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OZET
20. yiizyilda baglayan endiistriyel devrim ile sirketlerin biiyliyerek yiikselisi, hiikiimetlerin ve
sirketlerin kamuoyunu etkilemek, iyi bir izlenim yaratmak icin iletisim araglarin1 kullanmaya
itmis, ilk halkla iligkiler uygulamalari bu donemde karsimiza ¢ikmistir. Yine ayni donemde
modern internetin atasi sayilan ARPANET projesi askeri iletisim i¢in kullanilmaya baglanmis,

sirayla {iniversiteleri, daha sonra sirketleri birbirine baglayarak evlere kadar ulagsmustir.

21.ytizy1l modern diinyasinda gelisen teknolojik atilimlar ile aligveris davraniglarimizda
degisimler olmustur. Bilginin hizla ulasildigi, aligverisin g¢evrimigi yapildigi ve insanlar
arasinda iletisimin anlik yapildig1 bir diinyada halkla iligkilerinde dijital olarak ytiriitiilme
ithtiyaci ortaya ¢ikmistir.

Markalar tiiketiciler ile geleneksel halkla iliskiler prensiplerini dijital medyaya uyarlayarak
hedef kitleleri ile etkilesimde bulunmayi amaglamaktadirlar. Cevrimigi aligverislerde de e-
ticaret web siteleri hedef kitleleri ile anlik iletisim taleplerini hizla karsilamak, iyi iligkiler
stirdlirebilmek amaciyla gelisen teknolojilere ayak uydurmak amaciyla gesitli yapay zeka
destekli chatbot uygulamalarini devreye almislardir. Cift yonlii iletisim modellerini yapay zeka
ile insan ihtiyacin1 biiyiikk oranda azaltarak daha ¢ok kullaniciya anlik cevap verebilecek
modeller kullanmaktadir. Bu yontem ile hem olasi krizleri biiyilik oranda engelleyerek, hem de
markalarin tiiketiciler ile iyi iligkiler kurmasinda biiyiik katki saglayacak dijital halkla iliskiler

uygulamalarina 6rnek sayilabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Dijital Halkla iliskiler, E-Ticaret Web Sitelerinde Chatbot,
Yapay Zeka Destekli Chatbot Uygulamalari




ABSTRACT
The industrial revolution that started in the 20th century and the growth and rise of companies
forced governments and companies to use communication tools to influence public opinion and
create a good impression, and the first public relations practices appeared in this period. In the
same period, the ARPANET project, which is considered the ancestor of the modern internet,
began to be used for military communication, and reached homes by connecting universities

and then companies.

There have been changes in our shopping behavior with the technological breakthroughs in the
modern world of the 21st century. In a world where information is accessed quickly, shopping
is done online and communication between people is instantaneous, the need to conduct public

relations digitally has emerged.

Brands aim to interact with their target audiences by adapting traditional public relations
principles to digital media. In online shopping, E-commerce websites have launched various
artificial intelligence-supported chatbot applications in order to quickly meet the demands of
instant communication with their target audiences and to keep up with developing technologies
in order to maintain good relations. It uses two-way communication models with artificial

intelligence that can respond instantly to more users by greatly reducing human needs.

With this method, it can be considered an example of digital public relations practices that will
both prevent possible crises to a large extent and contribute greatly to brands establishing good

relations with consumers.

Keywords: Public Relations, Digital Public Relations, Chatbot on E-Commerce Websites,
Artificial Intelligence Supported Chatbot Applications




GIRIS

Glinlimiizde internet teknolojilerin gelismesi, Pandemi sonras1 e-ticaret sektdriiniin hizla ivme
kazanmasi, tiiketici aligveris davraniglarinda pozitif yonde degisimler yasanmasina neden
olmustur. Bu gelismelere paralel olarak, e-ticaret sektdriinde potansiyel miisteriler ve mevcut

miisteriler ile iligkileri yonetmek, gelistirmek amaciyla dijital halkla iligkiler uygulamalar1 6ne

cikmaktadir.

Dijital halkla iligkiler araglar1 arasinda yapay zeka destekli Chatbot uygulamalari son yillarda
e-ticaret markalar1 tarafindan kullanilan trend bir ara¢ olmustur. Chatbotlar, elektronik ticaret
web sitelerinde tiiketici destegi sunmak, tirtinler hakkinda detayl bilgi vermek, siparis, teslimat
durumlart ve satis sonrast olusabilecek destek ihtiyacin1 karsilayabilmek amaciyla
kullanilmaktadir. Yapay zeka destekli chatbotlar ise anlik ve etkilesimli olarak kisisellestirilmis

destek sunarak miisteri memnuniyeti ile birlikte miisteri sadakatini artirmay1 amacglamaktadir.

Bu caligma e-ticaret web sitelerinde yapay zeka destekli chatbot uygulamalarinin dijital halkla
iligkiler agisindan ele alinarak incelenecektir. Dijital halkla iliskiler acisindan yapay zeka
destekli chatbot uygulamalarinin e-ticaret web sitelerindeki potansiyel dnemini inceleyerek bu

alandaki bilgilere katkida bulunmay1 amag¢lanmaktadir.




BIRINCI BOLUM
HALKLA ILIiSKIiLER VE DIJITAL HALKLA iLiSKiLER

1. Halkla iliskiler ve Dijital Halkla iliskiler
1.1 Halkla iliskiler Tanimi

Halkla iligkilerin tanimina ydnelik bir¢ok arastirma ve farkli c¢evrelerden anlamlandirma
calismalari bulunmaktadir. Kelime kokiinden baslayacak olursak halk kelimesi Fransizca
“publique”, Ingilizce “public” seklinde goriilmektedir. “Pub” kelimesi halk olarak ¢evrilmis
olmakla birlikte Tiirk¢ede “kamu” anlaminda kullanilmaktadir. Kamu, toplum igerisinde bir
kesimi isaret etmekte ve kendi icerisinde birden fazla ortak 6zelligi barindirmaktadir. Tiirkgede
“Halkla iligkiler” seklinde adlandirilan bu kavram Fransizcada “relations publiques” ve

Ingilizcede “public relations” olarak kullanilmaktadir (Karadeniz, 2009).

[letisim bilimciler, halkla iliskileri “Halka acilan bir pencere” olarak 6zetlemektedirler. Halkla
iliskiler uzmanlar1 ingilizce kelimelerine karsilik gelen bas harfleri alarak PR’1 kisaltarak simge

olarak kullanmaktadirlar.

Halkla iligkilerin ilk modern tanimin1 yapan Edward Bernays’a gore; “organizasyon yonetimi
tarafindan kamuoyunun ilgisini ¢ekmek icin yapilan eylem planlarini olusturan politikalari,

kamuoyu davranislarini sekillendiren bir yonetim fonksiyonudur” (Yildirim, 2020).

1970’11 yillarda Rex Harlow tarafindan bilinen en kapsamli halkla iliskiler tanimi;
“organizasyon ile alakali ¢evreleri organizasyon arasinda cift yonli iletisimi, miibadeleyi,
anlagmayi, is birligini uzun siireli saglamay1 hedefleyen yonetim fonksiyonudur. Bununla
birlikte kamuoyundan gelen geri bildirimlerini iist yonetime aktaran, {ist yonetiminin kamuya
kars1 gorevlerin ne oldugunun belirlenmesi, ¢evrede olusan gelismelerin {ist yOnetiminin
haberdar edilmesi ve uygulanacak stratejiler, gorevler iletisim araglar1 kullanilarak icra edilir”

(Karadeniz, 2020).

Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi, iyi niyeti ve anlayisi kavramsal olarak motto olarak

merkeze almakta, siirdiiriilebilirlik kelimesini tanmima dahil etmis, giiniimiiz is diinyast




anlayisina entegre etmistir. Amerika Halkla Iliskiler Dernegi’nin tanimi ise; halkla iliskiler ¢ift

yonlii ortak payda olusturan stratejik iletisim faaliyet siireci seklindedir (Biiyiikdogan, 2019).

Ozetle halkla iligkiler; bir markanim, kurumun, organizasyonun ¢ift yonlii iletisim ve anlayisa
dayali hedef kitlesi ile arasinda iyi iliskiler kurma, bag kurma ve gelistirme siireci olarak
tanimlanabilir. Bu siire¢ basta iletisim bilimleri, sosyoloji, siyaset bilimi gibi birden fazla

disiplini igeren multidisipliner bir alan olarak goriilmektedir.

1.2 Halkla iliskilerin Amaclar:

Halkla iligkiler, bir kurumun, markanin, organizasyonun kamuoyu ile gii¢li, siirdiiriilebilir, 1yi
iligkiler kurmaya fayda saglayan yardimeci disiplindir. Halkla iligkilerin temel amaclar
arasinda itibar yonetimi, kamuoyu ile ¢ift yonlii iletisim, iletisim gelistirme, is birligine tegvik
etme, degisime uyum saglama, olusabilecek krizleri onlemek, kriz aninda etkili iletisim

faaliyetleri siirdiirmektir (Terkan, 2014).

Hedef kitleye uygun medya arac1 ile dogru mesaj1 iletme pozitif iliskileri gelistirme agisindan
son derece mithimdir. Bu iletisim siireci hem i¢ paydaslar ile hem de dis paydaslar ile olumlu
ortam olusturmaktir. Halkla iliskiler araciligi ile yapilacak iletisim ¢alismalar1 markalara da

kalict etiler olusturmaktadir (Fidan, 2013).

Genel olarak kurum ve markalar i¢in halkla iligkiler faaliyetlerinin amaglarini su sekilde

siralamak mimkundiir:

e Kamuoyunu gozetmek, beklentileri arastirmak, stratejik planlar olusturmak,
e Gelecek tutumlar analiz etmek,

e Dogru ve seffaf bilgilerle karsilikli iletisimi olusturmak,

¢ Yanlis anlamalarin 6niine gecmek,

e Organizasyon ¢ikarlari ile kamuoyu ¢ikarlarini dengede tutmak,

e ¢ paydas ve dis paydaslarla iyi iliskileri organize etmek,

e Kurum kimligi kazandirmak,

e Uzun vadede karlilig1 saglamak.




1.3 Halkla iligkilerin Faaliyet Alanlar

Halkla iliskiler faaliyetlerinin bir organizasyonun veya markanin kamuoyu ile iletisimini
diizenleyen, gelistiren birden fazla faaliyet alan1 bulunmaktadir. Halkla iliskiler tespit edilmis
amaglara hizmet edecek sekilde orgiitlii uygulamalari ifade etmektedir. Bu 6rgiitlii uygulamalar
aracilifiyla halka ilisler varligin1 ve uygulanan organizasyonun devamliligini var eder. Bu
uygulamalar kurumlara pozitif bir alg1 olusturur. Halkla iligkiler caligmalar1 tek basina nihai bir
ama¢ degildir; amaca giden yolda yapilan ¢aligsmalardir. Bu calismalar1 yoneten ve yiiriiten
halkla iligkiler uzmanlar1 bir koprii gorevi gorerek hedef kitleyi kurum ydneticilerine, kurumu
da hedef kitleye tanitmaktadirlar. Halkla iliskiler sorumlu oldugu gorevleri stratejik plan
dahilinde bir¢ok faaliyet alanlarina sahiptir. Halkla iligkiler bu uygulama alanlari ile kurumlarin
disa agilan penceresi olarak tarif edilmektedir. Halkla iliskilerin faaliyetleri biiyiik biitceli ve
biiylik sorumluluk gerektiren, faaliyetlerin basaris1 bu alanda yapilacak stratejik yatirimlarla

dogru orantili olarak diisiiniilmektedir (Selvi ve Sentiirk, 2019).

Halkla iligkilerin faaliyet alanlarindan bazilar1 sunlardir;

1. Medya Iliskileri:

Halkla iligkiler faaliyetlerinde medya iligkilerini, medya organlari ile gii¢lii, uzun vadeli iliskiler
kurmak, basin biiltenleri yayinlamak, basin ile toplantilar, roportajlar olusturmak, kamuoyunu
bilgilendiren seffaf iletisim kurmak, medyada pozitif bir imaj olusturmak seklinde siralamak
miimkiindiir. Halkla iliskiler ¢calismalarinin temel uygulamalar1 arasinda kitle iletisim araglari
yani medya ile pozitif tanitim c¢aligmalar1 bulunmaktadir. Medya iliskileri, organizasyonun
cikarlarina ve amaclarina uygun tanitim ve medya organlar ile iliski kurma siirecidir. Halkla
iligkiler acisindan medya iliskileri ve basinla olumlu siirdiiriilebilir ¢aligmalar1 igermektedir.
Medya, haberin, bilginin hizla hedef kitleye iletilmesi, gorsel, isitsel, metinsel olarak sunulmasi,
hedef kitle tarafindan kuruma olan alginin medya araciligi ile degistirici ve doniistiiriicli giiciin
kabul edilmesi agisindan biiyiik bir gli¢c olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yilizden medya ile
iligkiler hedef kitleye koprii olusturdugu i¢in 6nemi biiyliktiir. Medya ile pozitif iliskileri olan
kurumlar pozitif fayda goriirken tam tersi iliskilere sahip olan kurumlar dezavantajlar yasayarak
krizlerle kars1 karstya kalabilmektedir. Halkla iligkiler uzmanlari ¢alistiklari kurumun stratejik
iletisim faaliyetlerini yiiriitebilmek amaciyla kurumun hedefini iyi bilmeli, en uygun medya
aracini belirlemeli ve buna uygun medya iliskilerini siirdiiriilebilir sekliyle gelistirmelidir.

Medya paydaglar1 ile iletisim seffaf ve giiclii bir temelde tutulmali ve ¢esitli etkinlikler




diizenlemelidir. Bunlar; basin toplantilari, basin biilteni, basin gezisi, roportajlar, miilakatlar,

internet (yeni medya) araclan seklinde siralanabilmektedir (Silstipiir, 2021).

2. Kurumsal fletisim:

Halkla iligkiler uygulamalarinda i¢ ve dis paydaslarla etkili ve siirdiiriilebilir iletisim
faaliyetlerinde bulunmak 6nemlidir. Organizasyonun itibarini, imajini ve iligkilerini korumak,
gelistirmek icin iletisim g¢alismalar1 yapilmahidir. Calisanlar arasindaki bagi gelistirmek
kurumsal iletisimin bir parcasini olusturmaktadir. I¢ ve dis iletisim, kurumsal iletisim catist
altinda bulunmaktadir. Kurumsal iletisim; bir organizasyonda insanlarin bir hedef ¢evresinde
uyum igerisinde bir araya gelip, gii¢ birliginin olusturulmasi, ekip iiyelerinin siirdiiriilebilir
calismalar ortaya koymasi, gii¢ birligi ile insan etkinliginin paylagilmasidir. Kurumsal iletigim,
kurum kiiltlirii olusturma, reklam ve imaj olusturma, iletisim stratejileri belirleme, Orgiitsel
vatandaslik, etik, teknoloji, liderlik, iletisim olusturma gibi islevlerden olugsmaktadir. Kurumsal
iletisim alaninda birgok ¢aligsmasi olan iletisimcilerden birisi olan Van Riel kurumsal iletigimi,
"kurumun bagl oldugu kitlelerle iyi iliskiler gelistirilmesine temel hazirlamak amaciyla,
bilin¢li olarak kullanilan tiim i¢ ve dis iletisim birimlerinin en etkili ve verimli bir sekilde es
giidiimlii bir hale getirilmesini saglayan bir yonetim aract" olarak belirtmistir. Van Riel,
yonetim iletisimi, orgiitsel iletisim ve pazarlama iletisimi olarak kurumsal iletisimi li¢ alt grupta
toplamistir. Kurumsal strateji, kurumsal iletisime etki edebilmekte, ayni sekilde kurumsal
iletisim, kurumsal stratejiden etkilenebilmektedir. Kurumsal iletisim stratejisi, bir diislince
olup, uygulanacak iletisimden daha c¢ok neyin iletecegini karar verme islemidir. Iletisim

planlarinin ana hattin1 olusturan mantik olarak tanimlanmaktadir (Ertekin, 2016).

3. Etkinlik Yonetimi:

Etkinlik yonetimi, halkla iligkiler araclarindan biri olup ve kurumlar tarafindan sikca tercih
edilen uygulamalar arasindadir. Etkinlikler, bireylerin ve toplumun yogun oldugu yerlerde
planli ve plansiz sekilde karsimiza ¢ikabilir. Etkinliklerin temelinde iletisim faaliyetleri yer
almaktadir. Etkinlikler, kurumun hedef kitlesi ile temas eden eylemler olusturmaktadir.
Kurumlarin ya da markalarin hedef kitle iizerinde tiiketici davraniglarin1 degistirmek, olumlu
izler birakmak, marka bilinirligi saglamak, {iriin ve hizmetleri duyurmak ya da kurumun
caligsanlari ile giiclii bag olusturmasini saglamak, ekip bilinci olusturmak, motivasyon saglamak

gibi nedenlerle etkinlikler diizenlenmektedir. Giiniimiizde kurum ve markalar hedef kitlesi ile
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iletisimde kalmak amaciyla halkla iliskiler araglarindan fayda saglamak icin etkinlik yonetimini

giiclii bir iletigim araci olarak benimsemektedirler.

Etkinlikler, basin toplantisi, gala, agilis toreni, lansman, festival, kamp, bayi toplantisi, fuar,
roadshow, turnuva, 6zel davet gibi organizasyonlar olabilir. I¢ ve dis paydaslarla iletisim kurma
cabast olarak karsimiza cikan etkinlikler ge¢miste halkla iliskiler ajanslar1 tarafindan
diizenlenirken son yillarda etkinlik ajanslar1 tarafindan uygulanir hale gelmistir. Arastirma,
tasarim, planlama, diizenleme, degerlendirme sathalari olusturularak gerceklesen etkinlik

yonetimi halkla iligkilerin dort satha siireci ile uyumlanmaktadir (Akay, 2014).

4. Kriz Yonetimi:

Krizler, ansizin, beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan, hazirliksiz karsilasilan, iyi yonetilmediginde
kaosa doniisen, iyi yonetildiginde ise firsata cevrilebilen durumlar1 ifade etmektedir. Iyi
yonetilen krizler stratejik olarak doniisiimiin baslangici olarak degerlendirilirken tam tersi
durumda ise sonun baslangicina isaret ettigi belirtilmektedir. Kriz yonetimi, krizlerin 6nceden
on goriilmesi, olusmasini engelleyici adimlarin atilmasini tanimlamaktadir. Krizin olugsmasinin
engellenemedigi durumlarda kisitlayici tedbirler uygulanmasini gerekmektedir. Kurumun,
organizasyonun, markanin kriz zamanlarinda hedef kitle ile iletisimini sekteye ugratmamasi
icin uygulanan seffaf, siirdiiriilebilir, bilingli, planl halkla iligkiler faaliyetleridir. Bir baska
bakis acisiyla kriz yonetimi problemi, felaketi firsata doniistiirme ¢abasidir. Kriz ortamlarinda
kamunun muallakta kalmamasi, kuruma, Orgiite, markaya olan inancinin sarsilmamasi igin
stirekli, dogru ve yonetilebilir bilgi iletisim faaliyetleri yiiriitmek gerekir. Kriz ortamlarinda kriz
plan1 olan organizasyonlar ve organizasyonlarin yoOneticileri i¢in standart yonetim

problemlerinden biri olarak degerlendirilmektedir.

Kriz yonetiminin temel amaci krizleri dnceden tahmin edebilen, kriz tiirlerini segmente
edebilen, krizlere bir takim eylem plani olusturabilen, farkli bir bakis acisiyla iletisim

faaliyetleri uygulayabilen, hizl1 reaksiyon alabilen yonetimler ¢ikarmaktir.

Kriz zamanlarinin genel o6zellikleri talebin diismesi, maliyetlerin artmasi, rekabetin
yogunlasmas seklinde goriilmektedir. Orgiitler yogun rekabetin yasandigi dénemlerde yeni
teknikler uygulayarak olusan rekabetin, krizin ve kriz ortaminin getirdigi olumsuz etkilerden
uzaklagsma cabasindadir. Genel olarak kriz yonetiminin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir

(Akdag, 2005):
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o Kirizi yonetecek ekibin krizi dogru algilamasi, krizi 6nlemede basar1 saglamaktadir,

e Kriz yonetimi siirdiirtilebilir olmali, kriz planlar1 siirekli gézden gegirilmeli ve siirekli
denenmelidir,

e Kriz yonetimi olusan krizin segmentine gére uygun olarak planlanmalidir,

e Ortaya ¢ikan krizin kendine has belirtileri ve uygulanmasi gereken planlari
bulunmaktadir,

e Krizlerden basariyla ¢ikan yoneticiler kariyer yolculuguna daha saglam adimlarla
ilerleyecek, kendine 6zgiin motivasyonlari olacaktir,

e Kriz yonetilmesi zorunlu, organizasyon i¢in hayati siirecler igermektedir. Krizlerin anlik
giderilmesi beklentisine girilmemeli, duruma bir siire¢ olarak bakilmalidir,

o Kiriz yonetimi yaraticilik, iletisim, yenilik, esnek, objektif, ekip ¢aligmasi gerektiren bir
donemdir,

o Kriz donemlerinde Orgiitiin degerleri, motivasyonu, ekibin birbirine baglilig1 krizi

atlatmada 6nem tasimaktadir.

5. Sosyal Sorumluluk Projeleri:

Organizasyonun kar amaci giitmeden kamuoyunda olumlu bir itibar yaratmak amaciyla sosyal
gruplar hedeflenerek kamuoyunun dikkatini bu yone c¢ekmekte kullanilan iletisim
faaliyetlerinden biri de sosyal sorumluluk projeleridir. Kamuoyu olusturarak marka imajina
katki saglanmas1 amaglanmaktadir. Sosyal sorumluluk projeleri genellikle toplumun kanayan
yaralaria dikkat ¢ekecek konulara odaklanmaktadir. Bunlar genellikle; egitim, saglik, ¢evre,
toplumsal kalkinma, kiiltiir ve sanat seklinde siralanabilir. Bu konular yasanilan toplumun

sorunlarina gore degiskenlik gdstermektedir.

Sosyal sorumluluk kavrami i¢inde kullanilan “sosyal”; toplumla ilgilenen, “sorumluluk” ise;
bir kisinin kendisine ya da bagkasina, bir konuda yetkili olan kisiye, kuruma eylemlerinden

dolay1 olusabilecek sonuclara katlanmay1 kabul etme mecburiyeti olarak tanimlanmaktadir.

Gegmisten bugiine toplumda sosyal sorumlulugun sorumlusu ve denetcisi hiikiimetler ve
devletin kendisi olmustur. Ulkelerin kamu iizerindeki mutlulugu ve tatmin duygusunu saglama
konusunda takibi gorevi devletler tarafindan saglanmistir. Cesitli sosyal faaliyetler devlet

tarafindan gorev edinilmis zamanla devlet isletmeler icin yasa ¢ikartarak zorlayici maddelerle

12




calisma hayatini iyilestirme, iicretler, ¢calisma saati, sosyal haklar gibi kanunlarla diizenleyici

ve takip edici sorumluluguna devletler devam ettirmistir.

Devletler kamu {izerindeki gorevlerini yasal diizenlemeler ile igletmeleri sosyal sorumluluk
acisindan aktif yasama zorlamig 6te yandan 6zendirici tesviklerle topluma karst sorumlu olma
bilincini asilamaya calismistir. Devletin temel amact yagam kalitesini artirarak topluma karsi

duyarl olup, toplumsal refahin ve barisin saglanmasidir (Y onet, 2005).

Isletmeler, kurumlar, markalar insanlar gibi aym cevrede devamliliklarimi siirdiirmektedir.
Sadece {irettikleri nihai {iriinle sorumlu kalmayip yasadiklar1 ¢evrenin taleplerini giderecek
sekilde sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu sorumluluklar sadece ticari sorumluluklar olmayip
sosyal sorumluklar1 da bulunmaktadir. Archie Caroll’in kurumsal sosyal sorumluluk
siniflandirmasi su sekildedir; Ekonomik sorumluluklar, isletme ve sermayedarlar i¢in karlilik,
is¢iler i¢in iyi olanaklar ve istihdam, tiiketiciler i¢in nitelikli tirlinler iiretmek seklinde
tanimlanmaktadir (Davis ve Blomstrom, 1975, s. 14 aktaran; Yonet, 2005). Yasal
sorumluluklar, yasalara uygun hareket etmek, Etik sorumluluklar ise adil, hakli, zararsiz, is
ahlakin1 6n planda tutmak seklinde goriilmektedir. Hayir severlik ise, karsiliksiz, topluma

faydali isler yapmak, topluma sorumlu davranmayi ifade etmektedir.

Geoffrey Lantos bu simiflar1 genisleterek sadelestirmis ve kurumsal sosyal sorumlulugu
hayirseverlik merkezinde kurumsal sosyal sorumluluk, Etik kurumsal sosyal sorumluluk,

stratejik kurumsal sosyal sorumluluk seklinde ele almaktadir (Yonet, 2005).

1.4 Diyalojik Halkla iliskiler

Diyalojik halkla iliskiler, halkla iligkileri daha etik bir diizlemde ele almakta, orgiit ile kamu
arasinda nitelikli bir diyalogtan s6z etmektedir. Diyalojik halkla iligkiler hedef kitle ile
strdiiriilebilir iligkiler, iletisim kurma c¢abasi gelistirmeyi amaglamaktadir. Bu ¢aba hedef
kitlenin Orgiit ile iletisimdeyken aynmi anda ihtiyaclarin1 gidermeyi, geleneksel iletisim
modellerinin aksine Gruning'in ifadesiyle c¢ift yonlii simetrik iletisim modelini de iceren

milkemmel iletisimi de kapsamaktadir (Gruning, 2005, s. 314 aktaran; Ilgin, 2021).

Bu modelin temeli karsilikli diyalogdur. Diyalog ise iki ya da daha fazla kisinin karsilikli

konusmasi anlamina gelmektedir. Diyalog kavrami Tiirk Dil Kurumu Tirkge sozliigiinde
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"karsilikli konusma" olarak tanimlanmaktadir. Diyalogun olabilmesi i¢in alic1 ve verici
karsilikli, etkilesimli, ¢ift yonlii bilgi aligverisinde bulunmalidir. Diyalog kavraminin kokenine
bakildiginda Antik Yunanca'da "Dia" kelimesi aracilik, "Logos" konusma anlamina

gelmektedir.

Diyalojik halkla iliskileri teori olarak sunan ilk kisi olan Pearson, 1989 yilinda halkla iligkileri
tek yonlii iletisimden daha ¢ok cift yonlii diyalogsal bir sistem olmasi gerektigini savunmustur.
Halkla iligkilerin kalitesinin artirilmasi icin diyalogsal bir sistemin kitlelerle iletisime
gecilmesinde ahlaki zorunluluk bulundugunu ileri stirmiistiir (Botan & Taylor, 2004, s. 653
aktaran Diken, 2023). Diyalojik halkla iligkiler teorisinin énem kazanarak gelismesinde
teknolojinin gelismesi 6nemli rol oynamistir. Geleneksel iletisim kanallari tek yonlii bir iletisim
sunarken, internetin ve sosyal medya araclarinin ortaya ¢ikist ve gelisimi c¢ift yonliligii-
diyalogu miimkiin kilmis, orgiitlerin hedef kitlesi ile iletisimi karsiliklilik halinde miimkiin
olmustur. Bu doniisiim halkla iligkileri simetrik, ¢ift yonlii, diyaloga dayali ¢ift yonlii hale
getirmistir (Diken, 2023).

1.5 Diyalojik Halkla iliskilerin Ozellikleri

Diyalojik halkla iliskiler geleneksel halkla iliskiler modeline gore aktif katilimet bir yaklagimi

benimsemektedir.

Diyalojik halkla iligkilerin temel 6zellikleri sunlardir (Diken, 2023):

e Karsiliklilik: Iletisim Grunig’in ifade ettigi sekli ile ¢ift yonlii olmalidir. Bir baska ifade
ile karsiliklilik diyalogda olan taraflarin birbirine {istliin gelme ¢abasindan uzak ya da
gii¢ kullanmaya c¢alismadan 6zgiirce herhangi bir konuyu konusabilecek, tartisabilecek
ortamin olmasini tanimlamaktadir.

e Esitlik: Organizasyonlar iletisimde bulundugu kitleden iistiin degildir, her iki taraf
iletisimde esit olanaklara sahiptir.

e Saygi: Organizasyonlar, hedef kitleye sayg1 ¢ercevesinde iletisim kurmalidir. iletisimde
bulundugu grubun fikir ve goriisleri dinlenmeli, deger verilmeli, dikkate alinmalidir.

e Onay: Organizasyonlar, iletisimde bulundugu gruplarin onayini kazanmak i¢in gayret

gostermeli, dogru, seffaf iletisim caligmalar yiirtitmelidir.
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e Siireklilik: Diyalojik halkla iliskiler siirekli ve siirdiiriilebilir olmas1 gereken bir faaliyet
stirecidir.

o Katilimcilik: Hedef kitle iletisim siirecine aktif olarak katilmali ve tesvik yoniinde ikna
edilmelidir. Hedef kitlenin organizasyon hakkinda goriis ve fikirleri anket, odak grup
goriigmesi gibi yontemlerle alinmalidir.

o Seffaflik: Organizasyonlar faaliyet ve c¢aligmalarini hedef kitleye acik sekilde
anlatmalidir.

e FEtik: Organizasyonlar hedef kitle ile iletisimde etik normlara uyarak g¢aligmalarini

yurtitmelidir.

Ozetle, diyalojik halkla iliskiler hedef kitle ile derin bir bag kurulmasini saglayabilir, giiven ve
sadakat duygusunu saglayarak giiveni temel alan yaklasim olusturabilir. Ayni zamanda
organizasyonun hesap verebilir, seffaf olmasini saglayarak ¢evresel gelismelere uyum siirecini

artirabilir.

1.6 Halkla Iliskilerin Dijitallesmesi

Halkla iligkilerin dijitallesmesi, geleneksel iletisim kanallarinin teknolojinin gelisimiyle birlikte
gecis siirecini tanimlanmast olup halkla iliskiler uygulamalarinin dijital platformlar {izerinden

uygulanma siirecini ifade etmektedir.

Orgiitler, hedef kitlesi ile dijital kanallar {izerinden iletisim kurma, etkilesim saglama, diyalog
gerceklestirme faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Ayni zamanda kurumlar itibar yonetimi, kriz

yonetimi gibi temel halkla iligkiler uygulamalarini dijital araglarla gerceklestirmektedir.

Internetin atas1 olarak kabul edilen ARPANET projesi, Amerikan Savunma Bakanlig1'nin olas1
bir niikleer savas tehditi sirasinda iletisim aglarinin agik kalmasi amaciyla ARPA (Gelismis
Arastirma Projei Ajansi) destekleyerek 1969 yilinda ortaya ¢ikmistir. Bilgisayar aglart ile ilk
once iiniversiteleri birbirine baglayarak aglar arasi iletisim saglanmistir. Internetin gelisim
stireci sirayla web 1.0, 2.0, 3.0 standartlar ile agiklanmaktadir. CERN'de ¢alisan Tim Berners
Lee tarafindan gelistirilen www (World Wide Web) genis web ag1 sayesinde 1991'de ilk tek

tarafli yayin yapan web sitesi yayina baslamistir.

Web 2.0 teknoloji sayesinde etkilesimci, ¢ift yonlii iletisime olanak saglayan katilimer internet

siteleri yayin hayatina baslayarak kullanicilarin birbirleri ile iletisim kurmasina ve igerik
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paylagsmasina olanak saglanmistir. Web 2.0 teknolojisi ile kullanicilar bloglar, ¢evrimigi
forumlar, sosyal medya platformlar1 {izerinden igerik paylasmalari, Facebook, X, Skype gibi

uygulamalar ve araglarla anlik iletisim kurabilmektedirler.

Web 3.0 teknolojisi ise yapay zeka, makine 6grenimi ile kullanicilara kisisellestirilmis igerikler,
cozlimler sunacagi donemi ifade etmekte olup bazi kaynaklara gore John Markoff tarafindan
New York Times gazetesinde ortaya atilmis bir ifade olarak kabul edilmektedir. Web 3.0 ile
kullanicilarin birbirleriyle kurduklar iletisimde kullanilan bilgiler bir araya getirilerek,
depolanip, saklanmaktadir. Halkla iliskilerin dijitallesmesi tarihsel olarak 2000’li yillardan
sonra web 2.0'in bireylerin yasantisina girmesiyle baslamistir. Dijital halkla iligkiler kavrami
ve caligmalar1 dijital medya araglarinin gelisimi ile birlikte halkla iligkiler uygulama alanina

girmesiyle 6nemli bir stratejik alan olmustur (Diken, 2023).

1.7 Dijital Halkla Iliskiler

Dijital kavrami, elektronik ve bilgisayar sistemlerinde verilerin sayilar dizisi olarak gonderilen
ve dijital cihazlar tarafindan islenilen ortami ifade etmektedir. Dijital cihazlara, veriyi
isleyebilen, depolayabilen bilgisayar, telefonlar, mobil telefonlar, kameralar, televizyonlar
dijital cihazlara ornek verilebilir. Dijital ortam ise; dijital cihazlar aracilifiyla erisime imkan
sunan ortam olup, sosyal medya platformlari, mobil uygulamalar, web siteleridir. Dijital halkla
iligskiler web 2.0 teknolojisi ile hayatimiza giren bir kavramdir. Dijital halkla iligskilerde en

onemli detay tiiketiciler ve paydaslarla ¢ift yonlii iletisimin anlik ger¢eklesiyor olmasidir.

Dijital halkla iliskiler, internet altyapisi ve dijital platformlar sayesinde organizasyonlarin,
hedef kitlesi ile iletisim siireclerini yOnetebilme faaliyetleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Geleneksel halkla iligkiler uygulamalarini dijital kanallar iizerinden
markalarin/organizasyonlarin daha genis alanda anlik ve ¢ift yonlii olarak iletisim kurmalarina

olanak saglamaktadir (Diken, 2023).

1.7.1 Dijital Halkla iliskiler Araglan

Dijital halkla iligkiler araglari, kurumlarin, organizasyonlarin, markalarin, geleneksel halkla
iliskiler araclarinin dijitalde varliklarin1 siirdiirebilecek uygulamalara karsilik gelebilecek
aracglar araciyla iletisim faaliyetlerini siirdiirebildigi ortamlar1 ifade etmektedir. Dijital halkla

iligkiler, web 2.0 teknolojisinin yaygin kullanimiyla birlikte bireylerin sosyal yagamim dijital
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platformlarda silirdiirmesiyle anlik olarak karsilikli iletisim- etkilesimde bulunmasi ile

kurumlarin bu alana ilgi gostermesi ile gelismistir. Sirketler, markalar, organizasyonlar hedef

kitlesi ile dijital platformlar iizerinden iletisim kurma, marka bilinirligini artirma, itibar

yonetimi, kriz yonetimi, icerik paylasimi, olumlu iliskiler gerceklestirmek amaciyla dijital

halkla iligkiler stratejilerini kullanmaktadir (Karsak, 2018).

Bireylerin dijital ortamda gecirdikleri siireler giin gectikce artmakta, kurumlar da hedef

kitlesine ulagmak, diyalog kurmak, bag kurmak, paydaslarin1 etkilemek, giiven kazanmak gibi

amaglarla dijital halkla iliskiler araglarini etkin sekilde kullanmaya 6zen gostermektedir (Diken,

2023).

Dijital halkla iligkiler uygulamalarinda kullanilan araglar1 siralamak gerekirse,

Web sitesi: Kurumun kimliginin, kurumun organizasyon yapisinin, tirlin ve
hizmetlerinin, iletisim bilgilerinin, vizyon-misyonunun, gorsel iceriklerinin, iletigim
bilgilerinin paylasildig1 geleneksel olarak katalogun, kartvizitin dijitalde karsiligi olarak
tanimlayabilecegimiz tarayicilar ile erisilebilecek ortamlardir. Dijital iletisim araglari,
giiniimiizde hedef kitleler aracililifiyla diyalog kurmak, iletisimi gelistirmek, karsilikli
iligkiler kurmak, gelismeleri anlik duyurmak igin firsatlar sunmaktadir. (Lee ve
Messerschmitt, 2012 aktaran; Yildirim, 2023). 8 milyarlik diinyada dijital kanallarin
kullanici sayis1 7 milyar dolaylarindadir. Internetin gelisiminden bu yana web siteleri
hedef kitlelerle iletisime gegmede etkili bir dijital kanal olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Web siteleri kurumlarin mevcuttaki yapisini ¢evrimigi olarak yansitmasina imkan
saglamaktadir. Web siteleri kurumlarin fiziki olarak sundugu faaliyetleri dijitale
tasimasinda varliklarini siirdiirme olanagi yaratmaktadir. Web sitelerinin sunmus
oldugu bu faaliyetlere en iyi O6rnek olarak turkiye.gov.tr adresinde hizmet veren e-
devlettir. Devlet kurumlarindan fiziki olarak alinabilecek hizmetler ¢evrimi¢i web
sitesinden alinabilmektedir. Web siteleri araciligryla kurumlar dogrudan tiiketicilere
ulagabildikleri gibi hedef kitleler de anlik ¢evrimici olarak kurumlara ulasabilmekte ve
etkilesime girebilmelerini saglamaktadir. Basarili bir web sitesi olusturabilmek icin
hedef kitlenin ihtiyaglar1 géz 6niinde bulundurulmali, dogru, giincel, sade ve anlasilir
web siteleri tasarlanmalidir. Web siteleri tasarlanirken hedef kitlenin kullanici
deneyimleri g6z Oniinde bulundurulmali, ¢ekici tasarima sahip, zengin igerikler

barindirmalidir. Web sitesini ziyaret eden kullanicilara deger verilmeli, diyalojik
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prensipler gbéz Oniinde bulundurulmalidir. Dijital halkla iligkiler agisindan ele
alindigindan temel amag¢ eglendirmek degil, iyi iliskiler gelistirmek, anlik iletisim
taleplerine kisa siirede cevap vermektir. Kurumsal web siteleri, kurumlarin internet
iizerinden kurumsal kimligini yansittig1 dijital alanlardir. Hedef kitlesine bilgi
saglamak, internet iizerinden iletisim c¢abalarina cevap vermek, kullanici islemlerinin
analiz edilerek hedef kitlenin c¢abalarmi anlamak i¢in ¢oziimler iiretmek amaciyla
kurumsal web siteleri 6nem arz etmektedir. Kurumsal web siteleri, kurumlarin faaliyet
gosterdigi alana gore tasarlanmali, hedef kitlenin ihtiyaglarina hizmet edecek sekilde
yapilandirmali, ¢ift yonli iletisim kuracak sekilde goriis, Oneri, sikayet gibi alanlar
olusturarak bilgi akisin1 kolaylastirmalidir. Kurumlar, paydaslariyla iletisim
kurabilmeleri i¢in web sitelerini sekillendirmelidir (Yildirim, 2023).

Bloglar; Organizasyonun, diizenli olarak gelismelerini, hikayelerini, sektorel
gelismeleri paylasmak icin kullandigi, web sitesine bagl olarak ¢alisan boliim ya da
bagimsiz olarak duyurularin paylasildigi alanlardir. Kullanicilarin bu duyurulara geri
doniit verebildigi, yorum ya da form ile iletisime gegebildigi dijital kanallar olarak da
tanimlanabilir. Bloglar, web sitesi altyapili farkli konular tek yazarli ya da ¢ok yazarh
olarak yayimmlamaya olanak saglayan igerik yOnetim panelli internet siteleridir.
Bloglarin ortaya c¢ikisinda, bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesiyle internet
kullaniminin genis kitlelere ulagsmasi, ilgi alanlarinin degismesi, internet kullanicilarinin
daha ¢ok s6z sahibi olma istegi, tiiketicilerin bilinglenmesi, web 1.0 kullaniminin
islevselligini kaybetmesi gibi nedenler yer almaktadir. Bloglar genel olarak metin,
fotograf, video ve ses dosyalar1 gibi iceriklerinden olugsmaktadir. Blog temalar kisisel
kullanim amagli oldugu gibi topluluk bloglari, haber-gazetecilik ve kurumlarin
olusturdugu kurumsal bloglar seklinde de goriilebilmektedir. Iletisim metotlart
acisindan incelendiginde bloglar asimetrik/ tek yonli yayinlar yapildigi gibi simetrik
iletisim metodunu kullanan etkilesimli, ¢ift yonlii bloglar seklinde de kategorize
edilebilir. Kurumsal bloglar, halkla iligkiler agisindan incelendiginde simetrik iletisim
acisindan hedef kitleleri ile dogrudan etkilesim kurabilmekte, gerilla pazarlama
uygulamalari ile de rekabeti artirmaya, kurumsal kimlik olugturmaya, hedef kitleleri ile
kurumlarin diyalog kurmasina katkida bulunabilmektedir. Kurumsal bloglarin kullanim
faydas1, dis hedef kitlesi ile ilgilidir. Iletisimi giiclendirmede, giiveni pekistirmekte,
sosyal sorumluluk kampanyalar ile sirket uzmanliklarini paylasarak kurumsal imaj

pekistirmekte kullanilmaktadir (Ozel & Sert, 2014).
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E-Posta Pazarlama; Kurumun, hedef kitleleri ile diizenli olarak {iriin, hizmet, sosyal
sorumluluk faaliyetlerini, duyurularini biilten halinde e-posta iizerinden gonderebildigi,
hedef kitleden gelecek geri doniitleri raporlayarak analiz ettigi siireci 6zetleyen bir
elektronik pazarlama faaliyetidir. E-posta pazarlamasi, ticari ya da ticari olmayan metin,
gorsel, video mesajlarin e-posta listesi ile toplu bir sekilde gonderilme islemidir. E-posta
pazarlamasi, potansiyel miisterilere gonderilebildigi gibi mevcut miisterilere de
gonderilebilmektedir. E-posta pazarlamasinda temel amag, hedef kitle grubu ile yakin
iligkiler kurmak, bilgi iletmek, markalagsmak, promosyonlari iletmek, yeniden
pazarlama stratejileri kullanmaktir. E-posta pazarlamasi diisiik maliyetlerle anlik olarak
uygulanan bir dijital iletisim aracidir. E-posta pazarlama, potansiyel miisteriler lizerinde
tutundurma, ikna etme, satig yaratma gibi iletisim stratejileri ig¢in kullanilabilecek
internet tabanli bir uygulama aracidir (Yapic1 & Ozden, 2021).

Sosyal medya; Web 2.0 teknolojisi ile web sitesi ya da mobil uygulama iizerinden
calisan ¢ift yonlii iletisim modelini kullanilan platformlardir. Bu platformlarda kurumlar
kendilerine ait sayfalar/profiller acarak iiriin ve hizmetlerini tanitmaktadir. Bunlarin
yani sira marka iletisimi ile birlikte hedef kitleleri ile ¢ift yonlii iletisim faaliyetlerini
stirdiirdiigli dijital ortamlar olarak kabul edilmektedir. Sosyal medyada 6nemli olan
potansiyel miisteriler ile mevcut miisteriler arasinda ayrim gézetmeden seffaf ve dogru
bir iletisim modeli olusturmaktir. Dijital halkla iliskilerin ilgilendigi ana mecralardan
biri olarak sosyal medya karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal medya, web 2.0 teknolojisinin
gelismesiyle kullanim orani artarak hayatimiza girmis, etkilesim merkezinde olan, yeni
medya olarak adlandirilan dijital platformlardir. Internet kullanicilarinin igerik iireterek,
paylasarak, birbirleriyle baglanti kurmasina imkan saglamaktadir. Sosyal medya
platformlari, kisisellestirilmis veriler ile kullanicilarin dijital platformlarda daha ¢ok
stire gecirmesini saglamaktadir. Kullanicilar bilgiyi olusturma, okuma, yayma,
yorumlama gibi imkanlar dahilinde sosyal medyay1 kullanabilmektedir. Kullanicilarin
sosyal medya platformlarinda gegirdikleri siirelerin artmasi ile kurumlar iletisim
stratejilerine dijital platformlar1 da dahil etmeye baslamislardir. Halkla iligkiler ve
pazarlama faaliyetleri acisindan sosyal medya, kurumlarin hedef kitlesi ile anlik,
stirdiiriilebilir iliskiler kurmasina, taleplerine hizli cevaplar verebilmesine olanak
saglamistir. Halkla iliskiler uzmanlarinin sosyal medya hesaplari izerinden hedef kitlesi
ile bilgi paylasmasina ve iliski kurarken diyaloga 6énem vermesine katki saglamistir.
Giliniimiizde sosyal medya platformlar1 organizasyonlarin itibar, kriz, marka yonetim

alaninda etkin sekilde kullanim alanina doniismiistiir (Sarioglu, 2019).
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e Arama motoru reklamciligi; Arama motorlarinda hedef kitle ile iletisim ¢alismalarinda
sponsorlu reklam gosterimleri, tiklama basina 6deme (TBM), bin gdsterim basina
maliyet (BGBM) uygulamalar1 yapilabilmektedir. Google, Yandex, Bing gibi arama
motorlar1 en ¢ok kullanilan model olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Arama motoru
reklamciligi ile e-ticaret web sitelerine anlik olarak yiizbinlerce potansiyel miisteri trafik
olusturarak c¢ekilebilir. Buradaki potansiyel miisterilere anlik cevap verebilmek ancak
bilgilendirici icerikler ile miimkiindiir. Ayn1 zamanda web sitelerine ¢ekilen potansiyel
misteriler ile saghkli iletisimi saglamanin en etkili yolu dijital halkla iliskiler
uygulamalaridir.

Arama motoru optimizasyonu; Sponsorlu reklam modellerinin altinda yer alan, reklamsiz

alanlarda, arama motorlarinin algoritmalarina uygun web sitesi diizeni, i¢erik olusturarak

marka/kurum goriiniirliigiiniin artirilmasiyla olusan trafik cekme modelidir. Web sitelerinde
faydali igerikler, bloglar ile hedef kitleyi bilgilendirici igerikler sunarak tiiketicilerin
davraniglart uzun vadede olumlu yonde degistirilebilir. Potansiyel miisterilerin siirekli
olarak ziyaret etmesini saglayan bu yontem ile etkili iletisim kaynaklarinin dogru kullanimi
ile miimkiin olabilir. Internet kullanicilar1 bilgiye ulasmak, arastirma yapmak igin arama
motorlar1 web sitelerine erisim saglayip, anahtar kelime girisi ile sonuglar listeli sekilde
gordiikleri platformlar1 ziyaret edebilmektedirler. Glinlimiizde arama motorlar1 bilgiye
ulagsmada c¢evrimigi bir kiitiiphane, aligveris magazalarimi listeleyen cevrimigi aligveris
merkezi, telefon numaralarin1 listeleyen c¢evrimigi sari sayfalar, video igeriklerin
bulunmasini saglayan bir televizyona ulasmak seklinde diisiiniilebilir. Bunun gibi 6rnekleri
cogaltmak ve ¢esitlendirmek miimkiindiir. Miisterilerin kurumlari arastirma konusunda da
ilk olarak bagvurduklar1 kaynaklar arasinda yine arama motorlar1 bulunmaktadir. Arama
motoru optimizasyonunun amaci anahtar kelime ile yapilan arastirmada c¢ikan arama
sonuglarinin en iist sirasinda yer almasini saglamaktir. Arama motorlar1 web sitesi trafiginin
biiylik kismini olusturmaktadir. Giinlimiizde en ¢ok tercih edilen arama motorlari arasinda
Google, Youtube, Yandex, Bing yer almaktadir. Bu arama motorlar1 birincil arama
motorlar1 arasinda yer almaktadir. Bu arama motorlar1 kullanicilarina farkli 6zellikler de
sunmaktadir. Bunlar e-posta, harita, haber gibi bircok 6zelligi tek bir platform iizerinden
gostermektedir. ikincil arama motorlarmin 6zellikleri ise belirli kitleye hitap etmeleri ya da
bolgesel aramalar igin kullaniliyor olmasidir. Bilim, sanat, tip gibi alanlara odaklanan arama
motorlar1 da bulunmaktadir. Arama motorlar: internet kullanicilari i¢in kolaylik saglayan
araglar olup halkla iligkiler faaliyetleri agisindan kurumlarin hedef kitle ile temas etmesi

noktasinda aracilik faaliyetleri de yiiriitmektedir (Seyitoglu, 2019).
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Her arama motorunun kendine has sirket mottosuna hizmet eden algoritmalar
bulunmaktadir. Bunlardan en popiileri Google'in resmi olmayan fakat sirket ofisinde
bulunan mottosu "dont be evil" dir. Tiikce karsilig1 asla kotii olma olarak cevrilebilir.
Google 'n kendi kullanicilarini diisiinerek gelistirdigi algoritmalarla kullanicilarina dogru
ve faydali igerikleri sunan web sitelerini arama motorlarinda kurumlarin alakali anahtar

kelimelerinde iist sirada ¢ikarabilmektedir.

2. E-Ticaret Web Siteleri ve Yapay Zeka Destekli Chatbot Uygulamalari

Yapay zeka, e-ticaret web sitelerinde koklii donilisiim potansiyeline sahip yeni bir uygulama
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapay zeka uygulamalarinin miisteri deneyimlerini gelistirerek
satiglar1 artirmak, satig sonras1 destekte anlik dogru bilgiler vererek zamandan tasarruf yapmak,
insandan kaynaklanan hatalar1 en aza indirmek, e-ticaret sgirketlerinde calisan is giicii

maliyetlerini azaltmak gibi birden fazla pozitif yan1 bulunmaktadir (Gloria, 2018).

2.1 E-Ticaret

E-Ticaret kavrami, ticaretin web siteleri {izerinden bilgisayar ya da akilli cihaz vasitasiyla
gerceklestirilmesi anlamina gelen elektronik ticaretin kisaltilmis halidir. E-Ticaret, kredi karti,
banka havalesi, kapida 6deme, mobil 6deme gibi 6deme metotlart ile fiziki olarak bir magazaya
gitmeden aligveris yapilmasina imkan saglayan teknikleri ve araclart biinyesinde

bulundurmaktadir.

2.2 E-Ticaretin Gelisimi

E-ticaretin gelisimi uzun yillara dayanmaktadir. internetin yayginlasmasi ile birlikte ivme
kazanmustir. E-Ticaretin temelleri, internetin ticaret i¢in kullanilmasi ile birlikte 1990’11 yillarda
atilmigtir. Web teknolojileri ilk zamanlarda tek yonli statik sayfalardan olusurken web 2.0
teknolojisi sayesinde ¢ift yonlii iletisim kurabilmeye imkan saglamistir. Bunlara e-ticaret web
siteleri Ornek olarak gosterilebilmektedir. E-Ticaret web sitelerinde kullanicilarin satin
alacaklar iirlin ve hizmet icin belirli bilgileri iletmeleri gerekmektedir. Bu bilgiler genellikle

kisisel veriler, fatura bilgileri, teslimat bilgileri ve 6deme bilgileri seklinde siralanabilir.
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Ik e-ticaret web sitelerine drnek olarak NetMarket verilebilir. Dan Kohn tarafindan 1994
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmus, kitap, CD satisi, bilgisayar donanimi gibi
iirlinlerin satisinin gergeklestirildigi dijital bir magaza olarak goriilebilir. Amazon ise Jeff Bezos
tarafindan 1995 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmus, kitap satislari ile halka agik
internetin ilk e-ticaret web sitesi olarak kabul edilmektedir. Gilinlimiizde ise diinyanin en biiyiik
cevrimigi e-ticaret web siteleri arasinda yer almaktadir. eBay, Pierre Omidyar tarafindan 1995
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmus, ilk olarak agik artirma platformu olarak
basladig1 hizmetine bugiin Amazon gibi pazaryeri olarak devam etmektedir. Alibaba ise Jack
Ma tarafindan 1999 yilinda kurulmus, sirketler arasinda ¢evrimigi ticaret modelini kullanan Cin

merkezli e-ticaret platformudur.

Bu platformlar e-ticaretin ilk Ornekleri olarak karsimiza ¢ikmakla beraber e-ticaretin
gelismesinde Oncii olmus basarili e-ticaret modelleri arasindadir. E-ticaret ilk ortaya ¢iktigi
donemlerde, internetin giiniimiizdeki gibi yaygin olmayisi, kisith bilgisayar sayisi, 6deme
metotlarin smirli olusu, internetin hizi gibi faktorler nedeniyle kisith bir kitle tarafindan
kullanilmaktayken internetin yayginlasmasi, teknolojinin gelismesi, internet altyap1

yatirimlarinin artmasi ile bugiin e-ticaret web siteleri yaygin olarak kullanilmaktadir.

2.3 Yapay Zeka

Yapay zeka, insan zekasini taklit eden, bilgisayar programcilar: tarafindan yazilan algoritmalar
ile problem ¢dzme, gorevleri yerine getirme, karar verme gibi islemleri yapabilen bir bilgisayar
sistemidir. Yapay zeka, herhangi bir konu {izerinde verilen eski verileri analiz ederek, mevcut
duruma tepki verecek sekilde programlanmistir (Wang et al., 2023).

Bir baska degisle yapay zeka; Bilgisayar sistemlerine insan zekasina yakin yetenekleri
kazandirmay1 hedefleyen miihendislik ve bilim alanidir.

Yapay zeka tekniklerinden bazilart;

e Makine Ogrenmesi: ingilizce *de “Machine learning” olarak bilinen makine 6grenimi,
verilerin analizini yaparak bilgisayarlarin belirli gorevleri yapabilmesi i¢in veri
oOrtlintiilerini tanima ve 6grenmesini gergeklestirebilir (Wang et al., 2023).

e Derin Ogrenme: Ingilizce ‘de “Deep learning” olarak bilinen ¢ok katmanli yapilardan
olusan, yapay sinir aglar1 bulunmaktadir. Biiyiik verileri (Big Data) otomatik olarak

ortintiileri kisa siirede tespit ederek karmagik gorevleri yerine getirebilir.
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e Goriintii Isleme: Ingilizce *de “Image Proccessing” olarak bilinen gériintii isleme ile
yliz tanima, gorilintiileri siniflayarak kategorize etme, nesne tanima gibi islemleri

yapabilmektedir.

Yapay zeka giliniimiizde bir¢ok endiistride (6rnek olarak; saglik, otomotiv, finans, perakende,

egitim, e-ticaret, dijital reklamecilik gibi) kullanilmaya baslamistir.

2.4 Yapay Zekanmn Gelisimi

Yirmi birinci ylizyilin baglangicindan beri hayatimiza dahil olan yapay zeka bugiin insanlarin
bir parcasi olmustur. Bilgisayar sistemlerinden, yol tarifi alinan uygulamalardan, bankaciliktan,
cevrimici aligveriglerden cep telefonlarindaki kameralara kadar bir¢cok yerde karsimiza
cikmaktadir. (Kisisellestirilmis igeriklerin akisinda, evde Netflix‘den film izlerken, sosyal
medya uygulamalarinda gezinirken, miizik dinlerken bir sonraki sarkinin bize 6nerilmesi vb).
Yapay zeka iizerine modern ilk ¢alismalar Ikinci Diinya Savasi zamaninda Alan Mathison
Turing tarafindan “Bombe” olarak isimlendirdigi kod kirma teknigi ile ¢aligan makinenin icad1

ile baglamig ve savasin seyrini degistirmistir (Seyitoglu, 2019).

Alan Turing yapay zeka lizerine ilk konferans1 1947 yilinda vermis, bilgisayar programlarini
gelistirerek akilli makineler yapilabilecegi fikrini ortaya atmustir. 1950 yilina gelindiginde de
“Makineler diisiinebilir mi” sorusunu yazdig1 makalede (Bilgi islem Makineleri ve Zeka) ele
almistir. Yapay zeka iizerine Alan Turing iin yapsa da yapay zeka terimi ilk olarak McCarthy

tarafindan 1956 yilinda Yapay Zeka Calistay1’nda kullanilmistir.

Yapay zeka alaninda cesitli programlarin ve robot denemelerinin bu tarihten sonra sayisi
artmustir. Insan goriiniimlii ilk robot 1972°de Japonya’da WABOT-I ismiyle tanitilmistir. IBM
tarafindan 1997°de “Deep Blue” adli bilgisayar yaziliminin satran¢g sampiyonu Garry
Kasparov’a galip gelmesiyle adini tiim diinyada duyurmustur. “Deep Blue” bu galibiyetini 200
milyon hamleyi isleyerek basarmistir (Seyitoglu, 2019).

IBM tarafindan gelistirilen Watson yapay zeka uygulamasi ise 2011 yilinda yayimlayan “Biiyiik

Risk” yarisma programinda insan rakiplerini yenilgiye ugratmaistir.

Gliniimiizde yapay zeka destekli uygulamalar (Netflix, Twitter, Instagram) insanlarin ilgi

alanina gore Onerilerde bulunmaktadir. Yine Chatgpt, Gemini gibi yapay zeka chatbotlar
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karsilikli olarak insanlarla anlik olarak etkilesime girebilmekte, Oneriler ve fikirler
verebilmektedir. Ayn1 zamanda bu yapay zeka chatbotlar1 3. parti uygulamalara da destek
vererek yapay zekd O6grenimi ile markalarin {iriin, hizmet, veri analizi ile birlestirilerek

markalarin tiiketicilerine kisisellestirilmis soru cevap vermesine olanak tanimaktadir.

2.4 Chatbot Uygulamalan

Potansiyel tiiketicilerle anlik iletisim kurmak, tiiketici ihtiyaglarini belirleyerek hizli ve mantikl
cevap verebilmek niyetini giiden sohbet pazarlamasi baska bir platforma ihtiya¢ duymadan

istenilen yerde ve zamanda etkilesimli diyalog kurabilme kolaylig1 saglamaktadir.

Gergek zamanli (Real-time) mesajlasma imkani veren chatbotlar sohbet pazarlamada
kullanilabilmektedir. Chatbotlarin en bilindik 6zelligi es zamanlilik ve ayni anda birden fazla
kisiyle diyalog kurabilmesidir. Kisisellestirilmis cevaplar ile tiiketicilerin ihtiyaclarina karsilik
verebilmesi dnemli bir 6zellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir bagka 6zelligi ise iliskisel
pazarlamaya yardimci olmasidir.

Karsilikli sohbet edebilme imkani saglayan chatbotlar dogru stratejiler ile kullanildiginda

halkla iligkiler acisindan miikemmel iletisime giden yolda biiyiik katki saglayabilmektedir.

2.5 Yapay Zeka Destekli Chatbot

Yapay zeka destekli chatbotlar, dil odakli yapay zeka kategorisinde olup, konusma arayiizii
sayesinde karsilikli soru cevap (diyalog) yetenegine sahiptir. Giliniimiizde isletmeler

tiiketicilerine daha hizl1 ve orantili cevaplar verebilmek amaciyla kullanilmaktadir.

Isletmelerin tiiketicilerine gercek zamanli 7/24 hizmet verebilmek ve ¢ok sayida kisi ile
iletisimde kalabilmek adina karsilikli fayda saglamaktadir. Yapay zeka destekli chatbotlar
sadece kisisel mesajlasma ozelligi ile degil ayn1 zamanda duygu iiretimi yapabilme 6zelligiyle
de dikkat ¢ekicidir. Her mesajlagma ile ayni1 zamanda veri madenciligi yapan chatbotlar makine
ogrenmesi ile bilgi birikimini artirmakta, gelecek zamanlarda karsisina ¢ikabilecek sorulara da

daha anlam yiiklii cevaplar verebilmektedir (Wang et al., 2023).
Son yillarda chatbotlar hemen hemen her sektorde karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar; basta mobil

bankacilik, mobil aligveris uygulamalari, saglik sektorii, e-ticaret sektorii web siteleri seklinde

siralanabilir.
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Yapay zeka destekli chatbot uygulamalarina drnekler;

e Google Gemini: Google Al tarafindan 6 Aralik 2023’de duyurulan LaMDA, PalLM 2
seklinde 3 farkli modeli bulunmaktadir. Bu modeller Gemini Ultra, Gemini Pro, Gemini
Nano’dur. Ultra modeli arastirma ve gelistirme i¢in, Pro, ticari uygulamalar i¢in, Nano
ise kisisel kullanimlar i¢in tasarlanan modellerdir. Bu modellerde metin olusturma, dil
cevirileri, gelismis igerikler yazma ve gelistiriciler i¢in kod olusturma karsimiza
cikmaktadir. Gemini modellerini birden c¢ok sektor i¢in kullanima olanak saglayan
gelismis API destegi isletmelerin chatbot ihtiyacini 6zellestirilerek kullanimina olanak

saglamaktadir.

(© Gemini Uygulamalar Gizllik Merkezi'ndeki son gelismelere goz atin

Bitki bakimiyla ilgili Uriin agiklamast
ipuglari

® 4

Sohbetleriniz, Gemini Uygulamalari'ni destekleyen
teknolojileri daha iyi hale getirmek igin inceleme
uzmanlari tarafindan iglenir. incelenmesini veya
kullanilmasini istemediginiz bilgileri girmeyin.

Nasil alisir?  Kapat

Buraya bir istem girin

Sekil 1: Google Gemini Chatbot Arayiizii

e IBM watsonx; IBM tarafindan gelistirilen watsonx ile miisteri hizmetleri saglamak

isteyen markalarin web sitelerine entegre edebilecekleri chatbot destegi vermektedir.
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Soyle, Yap ve Goster

Watsonx Assistant,
miigterilerinizin konugma,
otomasyon ve gosteri yoluyla
kendilerine yardimci olmalarina
yardimci olur.

5 dakika

Daha derine dalin

Misteri Sonuclarini
Artirin

Bulunan sorundan ¢oziilene kadar
miigteri deneyimlerinizi takip
eden akilli analizler.

PAEL

Web Sohbeti Esaslarn

Watsonx Assistant web sohbetinin
temel 6zelliklerine girig yapin.

8 dakika

Uretken Yapay Zeka ve
Biyik Dil Modelleri

Watsonx biiyiik dil modelleri daha
iyi konugma deneyimlerini anlar
ve otomatiklestirir.

3 dakika

Erigilebilir ve
Olceklenebilir Yapay
Zeka

Dogal ve kesintisiz sohbete olanak

saglayan, kullanima hazir yapay
zeka.

5 dakika —

Hizla Yineleyin

Destek deneyimlerinizi hizhi bir
sekilde iyilegtirme ve yineleme
konusunda ekibinizin potansiyelini
ortaya gikarin.

5 dakika

Yapim Deneyimi
Teknik olmayan ekiplerin giinlerce
degil saatler icinde olugturmasi,

entegre etmesi ve kullanima
sunmasi igin tasarlandi.

8 dakika

Birlestir ve Kisisellestir
Acik entegrasyon cergevesi,
teknoloji yiginimzi degistirmeden

tutarli ve kigisellegtirilmig
deneyimler sunmayi kolaylagtirir.

3 dakika

Telefon
Watsonx Assistant, etkileyici

seslerle 7/24 destek icin iletigim
merkeziyle entegre olur.

6 dakika

Sekil 2: IBM watsonx Ozellik Arayiizii

ChatGPT: OpenAl tarafindan Kasim, 2022’de kullanicilara duyurulan yapay zeka
modeli Gemini gibi metin tabanli chatbot uygulamasidir. Yine ayni sekilde API destegi
ile isletmeler ile is birligi yaparak 6zellestirilmis soru cevaplar verebilmektedir. Derin
ogrenmesi ile web sitelerinin igeriklerini tarayarak miisteri hizmetleri personeli gibi
caligsabilmekte, liriin ve hizmetler hakkinda bilgi akisi saglayarak kullanicilar ile diyalog

kurabilmektedir.

26




ChatGPT 3.5

. You

Merhaba

©® chatGPT

Merhaba! Size nasil yardimci olabilirim?

ChatGPT can ma NIS' “onsider checking important information

Sekil 3: OpenAI ChatGPT 3,5 Kullanici Arayiizi

Microsoft Bing Copilot: Microsoft firmasi tarafindan Bing arama motoruna entegreli
olarak Kasim, 2023’de duyurulmustur. chatbot 6zelliginin yan1 sira gorsel olusturucu,

tatil planlayicisi gibi 6zellikleri de dikkat ¢ekicidir.

B Microsoft Bing Q_ SEARCH @y copILOT B NOTEBOOK

- Signin ;3

Compose an evite for a baby Pizza hz
shower that includes gift ideas " adim tal
icindeki
Copilot yapay zekay! kullaniyor. Hatalar kontrol edin. Terms Privacy FAQs
Choose a conversation style
More More More
Creative Balanced Precise

@ Ask me anything... 9

[}

o 2000

&, 0/2000

Sekil 4: Microsoft Bing, Copilot Kullanici Arayiizii
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e Tiirk Telekom Titi Ornegi: Titi Tiirk Telekom markasinin yeni uygulamaya basladig

yapay zeka destekli chatbot uygulamasi ile www.turktelekom.com.tr web sitesinde

tiikketicilerin zaman kaybetmeden tarifeler hakkinda bilgi almasina olanak saglayan ayni
zamanda fatura 6deme, paket yiikleme, kalan kullanimlar, taahhiit bitisi 6grenme ve
yeni {liriin bagvurusu yapabilme imkani saglamaktadir. Tiketici nezdinde islemleri

hizlandirmak, halkla iligkiler agisindan karsilikli diyalog kurabilmek adina da marka

icin olumlu bir imaj olusturmaktadir.

<« =

OO v

Detayh Bilgi o ) .
lyi aksamlar, Benim adim TiTi. Turk

Telekom ile ilgili sorularinizi
cevaplamak ve islemlerinizde yardimc
olmak igin buradayim.

—— Dilerseniz talebinizi yazabilir veya

E— asagidaki onerilerden birini

segebilirsiniz.

Avantajh Teklifler

Fatura ve TL Yukleme Islemleri

Evde internet Yeni Basvuru Kalan Kullanimlar

a Ozel Efeane Fiber ile ilk 6 A
iruya Ozel Efsane Fiber ile llk 6 Ay

Taahhat Bitis Tarihi

Yeni Uran Basvurusu
Hemen Basvur

Mobil Yeni Hat / Numara Tasima
Mesajinizi buraya yaziniz! ﬂ

Online Bagvuruya Ozel Avantajli Tarifeler

N A

Sekil 5: Tiirk Telekom Ana Sayfas1, TITI Chatbot Uygulamast.
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2.6 E-Ticaret Web Sitelerinde Yapay Zeka Destekli Chatbot

E-Ticaret web sitelerinde yapay zeka destekli chatbotlar, tiiketicilerin beklentilerine karsilik
verebilecek Ozelliklere sahip sanal asistan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Chatbotlar marka
kisiligi olusturma adiminda 6nemli gelismeler sunmaktadir. E-Ticaret web sitelerinde entegre
edilerek gergek miisteri temsilcisini aratmayacak dil yapist kullanmakta, insansi bir dil

kullanarak cevaplar verebilmektedir.

E-Ticaret web sitelerine eklenecek yapay zeka destekli chatbotlar i¢in e-ticaret web sitesi
yoneticileri sifirdan dil destekli yapay zeka modeli insa etmelerine gerek kalmadan bu hizmeti
gelismis yapay zeka sirketlerinin chatbot uygulamalarindan API (3.parti is ortakligi)

programlari ile ¢ok kolay sekilde web sitelerine entegre edebilmektedir.

Popiiler ve son derece gelismis yapay zeka destekli chatbotlardan; Gemini, watsonx ChatGPT,
Copilot gibi yapay zeka firmalarinin sundugu hizmetleri yapay zekd 6grenimi ile e-ticaret
firmalarmin iirin ve hizmetlerini bu yapay zekaya Ogreterek gelismis miisteri hizmetleri
deneyimini verebilmektedir. Ayrica watsonx’in yeni bir 6zelligi ise telefon aramalarina da artik
yapay zeka ile ger¢ek insan sesini aratmayacak sekilde konugma deneyimini markalarin

kullanimina sunmasidir.

Ozetle e-ticaret sektdrii yapay zeka araglarini etkin kullanarak tiiketicileri ile ¢ok daha hizli
iletisim becerileri gelistirebilir, tiikketici tatmini konusunda basarili siirecler yonetilebilir. E-
ticaret sektoriiniin giderek biiyilidiigli bu zamanda e-ticaret markalar, tiiketicilerin sikayetlerine

odaklanarak yapay zeka destekli chatbotlar1 bu alanda degerlendirmelidirler.

Miikemmellik teorisine yakin sonuclar elde etmemiz icin tiiketicilerin istek ve arzularini
oncelikle belirlemek gerekmektedir. Halkla iliskiler uygulamalarinin en énemli hedeflerinden
biri de bu istekleri tahmin ve bu talepleri bilme eylemidir. Yapay zeka destekli chatbotlar yine
e-ticaret sektoriinde anlik cevaplarin takip edebilecegi anlik anket uygulamalar1 olarak da
goriilebilmektedir. Bu ylizden yapay zeka chatbotlarin kullanim amaglarini halkla iligkiler

uygulamalari ile yeniden analiz edip yorumlamamiz gerekmektedir.
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3. Dijital Halkla iliskiler Acisindan Yapay Zeka Destekli Chatbot Uygulamasinin

Avantajlar:

Yapay zeka destekli chatbot uygulamalari, dijital halkla iliskiler agisindan insan {istii bir avantaj
sundugundan insan faktorii hatalar1 minimize edebilmektedir. Halkla iligkiler uygulamalarin
tek ¢at1 altinda toplayabilmektedir. Markalarin uzun siireli iyi iligkiler siirdiirebilmelerine katk1
saglamaktadir. Bunlardan en oOnemlisi hizli ve dogru cevaplari chatbotlar yapay zeka
algoritmalar1 sayesinde miisteri soru ve sorunlart iyi yOnetebilmeye yarayan ara¢ olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Buda miisteri memnuniyetini ve marka algisin1 olumlu etkilemektedir.

Kisisellestirilmis deneyim sunma noktasinda miisterilerin ge¢mis etkilesimlerine dayali olarak
kisisellestirilmis Oneriler, bilgiler sunabilirler. Veri toplama ve analizi ile tiiketicilerin

egilimlerini ve ihtiyaglarini iyi anlamak i¢in kullanilabilir.

Maliyet optimizasyonu ile c¢alisan ihtiyacin1 azaltabilir, otomatik anketler sayesinde
tilkketicilerin memnuniyetini hizli bir sekilde anlik Ol¢timleyebilirler. Coklu dil destegi

sayesinde global marka olma yolunda markanin biiylimesine katki sunabilir.

Kriz yonetiminde chatbotlar kullanarak tiiketicilere ayni anda birden fazla miisteriye bilgi
akisin1 es zamanli saglayabilirler. Anlik verilecek kisisellestirilmis komutlarla chatbotlar hedef
kitlenin anlayabilecegi en yalin sekilde, duygusal mesajlar iceren diyaloglar kurabilir. Bu da

etkili kriz iletisimi saglayarak rakiplere avantaj saglayabilir.

E-Ticaret web sitelerinde kullanilan chatbotlar ise hem satislari artirma konusunda {iriin
hakkinda detayli bilgi vererek satiga yonlendirebilir, derin 6grenme modelini kullanarak ge¢mis

ziyaretcilere duyusal igerik sunabilirler.

E-Ticaret web sitelerinde sepeti terk eden kullanicilara 6nceden tanimlanmis indirim kuponlari
ile satiga yonlendirebilir, iirtin kullanimi1 hakkinda egitim verebilir, satis sonrasi destek
konusunda {irtin iadelerini yapay zekali chatbotlar ile kolayca azaltabilir is siiregleri

hafifletebilir.

Ozetle halkla ilisler yonetimine katki saglayabilecek bu aracla miisteri memnuniyeti iist diizeye

cikartarak tiiketicilerle uzun vadeli iligkiler, bu yonetim siireci ile saglanabilir. Marka imajina
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olumlu katkilar saglanabilir. Diyalogu merkezine alan web 3.0 teknoloji olan chatbotlar hedef

kitle iletisiminde kullanimi1 artmaktadir.

SONUC

Bu c¢aligmada dijital halkla iliskiler acisindan yapay zeka destekli chatbot uygulamalarinin
kullaniminin pozitif yanlari incelenmistir. Calisma kapsaminda literatiir taramasi yapilmais,
yapay zeka kullaniminin getirecegi faydalar ile giincel yapay zeka uygulamalarinin e-ticaret

web sitelerine dijital halkla iliskiler agisindan tiiketicilere katacag: faydalar arastirilmistir.

Geleneksel halkla iligkiler uygulamalart web 2.0 teknolojisi ile kurumsal halkla iliskilerde
dijitallesme siirecine girmis, yeni bir teknoloji olan web 3.0 teknolojisi ile yapay zeka destekli
robotlar ile insanlarin iletisimi siireci baslamistir. Insanlar agisindan en énemli fayda hiz ve
dogru, seffaf bilgiye ulagsmadir. Web 2.0 teknolojisi ile bu arama motorlar1 algoritmalari
sayesinde kismen miimkiin olmus, arama motorlarinin gelismis versiyonu olan chatbotlar artik

e-ticaret web sitelerine de entegre edilebilmis hale gelmistir.

E-ticarette temel amac tiiketicinin iirlinler hakkinda dogru bilgi alma, gercek¢i yorumlara
ulagsma, kargo siiregleri, iade siirecleri, satis sonrasi destek ve kampanyalardir. E-Ticaret
sektoriinde genelde tiiketiciler sorulara anlik cevap alamamaktan ya da anlasilamamaktan
sikayet etmektedirler. Bu sorunlar1 yapay zeka destekli chatbot uygulamalar1 tiim sektorlere
coziimler getirebilecegi gibi e-ticaret sektoriine de katkilar sunabilmektedir. Yapay zeka
yazilim sirketleri bir ¢ok sektorle, markalarla is birligi yaparak markaya 6zgii, markayla,
kurumla 6zdeslesebilen yapay zeka chatbot uygulamalari yada uygulama gecidir API’ler

sunabilmektedir.

E-Ticaretin gelecegi bakimindan sadece biiyilk kurumlara, markalara bu Ozellikler
sunulmamakla birlikte islem kapasitesine gore ticretlendirebilen tarifeler mevcut oldugu icin e-

ticaret sektoriine yeni girisimlerde bulunmak isteyen kisiler i¢inde firsatlar sunmaktadir.

Insanlar yaratilislar1 geregi duygusal canlilar oldugu icin yapay zekalar insanlar1 ve duygular
taklit ederek verdikleri cevaplarla empati gelistirmekte, ge¢cmis veriler lizerinden yeni
karakterler gelistirmektedir. Bu 6zelligi ile de e-ticaret sektoriinde tiiketicileri anlama, cevaplari

kisisellestirme 6zelligi ile miikemmel iletisim modelindeki diyalogun kalitesini artirabilecektir.
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Buda tiiketici nezdinde insanlar1 anlayan duygusal yazilimlar karsimiza ¢ikacak, halkla iligkiler,

pazarlama alanlarinda firsatlar doguracaktir.

Kullanim Amaglari:

Yapay zeka destekli chatbot uygulamalari, e-ticaret web sitelerinde c¢esitli amaglarla
kullanilmaktadir. En yaygin kullanim amagclar1 sunlardir:

e Anlik tiikketici destegi

e Satis ve promosyon

e  Uriin ve hizmet bilgisi saglama

e Kullanici geri bildirimi toplama

e Analiz ve raporlama

Chatbotlarin Dijital Halkla Iliskilere Pozitif Etkileri:

e 7/24 miisteri destegi

e Hizli ve kisisellestirilmis yanitlar
e Miisteri memnuniyetinin artmast
e Marka sadakatinin artmasi

e Siirdiiriilebilir iletisimin saglanmasi

Yapay zeka destekli chatbot uygulamalar1 e-ticaret web sitelerinde dijital halkla iliskileri
gelistirmek i¢in dnemli bir potansiyele sahiptir. Geligsmis yapay zeka araglari ile is birligine
gidilerek olusabilecek olumsuz etkiler minimuma indirilebilir. Yine ayni sekilde gelismis
araglarla is birligi insan etkilesimi taklidinde kilit nokta oynayacak, yapay zekanin insan
duygular taklit ederek tiiketicilere cevap verirken tiiketicilerin bir yazilimla degil de gercek bir

insan ile diyalogda oldugu izlenimi verecektir.
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Calismanin Alana Katkilart:

Calisma, e-ticaret web sitelerinde chatbot uygulamalarinin dijital halkla iliskiler agisindan nasil
kullanildiginin 6rnek olabilecek incelemelerinden biridir. Calismada ele alinan 6rnekler ve
degerlendirmeleri, e-ticaret isletmelerinin chatbot uygulamalarini daha etkili bir sekilde

kullanmalarina ve dijital halkla iliskiler gelistirmelerine yardimc1 olacaktir.

Gelecekteki Arastirma Onerileri:

Calisma e-ticaret web sitelerinde yapay zeka destekli chatbot uygulamalarinin dijital halkla
iliskiler agisindan kullanimina dair 6nemli bilgiler sunmaktadir. Gelecekteki arastirmalar,
asagidaki konulara odaklanabilir:

Ornek incelemeler iizerinden aktarilan degerlendirmeler e-ticaret web sitelerinde yapay zeka
destekli chatbot uygulamalarinin dijital halkla iligkileri gelistirmek i¢in nasil

kullanilabilecegine dair daha iyi bir anlay1s saglayacaktir.

Yapay zeka modelleri ile halkla iliskiler uygulamalari alaninda yeni arastirma alanlari

olusturabilir. Bunlardan biri dijital halkla ilisler de yapay zekanin empatik yetenekleri olabilir.
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