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OZET

Bu nitel arastirma, yapay zeka temelli chatbotlar1 halkla iligkiler ve kurumsal iletisim
uygulamalarinda aktif olarak kullanan profesyonellerin deneyim ve algilarini incelemeyi
amaglamaktadir. Amagl drnekleme yontemiyle farkli sektorlerde gorev yapan halkla iligkiler
uzmanlari, kurumsal iletisim yoneticileri, dijital pazarlama uzmanlari ve sosyal medya
yoneticileri secilmistir. Veriler yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla toplanmakta; bu
yontem, katilimeilarin konuya iliskin derinlemesine goriis bildirmelerine olanak saglamaktadir.
Arastirma, fenomenolojik yaklasima dayanarak katilimcilarin bireysel deneyimlerini ayrintili
bi¢imde analiz etmeyi hedeflemektedir. Goriisme dokiimleri tematik analiz yoluyla
¢oziimlenmekte ve chatbotlarin kullanimi, avantajlari, siirliliklart ve etik sorunlarmna iligkin
temalar belirlenmektedir. Bu ¢alismanin dijital ¢agda stratejik iletisim alanina 6nemli katkilar
sunmasi beklemektedir.

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeki, Chatbotlar, Halkla Iliskiler, Kurumsal Iletisim, Tematik

Analiz, Yart Yapilandirilmis Goriismeler, Fenomenolojik Yaklagim.
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Yapay zeka kavrami, 1955 yilinda Dartmouth Konferansi'nda ortaya ¢ikmisg, bu noktadan
itibaren tanimi diizenli olarak ilerletilmistir. Prof. John McCarthy yapay zekay1, karar verebilen,
insan gibi diisiiniip yana, insan odakli isleri halledebilen ve sorunlarin iistesinden gelebilen
makineler olarak tanimlamistir (Elmas, 2018). Yapay zeka, farkl1 disiplinlerde alanin ihtiyaglarina
gore sekillenmis, teknik veya felsefi acidan yaklasimlar iceren cesitli tanimlamalarla beraber
kullanilmaktadir (Dogan, 2002, 54). Ayrica yapay zeka, insan benzeri zeka islevlerini makinelerin
gerceklestirmesi olarak ifade edilmektedir; verileri isleyip 6grenerek bu belirlenen gorevleri
yerine getirir (Dereli, 2020). Ayrica Yapay zeka, insan beyninin ¢aligmasini taklit etmeye yonelik
yazilimlar, gelecek bir zamanda insan gibi diislinebilen makina varliklar1 olarak tasvir edilmesi
beklenir. Bu c¢ercevede yapay zeka, insan gibi veya insani andiran varliklar olarak da
tanimlanmaktadir (Hallavey, 2017). Ornegin, bir yapay zeka sisteminin rasyonel kararlar
alabilmesi ve bu kararlar1 uygulayabilmesi ayrica insan gibi diisliniip hareket edebilmesi
gerekmektedir (Russell & Norvig, 2010). Yapay zeka’nin metaforlari, bu teknolojiyi daha
erigilebilir ve anlasilir olarak gelistirerek, ozellikle ¢ocuklarin yapay zeka kavramina dair
algilarini cansiz ve canli nesnelerle iliskilendirerek ifade etmektedir (Sacan, 2022).

1. Yapay Zekanin Tarihsel Gelisimi

Yapay zekanm evrimi ve tarihsel gelisimi, ddnemlere ayrilarak incelenebilir. iste bu
siirecte One ¢ikan baslica evreler:

a) Tarih Oncesi Dénem: Ilk ¢aglarda insanlar yapay zeka yaratma konusunda zorluklar
yasasa da, Leibniz'in gelistirdigi aritmetik islemleri yapabilen makine ve Charles Babbage'in
1884'teki akilli makine prototipleri, yapay zeka alaninda 6nemli ilerlemelere yol agmistir (Say,
2018).

b) Dartmouth Konferanst (1956): Yapay zekanin tarihinde doniim noktasi olan 1956
Dartmouth Konferansi, bu alandaki ilk somut girisimlerin yapildig1 ve yapay zekanin gercek bir
olasilik olarak kabul edildigi bir etkinlik olmustur (Armagan, 2019). Alan Turing'in 1950'de
gelistirdigi Turing Testi'nden sonra, 1956'da baslayan Dartmouth Yaz Arastirma Projesi ile
sistemli bir yap1 kazandi. Newell ve Simon'in "Mantik Kuramcis1" programi gibi projeler bu
donemde ortaya ¢ikti. McCarthy ise terimi ilk kez bu proje kapsaminda kullanmistir (Egilmez,
2015).

c) Karanlik Doénem (1965-1970): 1965-1970 yillari, bilim insanlarmin akill
bilgisayarlarin iiretiminin kolay olduguna dair yanilgilara kapildig: bir durgunluk dénemi olarak
bilinir (Karatas, 2021).

d) Ronesans Donemi (1970-1975): Yapay zeka 1970-1975 yillar1 arasinda, bilgisayar
teknolojilerinin Otesinde tip, otomotiv, dil bilimi ve ekonomi gibi alanlarda da kullanilmaya
baslandi. Bu yeniden dogus, "yapay zeka ronesansi" olarak adlandirilmistir ve alanin
cesitlenmesine ve genislemesine dnemli katkilar saglamistir (Oztiirk ve Sahin, 2018; Armagan,
2019).

e) Girisimcilik Donemi (1975-?): Yapay zeka uzmanlari, birikimli deneyimlerini
kullanarak algoritmalarda iyilestirmeler yapmis ve psikoloji gibi farkli disiplinlerden elde edilen

' Bu makale 2025 yilinda Kirgizistan Tiirkiye-Manas Universitesi'nde tamamlanan “Yapay Zeka Destekli

Chatbotlarin Halkla iliskiler ve Iletisim Stratejilerindeki Rolii” baslikl1 yiiksek lisans tezinden derlenmistir.
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bilgilerle zenginlestirilmistir (Karatag, 2021). Pragmatik bir doneme girmistir. Yapay zeka, insan
beyninin islevlerini taklit ederek problemlere insan benzeri ¢oziimler iireten makineler gelistirme
cabasidir ve bu siirecte sembollerle ¢alisma 6n plana ¢ikmaktadir (Mijwil, 2016:7).. Yapay
zekanin kesfi, liretimi ve amaclar1 bilimsel, egitimsel ve miihendislik alanlarina ayrilmistir
(Karatas, 2021).

2. Yapay Zeka Tiirleri

Hintze, yapay zekay1 glinlimiizdeki mevcut sistemler ve gelecek vaat eden daha sofistike
sistemler de dahil olmak iizere dort ana kategoriye ayirmaktadir (Say, 2018).

a) Reaktif Makineler: 11k &rnek olarak IBM'in Deep Blue adl1 satrang oyunu verilebilir; bu
makine, 1990'da diinya sampiyonu Kasparov'u maglup etmisti.

b) Smirli Bellek: Bu kategorideki sistemler, gegcmis deneyimlerden elde edilen bilgilerle
karar verme yetisine sahiptir.

¢) Zihin Teorisi: Bu kavram, basgka bir bireyin inanglari, arzular1 ve niyetleri gibi psikolojik
faktorleri algilamayi igerir ve bu bilgileri karar verme siirecinde kullanir. Ancak bu tiir bir yapay
zeka heniiz gelistirilmemistir.

d) Kisisel Bilgi: Bu yapay zeka formu, kendi diisiincelerine ve bilincine sahip olacak sekilde
tasarlanmistir. Bunun yaninda Internet kullanicilar1 birgok g¢evrimigi riskle karsi karsiyadir.
Internet risklerinin en yaygmn siniflandirmast su sekildedir: igerik, iletisim, tiiketici, teknik,
internet bagimlilig:. Iletisim riskleri arasinda siber zorbalik da yer aliyor (Niyazova 2024, 254).

3. Yapay Zeka Uzerine Yapilan Arastirma ve Bulgular

3. 1. Katihmcilara Ait Sosyodemografik Bilgiler

Bu arastirma, yapay zeka destekli chatbotlarin halkla iliskilerdeki kullanimim
deneyimleyen 20 profesyonelle yapilmis derinlemesine goriismeleri igermektedir. Katilimeilar,
farkli sektorlerden ve rollerden gelen dengeli bir cinsiyet dagilimina sahip olup, yiliksek akademik
formasyonlariyla chatbot stratejilerini yoneten profesyonelleri temsil etmektedir.

Tablo 1: Katilimcilara Ait Sosyodemografik Bilgiler (Sayim, 2025).

Katihme Yas||Cinsiyet|Meslek / Gorev Tanimi Egitim Sektor

Kodu Durumu

K1 32 (Kadin |[PR Mudiiri Yiiksek Lisans ||E-ticaret

K2 45 ||Erkek Kurums al letisim MBA Bankacilik
Direktori
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Katimer Yas|/Cinsiyet|Meslek / Gorev Tanim Egitim Sektor
Kodu Durumu
K3 28 |[Kadin [Sosyal Medya Uzmani |Lisans STK
K4 38 |[Erkek |Miisteri Deneyimi Lideri ||Yiiksek Lisans |Telekom
K5 30 |Kadin DIJ ital Medya Ogr Doktora (6gr.) |Yiksekdgretim
Gorevlisi
K6 34 |Erkek |Uriin Yéneticisi Lisans SaaS Girisimi
K7 41 |Kadin |Pazarlama Direktorii Yiiksek Lisans [Konaklama
K8 27 ||[Erkek |Topluluk Yoneticisi Lisans Oyun
K9 36 |[Kadin |PR Danismani Yiiksek Lisans |[Kamu
K10 29 ||[Erkek (Marka Stratejisti MBA Hizl Tiiketim
K11 33 |[Kadin |Miisteri Basar1 Lideri Lisans Saglik .
Teknolojileri
K12 50 |[Erkek |lIletisim Danismani MBA Enerji
K13 26 |Kadin |Arastirma Gorevlisi Yiiksek Lisans |[Universite Ar-Ge
K14 39 |[Erkek |Operasyon Miidiirii Lisans Lojistik
K15 44 |Kadin |[Uyum YOneticisi Lisans Sigorta
K16 31 |[Erkek |Dijital Pazarlama Analisti||Lisans Otomotiv
K17 35 |[Kadin |YZ Etik Arastirmacisi Doktora Think-Tank
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Katihme Yas||Cinsiyet|Meslek / Gorev Tanimi Egitim Sektor
Kodu Durumu
K18 42 |[Erkek |IK Direktorii Lisans Uretim
K19 29 |Kadin |UX Tasarimcist Yiiksek Lisans |[FinTech
K20 37 |[Erkek |Satis Direktorii Lisans Gayrimenkul

3. 2. Kodlama Siireci ve Temalar

Arastirma siirecinde, 20 katilimcidan elde edilen yar1 yapilandirilmig goriismeler satir-
satir kodlanmis, yineleyen ifadeler, ortak vurgular ve dikkat ¢ekici 6rnekler gruplanmistir. Bu
acik—eksiltici kodlama sonunda 7 ana tema belirlenmistir.

Tablo 2: Kod Kitap¢igi (Sayim, 2025).

Tema HKategori HKodlar (Temsili Alintilar)

— “Cagr1 merkezimize gelen bilet say1sin1 %40
7/24 Destek & SSS ||diisiirdii, gece de miisteri yalniz kalmiyor.”
Otomasyonu (K1) — “Kredi karti limit sorularinin %70’ini
bot tek basina ¢oziiyor.” (K2)

1. Yapay Zeka Destekli
Chatbotlari Islevleri ve
Uygulamalar

— “Roaming paketi satin alma adimin1 3 tikta
Self-Service Islem /||bitirdi; temsilciye ihtiya¢ kalmad1.” (K4) —
Transaksiyon “Bagis makbuzunu bot lizerinden PDF olarak
alabiliyorlar.” (K3)

— “Izin bakiyemi gérebiliyorum, bordro i¢in
kimseyi mesgul etmiyorum.” (K11) — “IT
destek botu ilk teshisle bilet dnceligini dogru
atryor.” (K14)

I¢c Hizmet (HR/IT)

— “Bot, markamizin ‘hizli ve samimi’ vaadini
2. letisim Stratejileri ve | Dijital Karsilama &||ilk saniyede hissettiriyor.” (K10) — “Once bot
Chatbot Entegrasyonu |Marka Sesi selamliyor, sonra canli temsilci devreye girerse
ton ayn1 kaliyor.” (K7)

— “Afet aninda ‘sadece dogrulanmis bilgi’
moduna aldik; yanlis haber yayilmadi.” (K2)—

Kriz lletigimi “Sosyal medyadaki ling girisimini bot
filtreledi, s6zclimiize zaman kazandirdi.” (K9)
HCapraz Kanal ‘— “Web, WhatsApp ve Instagram DM ayni ‘
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Tutarlilig senaryoyu kullaniyor; miisteri sagirmiyor.”

(K6) — “IVR’den bota, bottan e-postaya
gectiginde mesaj dizisi bozulmuyor.” (K4)

3. Kullanici1 Deneyimi ve

— “5 saniyede yanit aldigi i¢in ‘bekletmediniz,

. Hiz & Kolaylik sasirdim’ diyen miisteri ¢ok.” (K1) — “Meniiler
Memnuniyet kisa, kullanic1 yolunu kaybetmiyor.” (K19)
— “Sohbet sonuna CSAT koyduk; diisiik
Geri Bildirim puanlart haftalik sprintte ele aliyoruz.” (K3) —
Dongtisti “*Dil ¢cok resmi’ sikayeti gelince tonu
yumusattik, memnuniyet %12 artt1.” (K5)
— “Sadik miisteriye ‘yeniden hos geldiniz’
Ton & dediginde sicaklik artiyor.” (K8) — “Yash
Kisisellestirme kullanicilar i¢in climleleri kisalttik; okuma
kolaylasti.” (K17)
— “Veri 30 giin sonra anonimlesiyor;
4. Etik, Giivenlik ve KVKK / GDPR maskeleme varsayilan agik.” (K1)
Veri Gizliligi Uyumu — “PCI-DSS sebebiyle kart numarasinin ilk 6-
son 4 hanesini gosteriyoruz.” (K2)
— ““Bu bir yapay zekadir’ ibaresini basa
koyduk; giiven hissi artt1.” (K11) — “Kritik
Seffaflik & Onay islemlerden once iki faktorlii onay istiyoruz.”
(K15)
— “Yanlis fiyat verdiyse log kaydi diisiiyor,
Misinformasyon ||insan kontrolii zorunlu.” (K6) — “Krizde
Riski manuel onay katmani eklemezsek reputasyon
riski yiiksek.” (K12)
- VT 5
5. Organizasyonel ve Maliyet / Ope’fasyon rr‘1‘a hyetlm }lk ceyrekte %18
. T azaltt1.” (K4) — “HR ekibine gelen tekrar eden
Kurumsal Etki Verimlilik e
sorular yar1 yariya diistii.” (K11)
— “E-posta seli kesildi, ekip stratejiye
Calisan Deneyimi odaklanabiliyor.” (K16)— “Goniilliiler bot
; 4 sayesinde proje dokiimanini aninda buluyor.”
(K3)
— “Bot rozetiyle sahte hesaplar1 ayikladik,
. 0, 1 12 o
itibar & Giiven marka skorumuz /?5 qusqldl. ’ (K9) . ‘Scf:ffaf
metinler, finans misterisinin giiven esigini
yukari tagidi.” (K2)
6. Karsilasilan Dil & — “Karadeniz agzini anlamadi, deyimler igin
Zorluklar ve Gelisim Yerellestirme ayr1 sozlik yaptik.” (K1) — “*Tarife’ ve ‘paket’
Alanlar ? karisinca yanit hatal ¢ikt1.” (K4)
— “Bankacilik tebligi degisince 200 akis1 bir
Regiilasyon / gecede yeniledik.” (K2)
Glincelleme — “Sigorta police terimleri modelde eksik;
stirekli egitim sart.” (K15)
HModel Ogrenmesi ‘— “Cevapsiz kalan sorular takip edip 24 saatte ‘
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Tema HKategori HKodlar (Temsili Alintilar) ‘

yeni intent ekliyoruz.” (K6) — “Duygu analizi
hala zay1f; ironiyi yakalayamiyor.” (K18)

— “5@G ile gecikmesiz sesli bot ¢agr1 merkezi
7. Gelecege Yonelik Multimodal & Sesli||devrim olur.” (K4)
Degerlendirme Gelecek — “Saha tanitiminda holografik rehber botlar
planliyoruz.” (K3)

— “Duygu-ton algistyla yanit1 kisiye gore
Hyper- ayarlayan bot biiytik firsat.” (K9)
Personalisasyon — “CRM verisini ¢ekip aninda ¢apraz teklif
sunacak.” (K10)

— “Maliyet diisiince kiigiik isletmeler de bot
Yayginlasma & kullanacak, rekabet esitlenecek.” (K6) — “Agik
KOBI’ler kaynak LLM’ler sayesinde yerel start-uplar
kolayca entegre eder.” (K17)

4. Kullanic1 Deneyimi, Memnuniyet, Etik ve Giivenlik: Veri Gizliligi Perspektifi

Katilimeilar, kullanict memnuniyetini 6lgmek amaciyla sohbet sonunda besli likert anketi,
NPS veya CSAT skorlar1 kullandiklarini bildirmistir. Olumsuz geri bildirimler haftalik
raporlanmakta; dil tonu, akis adimlar1 ve bilgi tabant bu geri bildirim dogrultusunda
giincellenmektedir. K2, botun “cok resmi” algilandigr déonemde tonu yumusatmalar1 sonrasinda
memnuniyet puaninin %12 ylikseldigini; K4 (Telekom) ise aksiyon siirelerinin 24 saatle
sinirlandigint ifade etmistir. Katilimeilarin tamami, chatbotlarin tasarim ve isletim sathalarinda
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) ve GDPR hiikiimlerine uyumun temel bir gereklilik
oldugunu vurgulamistir. Dokuz kurum, sohbet oturumlarinda tutulan verilerin sifreli sekilde
saklandigin1 ve genellikle 30 giin sonra anonimlestirildigini belirtmistir. Bes katilimci, hassas
kelime listesiyle kimlik, saglik ve finansal verilerin kaydini engellerken, veri ihlali riski i¢in
diizenli testler ve denetimler yapilmaktadir. Chatbotlar, operasyonel verimliligi artirarak e-posta
trafigini azaltirken, miisteri memnuniyetini iyilestirip marka itibarini gliglendirmekte ve gelecekte
KOBI'lerde daha yaygin hale gelmesi beklenmektedir.

5. Bulgularin Genel Degerlendirmesi

Bu aragtirmada, 20 farkli sektorde yer alan temsilcilerin yar1 yapilandirilmis goriismeleri
iizerinden yapay zeka destekli Chat bot kullanimina iligkin biitiinciil bir tablo olusturulmustur.
Bulgular, Chat botlarin dncelikle tekrarlayan sorgulari otomatiklestirme, 7/24 hizmet verme ve
cagr1 ylkiinl azaltma islevleriyle benimsenmis oldugunu, dolayistyla kurum i¢i ve kurum dig1
iletisim kanallarinda hiz ve verimlilik arayisinin temel motivasyon haline geldigini acikg¢a
gostermistir. Cok sayida katilimer, ilk uygulama evresinde sikayet biletlerinde belirgin azalma ve
ortalama ¢oziim siiresinde kisalma gozlemlendigini vurgulamis; bu sonuglarin yonetim nezdinde
Chat bot yatirimlarini yasal noktada mesrulastirildigini ortaya koymaktadir. Chat botlar, marka
vaadini ortaya koyarak kullanici memnuniyetini artirirmis fakat Tirkcede ki kimi bdlgesel
deyimler sebebiyle siirekli olarak giincelleme gerektirmektedir. Etik ve giivenlik noktasindan, veri
filtreleme ve KVKK/GDPR uyumu vb. gibi asgari standartlar uygulanirken, kriz durumlarinda

dogrulanmis icerik moduna gegcilerek, bilgi kirliligini 6nlenmektedir. Yakin gelecekte, cok-modlu
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sistemler, duygu analizi, KOBI 6l¢eklenmesi ile beraber API mimarileri ve inovasyonla bu
teknolojilerin gelisimi saglamak hedefindedirler.

SONUC

Yapay zeka destekli bu Chat botlarin kurumsal iletigsim veya etkilesim ekosistemine kattigi
deger, hiz ve Olceklenebilirlik gibi operasyonel kazanimlar, kiiltiirel-etik’e sagladigi uyumu
arasindaki noktada somutlagmistir. Teknolojinin siirdiiriilebilirligi, giivenlik ve dilsel dogruluk
ilkelerinin titizlikle uygulanmasina, kullanici geri bildirimlerinin ¢evik proseslerle {iriin
tasarimina entegre olabilmesine ve etik-hukuk baglaminda kesintisiz isletilmesine baglidir. Elde
edilen bulgular, insan ve makine etkilesiminin, bilingli tasarim ve siirekli iyilestirme siire¢leriyle
birbirini tamamlayan bir biitiin halinde ele alinmast durumunda, kurumsal iletigimin verimliligini
ve de marka degerini artirabilecegini agikca ifade edebiliriz.
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ABSTRACT

This qualitative study aims to explore the perceptions and experiences of professionals actively
using Al-powered chatbots in public relations and corporate communication practices. The
research sample consists of employees from various sectors, including public relations staff,
corporate communication managers, digital marketing experts, and social media managers,
selected through purposive sampling. Data will be collected via semi-structured interviews,
allowing participants to express their views on the topic in greater depth. The study adopts a
phenomenological approach with the goal of deeply understanding the subjective experiences
of the participants. Interviews will be transcribed and analyzed using thematic analysis to
identify recurring themes related to the usage, advantages, limitations, and ethical considerations
of chatbots. The findings are expected to contribute significantly to strategic communications
in the digital age.
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