyor. Bankalar
gibi onlar bu sekilde samimi bir dil kullanirsa benimle benim igin sorun olmaz. Hatta
ben kendimi daha iyi hissederim ozel hissederim. Fakat ilk kez iletisime gec¢tigim bir
kurumun bana daha ciddi bir dil sunmas: gerekiyor. Hepimizin genelde bir kuruma
baglanirken  bilgilerimizi  bildikleri i¢in oOgrenciysek dgrenci oldugumuzu
ozelliklerimizi bildigi i¢cin Chatbotlarin da bu bir dille simirli kalmamasi lazim. Her

hedef kitle i¢in ayri bir dil kullanmalidr.”

ZK2: “Sohbet dili sektorden sektore degismeli her sektorde ayni olmamalidr.
Bazi sektorlerin bir agirligi oluyor. Mesela ¢ok ciddi bir markadan daha genclere
yonelik bir markanmin aymi dili kullanmasini beklemek ¢cok dogru olmaz bence.
Hepsinin farkli bir dili olmasi lazim ama kisisellestirme konusunda muhakkak ézel
olmalidir. Chatbotun benimle konusmast her zaman aymi olmamasi gerekiyor.

Cevaplari her zaman ayni olmamasi gerekiyor.”
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ZK3: “Daha insancil ve samimi olmali her markaya her hedef kitleye gore de

derecesi degismelidir.”

ZKA4: “Sektore gore farklilik gosteriyor bence bankacilik gibi ciddi bir sektor
ise daha resmi bir dil kullanmasi gerekiyor fakat baska bir sektorde ise daha samimi
bir dili kullanabilir. Birde karsindakini tanyp ona gore bir dil kullanabilir yag

cinsiyete gore degisebilir. Kisisellestirilmis olabilir.”

ZK5: “Daha insancil olmasi benim icin daha énemli. Insan kadar giiven
vermesi, agiklayici daha ayrintili cevaplar verdigi siirece benim i¢in daha iyi olur.
Hem karsimda robot varmuig gibi hissetmem daha arkadasimla konusuyormusum gibi
bir algi yaratwr. Bu da beni mutlu eder. Bir de deginmek istedigim nokta siirekli tekrar

1

etmemesidir. O beni ¢ok rahatsiz ediyor ¢ok sikici oluyor.’

ZKG6: “Her marka bence kendi dilini olusturmali fakat en ciddi sektirler bile

insancil konugmali ince bir ¢izgi var aslinda araya yapaylik atmamasi gerekir.”

Soru 8:

Bir daha chatbot kullanir misiniz? Neden ya da ne icin kullanirdimiz?

ZK1: “Haywr. Gerek duymadikea, acil bir is olmadikca kullanmam. Ornegin o
vemek sektoriindeki markanin chatbotunu kullanmam. Hep aymi cevaplar: veriyor
istedigim sorularin cevaplarina ulasamiyorum ve beni daha ¢ok yoruyor. Genelde
disarida oldugum icin ¢ok fazla telefonu kilitlenmeyi sevmiyorum mesaj atarken bile
tisenip ses kaydi atiyorum bazen. Birde jest mimik hi¢bir sey olmadigi i¢in algilamiyor.
Mesela Siri’de bir nebze de olsa o var ses tonlamasi oldugu i¢in ama yazili bir sekilde
anlasamiyoruz. Ondan dolayt ses kaydi atmayr daha ¢ok tercih ediyorum. Ne sekilde
gelistirdigine bagli mesela beni anlayabilecek mi yani her seyi anlayabilecek mi eger

boyle olursa degistirilirse boyle kullanabilirim.”

ZK2: “Ben tekrar kullanirim. SU an yaptigim tiim islemleri tekrar yapmak igin

)

kullanirim.’
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ZK3: “Ben de ¢ok kullanmayr diisiinmem. Ama Siri gibiyse kullanabilirim.
Sesli uygulamalar: daha ¢ok seviyoruz sanirim.”

’

ZK4: “Memnun kaldigim chatbotlar: kullanmaya devam ediyorum.’

ZK5: “Ben de memnun kaldigim chatbotlart kullanmaya devam ediyorum.
Egitim alaninda verdigim ornek gibi ama bankalarin chatbotlarini kullanmaya devam
etmem ancak gelistirilirse kullanirim. Fakat boyle kaldig siirece kullanmayr tercih

etmiyorum.”

ZK6: “Genelde isim diisiince kullaniyorum chatbotlar1. Istemeye istemeye de

olsa kullanabilirim.”

Soru 9:

Miisteri temsilcileri ile mi mesajlasmak isterdiniz yoksa chatbot

uygulamasi ile mi devam etmek isterdiniz? Neden?

ZK1: “Miisteri temsilcisi daha samimi geliyor bana. Ornegin bir uygulamanin
canli destegi var bir sey sordugunda hemen cevap veriyorlar. Yazismada bana ozel
secenekler sunabiliyorlar fakar bunu chatbot yapamayabilir. Yani bana 6zel oneriler

sunmayabilir.”

ZK2: “Ben bir iletisim sektoriinde bir insanla konusmayt istemem robotla
konugmayr tercih ederim. Botla konusmak daha ¢ok hosuma gidiyor. Yani bir insanin
kendi duygularini bana yansitmasi hosuma gitmiyor. En ¢ok da o faktor etki ediyor.
Fakat chatbot size her zaman istediginiz cevabi ayni sekilde vermiyor. Bazen yetersiz

’

kalabiliyor ama gegecegini diigiindiigiim i¢in benim igin sorun teskil etmiyor.’

ZK3: “Ben miisteri hizmetlerini tercih ederim. Ciinkii karsimdaki insan oldugu

’

icin bana daha giivenilir geliyor, daha giivenilir cevap verecegine inaniyorum.’

ZK4: “Ben de miisteri temsilcisini tercih ederim. Ciinkii daha ¢abuk cevap

verecek gibi geliyor.”
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ZK5: “Ben de miisteri temsilcilerini tercih ederim. Giiven acisindan hem de

daha detayli ve tatmin edici cevaplar sunduklari igin tercih ederim.”

ZKG6: “Miisteri temsilcisini tercih ederim bende.”

Soru 10:

Sizce chatbot’un zayif ve giiclii yonleri nelerdir?

ZK1: “Zayif yonii bence tamamen belirli kaliplarla konusmasi. Bu kaliplar
disina  ¢tkamamasidir. Bazi  soylediklerimizi  anlayip  anlamlandirir  ¢oziime
ulasamamasidir. Giiglii yonleri de bazi konularda hizli bir sekilde hedefe

’

ulastirabiliyor olmasidir.’

ZK2: “Giigli buldugum yonleri stirekli aktif olmast 7/24 ulasilabilir olmasidir.

Zayif yonleri de bilgi eksikligi diyebilirim her sorunun yanitinin olmamasidwr.”

ZK3: “Zayif yonleri soyledigimiz her seyi anlamamasi, gii¢lii yonleri de kolay

ulasilabilir olmasidir.”

ZK4: “Zayif yonleri soyledigim her seyi algilayamamasi ama giiglii

yvanlarindan biri de siirekli ulasilabilecek bir destek olmasidir.”

ZK5: “Giigli yonii destek saglamasidir. Fakat zayif yonii her séyleneni
algilayamamasi ya da eksik cevaplar vermesi ya da hata igerikli liitfen daha sonra

deneyiniz gibi mesajlar vermesini zayif yonleri olarak nitelendirebiliriz.”
ZKG6: “Zayif yonleri olarak giiven vermiyor ve yapay geliyor giiglii yon olarak

da herkesin dedigi gibi her zaman bir B plani olarak orada olmas: ulasilabilir

olmasidir.”
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Soru 11:

Chatbot baska nerelerde hangi sektorlerde kullanilabilir? Sirketler

chatbotlara yatirim yapmaya devam etmeli midir?

ZK1: “Turizm sektorii olabilir. Ornegin ben neredeyim su an Karstayim. Ben
Kars'ta iken gezecegim yerleri tam bilmiyorum. Google'dan da arastirma yapmak zor
geliyor. Chatbot’a Kars'ta gezilecek yerler neresi diye sordugumda bana segenekler
sunabilir. Bence yatirim yapmaya devam etmeliler. Gelistirebilirler. Birakilmamasi
gerektigini diigiiniiyorum. Ornegin, insanlar hizmet almak istiyor hafta sonu izinler
olabiliyor, resmi tatillerde olabiliyorlar ve acil isler i¢in kullanilabilir. Siirekli 7/24

olacag i¢in iyi olabilir chatbot.”

ZK2: “Benim aklima pek bir sektor gelmiyor tiim sektorlerde kullanilabilir.
Bence biiyiik bir biitce gerekiyor. Ornegin, birkag sirket ortak bir sekilde is ortaklig:
olan baska sirketleri de alip chatbot iizerine ¢alisip bunu ¢ogaltabilirler. Yani her
sektor kendi chatbotonu yaptigi zaman biraz eksik kaltyor. Daha iyi ¢alisan entegre
bir sistem olmast gerekiyor. Her firma hazwr olmadan uygulamayr kullanmamast
gerekiyor bizede bitmis halini sunmalart gerekiyor. Bir bot’um olsun diye

’

olmamalidir.’

ZK3: “Egitim sektoriinde kullamilabilir. Yatirim yapmalilar bu aralar ¢ok
kullanilan bir uygulama oldugu igin kolaylik sagladigi icin buna odaklanmalilar bunu

’

gelistirmeye. Bence her sirketin chatbotu olmalidwr.’

ZK4: “Her sektorde kullanilabilir. Bence yatirim yapmaya devam etmeliler.
Clinkii insanlara gelistirildigi takdirde ¢ok biiyiik kolaylik ve rahatlik saglayabilecek
bir sistemdir. Fakat sirketler hazir olmadan geligtirmeden chatbotlarini bizlere

’

miisterilere sunmamalidirlar.’
ZK5: “Universitelerin kullanabilecegini diisiiniiyorum egitim alaninda yani

giniversite sistemleri kullanabilir. Ornegin bizim iiniversitenin bircok uygulamasi var

bunu tek bir merkezde toplayabilirler. Bence de yatirim yapmaya devam etmeliler ama
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gelistirdikleri siirece, iyi hizmet verdikleri siirece chatbotlar her alanda
kullanilabilir.”

ZKG6: “Bence yatirimlart devam etmeli fakat insan faktorii tamamu ile devreden
ctkarilmamalidr. Eger ki chatbotta bir isimizi yapamadigimiz zaman bir insana
baglanabilecegimizi biliyorsak bu bize daha ¢ok giiven verir. Yani ikisini birden
gotiirmeleri gerektigini diisiiniiyorum. Bizden alinan verilerle bir siire sonra artik
herkesi birebir taniyan chatbotlar ¢ikabilir. Hatta bunlar fiziksel bir sekil bile
alabilirler. Herkes evinde kullanabilir. Bu sayede bizim yapmak istedigimiz islemleri
o yapabilir. Hizmet sektoriinde genelde kullanilabilir insanlarin yapmak istemeyecegi

va da uzun zamanlar siiren islemler icin kullanilabilir. Aslinda her sektérde de

kullanilabilir.”

Soru 12:

Dijital halkla iliskiler ve chatbot uygulamalan ile ilgili gelecek icin

ongoriileriniz nelerdir?

ZK1: “Ben biraz daha gelisecegini diisiiniiyorum. Daha hizl1 bir sekilde hizmet
edebilecek hale geleceklerdir. Halkla iligkiler agisindan insan ¢alistirma konusunda
belirli sikintilar yaratabilir. Sirketler konusunda kiiciilmeler olabilir. Birazcik kriz
olarak goriiyorum. Ciinkii insanlarin ¢calisma alanlarimin daralacagint diistiniiyorum.
Ama séyle bir sey de var chatbotlar 7/24 ¢alisacak uzayan miisteri temsilcilerine
baglanma siireleri olmayacak. Ciinkii sabit bir sekilde bize hizmet i¢in orada duracak.
Chatbotlarin bu siire¢leri azaltacagina inaniyorum. Yani hem kriz hem de firsat gibi
gortiyorum. Clinkii bir¢ok insanmin yaptigi isi chatbotlar daha hizli bir sekilde

’

vapacaklardwr.’

ZK2: “Su an zaten ilk adimlar atilmaya ¢alisiliyor ve devami da gelecektir.
Daha ¢ok kullanilacaktir. Bence geligsmeler olduk¢a sorunsuz kullanilabilir. Bu
insanlarin issiz kalacag bir kriz gibi olmayacaktir. Ciinkii teknoloji gelistikge yeni is
alanlart agilacaktir. Ornegin telefonlar ciktiginda santralde insanlar: baglayan

birileri vardi.”
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ZK3: “Bence chathotu daha iyi gelistirilip, daha c¢ok kullanilacagina

inanwyorum ve hayatimizda ¢ok yerde olacagini diisiiniiyorum.”

ZKA4: “Gelistik¢e insanlarin daha ¢ok kullanacagint hayatimizda daha biiyiik
yer edecegini diigiiniiyorum. Halkla iligkiler bakimindan insanlar hep bu tarz

uygulamalar: tercih ettikee insanlara ihtiyag kalmayacaktir.”

ZK5: “Ashinda insanlar canli destege ihtiya¢ duymayacaklar. Bu biraz sikinti
yaratabilir ama chatbot anahtar kelimeleri tercih ettigi icin insanlar i¢in daha yararh

olacaktir.”

ZKG6: “Ben Chatbotun gelismesi ile birlikte insan faktériiniin azalacagini fakat
tamamen yok olmayacagin diistintiyorum. Ciinkii insan daha ¢ok giiven Veriyor ve ne

’

olursa olsun bir o bir makina. Bu yiizden insan faktorii devam edecektir.’

Sonug olarak; Chatbot katilimcilarda “Yardimci Sistem”, “Hazir Cevap”,
“Yardimci Robot” ve “Asistan Robot” olarak ¢agrisim yapmaktadir. Chatbot hakkinda
“Yardimc1 Asistan”, “Hazir Sistem”, “Yapay Zeka” ve “Kisa Yol” gibi tanimlamalar
yapilmistir. Katilimeilar chatbot’u Bankacilik, GSM, Yiyecek, Kozmetik, E-ticaret, E-
gazete ve Egitim sektdriinde deneyimlemislerdir. Genel olarak chatbot kullanimindan
verimlilik elde edilmedigi belirtilmistir. Katilimcilar chatbot kullanirken en ¢ok
“Verilen cevaplara, sohbet diline, ulasilabilir olmasina ve ¢6ziim odakli olmasina”
dikkat etmektedirler. Genel olarak robotla konusmak katilimcilari rahatsiz etmekte ve
daha insancil botlar gelistirilmesi gerektigini vurgulamislardir. Ayrica yasadiklari
deneyimler ile marka ve kuruma olan tutumlart degismektedir. Fakat
vazgecemedikleri markalar oldugunu da sdylemislerdir. Her sektoriin chatbot dilinin
farkli olmasini istemektedirler. Suan icin miisteri hizmetleri ile konusmay1 tercih
etmektedirler. Zorunlu olmadik¢a chatbot kullanmadiklarini ifade etmislerdir.
Chatbot’un zayif yonlerini “kaliplar halinde cevaplar olmasi, ¢oziim odakli olmamasi,
anlamamas1” olarak ifade edilmistir. Giiglii yonleri ise, “Ulagilabilir” olmasi olarak
ifade edilmistir. Basta egitim, turizm sektorleri olmak iizere chatbot’un tiim
sektorlerde kullanilmasi fakat gelistirilmesi gerektigini belirtmislerdir. Gelecek i¢in

ise, kriz gibi, igsizlik gibi sorunlarin olacagindan endiselenmektedirler.
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Tablo 3.4: Arastirmaya Katilan Z Kusag Katihmeilarinin ifadelerinin Analizi Sonucu

SORULAR CEVAPLAR
ZK1 ZK?2 ZK3 ZK4 ZK5 ZK6
1. Chatbot sizde ne gibi
cagrisimlar yapiyor? Kisa yol Hazir Cevaplar Her seyi
Yardime1 Robot bulabilecegimiz Kisa yol Hazir Cevaplar Yardimei Robot
sistemler
2. Chatbot hakkinda Miisteri hizmetlerinin Karsimizda insan Karsimizda insan Asistan Robot Insansiz
neler biliyorsunuz? Insansiz yardimer ~ hazir sisteme varmig gibi sohbet  olmadan hizli cevap Anahtar kelimelerle konustugumuz
asistanlar donistiiriilmiis hali ettigimiz sistemler  alabildigimiz yapay cevap veren uygulama
zekalar sistemler
3. Chatbot’u  hangi Bankacilik Bankacilik-GSM- Bankacilik GSM Giyim-Bankacilik- Gazete
sektorlerde GSM Yemek-E-ticaret Yemek Kozmetik Egitim- Yemek GSM
deneyimlediniz? Hangi Yemek
sorun/amag icin Kargo takip Bilgisayar servisi
kullandimiz?  Siiregten Yemek siparisi Meraktan farkli iglemleri Satin alma Satin alma Satin alma
bahseder misiniz?  Hesabim ile ilgili deneyimledim. Fatura Fatura Dil Ogrenme
Sorunlarin ¢oziimiinde
basarili buldunuz mu?
Basarisiz Basarisiz Basarisiz Yeterli Degil Yeterli Degil Yeterli Degil
4. Chatbot kullanirken Kolay degil Ayni cevaplar. Dogal bir Kolay, ulagilabilir ~ Hizli ve sonug Ayn1 cevaplari
en ¢ok nelere dikkat Cevaplar tatmin dil var m1 diye ve sorun ¢oziicli odakl1 olup verip vermedigi Hizl1 olup olmamasi
ettiniz? llginizi ceken etmiyor. bakiyorum. Yonlendirme olmasina dikkat olmamasi
nelerdi? yapiyor olmast ettim.
5. Karsimzdakinin robot
olmasi sizi rahatsiz etti Evet, etti. Hayir, etmedi. Evet, etti. Hayir, ¢ok etmedi. Evet, etti. Evet, etti

mi?

6. Olumlu ya da olumsuz
deneyimleriniz
markaya/kuruma olan
tutumunuzu/goriisiiniizii
etkiledi mi?

Evet, olumsuz
yonde etkiledi.

Hayir, olumsuz yonde
etkilemedi.

Bazen markaya gore
etkiliyor.

Bazen markaya
gore etkiliyor.

Bazen markaya
gore etkiliyor.

Bazen markaya gore
etkiliyor.
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Tablo 3.4: Devam

SORULAR CEVAPLAR

ZK1 ZK?2 ZK3 ZK4 ZK5 ZK6
7. Sizce Her markaya gore Her markanin kendi
chatbot’un Samimi ve insancil Sektorden sektore Samimi ve insancil degismeli fakat insancil Insancil olmali dili olmal1 fakat
sohbet dili nasil degismelidir. olmal insancil olmali
olmahdir?
8. Bir daha Gerekmedikge Sadece sesli Bazi chatbotlari Mecbur kalirsam
chatbot Kkullanir kullanmam. Kullanirim. uygulamalar1 kullanirim. kullanirim. Kullanirim. kullanirim.
misimiz?
9. Miisteri
temsilcileri ile mi  Miisteri hizmetlerini Chatbot’u tercth  Mdsteri hizmetlerini Miisteri hizmetlerini Miisteri Miisteri  hizmetlerini
yoksa  chatbot tercih ederim. ederim. tercih ederim. tercih ederim. hizmetlerini tercih tercih ederim.
uygulamas1 ile ederim.
mi devam etmek
isterdiniz?
10. Sizce ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y. ZY. G.Y.
chatbot’un zayif ~ Kalip Hizli Bilgi Surekli ~ Anlamama Kolay Anlamama Ulasilabilir Eksik  Destek  Yapay  Ulasilabilir
ve giiclii yonleri  halinde eksikligi  aktif Ulasilabilir cevap
nelerdir? konusma olmast

Anlamama

11. Chatbot
baska nerelerde Turizm Tiim sektorlerde Egitim Tiim sektorlerde Egitim Tim sektorlerde
hangi
sektorlerde
kullanilabilir?
12. Dijital Gelistirilecektir. Gelistirilecektir. Chatbotlar  gelistirilirse  Chatbot tarzi Insana ihtiyagc  Insansiz hicbir seyin
halkla iligkiler ve  Ama bazi geyler kriz Yeni i alanlar1 daha ¢ok kullanmilacaktir.  uygulamalar kalmamas:  gibi olmayacagini
chatbot olarak karsimiza yaratacaktir. gelistirildikge, insanlara bazi stkintilar ~ diistiniiyorum.
uygulamalar1 ile c¢ikabilir. ¢ok ihtiyag  devam edecektir.
ilgili gelecek i¢in kalmayacaktir.

ongoriileriniz.
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3.7.3. Derinlemesine Goriisme ve Genel Degerlendirme

Arastirmada uzmanlarin isimleri desifre edilmemis ve kodlanmustir. Sektor

yoneticileri i¢in (S) ve akademisyenler i¢in (A) harfleriyle belirtilmistir.

Tablo 3.5: Derinlemesine Goriisme Yapilan Uzmanlarin Ozellikleri

Cinsiyet Yas Mezun Oldugu/Cahstign  Unvan Cahstiga Meslekte
Boliim Kurum Uzmanhk
Tiirii Siiresi
S1 | Erkek 33 Psikoloji Kurucu Ozel 10 yil
Ortagi
S2 | Erkek 40  Bankacilik ve Sigortacilik Kurucu Ozel 15 yil
Ortag1
S3 | Erkek 46 Informatik Kurucu Ozel 25 yildan
fazla
S4 | Kadm 47  Halkla iligkiler ve Tanitim Kurucu Ozel 25 yil
Ortagi
Al | Kadin 48 Halkla Iligkiler ve Tanitim Prof. Dr. Devlet 25 yil
A2 | Kadin 41 Halkla Iligkiler ve Reklamcilik  Dog. Dr. Ozel 16 yil
A3 | Kadin 43 Illetisim Tasarimi Dog. Dr. Ozel 17 y1l
A4 | Kadin 41 Halkla [liskiler ve Reklamcilik ~ Dr.Ogr. Ozel 13yl
Uyesi
Soru 1:

Oncelikle sizi tanimak isteriz; bize kendinizden bahseder misiniz?

S1: “Sohbete dayali kullanici deneyimi tasarimi sunan ve servis tasarim
firmasi olan bir marka ile sohbete dayali kullanici deneyimi tasarimi sunan bir sirketin
ortagt ve kurucusuyum. Bu konuda ¢alisan ilk markalardaniz. Biz bu marka icerisinde
chatbotlarin kullanici deneyimi daha dogrusu sohbetin basladigi andan bittigi ana
kadar kullanmicimin chatbotla olan sohbetinin tamamini chatbot’un verecegi tiim
cevaplart tasarladigimiz bir is tammumiz var. Bununla beraber Psikologum Saint
Michel Fransiz Lisesini bitirdikten sonra Fransa’ya gittim. Once iki sene bir Hukuk
okumaya c¢alistm olmadi akabinde Psikolojiye gegtim ve Psikoloji tamamlayip
Tiirkiye'ye geldim. Once bir reklam ajansinda Dijital Metin Yazar olarak ¢alismaya
basladim daha sonra bir miizik servisinde Dijital Pazarlama Uzmant ve Metin Yazart
olarak siirdiirdiim. Sonra 6zel bir bankada Dijital Pazarlama Uzmanvydim sonrada bu
iki sirketi kurduk. Su anda yiiksek lisansimi devam ettiriyorum. Sosyal Psikoloji

alaminda chatbotlarla insan etkilesimini inceliyorum. Insan-insan, insan-chatbot
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etkilegiminin s6z edim baglaminda karsilastiriimasina  bakiyorum. Insanlar
chatbotlarla konustugu gibi insanlarla konusuyor mu mesajlastyor mu'yu

aragtirryorum.”

S2: “On bes yil kurumsal hayatta ¢alistim. Sigorta sirketinde agirlikli olarak
sirket i¢i kurum girisimciligi tarafindaydim. Bu 2010 yilina kadar béyle devam etti.
2010 yihinda bir firmanin Kurucu Genel Miidiirliigii'nii yaptiktan sonra, 2012 yilinda
kurumsal hayati birakip girisimcilik diinyasina girdim. Son bes alti yildir da yapay
zeka ve blockchain taraflarinda girigimlerim var. Yapay Zeka ¢oziimleri tiretiyoruz ve
Chatbot’da bunlardan biridir. Ayni zamanda kamu tarafinda agrlikli olmak tizere
blockchain teknolojisi iiretiyoruz. Omriim bu dijital déniisiim isleri ile gegiyor

diyebilirim.”

S3: “Yeni nesil bir danismalik ajansinin kurucusu ve CEO ’suyum. Yeni nesil
yonetim danismanlik ekibiyiz. Ayrica Tiirkiye Yapay Zeka Inisiyatifinin fikir babasi ve
kurucusuyum. Tiirkiye 'de yapay zekd farkindaliginin artmasi ve ekosistemin gelismesi

icin gayret sarf ediyoruz.”

S4: “Marmara Universitesi Iletisim Fakiiltesi Halkla iliskiler ve Tanitim
béliimiinii bitirdim. Sinifin sonunda bir halkla iligkiler ajansina girdim asistan olarak
ve ¢cok uzun yillar ¢alistim. O yillarda az halkla iliskiler ajansi vardi. 17 yil ¢aligtiktan
sonra ayrildim. O siirecte Medya, Miisteri Iliskileri Asistani gibi biitiin pozisyonlarda
calistim. 2010 yilindan beri de kendime ait bir danismanlik sirketim var. Kendi adima
ve Iletisim Danismanligi yapryorum. Ayrica ozel bir Universite 'de yari zamanl dersler

veriyorum.”

Al: “Marmara Universitesi, Iletisim Fakiiltesi Halkla Iliskiler ve Tanitim
Boéliimii nden mezun olduktan sonra Halkla Iliskiler iizerine yiiksek lisans ve
doktoram: tamamladim. Devlet iiniversitelerinin birinde akademisyen olarak
calismaya bagsladim ve halen devam ediyorum. Halkla iliskiler, retorik, sosyal

’

sorumluluk ve yeni medya konularinda ¢alismalarima devam ediyorum.’

A2: “Lisans derecesini Galatasaray Universitesi Iletisim Fakiiltesi'nden

aldim. Yiiksek lisans ve doktora derecelerini Fransa, Université de la Méditerranée:
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Aix-Marseille 11 (Ecole de Journalism et Communication de Marseille) aldim.
Akademik ilgi alanlarim; yeni medya ¢calismalari, siber kiiltiir ve etkilegim, siyasal
iletisim, kiiltiirlerarast iletisim, dijital pazarlamadwr. 2016 yilindan beri ozel bir
Universite’de Halkla Iligkiler ve Reklamcilik Bolim Baskanhgi  gorevini

’

yiiriitmektedir.’

A3: “Ozel bir Universite 'nin Sanat ve Tasarim Fakiiltesi dgretim iiyesiyim.
Halen Sanat ve Tasarim Fakiiltesi Dekan Yardimciligi ve Iletisim Tasarimi Béliim

1

Baskanlig1 gérevini yiiriitmekteyim.’

Ad4: “Saint Benoit Fransiz Lisesi’nin (1997) ardindan, 2001 yilinda Marmara
Universitesi, Iletisim Fakiiltesi, Halkla Iliskiler ve Tamitim Béliimii nden mezun
oldum. Ozel sektorde cesitli kurumlarda, Reklam ve Halkla Iliskiler departmanlarinda
gorev aldim. Sonraki yillarda bazi iiniversitelerde akademik ve idari gérevierde
bulundum. Bir iiniversitede Iletisim Bilimleri Yiiksek Lisans Programi’m ardindan
baska bir iiniversitede Halkla Iliskiler Doktora Programi’ni tamamladim. Arastirma
ilgi alanlarimdan birkag: itibar, halkla iligkilerde kriz yonetimi, halkla iliskiler ve
reklam iliskisidir. Sosyal sorumluluk projelerinde ve arastirma projelerinde yer aldim.
Halen Ozel bir Universitenin Sanat ve Tasarim Fakiiltesi, Halkla Iliskiler ve

’

Reklamcilik Béliimii’nde gérev yapmaktayim.’

Soru 2:

Dijitallesmenin iletisim alaninda yarattigi degisimler nelerdir? Siz bu

degisimi nasil degerlendiriyorsunuz?

S1: “Icinde oldugumuz igin biraz anlamasi gii¢ ama birazcik yani sudaki balik
gibi sudaki balik yiizdiigiinii fark etmez gibi o kadar icindeyiz ki bir sekilde fark
edemiyoruz. Bunun igin ¢ok ge¢mise bakmamiz gerekiyor. Hani sey vardir telefonun
olmadigi zaman nasil bulusuyorduk gibisinden. Suan ben mailime bakmadigim zaman
haber alamadigim zaman nasil hayatta kalryyorum bilmiyorum. Suan dijital iletisimde
bu sekilde aslinda bir ihtiyacin giderilmesinin yaninda bir bagimlilik haline geldi.
Ama bununla beraber pozitif durumun karsiliginda da iste bu sahte haberler fazla

haberden dolayr se¢gmece se¢menin zorlugu bize aslinda hizmet kalitemizin ¢ok
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diistiigiine inaniyorum. Mesela bir haber sitesine girdigimizde hangi haber dogru
hangisi yanlis ¢ozemiyoruz ve giiniime dahil etmeli miyim sorunlari burada zor.
Dolayisiyla dijital diinyada ki bu gelisimle yakinda sadece ihtiyaci olani verecek ve
sececek bir yapay zekdyr kullanmak gerekirse benim yerime dogru olan haberi sececek
al sen bunu tiiket senin buna ihtiyacin var diyecek doniigiime dogru gittigine

inantyorum.”

S2: “Teknolojik doniistimiin dijital doniigiimiin bir ka¢ katmani var aslinda.
Bir tanesi data odakli doniigiim. Yani biz dijital doniisiimii anlatirken markalara hangi
kaynakla ilgili doniigiimii uygulamak istediklerini soruyoruz. Bunlardan bir tanesi ilk
once veriyi nasil yonettikleri, iKincisi tasarum tarafini yani miisteriye sor. Kullanici
olarak verdikleri tiriinlerin dizaym, ne kadar teknolojik destekleri ile ilgili ornekler
veriyoruz. Uciinciisii de deneyim yani ashnda teknolojik doniisiim baktiginda tek bir
kelimeymig gibi goziikse de altinda ii¢ baslik dizayn, deneyim ve data ¢ikiyor. Benim
uzman oldugum taraf deneyim ve data odakli zaten markalar: bunu anlatiyoruz.
Deneyim tarafindaki degisiklik ise genel olarak medyada ¢ odakli bir doniisiim
yasiyoruz. Bir broadcast donemi vard yani tek bir merkezden bir kanaldan bir yayin
var public’e mass’e bir iletisim yapilyyor. Buna broadcast ediyor. Biz aslinda bugiin
Nano Cast donemine geldik. Nano Cast ise kisiye ozel iletisimin yapildigi bir donem.
Dolayisiyla sosyal medyanin bu kadar ¢igirtkan bir sekilde biiyiiyor olmasini ya da
Eksi Sozliik gibi igerik sitelerinin bu kadar biiyiiyor olmasinin sebebi aslinda kisiye
ozel igeriklerin ¢ok rahat bulunabilmesidir. Yani 38 yasindaki bir mimar ile 17
vasindaki bir mimar igerik yaratabiliyor ya da kendi iiriinlerini iceriklerine
tiiketebiliyor. Dolayisiyla deneyim ashinda biitiin iiriinlerde sadece medya tarafinda
degil. Ornek verecek olursak bir TV Kanali daha mass’e yonelik broadcast bir yayin
yaparken simdi daha Nano Cast yani belli bir segmente hitap eden bir yayin yapiyor.
Bu isleri ¢ok bilmeyenler yandas medya diyor hdlbuki Nano Cast’a katki yapiyor.
Sadece belli bir segmente igerik iiretiyor. Bu benim icin yadirganacak bir sey degil.
Diinyada Mass’e hizmet eden ¢ok az yayin kurulusu var. Bu teknolojik doniisiim de
deneyim olarak kisisellestirme, iki data olarak da sana ozel iceriklerin nasil viretildigi

kismu ozellikle yapay zeka sayesinde biiyiik trend.”

S3: “Cep telefonu ile goriismek, hatta goriintiilii goriismeler yapmak, giin

boyunca yazismak ve mesajlasmak diinyanin en siradan isleri haline geldi. Hatta
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sosyal aglar iizerinden yedigimizi igtigimizi, aldigimizi sattigimizi, gezdiklerimizi
gordiiklerimizi tiim diinyayla paylasmaya bayiliyoruz. Iletisim yogunlasti, ¢ogu
durumda siglasti, telas icinde cereyan etmektedir. Ama bunun sebebi sadece
dijitallesme degildir. Yasam tarzi, bireysellesme, sehirlesme, yasam hizimizin artmasti,

1

medyanin gelisimi ve daha pek ¢ok sebebi vardiwr.’

S4: “Ben artik bu meslegin eskilerinden oldugum icin tiim bu stirece taniklik
etmis insanlardan biriyim. Ben is hayatina basladigimda Tiirkiye'nin en 6nemli halkla
iligkiler sirketlerinden birinde ¢alistyordum. Ama bilgisayarimiz bile birkag¢ taneydi.
Herkesin oniinde bilgisayar yoktu. Gazetecilere gonderilen biiltenler her giin zarfla
elde yaziliyordu génderiliyordu. Gazetelere fiziki olarak biiltenler dagitiliyordu.
Elektronik mailler, daha dogrusu biitiin siirece taniklik etmis oldum. Dijitallesme her
alanda bu tiir teknolojilerin gelisimi ile birlikte ¢ok bambaska bir hiz kazandh.
Sonrasinda internetin hiz kazanmast sosyal medya o zaman alan ¢ok baska bir boyuta
geldi. Ben konvansiyonel iletisime daha yatkin oldugum igin iletisimin yiiz yiize
yapilmasi gereken bir sey oldugunu, insan temasinin dijitallesme ile birlikte ¢ok fazla
arkaya itildigini diigiiniiyorum. Dijitallesme ile birlikte ¢cok olumlu seyler de oldu hiz
kazandi bir¢ok seyden haberimiz oluyor artik, medya bambagska bir arag¢ haline geldi.
Herkes artik kendi kisisel medyasimin sahibi gibi ama bir taraftan da birtakim
olumsuzluklar: da var. Ben bu dijitallesmeye avantaj ve dezavantaj olarak ¢ok fazla
aywramiyorum ashinda. Stiper oldu dijitallesme ile her sey harika oldu diyemem.
Ciinkii ben bir iletisimci olarak hala o insan temaswni tercih ediyorum. O sekilde devam

ettiginde ¢ok daha saghkli olacagina inaniyorum.”

ALl: “Oncelikle hedef kitlenin davranis bigimi degismeye baslad belki de hedef
kitlenin kendisi degisti diyebiliriz. Dolayisiyla herkesin kendi medyasini yonettigi bir
stire¢ bagladi. Var olan gerceklik ve sunulan gerceklik yer degistirmeye basladi. Diger
yandan dogru bilgiye ulasma sansi da sagladi. Dolayisiyla bilginin sorgulandig ve
insanlarin daha ¢abuk organize olabildigi bir ortam iletigimin yapisini degistirdi.
Simiilasyon evreni icerisinde gercegi bulma ¢abasinda olanlar i¢in ¢ok biiyiik sans

]

sunan bir ortam ancak tersi igin biiyiik sorun oldugunu séylemek miimkiin.’

A2: “Bu soruya web teknolojilerinin gelisimi iizerinden cevap vermek isterim.

Web 3.0 kavraminin ortaya ¢ikmasi ile is hayatinin gelecegine yonelik pek ¢ok ongorii
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de tartisilmaya baslamistir. Genel olarak bu yeni Web doneminde insanlarin nasil
calisacagi ve sirketlerin is yonetiminde bilgiyi nasil kullanacagi konulart giindeme
gelirken, buradaki onemli degisim, enformasyon merkezli yaklasimin yerini bilgi
merkezli yaklasima birakvyor olmasidir. Anlamsal Web ortamina atfedilen ozellikler,
insanlarin ve makinelerin nasil igbirligi yapacagina ve bu isbirliginin yaratacagi
ekonomik kalkinma ve agilima ve yeni is modellerine vurgu yapmaktadir. Bu yeni ig
anlayisimin temelinde anlamsal Web ile birlikte yiikselen birlikte ¢alisilabilirlik
gelmektedir. Web teknolojileri ve semantik Web anlayisimin olast firsatlariyla
sekillenen bazi is modellerinde, dolayli ya da dolaysiz gelir kazanimi s6z konusudur.
Buna gore lisans verme, abone olma, odiil hizmetler, reklam, trafik yaratma,
elektronik odeme, kisisellestirme, ortak tiiketim ve mobil ticaret gibi farkl iy
modellerinden bahsedilebilir. Web 3.0 ile gelisen, kullanici odakli bilgiye erisimde
yasanan hizli degisimi ve buna bagh olarak kisisellestirilmis reklam igeriklerini
hatirlatir. Ornegin Google elektronik posta hizmeti kullanan kisiler, yazdiklar:
elektronik postamin igerigi ile iligkili reklam gonderimi almaktadirlar. Web 3.0 ile
degisen yeni is modelleri ve bu is modellerinin yaratacagi yeni piyasa degeri
tartisi/imaktadr. Buna gore de sirketlerin, daha fazla kazang¢ saglamast igin
stratejilerini nasil belirlemesi gerektigini ongdéren arastirmalar yapilmaktadir.
Internet kullanicilari, videodan bloglara farkh tarzlarda igerik tireterek, kendilerini
sosyal medya ortamlar: iizerinden orgiitleyerek seslerini duyurmaktadiriar. Web
ideolojisi  kiiresel hareketlerin olusumundaki rolii, tiim diinyada kullanicilarin
kolaylikla orgiitlenmesine ve harekete ge¢mesine sagladigr katkilar bakimindan
ovgiiler alirken, Web iizerinden yaratilan gézetim ve bilginin ticarilesmesi olgulari da
g6z ardi edilemez. Facebook, Youtube ve Twitter gibi ticari Web 2.0 siteleri, bir
taraftan kullanicilara daha once sunulmamis ifade kolayligini saglarken, bu tiir
herkesin katilimina agik sitelerin, kullanici aliskanliklar: ve davramislarin kolaylikla

’

takip ederek ticari reklamlar icin sagladiklar: faydalar unutulmamalidir.’

A3: “Dijitallesmeyle birlikte gelisen iletisim teknolojileri, zamandan ve
mekandan bagimsiz olarak ses, goriintii ve veri big¢imindeki tiim enformasyon
aktarimlarim tek bir ag icinde biitiinlestirmeyi miimkiin kildi. Bu biitiinlestirme
bireyler arasindaki iletisim bicemlerini doniistiiriirken-iyi mi kotii mii ayrt bir tartisma
konusu- toplumsal yasami, yasamin siirdiiriilme bicemlerini de doniisiime ugratti.

Sosyal medyanin kullamiminin artmast insanlar arasindaki iligkileri géreceli olarak
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hizlandirmasina ragmen iliskilerin derinlik ve yogunlugunun azalmasina neden oldu.
Bu déniigiim bana gore tiim olumlu yénlerine karsin kisilerarast iletigim, iliski
yonetimi, toplumsal gelisim bakimindan, insanlart yalnizlastirmasi, toplumsal
yasamdan koparmasi, kurallart ortadan kaldirmasi ve bence yeni yasam kurallarint
verine koyamamasi bakimindan olumlu degil. En azindan su an yasadigimiz diinyada
ne su anki dijital dogan genglerin ne bizlerin bu doniigiime hazirlikly olmadigini ve
bocaladigini, olumsuz yénlerini benimseyip olumlu yonlerini kullanma konusunda
becerikli olmadigim diigtiniiyorum. Bu gegis donemi epey sancili ama daha ileriki

nesillerde ¢cok daha farkli olacaktir.”

Ad: “Dijitallesme is hayatindan giindelik yasamimiza, ekonomiden sanata,
teknolojiden iletisime pek cok alanda etkisini gésteriyor. Iletisimde dijitallesmeyi
yenilik, kolaylik ve hiz olarak tammlayabilivim. En basit ornegiyle e-postalar
hayatimizda. O kadar giindelik ve is hayatimizin i¢inde ki e-postalar, eskisi aklimiza
gelmiyor bile. Hatta mektup, dilekge, evrak gibi yazili iletisim kavramlarini her gegen
giin daha da unutan bir nesil geliyor. Gerek bireysel iletisim gerekse kurumsal iletigim
dijitallegsmenin etkilerinden nasibini alvyor. Bir kurumun ¢alisanlari, miisterileri ve
tiim hedef kitlesiyle yiiriittiigii iletisim dijitallesmeyle hiz kazanmistir. Bu da iletisim
siireglerinde biiyiik bir kolaylik saglamaktadir. Ancak Neil Postman’in teknoloji,
insanlarin teknoloji ile iliskisi, teknolojiye nasil uyum saglandig, teknolojinin bizi ve
vasadigimiz diinyayr nasil degistirdigi konularint ele aldigi “Teknopoli” kitabinin
oztinde belirtildigi gibi her teknoloji, yararlarinin yani sira zararlarini da beraberinde
getirmektedir. Postman, kitabinda teknolojiyi reddetmemekte ancak kullanirken
bilingli olmanin gerektigini séylemektedir. Ornegin birine yanhshkla mektup
vazamazsimiz ancak yanlighkla miidiiriiniize attiginiz bir e-mail sizi isinizden edebilir.
Bir baska ornegi de sosyal medya iizerinden verebiliriz. Sosyal medyanin bireyleri
sosyallestirdigi mi yoksa daha ¢ok bireysellige mi ittigi hala bir tartisma konusu.
Dijitallesmenin pek ¢ok alana yenilik ve hiz getirdigi yadsinamaz bir gercek olmakla
beraber kullanim ve wuygulama konusunda bilingli olmanmin onemli oldugunu

diistintiyorum.”

Soru 3:

Dijital Halkla iligkiler alanina yonelik gelecek icin dngoriileriniz nelerdir?
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S1: “Sunu goriiyorum kolektif houselara baktigimiz zaman, starbuckslara
baktigimiz zaman artik herkesin bir bilgisayarmin olmast onun ¢alisiyor olmast
anlamina geliyor. Benim bugtin mesela ortagim rahatsiz evde kaldi evde bilgisayarinin
basinda suan ben onun ¢alismadigint ya da iiretmedigini séyleyemem. Dolayisiyla
bildigimiz sirket kavraminin yok olusuna dogru gidiyor. Her bireyin aslhinda kendi
sirketini kendi iiretim araci haline getirdigi bir gelecege dogru ilerliyoruz. Kolektif
calismanin taniminin degistigi yan yana dirsek dirsege degil de aslinda bir sekilde seri
tiretim bandin bagimsiz parcalart Qibi isleyecek yapida olacagiz. Ve bu ¢alisma
metodu tiretilen ¢iktiyi da etkileyecektir. Ciinkii insan bagimsizlastikca grup icinden

¢tktik¢a kendi yeteneklerini ve dne ¢iktigi noktalart daha rahat parlatacaktir.”

S2: “Biz trend yaratiyoruz. Yani ben hazir olgunlasmis bir pazara iiriin
yapmiyorum. Yapay zeka firmasiyim ya da bir u¢ak firmasiyim burada hazir bir pazar
yvok ama sirketlerin dijital doniisiimii icin hayal ettigi vizyon koydugu alanlar bunlar.
Yani ben bir seyimi yapay zekd ile ¢ézeyim ya da nesnelerin interneti ile ¢ézeyim
dedikleri yerde biz onlarin vizyonlarini anlayip onlara ézel tasarimlar ve ¢oziimler
tiretmeye ¢alisiyoruz. Dolayisiyla dijital doniisiimiin su an konusulan ti¢ bashgi varsa
bu ti¢ bashk ile ilgili ¢oziim sagliyoruz. Dijital doniigiim trendi bize ¢ok hizmet ediyor.
Ctinkii biz o dijital doniistimiin temelindeki teknolojiyi kullaniyoruz o a¢idan avantaj
yani bizde buna sahip olsak diyebileceginiz her sey bizde var. Teknolojik anlamda ama
her teknoloji iireten firmaytr bu ¢ati altinda diisiinmemiz gerekir. Ben bugiin web Sitesi
yapryorum diyen bir sirket artik senin dijital déoniistimiine hizmet etmiyor web sitesi
yapmak artik bugiin isin abc’si. Onu artik bir dijital doniigiimiin pargast kabul

etmiyoruz temeli bu zaten.”

S3: “Halkla iligkiler yogun olarak dijital mecralardan cereyan etmektedir.
Web sitelerimiz, sosyal medya mecralart iizerinden yiiriitmekteyiz. Kisiye ozel
mesajlar, mecralar, tarzlar ¢ok daha onemli hale gelecektir. Mecralar, lokasyonlar,
kontekst bilgisi ve daha fazla ne kadar ¢ok bilgi hesaba katilabilir, ne kadar
zamamnda dogru mesajlar tasinabilirse, o kadar etkili iletisim kurulmus olur,

’

hedeflere o kadar etkin ulasilmis olur.’

S4: “En basta soyledigim gibi aslinda yiiz yiize iletisim ile ilgili. Bence bu tiir
yapay zekdlar, dijitallesme, sosyal medya gibi bir siirii sey bir¢ok meslekte neredeyse
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o meslekte olmayacaklart kadar bir noktaya getirebilir. Bazi meslekler i¢in ama
iletisim igin bence oyle bir sey soz konusu degil. Ben hala sunu goriiyorum. Az once
anlattigim gibi yiiz yiize iletisimde ¢ikan sonucglar o insan iligkilerinden dogan
gordiiniiz verimlilik kesinlikle. E-mail, telefon vb. bir noktaya getiriyor ama yiiz yiize
geldigimiz zaman o toplantimin verimi ya da o sohbet bir baska oluyor. Insanin insan
olgusunu temelinde o iliskinin kurulmasimin ¢ok onemli oldugunu diisiiniiyorum.
Higbir ortamda iliskinin yerini tutamiyor hi¢hbir bir dijital ara¢ diye diigiiniiyorum.
Ama bunun sonuglarim goriiyorum. Gergekten gelecek icinde bir takim seyler moda
oluyor, kayboluyor, tekrar cikiyor bunlar bu siirecler hep yasaniyor. Ornegin
Facebook inanilmaz bir sey gibi geliyorken su an ben baska bir seye doniistii. Basili
medyanin tekrar gii¢ kazanacagim diistiniiyorum. Aslinda hizli siireglerden gegiyoruz.
Tatbikide dijital hayatimizin iginde ve devam edecek ama insan faktoriiniin yerini

hi¢chir sey alamayacak. ”

Al: “Degisen iletisim yapisi, teknoloji ve dijitallesme halkla iliskiler
disiplinine dijitallesmenin dinamiklerini en iyi sekilde anlamay: zorunlu kilmaktadir.
Bu nedenle halkla iliskiler sektoriinii olusturan tiim yapilar stratejilerini tiim iletisim
evreni tizerinden gelistirecek bir yapuyi diistinebilecek bir kapasiteye sahip olmalidir.
Halkla iliskiler, dogru mesaj, dogru kanal, dogru zaman ve dogru hedef kitle formiilii
tizerinden isleyebilecek stratejik bir siirectir. Bu nedenle strateji olmadan ilerlemek
miimkiin olamaz. Dijital doniisiimii yonetmek icin dijital diinyamin dinamiklerine
hdkim olmak ve o diinyamn isleyisine uyumlu ancak arka planda da son derece
hazirlikh, olabilecek her sikintili durumu yédnetebilecek uzmanlhiga sahip olmak
gereklidir. Halkla iliskiler dijital diinyada reklamin ¢ok on plana ¢iktigi ve rahatsizlik

yvarattigi alanlarda tiriinii anlatmak adina icerik iiretecek gibi goriiniiyor.”

A2: “Medya ortamlarim kullanan tiim sektorler ki buna reklamcilik da dahil,
dijitallesme ile birlikte kullandiklar: araclart farklilastirmis ve cesitlendirmistir.
Dijital ortamlar 6zellikle hedef kitleye ulasmada daha etkili olmaktadir. Hatta eskiden
kiimiilatif bir sekilde tanmimlanan hedef kitle kavrami, ¢ok da ozellesmis ve
bireysellesmistir. Cevrimici davramiglar: rahatlikla takip edilebilen kitlelere yonelik
mesajlar agirlik kazanmistir. Dogru hedef kitleye ulasip, onu ikna etme ve taraftar
vapma derdi olan halkla iliskiler de bu ortamlari siklikla kullanmaya baslamistir.

Bunun daha etkili oldugu diistiniilebilir. Ancak dijital ortamda atilan her adimin takip
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edilmesi ve kayit altina alinmasi da baska etik sorunlari beraberinde getirmektedir.
Ozetle, dijitallesme hedef kitle segmentasyonu agisindan bir doniisiime sebep olmugstur

ve halkla iliskilerde bu doniisiimden etkilenmigstir.”

A3: “Dijital PR, bloglar, sosyal medya, online basin biiltenleri, arama motoru
optimizasyonu gibi araclarin kullamimiyla siirdiiriilen iletisim ¢alismalaridir. Insan ve
topluluk  iliskilerinin ~ ¢ok biiyiik  bir boliimiiniin ~ dijitalde  gercgeklestigini
diistindiigtimiizde, online basin biiltenlerinin, SEM-SEO ¢alismalarinin, online
topluluk iliskilerinin, online itibar ve kriz yonetiminin daha da biiyiik onem
kazanacagini, sosyal medyayr yonetememenin de kriz yaratacagini, kurumsal web
sitelerinde icerik iiretimi ve yonetiminin daha da énemli olacagini diistintiyorum.
Bununla birlikte giyilebilir teknolojilerin yayginlasmasi, makine-makine, makine-
insan etkilesiminin artmasi, yapay zekd ve insan goriiniimlii ve insani ozelliklere sahip
robotlarin giinliik hayatimizda kullanilmaya baslamasiyla pek ¢ok seyin degisecegini

diistintiyorum.”

AA4: “Dijitallesmenin 6nem kazanmasiyla halkla iliskiler de dijital mecralarda
varlik gostermek zorunda kalmistir. Hedef kitlesi ile saglikl bir iletisim halinde olmast
gereken ve hedef kitlesine bilgi sunmak ve gelecek planlarini yapabilmek adina ondan
bilgi almak zorunda olan bir kurum icin dijital platformlar c¢ok fazla olanak
sunmaktadr. Cagimizin en onemli kavramlarindan biri, bilgidir. Dogru bilgiyi almak
ve vermek, bir kurumun varligini devam ettirmesi agisindan biiyiik bir deger. Dijital
platformlar bu bilgi alisverisine daha fazla hizli ve daha kolay bir etkilesim
kazandwriyor. Bu nedenle halkla iliskiler alaminda gelecekte, dijital platformlarin
kullamiminin artacagint diigiinmekteyim. 2017 yilinda internet kullanicisi, diinya
niifusunun yiizde 51°1 iken 2018 ’de bu oran yiizde 54 e yiikselmistir. Sosyal medya
kullanicist orani ise yiizde 37 'den yiizde 43 e yiikselmistir. (We are social verileri) Bu
rakamlar halkla iligkilerin, dijitallesmeye ayak uydurmasi konusunda onemli
verilerdir. Ancak halkla iliskiler meslegini yapacaklar: ¢ok da tozpembe bir gelecek
beklemiyor. Kurumlar dijital platformlarda yer alarak varliklarini gosteriyorlar ancak
bunun yani sira krizlere ¢cok daha a¢ik bir hale de geliyorlar. Bu da iletisim alaninda
gelecekte itibar yonetimi, kriz iletisimi konularinin daha da 6nem kazanacagina igsaret

ediyor. Halkla iliskilerin dijitallesme konusunda tiim geligsmeleri takip edip yeri
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geldiginde uygulamasi gerektigini diisiinmekle beraber kurumlarin, hedef kitleleriyle

kurduklar sicak iletisimi de ihmal etmemeleri gerektigini diistintiyorum.”

Soru 4:

Chatbot nedir? Bu uygulama hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir?
Chatbot hangi sektorlerde kullamiliyor ve kullanilabilir? Chatbot tasarimlari

nasil olmahdir?

S1: “Iki tanumi var ashnda birincisi sektorel tanimiyla arkasinda bir bilgisayar
programi ki yapay zeka olabilir ya da olmayabilir olan mesajlagma servisidir. Sizin
mesaj yazdiginizda bunu anlamlandirip karsinda cevap veren bilgisayar
programlaridir temel olarak. Bu aslinda isin bilimsel kismi degil bilimsel ismi bunu
chatbot dedigimiz sohbet eden bilgisayar programlaridir. Tarihteki ¢ikis noktast
budur. Ama iste selpak gibi zamanla bir sekilde kendi isimlesen ve markalasan haliyle
chatbot bu bizim diyalog sistemlerinin genel adi haline geldi. Suan genel olarak pahali
bir teknoloji 6nce onu séyleyelim. Ikincisi Tiirkce problemli bir dil dolayiyla Tiirkceyi
anlayan uygulama sayisi da az. Ama bir parantez acayim iki tirlii chatbot var.
Birincisi yapay zekd tabanli olanlar yani dogal dilinizi konustugunuzu direkt anlayan
chatbotlar. Birde bunun paralelinde karar agaci ile ¢alisanlar yani siz ne derseniz
deyin evet haywla yonlendireceginiz kullanicimin bir ciimle kurmadigi ¢ok sinirli
bicimde sohbet edebildigi yapilar var bu daha ucuz maliyetlidir. Ciinkii arkada bir
yapay zekd bulunmuyor. Tiirkiye 'de neredeyse her bankanin iyi ya da kétii bir chatbotu
bulunuyor. Bununla beraber telekomiinikasyon sektérii suan bir atilimda. Kime iyi
gider diye sorarsak aslinda tiim herkes olabilir. Ciinkii chatbotlar bizim normal bir
mobil uygulamada ya da web sitesinden farkli degil onun konusarak yonetilenidir.
Dolayisiyla her seyi yapabiliriz. Genelde hizmet alinan servislerde mesela ne kadar
faturam geldi bu ay ne kadar harcadim yani ¢ok kiigiik bir soruyla cevabin
alinabilecegi hizmet veren tiim kurumlar igin son derece uygundur. Bununla beraber
komplike isleri kolay hale getirmesi. Mesela eger siz bir gsirketseniz biiyiik bir
sirketseniz toplanti diizenlemek ¢ok sikinti ¢iinkii toplanti odasi1 sinirlt kullanmak
isteyen fazla kisi katiliyor. Sunu diyebiliyoruz yarin saat 4 de on kisilik toplanti
odasina ihtiyacim var dedigimizde chatbot sizin tiim bu soylediklerinizi anlayp bog

olan on kisilik belirttiginiz saatteki odayr bulup sizin adiniza rezerve edebilir. Bunu
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normalde klasik ara yiizlerle yapmak ¢ok zordur. Avantajlar diinyast var yani
chatbotda. Chatbot tasarimi ise i¢cimden gelen insanst olmalidir. Ama bunun dogru bir
cevabi yok. Arastirmalar gosteriyor ki Karsisindakini kontrol etmek isteyenler robot,
oyle bir derdi olmayanlar insan istiyormus gibi ¢cok duruma ve kuruma gére degisen
yapilar var. Mesela séoyle bir érnek verelim bankacililik self oldugu i¢in miisterisine
siz diyor ama bir GSM operatorii geng¢lik paketinin chatbotu olursa daha insanimst
senli oluyor. Daha dogrusu bizimle Chatbot konusurken neyi hedefliyor ve
hedefledigine hangi karakterde tasarimla dogru ulasir. Bunun cevabina gore aslinda

tiim karakteri insaa ediyoruz.”

S2: “Chat Robotu diyebiliriz klasik WhatsApp, Messenger, Skype fark etmez.
Senin herhangi bir mesajlasma servisi iizerinden bir insanla yaptigin servisi aslinda
bir yapay zekdl: robotlarla yaptigin bir diinyadir. Dolayisiyla ben birisi ile
yazistyorum. Benim bir isimi hallediyor fakat o kisi insan degil. Dolayisiyla ben arka
tarafta bir makine ile konuguyorum ama benimle insanmus gibi konusuyor. Dolayisiyla
insana sahip oldugu bir takim yetenekleri veriyorum en énemlisi bu. Dinleme, anlama,
anladigina ¢oziim iiretme. Yapay Zeka chatbot ne yapiyor, dinliyor, dinledigini
anlyyor, anladigint ¢oziim tiretiyor. Dolayisiyla dinleme, anlama ve ¢oziim iiretme

kabiliyeti olan robotlar diyebiliriz.”

S3: “Chatbot olabildigine otomatik ve otonom c¢alisan yazili mesajlasma
servisleridir. Her tiirlii teknolojinin yararli ve mantikli bir sekilde kullanimi faydali
bir gelismedir. Chatbot tasarimi hizmet ettigi kesime ve hizmeti sunan tarafa deger

’

katacak sekilde olmalidir.”

S4: “Internetin etki alan: diisiiniildiigiinde Chatbot’larin da tiim sektorlerde
kullanilmas: kacinilmaz gibi duruyor. Ozellikle son birkag yildir markalar bu konuda
birbiriyle yarigiyor. Sanmirim su anda en ¢ok bankalar ve teknoloji sirketleri Chatbot
kullanimina onem veriyor ama tiim sektérlerde bu anlamda onemli déniisiimler olacak
gibi duruyor. Chatbot tasarimlarinin éncelikle insan odakli olmast lazim. Genellikle
diistilen bir hatadwr. Farkli olmak, rakiplerden daha iyi goriinmek i¢in daha havali bir
seyler yapmaya kalkisir ve maalesef basarisiz olur. Chatbot’ta da bu risk var. Asil

amacin insanlarin hayatlarim kolaylastirmak oldugunu unutmamak gerekiyor. Farkli
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disiplinlerin danismanligi ile yapilan tasarimlarin ¢ok daha basarii oldugunu

gortiyoruz.”

Al: “Yapay zeka ve dogal dil isletim sistemleri kullanilarak yapilan dijital
asistanlar olarak tamimlayabiliriz.  Bir anlamda akilli miisteri iletisimi olarak
tammlanabilir. Ancak insan konusmasini taklit eden bir sistem oldugunu soylemek

’

gereklidir. Siri, Google asistan ya da amazon alexa en bilinen ornekleri.’

A2: “Kisaca yapay zeka destekli sohbet robotlari. Bir dnceki soruda
degindigim gelismelerden biri olarak karsimiza ¢ikiyor. Sorun ¢ozme, bilgi verme ve
potansiyel tiiketicilere daha kolay ulasmada kolayliklar sagliyor. Bir neyi dijital

’

asistan gorevi goren bu uygulamalarin yine etik boyutu tartisimalidir.’

A3: “Chatbot, chat ve robot kelimelerinin bir araya getirilmesiyle olusan bir
sozciik ve internet iizerinden insan kullanicilarla konusmay: yiiriitmek amaciyla
tasarlanmig bir programdir. En basit anlamiyla bir sohbet robotudur. Bu sohbet
robotu otomatik bir iletisim sistemi olarak giiniimiizde miisteri iliskileri yonetimi
alaninda bir¢ok farkl sektérde ama en ¢cok GSM operatorleri ve bankacilik alaninda

kullaniliyor. Yaptigi is bakimindan hemen her sektorde kullanilabilir.”

A4: “Chatbot basit bir tamimla, bir insamn karsisindaki makine, bilgisayar,
akulli telefon ile yazili veya sozlii iletisime gegebilmesidir. Sohbet ortaminin yapay zekd
ile yaratildigi bir bilgisayar programidir. Chatbot son zamanlarda yayginlasan bir
uygulama. Kurumlar, ilk defa interneti kullanmaya bagsladiklarinda daha ¢ok tek
tarafli bir bilgi akisi s6z konusu idi. Daha sonralari sosyal medyanin hayatimiza
girmesiyle kurumlar da sosyal aglarda varlik gosterdiler. Hedef kitleleriyle sosyal
aglarda kismen ¢ift tarafli bir iletisim de boylelikle baslamis oldu. Yenilikler
venilikleri doguruyor. Dijitallesmenin yeni ornekleri olan chatbot’lar da kurumlar
tarafindan kullanilmaya baslandi/baslaniyor. Kurumun, internet ortaminda miisterisi
va da tiiketicisiyle birebir iletisime gegebilmesinin éniine bir yol daha a¢ilmig oldu.
Bireysel miisteriye/tiiketiciye hitap eden her kurumun chatbot uygulamasini
kullanabilecegini diisiiniiyorum. Uriin ve hizmetleri hakkinda tiiketiciye bilgi sunmatk,
satis yapmak ve satis sonrasi hizmetler konularinda chatbot uygulamalar: halihazirda

kullaniliyor. Tasarim konusunda é6nemli olan kullanim kolayligint saglamasidir.”
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Soru 5:

Chatbotun zayif ve giiclii yanlar nelerdir?

S1: “Chatbotun zayif noktasi anlamamasidir. Koti c¢alismasi, iyi
tasarlanmamasidir. Insan dilinin bir siirii ozelligini yakalayacak teknolojiye suan
sahip olmamasi. Mesela retorik yani trafik vardi ¢cok eglendim dersiniz kimse trafikte
eglendiginizi yani kéti bir durumda oldugunuzu anlamaz. Yani bu chatbot bunu suan
anlayabilecek durumda degil. Baglami kagirir genelde baglami yakalayamazlar. Yani
ben kirmizi bir tigort istiyorum dersiniz kirmizi tisort buradadur der. Peki, bunun siyahi
var mi dediginizde hala aym tisortten bahsettiginizi anlamaz chatbot. Bu tiir
dezavantajlari var hala insan—insan etkilesimini yansitamiyoruz. Avantajlart su bunu
diger ara yiizlerle yapamadigimiz demin verdigim bu toplanti odasi rezervasyonu
orneginde diger ara yiizlerde zor yaptigimiz ya da yapamadigimiz etkilegimi
saglayabiliyoruz. Markalara iletisimsel ihtiyag¢larinda bir yiiz bir iislup
yaratabiliyoruz. Burada gidip bir sekilde markalarin karakterlesme insansilasma
yolculuklarina yardimci olabiliriz. Birde tabi ki yapay zeka modasi var diyelim. Bu
modayi da bir sekilde katkida bulunulan bir yapisi oldugu icin kurumlara bu yonden
bizim de olsun bizde teknolojiyiz bizde yapay zeka kullaniyoruz diyen markalar i¢in
son derece dnemli. Talebin ¢ogu da buradan geliyor. Her kurulusun kullanmast suan
gerekmiyor. Miisterilerimize ilk sorumuz su siz bunu niye istiyorsunuz? Her
miisterimize bunu soruyoruz. Senin buna ihtiyacin var mi? Senin mobil uygulaman var
senin bu uygulamanda yapamadigin neyi burada yapmak istiyorsun. Mesela diin bir
hava yolu firmasiyla konustum. Ucak gelmeden once chatbot iki saat once haber
versin. Dedim ki yani sen bunu baska tiirlii veremiyor musun sms ile verebilirsin,
uygulaman vardir onunla verebilirsin telefon acabilirsin sen bunlart yapamayipta
chatbotla yapacagin sey ne? Dolayisiyla burada kurumun bir sorunu olmali ve bu
sorunun ¢oziimii bu olmali. Bir internet sitesi bize sunu soylemis sik¢a sorulan
sorularimiz var. Biitiin cevaplar orada var ama kimse okumuyor canli destege geliyor.
Bizi ilk basta chatbot karsilasin sorsun cevabini versin veremiyorsa biz yine canli
destege yonlendirelim. Ama ilk basta gidip bu bir otobiis firmasiydi. Besiktas tan
servis nereden kalkiyor sorusunu siirekli bir insan karsilamasin ¢iinkii bu ¢ok ciddi bir

maliyete doniigiiyor. Boyle bir talepleri oldu. Bu tiir konularda gercekten bir yaraya

112



merhem oluyorsa bence iyi bir yatirim. Ozellikle miisteri temsilcisi sayisin azaltma

konusunda katbekat yardimct oluyor.”

S2: “Once giiclii yanlarim séyleyelim. Hesapli iyi bir verimlilik elde edersin.
Chatbot’u 24 x 30 giin siirekli calistirabilirsiniz. Ikincisi ayni anda birden ¢ok islem
yapar aynt anda 5000 kisi ile goriisebilir. Chatbot endiistrisi bir verimlilik
endiistrisidir. Aymi anda birden ¢ok kisiyle yazisma stirekli ¢aligmast sebebiyle insana
gore daha ¢cok verimlidir. Insana gore anlamasi daha yiiksektir insant anlama sorunu
yapay zekdya gore daha diisiik maalesef. Ciinkii insanin yan faktorleri var. A¢lk
odaklanamama, dikkat dagmikligi, duyqusalligi, sinirliligi, uykusuzlugu... Yani
bunlar insamin verimliligini ¢ok diistiriivor Dolayisiyla yapay zekd negatif diye
gosterilen duygu yok bunlarda yaraticilik yok. Aslinda yapay zekanin arti yonleri
olarak aliyoruz biz bunlar. Ciinkii ben ¢ok yaratict ya da duygusal bir ¢agri merkezi
elemani istemem. Miithis siir yazan bir ¢agri merkezi elemant da istemem. Benim ¢agri
merkezi elemanindan bekledigim sey dogru cevap vermesi ve miisteriye
sinirlenmemesidir. Miisteriye sinirlenme sansin yok. Yapay zeka sinirlenmez. Duruma
gore anladim ya da anlamadim yapmaz. Caligsmiyorum ben artik demez. Dolayisiyla
yapay zeka zayif gibi goriinen duygusu olmamast ya da hirslari olmamasi bana gore
yapardik ama gii¢lii yanlar zayif taraflari ise inisiyatif almaz. Yani insan ¢cogunlukla
inisiyatif alan bir seydir. Yani aslinda bu duruma gére arti da olabilir eksi tarafi da
olabilir. Aslinda yapay zekdda hep konusulan sey issizligi tetikleyecek olmasidur.
Clinkii belli bir yetkinlik grubu insan ¢ok az egitim ve bir meslek sahibi olunan meslek
sayist ¢ok fazla diinyada siz bir haftalik egitimle ¢cagri merkezi elemant 2 haftalik
egitimde 3 haftalik egitimde bir restoranda yamak olabilirsiniz. Iste bu kadar kisa
stireli egitimlerle bir meslek sahibi oluyorsaniz o zaman bunlarin hepsini yapay zekd
alacak. Yapay zekdanin tehdit tarafi kétii tarafi bence bu. Yetkinlik simifi diisiik olan
meslek sayist ile ilgili ¢ok fazla issizlik yaratma potansiyeli var. Ciinkii maalesef
yiiksek yetkinlik gerektirmeyen ¢ok fazla miktarda istihdam yaratici is var. Fabrika
calisanlari, ¢cagri merkezi ¢alisanlari, garsonlar, kasiyerler akliniza gelecek her sey.
Bunlar ashinda insanlarin ¢ok da gerekli olmadigi mesleklerdir. Kurallarla
tiretildikleri icin bence negatif tarafi bu. Online bankactlik gibi insan kullanmiyorsun.
Ashinda  bankacilikta  kullandigin  tasarim  ortadan kalkiyor ve biz  bunu
chatbotlagtirryoruz. Dolayisiyla bu doniisiim ¢ok hizli olacak. Bakacaksiniz online
bankacilik kalkmis. Sadece WhatsApp'tan para transferi yapiyoruz. Iste bununla
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karsilagtigimizda o zaman niye bankaci var ki niye banka subesi var ki niye o var ki
niye bu varkiyi tartismaya baslayacagiz. O zaman yapay zekdnin kotii taraflarini

konusmayacagiz.”

S3: “Chatbot eger gercekten yapay zekd ile destekli ise, zaman icinde
ogrenecek, kendi aklimi, tarzini gelistivecek, hizmet ettigi her bireye ozel

’

davranabilecek. Bu miithis bir gelisme ve ¢ok faydali bir katma deger olur.’

S4: “Ashinda tiim bunlar miisteri memnuniyetini arttrmak igin yapiliyor ve
eger bir chatbot iyi dizayn edilmisse gercekten miisteri memnuniyetini arttirma giictine
sahip. En onemli avantaji bu. Ama tabii teknik bir takim iistiinliikleri ve maliyetlerinin
diisiik olmasi nedeniyle de avantaj sagliyor. Ancak basarisiz tasarimlarda zaman
zaman kullaniciyr anlamamasi, gerekli yazilim yapimadigi igin biitiin bilgilerin tekrar
tekrar yazilmasi ya da zaman problemleri de oluyor. Bunlar da kullanicinin marka ile

olan iliskisine zarar verebiliyor.”

Al: “Kural bazl: bir chatbot i¢in sinirl beceriye sahip ve programlandigi yere
kadardir. Ancak yapay zekdmin oldugu bir chatbot konusma olduk¢a kendini
gelistirecektir. Ayrica sesli  konusmalara cevap verebilecek chatbotlarda
gelistirilmektedir. Her ne kadar biitceler bu durumda gittikce biiyiise de gelecekte
kacinilmaz sekilde ses tamima sistemi devreye girecektir. Markalarin miisterilerine
online satig islemleri i¢in gelistirilen chatbotlar oldugu kadar sohbet icin gelistirilen

chatbotlar da vardir.”

A2: “Interaktif ve aminda iletisim sunmasi. Ancak iletisimde insan faktériiniin

yavas yavas ortadan kalkmasi sorunlu duruyor.”

A3: “Zayif ve giiclii yanlari hem miisteri bazli hem isletme bazli diigiiniilmeli.
Bana gore miisteri bazli yegane avantaji eger basit ve hizli bir ¢oziim ya da yanit
ariyorsaniz, buna hizmet ediyor. Ancak insan faktorii olmadigindan etkilesim su an
icin miimkiin degil, dolayisiyla dogru reaksiyon almak ya da miisterinin ihtiyaci olan
coziimii sunmast da miimkiin degil. Isletme agisindan avantaji pek ¢ok: personel

maliyeti basta olmak tizere pek ¢cok maliyeti diigiirmesi avantaj. Gorece olarak sorun
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¢oziimiinde de hiz kazandirabilir. Ancak isletme agisindan sorun yanitlanmig olsa da

miisteri tarafi boyle olmayabilir.”

Ad:  “Chatbot wuygulamalarimin gii¢lii  yanlari  kurumlara sundugu
avantajlardir. Sosyal medyada bir kuruma sorulan tiim sorulara cevap vermek bazen
miimkiin olmayabilirken chatbot uygulamasiyla herkes sorununa/sorusuna bir yanit
bulma imkdnina sahip olabilir. Dolayistyla zamandan ve insan kaynaklar: acisindan
biitceden tasarruf saglanabilir. Bir kuruma yenilik kazandwrdigi gibi; kolay ve hizli bir
volla iletisim kurmayr basaran ve sonuca ulasan miisteri nazarinda itibar da
kazandwrabilir. Chatbot uygulamalarimin zayif yani konusunda ise yazilimdan
bahsedebilirim. Kisinin séyledigini anlamayan, siirekli ayni ya da ilgisiz cevaplar
veren, iletisim akiciligini engelleyen bir uygulama kuruma yarardan ¢ok zarar

getirebilir.”

Soru 6:

Diinyada ve Tiirkiye’de yapay zeka ve chatbot teknolojisi nereye gidiyor?

Bu konudaki goriislerinizi alabilir miyim?

S1: “Kademe kademe ilerleyen bir yapi bu. Ilk ¢iktiginda ¢ok acemiydi simdi
biraz daha gelisiyor arastirmalar basliyor. Ilk basta bir hevesle baslayan siire¢ gercek
bir kanal haline dondiirmeye dogru ilerleyen bir siire¢ gozlemliyorum. Kendi
miisterimiz olan bir banka ornegi vermek istiyorum. Bu banka ilk basta tek bir hizmette
para transferiyle baslayan chatbot siirecine ¢ok biiyiik hale getirecek yatirimlar
yvapiyor. Bununla ilgili arastirmalar yapiyor. Mesela miisterimize daha iyi nasil hizmet
yapabiliriz. Siz mi diyelim sen mi diyelim. Tiim bunlari yaparken ki hedef aslhinda
dijital ortamda miisterilerle beraber konusulabilecek yani miisteri ile konusarak
onlarim dogal halleriyle etkilesim kurabilecekleri bir yap: haline dondiirmek.
Dolayisiyla chatbot artik ciddi bir is ve ciddi bir kanal. Yani bizimde olsun, mesela
yillar dnce pinterest ¢ikti tiim markalar internette reklam yapti ama Tiirkiye’de
pinterest kullanilmadi. Instagram gibide olabilirdi o/mad:. Instagram gibi olabilirdi
chatbota da boyle bakarsak bir moda gibi bakarsak o modadan siyyrilip bir gergek
halini aldi. Yapay zeka burada aslinda Tiirk¢e anlaminda énem kazaniyor. Tiirk¢eyi

anlama hata yapmama o demin siraladigim negatif noktalari ortmek icin yapay zeka
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yatirvmlart yapilyyor. Ama bunun ilerisinde nereye gider cevabi hala aslinda duman
altinda goremiyoruz. Ciinkii direkt daha kesin faydayi gérmedik. Kesin fayda bize

gosterecek buna da daha var.”

S2: “Soyle diyelim diinyada hala kapitalist bir sistem oldugu siirece markalar
rekabet etmek zorunda rekabette ya maliyetleri kisarak karlilik yaratmak istiyorlar ya
da daha yiiksek katma degerli iiriin satip daha pahaliya satmak zorundalar. Temelde
yonetim kurumlart ya da sermayeye kar edecek isler eklemek zorundalar. Yaptigin,
kurdugun her teknolojik sey seni bir tik asagiya da bir tik iistte ¢ikartabiliyor.
Chatbotlar neyi degistirecek de ki en onemli sey su: Chatbotlar hem yiiksek maliyet
verimliligi hem de yiiksek gelir yaratma potansiyeli yaratiyor. Ben gece 4'te de séyle
diistinelim. EFT kagtan sonra yasak besten sonra niye ya da ben yemek sepetinden
7/24 siparis verebiliyorum banka besten sonra kapaniyor. Niye kimse sorgulamiyor
bunu. Bu tamamuyla verimlilik problemi bir giin bunu saglayacak bir sistem geldiginde
sen rekabette EFT 7/24 yapabilir. EFTyi bese kadar yapan bir marka arasinda
farklilik yaratirsin. Sen de diyeceksin ki burast biraz daha pahali belki ama 7/24 EFT
yapabiliyorum. Dolayisiyla rekabette dne gegip geride kalmak teknoloji de ¢ok
miimkiin. Yapay zekanin ¢hatbot’u da bunun i¢in onemli araglardan Yani ben 500
kisilik cagri merkezi elemani ¢alistirdigimda, bunun maliyeti benim karima zararima

’

¢ok etki ederken Chatbot kurayim kar bana kalsin.’

S3: “Heniiz Chatbot uygulamalarin ¢ogu kura tabanlidir. Ogrenen sistemler
cok yavas gelismekte ve yayginlasmaktadir. Heniiz yolculugun ¢ok basindayiz. Ama
sistemler akillandik¢a, kisiye ozel destek vermek, hizmet etmek konusunda ¢ok ciddi

acilimlar yasanacagi asikardir.”

S4: “Teknolojik gelismeler sirketler icin bir rekabet alani. Onlar i¢in sadece
veni ¢ikan tiriinti kullanmaktan ziyade ne kadar vizyoner ve yenilik¢i bir sirket
olduklarin ispat etmenin bir yolu bu ayrica. O yiizden de ¢ikan her yenilige yatirim
yapmak, en iyisini tasarlamak istiyorlar. Su anda chatbot sirketlerin gézdesi. Bir siire

sonra dengeye oturur yeni bir oyuncak bulurlar.”
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Al: “Yapay zekdanin her gegen giin gelisimi bu sistemleri de gelistirecektir.
Ancak bugiin geldigimiz noktada duygu ve anlama kapasitesinin eksik oldugu her

konuda oldugu gibi bu konuda da tikamkliklar vardwr.”

A2: “Her ne kadar etik boyutu ya da insan faktoriiniin azalmast sorun gibi
goziikse de chatbot’un amindalik ve hizly iletisim konusundaki yarattigi doniisiim ve

>

yvarari goz ardl edilemez.’

A3: “Yapay zeka ¢alismalarimin hizina bakilirsa diinyada yart insan-yari
makine ya da insan gibi makinelere dogru gidis var. Ancak Tiirkiye i¢in daha ¢ok yol
var.”

Ad: “Acik¢ast bu soruya cevap verebilmek icin diinyada ve Tiirkiye’'de bu
teknolojilerin alt yapilariyla/yazilimlaryyla ilgili daha derin bilgiye sahip olmak gerek.
Heniiz  bu wuygulamalarin Tiirkiye’'de diinyadaki kadar ¢ok kullaniimadigini
gozlemliyorum. Teknoloji ¢ok cabuk gelisiyor ve degisiyor. Her alanda oldugu gibi
teknolojide de her yeniligi ¢cok hizli tiiketebiliyoruz. Gelecekte belki de su an ismini

koyamadigimiz yeni teknolojileri kullaniyor olacagiz.”

Soru 7:

Sizce giiniimiizde ve gelecekte miisteri deneyimi ne yonde ilerleyecek,

chatbot’un etkileri neler olur?

S1: “Chatbot yetenek kazandigi vadede aslinda biitiin bir deneyimin pargasi
haline geliyor. Kullanict yolculugu tasvir edilir. Bir kullanicinin iiriinii kullandig ve
sonrast ana kadar olan biitiin siirecler resmedilir. Simdi sunlara bakiyoruz. Siri,
Google Asistan gibi teknolojilere baktigimizda biitiin yolculugu eslik eden bir asistan
gibi konumlandiriliyor. Eger bu bir aligveris yapilacak iiriinse iiriiniin bakilmasindan
fivatimin ogrenilmesinden, siparisin verilmesine, Kargo takibinin yapilmasina kadar
tek bir merkez halinde gotiiriilecek bir yapt halinde. Ciinkii chatbotlarin bir ara yiize
bagimli olmamaswn ciddi avantajlart var. Yani soyle hayal edebiliriz; diyelim
Antalya'da bir otele rezervasyon yaptiniz. Bir sekilde Antalya'da bir yerlere gitmeniz
gerekiyor. Bunu yapabilir yapay zekd. Rezervasyonu yaptirdin nasil gideceksin?

Ugakla mi arabayla mi sana ucak bulayim mi? Ya da ugaktan indikten sonra nasil
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otele ulasacaksin? Senin adina ¢ok giizel bir tur bulup rezervasyon yaptirabilir. Yani
nesnelerin interneti aslinda yapay zekdlr asistanlarin internetine doniik deneyimlerin
harmanlandig bir yapi olacak. Bu da markalar: isimlerinin kaybolup, hizmetlerinin
one ¢iktig1 bir yere gidecek. Bir yerden sonra bana en ucuz ve en kalitelisini verdikten
sonra bunu da bir asistanla yapinca ne markaya bakacagim ne de dijital varliklarina
bakacagim. Sadece mesajlasarak bir olgu haline gelecek. Aslinda bu da bambagska bir

pazarlama ve halkla iliskiler diinyasina yol agacagini diisiindiiriiyor.”

S2: “15-18 yas grubu bir e-Spor firmasinin oyunlart i¢in chatbot yapiyoruz.
Sporda oynarken ¢ocuklar chatbot’a soru sorabilirler, problemli ¢ocuklar yeni nesil
bir seyin olamamast ile ilgili yani yapay zekanmmn etkilerinden biri olarak sayarsak
denetimli ogrenme algoritmast kullaniyorlar. Yani bir 6gretmene ihtiyacimiz var.
Ogretmen de sunu yapacak. Bak bunu derse bu sinifa at ilkokul ggretmeni gibi anne
gibi bak soba sicak sakin elleme. Dolayisiyla sobamin sicakligi ile elinin yanmas:
araswinda bir iliski var ya yapay Zekd bunu yapacak botlarla. Bunu derse bu sinifa at.
Ozellikle 14-15 yas grubu her seyin cevabimi bulmak istiyorlar. Ciinkii bu ¢cocuklar
Google ile biiyiimiis bu ¢ocuklar 7/24 alisveris yapabiliyor. Bu ¢ocuklar kdgit para
bilmiyor. Bu cocuklar bolluk ekonomisinde biiyiiyorlar. Ben 40 yasindayim kitlik
ekonomisini  biliyorum. Uzaktan kumandali araba almak miikemmeldi benim
zamamimda. Simdi benim ¢ocuk iPad ile biiyiiyor. Bu ¢ocuk icin yok olmaz, yok bu
chatbot endiistrisinde. Chatbot’a ne sorsa cevap ariyor ve chatbot bir seye cevap
veremezse kiifiir ediyor. Ciinkii bu chatbot sadece oyun i¢in yaratilmis. Notebooktan
lahmacun siparisi veremezsin. Chatbottan para transferi yapamazsin. Ama o ¢ocugun
kafasi her seye cevap versin dive calisiyor. Istiyor ki her seyi yapsin. Ciinkii bu nesil
boyle. Onlar her seye erigebildikleri bir diinyadalar. Netflix'te 7/24 ¢izgi film
seyrediyorlar. Yani aslinda bunlar Z kusagi da degil Alfa kusagidir. Bunlara ekran
bagimlisi da deniyor. Ekran kusagi basma tiklama biiyiitme kiigiiltme yani motor
becerileri bu kadar yani bastyorum cevap aliyorum. Anne ben bunu istiyorum. Anne
cevap vermiyor. Yani bizim bu kusagi anlayacak algoritmalar yapmamiz bu kusagi
anlayacak multidisipliner chatbot yapmamiz gerekiyor. Yani miisteri hizmetlerinde
isteyeceklerin belli ama konu chatbot olunca sinir tanimiyor insanlar istediklerinde.
Yani yapay zekdanin saswtict olmasint bekliyorlar. Yani chatbottan beklenti insanin
yapabileceginin iistiinde bir sey yapmasi. Dolayisiyla miisterilerde bizim sattigimiz

kurumlarda da bir sorun yasiyoruz. Yani bu muymus diyebiliyorlar. Hala yapay zekdy:
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ve chatbot’u bilmeyen ¢ok kurum ve miisteri var. Kusaklar gectikce bu tip
uygulamalarin kullanmalart artiyor su anki yapay zekamin onlarin beklentilerini

karsilamasint bekliyorlar.”

S3: “Yeni mecralar ve teknolojiler tizerine ilave gelerek iistiine eklenmektedir.
Chatbot atik kutudan ¢ikti, geri doniis yok. Aynisi sesi komut ve sesli asistanlar i¢in
gecerlidir. Ozellikle son tiiketicive hizmet eden servisler, markalar, deneyimler bu
imkanlart en kaliteli bir sekilde vermek zorundadir. Kimin hangi ortamda hangi
sebeplerden otiirii hangi iletisim veya aligveris kanalim tercih edecegini bilemeyiz.
Bundan dolay tiimiinii ve kaliteli bir sekilde sunabilme imkdani satisimizi, hizmetimizi
veya isimiz her neyse, en iyi bir sekilde tiiketiciye ulastirma imkdanini elde etmis

oluruz.”

S4: “Rekabet arttikca miisterileri memnun etmek zorlasiyor. Biitiin sirketler
bunun farkinda ve bunun igin siirekli yeni iiriin/hizmet gelistiriyorlar. Su anda da en
cok teknolojik tiriinlerden faydalaniyorlar. Ben gelecekte bazi seylerin doniisecegini
ve markalarin daha duygusal yonlere odaklanacagini diistiniiyorum. Chatbot
tasarimlary gelistikce ve su anki eksik yonler giderildik¢e miisteri memnuniyeti
konusunda daha fazla yol kat edilecegi siiphesiz. Derslerde anlattigim bir érnek
vardir. Bir gasp sonucu ciizdant ¢alinan biri kredi kartlarini iptal ettirmek i¢in a-
bankayr arar. Heyecanla gasp gecirdigini, kartini iptal etmek istedigini soyler.
Karsisina ¢ikan ¢agri merkezi gorevlisi standart islemleri yapar ve telefonu kapatir.
Diger kartint iptal etmek i¢in bir baska bankayt arar. Yine aym seyi tekrarlar fakat bu
defa ¢agri merkezi gorevlisi once kendisine durumunun nasil oldugunu, bir yerlere
haber verebilecegini, saghgi ile ilgili herhangi bir yardima ihtiyaci olup olmadigin
sorar. Ertesi giin bu kisi ilk bankayla olan biitiin ilisigini keser, hesaplarini kapatir ve
ikinci banka ile calismaya bagslar. Iste iki ¢agri merkezi gorevlisi arasindaki fark ve o

)

sirketlere etkileri.’

Al: “Verimli ve ¢oziim odakli uygulamalar zaman kaybini ve maliyetleri

]

ortadan kaldirir. Ancak dogal akisin korunmasi 6nemlidir.’

A2: “Miisteri deneyimi son yillarda onem kazanan kavramlardan biri.

Miisterinin olumlu bir deneyim yasamasi ve bu deneyimi ¢evresiyle paylasmasi. Bu
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olumlu deneyim i¢in, miisterinin olmazsa olmaz kriterini anindalik ve hiz olugturuyor.
Chatbot uygulamalar: bu amindalik ve hizli iletisim konusunda biiyiik avantajlar

’

saglyor.’

A3: “Miisteri deneyimi dijitale kaydik¢a ilk etapta insanlarin merakini
uyandirip Siri uygulamasi gibi hem sorularina yanit arayabilir hem de bu siiregten

>

eglenebilir. Uretkenlik artabilir.’

Ad: “Miisteri/tiiketici her gecen giin bilgiye daha ¢ok deger veriyor. Yeni nesil,
aligveris konusunda ¢ogunlukla internetten faydalanvyor. Bir kitap, bir ayakkabi ya da
bir telefon alacaksa once internette iiriinlerin ozelliklerine, fiyatlarina, puanlamalara,
kullanici yorumlarina bakiyor. Gelismeler gosteriyor ki miisteri, gelecekte interneti
kullanmaya devam edecek. Dolayisiyla miisterinin, iiriin ve hizmetle ilgili gergek,
seffaf bilgiyi dogrudan kurumdan almak istemesi onem kazanacak. Chatbot
uygulamalart boyle bir iletigimin yaratiimasi ve miisteri ile birebir temasa gegilmesi
noktasinda onemli bir ortam olacaktir. Ayrica chatbot uygulamalar: bircok kigiye

’

farkl ve eglenceli de gelmektedir.’

Soru 8:

Chatbot’un miisteri — marka ile etkilesimi hakkindaki olumlu ya da

olumsuz diisiinceleriniz nelerdir?

S1: “Olumlu soyle bir sey var. Bir igslemi yapamadigi zaman istedigini
yonetime sansimiz daha yiiksek. Yani §éyle soyleyeyim ben senin séyledigini
anlayamadim ya da su an sana destek veremiyorum ama vermek i¢in ¢alisiyorum.
Bana mailini ver ben sana yapabilecegim zaman déneyim. Ama bunu web sitesinde
Yapamiyoruz. Diyalog gibi degil. Bunun bize yarattigi avantaj su sekilde miisterinin
Qazimi alma anlaminda ¢ok onemli. Mesela kredi kartinizi kaybettiniz basvurdunuz
tizgtin oldugunuzu dile getirebilirsiniz. Emojilerle bunu destekleyebilirsiniz. Aslinda
arkadasinizin verebilecegi bir tepkiyi verebilir size. Biz burada miisterilerimize
kullamicilarimiza istedigimiz tonda yani duygu odakli oynama bakimindan diger dijital
varliklara gére ¢ok daha farkli yerlere gidebiliriz. Dezavantaji ise, bunlart kotii

vaptigimiz durumlar. Yani ne desem sen beni anlamiyorsun cevabini verirsen
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miisteriye ya da ne dediginizi anlamadim demek miisteri ile aranizdaki bagi ¢ikmaza
sokar. Clinkii siz ona stirekli soz hakki veriyorsunuz ve yapamiyorsunuz bu da ¢ok

sinir bozucu olur. Cok ince bir ¢izgi var Aslinda iyi ve kotii arasinda.”

S2: “Bir kere miisteriyi ¢ok teknolojik bir sirket oldugunu gosterdigi kesin
miisteri goziinde marka daha teknolojik inovasyon daha gelecek iizerine kurulmus bir
sirket algisi yaratiyyor. Bunun negatif tarafi ne kétii bir tiriinle yaparsa bu isi bu sefer
de elini yiiziine bulagtirmis oluyor. Yani yapay zekdli bir ¢cocuk botu yaptim diyorum.
Ben para transferi yapmak istiyorum diyor, adam. Ne demek istiyorsun diyor yani bu
sefer de olmuyor. Bunun hem pozitif tarafi var markayt teknolojik géstermesi negatif
tarafi da hakkini veremezsem seni c¢ok kétii bir sirket olarak gosterir. Iki satis
sonrasinda miisteri i¢in miisterinin derdini en iyi en hizli bir sekilde ¢ozmek. Chatbot
tizerinden daha hizli bir sey yok su an zaten miisterilerin dertleri simirli e-ticaret
alisveris yapryorsaniz tirtiniim geg geldi tiriiniin bozuk geldi iiriiniim niye hala gelmedi
ya da kredi kartindan ¢ok para ¢ekmisler. Bes tane sorunu yapay zekdlr chatbot bir
dakikanin altinda ¢ozer. Kargom niye gelmedi kargo takip numarasini soyler misiniz?
Su an kargonuz Kiiciikyali subesinde gibi.... Obiir tiirlii numarayr aradim beklemeye
aldilar gérevliye anlattim. Bir daha baglandim. Tekrar anlattum derdimi. Yani nereden
aligveris yaparsaniz yapin dertlerinizi aynt markalar farkl sadece. Yani sen bir A
Bankasi'min miisterisisin ben de Bankasi'min miisterisiyim. Dertlerimiz ayni. Fakat
obiir tiirlii iste miisteri hizmetleri ¢ok kaba derdim anlamadi ¢ok bekletti gibi seyden
artik konu derdinden ¢ok kisi sertlesiyor. Yapay zekd da béyle kavga olmaz. En fazla
yvasayacagin sey hangi sinifa atacagina bilemez. Anlamadim bagska bir sekilde ifade
edebilir misiniz? Bir daha séyledim. Bir daha anlamadim der. Iki ii¢ defa

’

anlamadiginda seni canli bir insanla goriistiiriilebilirim der miisteri evet der biter.’

S3: “Heniiz somut bir diisiincem yoktur. Ama oézellikle mesajlasmaya daha
vatkin olan gen¢ kesimin bu kanali gayet efektif bir sekilde kullanacagini

’

diigtiniiyorum.’

S4: “Derslerde anlattigim bir 6rnek vardir. Bir gasp sonucu ciizdant ¢alinan
biri kredi kartlarini iptal ettirmek icin a-bankayr arar. Heyecanla gasp gegirdigini,
kartint iptal etmek istedigini soyler. Karsisina ¢ikan call center gorevlisi standart

islemleri yapar ve telefonu kapatir. Diger kartini iptal etmek i¢cin bir baska bankayi
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arar. Yine aymi seyi tekrarlar fakat bu defa ¢agri merkezi gorevlisi dnce kendisine
durumunun nasil oldugunu, bir yerlere haber verebilecegini, saghgt ile ilgili herhangi
bir yardima ihtiyact olup olmadigini sorar. Ertesi giin bu kisi ilk bankayla olan biitiin
iligigini keser, hesaplarim kapatir ve ikinci banka ile calismaya baglar. Iste iki ¢agr
merkezi goreviisi arasindaki fark ve o sirketlere etkileri. Bu anlattigimi chatbot
tizerinden diistiniirseniz geligmis tasarimlarin ne kadar biiyiik bir etkisi olacagini
gorebilirsiniz. Ama asil soru bence chatbot’larin beklenmedik durumlar karsisinda
nasil bir yol izledigiyle ilgili. Bir de tabii insanin bekledigi duygusal temasin asla

’

yerini tutamayacagu.’

Al: “Miisterinin ¢oziim odakl siiregleri gozlemlemesi markaya iliskin algiy

olumlu etkileyecektir.”

A2: “Dijital teknolojiler, siirekli olarak yenilenme ve geligim gosterir. Bu
venilenme ve gelisime uymayan teknolojilerin ise markaya yarardan c¢ok zarar
olmaktadir. Kisa vadede miisteri deneyimi ve satin alma siireglerini olumlu
etkileyecegi diisiiniilen bu tarz uygulamalarin, uzun vadede ne gibi sorunlar

¢tkaracagi tasarim asamasinda hesaplanmalidir.”

A3: “Ben bu tarz uygulamalar kisisel olarak sevmiyorum, zira miisteri olarak
kendimi onemsiz ve degersiz hissettiriyor, robotun sisteminde kayith sozciikleri bulup

anlagmanin ve yanit almanin zor ve sorunlu oldugunu diistiniiyorum.”

A4 “Ashinda, miisteri ve marka etkilesimi, chatbot’un olumlu ve olumsuz
yanlarwla paralellik gosterecektir. Chatbot uygulamasi sayesinde markayla/iiriinle
ilgili dogru bilgileri almis, sorununu ¢ozerek tatmin olmus bir miisteri marka hakkinda
da olumlu bir diisiince gelistirecektir. Chatbot uygulamasindan memnun ayrimamig
bir miisteri ise o marka ile ilgili olumsuz bir diisiinceye kapilabilir. Ancak bu
olumsuzluk hissinin, (en azindan su an icin) “markadan nefret ediyorum, bir daha
tirtinlerini kullanmayacagim” boyutuna gelecegini sanmiyorum. Yeni bir teknolojiyi
kullanmaya baslayan bir kurumun, o teknolojiyi en gelismis, en basarili bir sekilde
uygulamaya sunmasi, miisteriler tarafindan kesinlikle olumlu olarak algilanmasina

’

destek olacaktir.’
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Soru 9:

Chatbot uygulamalarinin karar verme ve satin alma siireclerini

etkiledigini diisiiniityor musunuz? Nasil etkiler?

S1: “Su an degil su an o kadar komplike yapilacak gibi degil. Bunun aslinda
asil nedeni chatbotlar web sitelerinin ya da mobil uygulamalarinin eslenigi gibi yani
oradaki yapiyr aliyoruz. Sohbete uygun hale getiriyoruz. Halbuki bu bambaska bir sey.
Yani siz su an bunu yazi dokiimii yaptiginizda size garip gelecektir. Yazdigimiz gibi
konusmayiz biz. Ama biz ne yapiyoruz normal yazdigimiz gibi chatbotlar da da
yapmaya ¢alistyoruz. Oramin kendi dinamigine uygun hale getiriyoruz. Magazaya
gittiginizde 0 sana yaramaz ablam der ya da abicigim ben sana sunu vereyim. Oradaki
yetkilinin 37 numara var mi buluruz getiririm baska magazadan kos getir parayi boz.
Oradaki normal sirket kurallarinin hice sayan ya da yumusatan garson ya da kasiyer
gibi ¢calismadig icin normal kurallara dadhil oldugu igin ve sohbet kurallarini oldugu
icin biz su an oradaki etkilesimi alamiyoruz. Ama bu yapumaz degil gelecekte

vapilacak. Yani bu yapilacak sonra daha da ilerleyecek ve evrim gergeklesecek.”

S2: “Marka ile iliskinin ne diizeyde olduguna bagh diyebiliriz. Iyi yapilmis bir

’

Chatbot 'un olumlu yonde etkileyecegini diigiiniiyorum.’

S3: “Tabii ki etkiler. O an stokta ne varsa, miisterinin ses tonundan veya yazim
tarzindan tavsiyeye ne kadar agik olup olmadigina kadar, lokasyon verisinden daha
onceki aliskanliklarina kadar elimizde olan verileri Chatbot diyaloguna entegre edip,
tavsiye motorunu da isinin icine dahil edebilirsem, epeyce katma degerli bir deneyim
yvasatabilirim.”

’

S4: “Gelismis bir Chatbot 'un etkileyecegini diigiiniiyorum.’

Al: “Bu konudaki miisteri deneyimlerinin ol¢iimlenmesi gereklidir. Coziim

’

odakli bir Chatbot 'un olumlu yonde etkileyecegini diisiinmekteyim.’
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A2: “Bir énceki soruda da soyledigim gibi satin alma siireglerini olumlu
etkileyecegi diistiniilen bu tarz uygulamalarin, uzun vadede ne gibi sorunlar

’

¢ctkaracagi tasarim asamasinda hesaplanmalidir.’

A3: “Su an kullamldig1 sekliyle karar ve satin alma siireglerini olumsuz
etkiledigini diisiiniiyorum. Bir robotun verebilecegi hizmet, sistemindeki veri ile kisitlL.
Benim anlik tepkilerine karsilik veremiyor. Bu nedenle olumsuz etkiledigini

’

diistintiyorum.’

A4: “Gozlemlerim su an i¢in karar verme ve satin alma siire¢lerinde ¢ok biiyiik
bir etkiden bahsetmenin dogru olmadig: yoniinde. Ancak kullanim kolayliginin nihai
tiiketiciler tarafindan hissedilmesi ve uygulamanin yayginlasmanin saglanmasi ile bu
etki artacaktir. Chatbot uygulamalarmmin basariyla kullanilmasi, kurumlarin, tercih

)

edilme ozelliklerinden bir tanesi olabilir.’

Soru 10:

Gelecekteki chatbot ve benzeri uygulamalarin ileriye doniik iletisim

alanina etkileri neler olabilir?

S1: “Bu tiir uygulamalarin devami gelecektir. Var olan yapilarin daha insanst
isleyisini saglayacaktir. Bir¢ok kurumda da avantaj saglayacaktir. Bu avantajlart
kullanmaya devam ederse chatbotlar ozellikle is bitirme, isleri yoluna sokma mesela
Insan Kaynaklari alamnda ¢ok fazla kullanacagim diisiiniiyorum. Sizin yerinize bir
seyler yapma ya da var olan yapuun kontrolii. Yani gidip ¢amasir makinenizle
konusmaniza ihtiyag yoktur. Ama buzdolabinizin size sozlii olarak su su bitti siparis
edeyim mi, demesi giizel olabilir. Yani bunlarin hepsinin birleserek, bir diinya haline
geldigi makinalart kullanma ve islerinizi yoluna sokmadaki ana iletisim kanalimiz
haline gelir. Bunlarin siniri yapamadigi hallerin disinda gorsel diinyanin da oldugu
verlerde fazla ¢calismayabilir. Instagram’1 sesli ya da yazili kullanmanin bir anlami

’

yoktur. Ama kalan diinyada iletisim kanallarimizdan biri elbette olacaktir.’

S2: “Onceki sorularda da séyledigim gibi oniimiizdeki 5-10 yil siire icerisinde

ekonomik olarak ¢ok biiyiiyecek chatbot endiistrisi.”
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S3: “Cok biiyiik veya beklenmedik bir fark yaratacagini diisiinmiiyorum. Ama
kisiye ozel ve ¢cok daha donanimli diyaloglarin olusma ihtimali epeyce biiyiik bir pazar

’

ve imkanlar silsilesine sebep olabilecegini diigtiniiyorum.’

S4: “Gegtigimiz giinlerde Tiirkiye’ye bir konferansa gelen onemli bir bilim
adammin konusmasinda bir yer dikkatimi ¢ekti. Bir robot merdivenlerden inerken
onitine ¢ikan seyin bir kutu mu bir kedi mi oldugunu anlamiyormus. Bunun olmasi iggin
belki daha 50 yila ihtiya¢ oldugunu soyliiyordu. Ben bir yere kadar yapay zekdnin
insanin yerini alabilecegini diigiiniiyorum. Ama iletisim alaminda insanmin yerini
tamamen doldurmak ¢ok zor. Yine gegtigimiz giinlerde Microsoft 'un bir arastirmasina
gore yapay zeka caginda sosyal ve duygusal beceriler 6nem kazaniyor. Arastirmaya
gore daha ¢ok teknoloji araglarina sahibiz ama diinyanin daha ¢ok insan becerilerine
ihtiyact var. Elestirel diigiinme, igbirligi, beraber ¢calisma, yaraticilik, problem ¢ézme
becerisi gibi konular yapay zekdnin konusuldugu bu ¢agda her zamankinden daha

fazla onem kazaniyor.”

Al: “Degisen iletisim yapisi, teknoloji ve dijitallesme halkla iliskiler
disiplinine dijitallesmenin dinamiklerini en iyi sekilde anlamay: zorunlu kilmaktadir.
Bu nedenle halkla iliskiler sektoriinii olusturan tiim yapilar stratejilerini tiim iletisim
evreni tizerinden gelistirecek bir yapuyt diistinebilecek bir kapasiteye sahip olmalidir.
Halkla iliskiler, dogru mesaj, dogru kanal, dogru zaman ve dogru hedef kitle formiilii
tizerinden isleyebilecek stratejik bir siirectir. Bu nedenle strateji olmadan ilerlemek
miimkiin olamaz. Dijital doniisiimii yonetmek i¢in dijital diinyanin dinamiklerine
hakim olmak ve o diinyanin isleyigsine uyumlu ancak arka planda da son derece
hazirlikh, olabilecek her sikintili durumu yénetebilecek uzmanlhga sahip olmak

gereklidir.”

A2: “Dijital teknolojiler, siirekli olarak yenilenme ve gelisim gésterirler. Buna

ayak uydurmak gereklidir.”
A3: “Iletisim alamimin tiimden degistirecektir. Ama bunun i¢in uzun bir zaman

var diye diigiiniiyorum, zira iletisimdeki degisimlerin tam benimsenmesi i¢in éncelikli

olarak toplumsal yasamin doniigmesi lazim. Bu doniigiim oldugunda chatbotlari hem
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is hem de toplumsal yasamda sadece CRM alanminda degil, egitim, hukuk, tip gibi pek

cok alanda is yapan iy tireten tarafta da gorecegimizi diisiintiyorum.”

Ad4: “Bilginin yayginlasmasi, diinyada ¢ok hizli dolasimi ve herkes tarafindan
kolay ulasilabilir olmas:; iletisim alanlarinin ¢ogalmasti, iirtin ve hizmetlerin birbirine
benzemesi, yani rekabetin salt iiriin ve hizmetler bazinda olmamasi, kurumsal itibarin
bir farklilik unsuru olmasi iletisim alaninda teknolojiyi onemli kiliyor. Teknoloji
demek yenilik demektir. Ancak her alanda oldugu gibi teknolojiyi de ¢ok ¢abuk
tiiketiyoruz. Gelecekte pek ¢ok farkli uygulamanin hayatimiza girecegini soylemek
miimkiindiir. Kurumlar da eskide kalmamak adina yeni teknolojileri takip etmek

durumunda kalacaklar.

Sonug olarak; dijitallesme bir¢ok alana etki ettigi gibi, iletisim alanina da
yenilikler ve degisimler getirmektedir. Giiniimiizde halkla iligkiler artik dijital
mecralardan yonetilmekte ve zaman dijitallesmeyi zorunlu kilmaktadir. Son yillarda
yapay zeka teknolojilerinin getirdigi kolayliklar yadsinamaz bir gergektir. Fakat
yapilan goriismeler sonucunda bu tir teknolojilerin O6zellikle bilingli olarak
kullanilmasi gerektigi uzmanlar tarafindan vurgulanmaktadir. Goriismeler sonucunda
sektorden uzmanlarin yapay zeka ve chatbot gibi teknolojilerinin ¢ok kisa siirede
gelisecegi ve her alanda bu teknolojilerin hakim olacagini 6n goérmektedirler.
Akademisyenler ise, bu tiir yapay zeka teknolojilerinin olumlu yanlarindan c¢ok,
olumsuz durumlari da olabilecegini hatirlatmaktadirlar. Her iki uzman grupta
dijitallesmenin 6nemli oldugunu fakat bunun tiim stireclere dahil edilmesi gerektigini
diisiinmektedirler. Ozellikle iletisim gibi alanlarda hicbir zaman yapay zeka gibi
teknolojilerin tam olarak tiim siire¢lere hakim olamayacagi, insan unsurunun her

zaman daha 6nemli olacagini1 vurgulamislardir.
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3.7.4. Odak Grup Goriismeleri ve Derinlemesine Goriismelerin Genel

Degerlendirmesi

Bu aragtirma da Tiirkiye’de degisen miisteri deneyimini anlamak i¢in yeni bir
yapay zeka uygulamasi olan chatbotlarin algilanma diizeyi, uygulamaya kars1 tutumlar
ve gelecegine iliskin veriler toplanmistir. Konu hakkinda detayli ve derinlemesine
bilgi toplanmis olup, konu hakkinda uzman 8 kisi ile goriisiilmiistiir. Ayrica Y ve Z

kusagindan toplam 12 kisi ile odak grup calismalar1 gerceklestirilmistir.

Chatbot kavraminin hayatimizda birkag yildir oldugu disiiniildiigiinde Y ve Z

A% cc
a

kusagi katilimcilar chatbot’u “yapay zeka”, “yardimci robot” ve “sanal asistan™ gibi

kavramlarla tanimlayabilmislerdir. Bu kavrama kars1 her iki kusaginda bilingli ve
deneyimli oldugu sdylenebilir. Bu kavram, “kisa yol”, “hazir cevaplar”, “yardimec1
asistan”, “ yardimci robot” ve “kisisel asistan” gibi basliklar1 cagristirmaktadir.
Katilimcilarin hepsi chatbot uygulamalarini siklig1 degiserek giinliik hayatta kullanan
ve deneyimlemis kisilerden olusmaktadir. Kullandiklar1 alanlara bakildiginda
“Bankacilik”, “Yiyecek”, “Egitim”, “GSM”, “Teknoloji”, “Kozmetik”, “E-gazete” ve
“Hazir Giyim” sektorii olarak belirtmislerdir. Bu deneyimler her iki kusak agisindan
degerlendirildiginde katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugu sorunlu ve ¢6ziime dayali
olmayan bir deneyim yasadiklari1 ve memnuniyetsizliklerini dile getirmislerdir.
Fakat her iki kusakta konuya mesafeli yaklasarak 6zellikle Y kusagi katilimcilarinin
konuya ve chatbot ile ilgili yasadiklar1 olumsuzluklara daha i1limh yaklastig1 tespit
edilmistir. Z kusag1 katilimeilarinin ise chatbot ile ilgili yasadiklar1 olumsuz fikirleri
sabit oldugu goriilmistiir. Y kusag1 katilimeilari, yasadiklar: olumsuzluklara ragmen
chatbot’u kullanmaya devam edeceklerini sOylerken, Z kusagi katilimcilari mecbur
kalindigt durumlarda daha ¢ok kullanacaklarini belirtmislerdir. Tim bu
olumlu/olumsuz deneyimler sonucunda Y kusaginin markaya/kuruma olan tutumu
degismezken, Z kusagr katilimcilarimin yasadiklart olumlu/olumsuz deneyimler
markaya/kuruma olan tutumlarinin degisecegi yoniinde olmustur. Ama yine de Z
kusagi katilimcilar1  vazgecemedikleri marka ve kurumlarin oldugunu da
belirtmislerdir. Ayrica en ¢ok fatura bilgisi sorgulama, hesap bilgilerini kontrol etme,
siparis verme, satin alma ve merak faktoriinden chatbot uygulamalart kullanilmigtir.
Chatbot uygulamalarinin kullanimina yonelik diisiinceleri ise gii¢lii yonleri agisindan

bakildiginda “kolaylik”, “hi1z”, “ulasilabilirlik”, “destek™ ve “pratik” ; zay1if yonleri ise
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“glivenlik agiklar1”, “algilayamama”, “anlamama”, “kalip cevaplar”, “bilgi eksikligi”,
“simirh segenek™, “yapaylik” gibi alt temalar olusmustur. Her iki grubunda verdigi
cevaplara bakildiginda chatbot uygulamalarinin zayif yonleri, giiclii yonlerini
bastirmaktadir. Tiim bunlar chatbot uygulamalarina kars1 bir mesafe olusturmaktadir.
Ayrica yapay zekali chatbot ile konusmak Y kusagi katilimcilarini rahatsiz etmedigi
fakat Z kusag katilimcilarinin karsisinda robot olmasindan rahatsiz olduklar tespit

edilmistir.

Yapilan arastirmada Z kusagi katilimcilarinin mesajlasma uygulamalarinin
yerine sesli uygulamalari, Y kusagi katilimcilarinin ise mesajlasmay1 daha ¢ok tercih
ettigi goriilmiistiir. Chatbotlarin sohbet dili soruldugunda Y kusagi katilimcilarinin
biiyiik bir cogunlugu mesafeli ve siz dili ile konusmalidir diye diisiliniirken, Z kusagi
katilimcilart ise, chatbotlarin samimi ve insancil olmalar1 gerektigini ve sektorden
sektore dillerinin degigsmesi gerektigini vurgulamistir. Miisteri hizmetlerini mi yoksa
chatbot uygulamalarin1 mi1 tercih etmek istersiniz diye soruldugunda, Y kusagi basit
islemler icin chatbot’u, ayrintili islemlerin i¢in miisteri hizmetleri derken, Z kusagi
katilimcilarinin biiyiik bir kismi ise yasadiklari olumsuz deneyimlerden, sonuglara
ulasamadiklarindan dolayr miisteri hizmetleri ile islemlerine devam etmek
istemektedirler. Her iki odak grubun biiyiik bir cogunlugu chatbot uygulamalarinin
tiim sektorlerde kullanilabilecegini belirtmislerdir. Dijital halkla iligkiler ve chatbot
uygulamalarinin gelecegine iliskin katilimcilarin diisiincelerine bakildiginda chatbot
uygulamalarinin kisa silirede gelisecegi, yapay zeka teknolojilerinin de tiim alanlara
etki edecegi, yeni is kollarinin olusacag: fakat iletisim alaninda bu teknolojilerin bir

yerden sonra sorunlar dogurabilecegini (kriz, igsizlik vb.) belirtmislerdir.

Uzmanlarin  dijitallesmenin  iletisim  alaninda  yaratti@i  degisimleri
degerlendirmesinde ise, giinlimiiz i¢in akademisyenlerin bazi ¢ekinceleri oldugu ve
sektor uzmanlarina gore dijitallesme fikrine daha temkinli yaklastiklar goriilmektedir.
Gelecege dair diisiincelerine bakildiginda ise, sektor uzmanlari dijitallesmenin zorunlu
oldugunu, bazi dezavantajlarin firsata ve avantaja doniisecegini diisiinmekteyken,
akademisyenlerin etik ac¢idan, kriz yonetimi gibi agilardan mesafeli durmaktadirlar.
Chatbot uygulamalar ile ilgili diisiincelere gelindiginde ise, akademisyenler, sektor
uzmanlar1 chatbotlarin ¢ok kisa siirede gelisecegini ve kullanim alanlarinin ve

amaclarinin yayginlasacagr konusunda hem fikirdir. Chatbot’un giiclii ve zayif
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yonleriyle ilgili diislinceleri ise odak grup goriismelerinde ¢ikan sonugla
uyusmaktadir. Yapay zeka ve chatbot uygulamalarinin gelecegi igin goriisler ise, her
seyin ¢ok hizli ilerledigi ve bu tiir uygulamalarin her gegen giin gelismekte oldugu

rekabet edilmek icinde dijital doniisiimii takip etmenin 6nemini vurgulamiglardir.
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Diinyada ve Tiirkiye’de bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi her alana
oldugu gibi, iletisim alanina da yenilikler ve degisiklikler getirmektedir. Bilgi’nin
onemli oldugu, kavramlarin ve uygulamalarin ¢ok hizli degistigi bu ortamda birgok
tilke bu dijital ¢agin gerisinde kalmamak i¢in ve yayginlasmasi adina politikalar
tiretmektedir. Bu baglamda, Endiistri 4.0 uygulamalar1 ve Toplum 5.0 felsefesi gibi
kavramlar olduk¢a Onemli olacaktir. Dijital doniisiim tiim diinyayi, tiim insanlig

etkileyen bir siirectir. Insanlarin diisiinme sekillerini, aliskanliklarmi, iliskilerini,

inanglarini, kariyer planlarini kisacasi her seyi etkilemektedir.

Dijital diinyadaki bu doniisiim geleneksel halkla iliskiler uygulamalarinin
yaninda dijital halkla iligkiler kavramini getirmistir. Bu da sirketlerin ve kurumlarin
zorunlu olarak degisime ayak uydurma cabalarina dontismektedir. Dijital doniistimii
gerceklestiremeyen sirketler ve kurumlar giiniimiizde kiiresel rekabet ortaminda yok
olabilmektedirler. Dijital halkla iliskiler kavrami da beraberinde yeni iletisim
ortamlarmin dogmasina yol agmistir. Bunlardan biri de yapay zekanin en 6nemli
kullanim sekilleri arasinda yer alan, insan ve teknolojinin birlikteliginden dogan

“chatbot”lardir.

Iletisim alanina yeni bir boyut getiren yapay zeka chatbot uygulamalari son
birka¢ yildir etkisini giderek arttirmaktadir. Yapay zekanin kullanim alanlarina
bakildiginda giiniimiizde tiim sektorler ve tiim disiplinler yapay zeka ile
ilgilenmektedir. Verinin ve bilginin 6nemli oldugu dijital ¢agda veriyi bilgiye
dontstiirip, misteriyi anlayip, farklt ve olumlu bir miisteri deneyimi yaratmak
sitketleri ve kurumlari bu rekabet ortaminda One ¢ikartacaktir. Chatbot
uygulamalarinin heniiz insan hayatina yeni girdigi diisiintildiiglinde; suan ki hava
durumundan, yol durumuna, cevrimigi siparisten, ajanda takibine kadar yaptigi

asistanlik gorevlerinden daha fazlasini ilerleyen yillarda yapacag diisiiniilmektedir.
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Miisteri deneyimi kavrami kusaktan kusaga gore degismektedir. Her sektoriin,
her sirketin ve kurumun miisteri deneyimi stratejileri farklilik gostermektedir.
Tirkiye’de bes kusagin bir arada yasadigi (Sessiz kusak, Bebek Bombardimani
Kusagi, X, Y ve Z kusagi) diisiiniildiigiinde aktif rol oynayan en biiyiik tiiketici Y
kusag1 ve dijital olarak adlandirilan Z kusaginin farkli miisteri deneyimi anlayislari
olabilmektedir. Ozellikle Z kusagi ile chatbot gibi teknolojilerle hizli iletisim
kurabilmek bu kusak i¢in 6nemlidir. Her kusaga farkli stratejiler tiretmek ve farkli
mecralardan ulagsmak gerekmektedir. Miisterilerin bireysellestigi bu ¢agda, verilen

mesajlarinda kisisellestirilmis olmasi1 gerekmektedir.

Tiiketiciler agisindan bakildiginda, onlimiizdeki yillarda tiim sektorlerde ve
alanlarda daha akilli, daha insancil ve daha bilgili chatbotlara sahip olan kurumlarin
ve markalarin tiiketiciler tarafindan tercih edilecegi 6n goriilmektedir. Bu galismada
yapilan arastirma sonucuna da bakildiginda tiiketiciler botlarin gelistirildigi takdirde
miisteri temsilcisi beklemek yerine bu tiir botlarla hizmet almayi tercih edeceklerini

sOylemislerdir.

Calisanlar acisindan bakildiginda, yapay zeka teknolojilerinin istihdam iizerine
olan etkileri uzmanlar tarafindan tartisilan ve endise edilen bir durumdur. Bazi
uzmanlar yeni is kollar1 doguracagini ve birgok firsatlar sunacagini sdylemektedirler,
baz1 uzmanlar ise, yapay zekanin birgok is alanini ele gegirip isttihdam sorunlarinin
bliyliyecegini  diisiinmektedirler. Bu c¢alismada yapilan arastirma sonucuna
bakildiginda, istthdam konusunda Y ve Z kusaklarinin ayrica sektdr uzmanlarinin ve
akademisyenlerin de biiyiik cogunlugu yapay zeka ile birlikte istthdamin azalacagini

on gormektedirler.

Isverenler agisindan bakildiginda, yapay zeka teknolojilerini markalarina ve
kurumlarma entegre eden ve dijitallesme yolunda adimlar atan igverenler, chatbotlar
sayesinde miisterileriyle siirekli etkilesim halinde olmakta, birgok gorevi chatbotlar
daha hizli yapip, ¢6ziimleyebilmektedir. Boylelikle chatbotlar zaman ve maliyet

acisindan tasarruf etmeyi saglamaktadir.
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Markalar agisindan bakildiginda ise, yenilikleri takip eden ve bunlar1 dogru bir
sekilde uygulayip olumlu miisteri deneyimi yasatan kurumlar ve markalar rakiplerinin

bir adim Oniine gegmis olacaklardir.

Gelisen ve kiiresellesen diinyada rekabet gitgide artmaktadir. Kurumlarin ve
markalarin bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi i¢in dijitallesme siirecini
baslatmis olmasi ve akilli uygulamalar1 siirece dahil etmis olmasi gerekmektedir.
Dijitallesen siirecte, gelisen ve degisen insan giiclinii ve elde edilen verileri analitikle

ve yapay zekayla birlikte dogru yonetmek, gelecek i¢in 6nemli olacaktir.

Calismanin biitiinii bu bilgiler 1s181nda ele alinacak olursa, dijitallesen diinya
cok hizla ilerlemekte ve yapay zekd teknolojileri hayatin her alaninda yerini
almaktadir. Dijitallesme her ne kadar insan hayatina kolayliklar ve yenilikler getirmis
ve getirecek olursa olsun tiim katilimcilar bu konuya 6zelliklede iletisim alanindaki
gelismelere  daha  temkinli  yaklasmaktadir.  Bireysellesmeyle  birlikte,
kisisellestirmenin miisteri deneyiminde Onemi ve en Onemlisi verilerin, bilgiye
doniigmesi Onlimiizdeki yillarda daha da 6nem kazanacaktir. Tiim kurumlar ve
markalar arastirmadan elde edilen bilgilerle kendi stratejilerini belirleyerek, bu bilgiler

15181nda ilerlemeleri 6nemli olacaktir.
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EKLER

EK1

o N

10.

11.

12.

ODAK GRUP GORUSME SORULARI
Chatbot Kavramina iliskin Alg:

Chatbot sizde ne gibi ¢agrisimlar yapiyor?
Chatbot hakkinda neler biliyorsunuz?

Chatbot Uygulamalar1 Hakkinda Miisteri Deneyimine iliskin Diisiinceler

Chatbot’u hangi sektorlerde deneyimlediniz? Hangi sorun/amag¢ ig¢in
kullandiniz? Siirecten bahseder misiniz? Sorunlarin ¢oziimiinde basarili
buldunuz mu?

Chatbot kullanirken en ¢ok nelere dikkat ettiniz? ilginizi ceken nelerdi?

( konusma dili, ¢6zliim Onerileri, kolaylik, verimlilik, giivenlik )
Karsiizdakinin robot olmasi sizi rahatsiz etti mi?

Chatbot Uygulamalar1 Hakkinda Miisteri Deneyimine Ilisgkin Tutumlar

Olumlu ya da olumsuz deneyimleriniz  markaya/kuruma olan
tutumunuzu/gorisiinlizii etkiledi mi? Nasil?

Sizce chatbot’un sohbet dili nasil olmalidir?

Bir daha chatbot kullanir misiniz? Neden ya da ne i¢in kullanirdiniz?

Miisteri temsilcileri ile mi mesajlagsmak isterdiniz yoksa chatbot uygulamasi ile
mi devam etmek isterdiniz? Neden?

Sizce chatbot’un zayif ve giiclii yonleri nelerdir?

Dijital Halkla fligkiler ve Chatbot Uygulamalari Hakkinda Gelecege
Yonelik Diisiinceler

Chatbot baska nerelerde hangi sektorlerde kullanilabilir? Sirketler chatbotlara
yatirim yapmaya devam etmeli midir?

Dijital halkla iliskiler ve chatbot uygulamalar ile ilgili gelecek i¢in
ongoriileriniz nelerdir?
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EK 2

10.

DERINLEMESINE GORUSME SORULARI

Oncelikle sizi tanimak isteriz; bize kendinizden bahseder misiniz?

Dijitallesmenin iletisim alaninda yarattig1 degisimler nelerdir? Siz bu
degisimi nasil degerlendiriyorsunuz?

Dijital Halkla Iligskiler alanina yonelik gelecek icin &ngdriileriniz
nelerdir?

Chatbot nedir? Bu uygulama hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir?
Chatbot hangi sektorlerde kullaniliyor ve kullanilabilir? Chatbot
tasarimlari nasil olmalidir?

Chatbotun zayif ve giiclii yanlar1 nelerdir?

Diinyada ve Tirkiye’de yapay zeka ve chatbot teknolojisi nereye
gidiyor? Bu konudaki goriislerinizi alabilir miyim?

Sizce giiniimiizde ve gelecekte miisteri deneyimi ne yonde ilerleyecek,
chatbot’un etkileri neler olur?

Chatbot’un miisteri — marka ile etkilesimi hakkindaki olumlu ya da
olumsuz diisiinceleriniz nelerdir?

Chatbot uygulamalarinin karar verme ve satin alma siireglerini
etkiledigini diistiniiyor musunuz? Nasil etkiler?

Gelecekteki chatbot ve benzeri uygulamalarin ileriye doniik iletisim
alanina etkileri neler olabilir?
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