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ONSOZ

Bu yiiksek lisans tezi, misteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarinin
kullanicilar tarafindan nasil deneyimlendigini ve insan—makine iletisimi baglaminda
nasil degerlendirildigini inceleme amaciyla hazirlanmistir. Dijital iletisim
teknolojilerinin giinlilk yasamda giderek daha fazla yer edinmesi, kullanicilarin bu
sistemlerle kurdugu iliskinin yalnizca islevsellik ve hiz agisindan degil ayn1 zamanda
gliven, memnuniyet, beklenti, kontrol ve insan destegine duyulan ihtiyag¢ gibi farkli
boyutlar iizerinden de ele alinmasini gerekli kilmistir. Bu diisiince, arastirmanin temel

yonelimini olusturmustur.

Aragstirma siirecinde gerceklestirilen derinlemesine goriismeler, katilimcilarin sohbet
robotlarina iliskin deneyimlerini kendi bakis acilariyla aktarmalarina imkéan
saglamistir. Elde edilen anlatilar, kullanicilarin bu sistemleri bazi durumlarda pratik
ve faydali bulurken, daha karmasik veya hassas konularda sinirli gérdiiklerini ortaya
koymustur. Bu goériismeler, insan—makine iletisiminin yalnizca teknolojik yeterlilik
tizerinden degerlendirilemeyecegini; baglam, risk algisi, giiven ve duygusal

beklentilerin de kullanicit deneyiminde 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermistir.

Tezin hazirlanma siireci, arastirma tasariminin olusturulmasi, verilerin toplanmasi,
kodlanmas1 ve yorumlanmasi asamalarinda sistemli ve elestirel bir yaklagim
gelistirmeme katki saglamistir. Ozellikle katilimer deneyimlerinin  dikkatle
incelenmesi, teorik ¢ercevenin giindelik kullanim pratikleriyle iligkilendirilmesine ve
calisma konusunun farkli boyutlariyla ele alinmasina olanak tanimigstir. Bu yoniiyle
tez silireci, hem akademik arastirma becerilerimin gelismesine hem de dijital
teknolojilerle kurulan insan iligkilerini daha kapsamli bi¢cimde degerlendirmeme

katkida bulunmustur.

Izmir, 2026 Ecem KOCAKOGLU
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OZET

Bu aragtirmanin amaci, misteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarina yonelik
kullanic1 deneyimlerini insan—makine iletisimi baglaminda incelemektir. Calismada,
kullanicilarin sohbet robotlarini hangi durumlarda faydali veya yetersiz bulduklari, bu
sistemlere yonelik giivenlerinin nasil sekillendigi, hangi kosullarda insan destegine
ihtiyac duyduklar1 ve sohbet robotlarin1i insan miisteri temsilcileriyle nasil
karsilastirdiklar1 ele alinmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmis ve
fenomenolojik desen benimsenmistir. Calisma grubunun belirlenmesinde kartopu
ornekleme, maksimum cesitlilik ve Ol¢ilit yontemleri kullanilmigtir. Veriler, yari
yapilandirilmis derinlemesine goriismeler yoluyla toplanmistir. Tematik analiz
yontemiyle kodlanarak yorumlanmistir. Arastirma bulgulari, katilimcilarin sohbet
robotlarin1 6zellikle basit, rutin ve hizli ¢oziilebilen islemlerde faydali bulduklarim
gostermektedir. Hizli yanit vermeleri, bekleme siiresini azaltmalar1 ve giiniin farkl
saatlerinde erisilebilir olmalari, sohbet robotlarinin 6ne ¢ikan olumlu ozellikleri
arasinda yer almaktadir. Bununla birlikte katilimcilar, sohbet robotlarinin karmasik,
belirsiz veya hassas konularda yetersiz kaldigm ifade etmistir. Ozellikle finansal
islemler gibi risk algisinin yiiksek oldugu durumlarda, katilimcilarin insan miisteri
temsilcilerine yonelme egiliminde olduklari gorilmiistiir. Giiven, kontrol hissi,
anlasilma beklentisi, duygusal rahatlik ve sorunun niteligi, kullanic1 deneyimini
etkileyen onemli unsurlar olarak belirlenmistir. Katilimcilar sohbet robotlarinin hiz ve
pratiklik acisindan avantaj sagladigini kabul etmekle birlikte, bu sistemlerin insan
miisteri temsilcilerinin yerini tamamen alamayacagini diistinmektedir. Sonug¢ olarak
aragtirma, sohbet robotlarina yonelik kullanici deneyimlerinin islevsellik, giiven,
baglam, risk algist ve insan destegi ihtiyac1t g¢ercevesinde sekillendigini
gostermektedir. Caligmanin, miisteri hizmetlerinde kullanilan yapay zeka destekli
sistemlerin kullanici odakli bigcimde gelistirilmesine ve insan—makine iletisimi

alanindaki aragtirmalara katki saglamasi1 beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sohbet robotu, Insan-Makine Iletisimi, Miisteri Hizmetleri,

Kullanici Deneyim ve Algilari, Dogal Dil Isleme (DDI)



ABSTRACT

This study aims to examine users’ experiences with chatbots used in customer
service within the context of human—machine communication. The study
focuses on the situations in which users find chatbots useful or inadequate, how
their trust in these systems is shaped, under which conditions they need human
support, and how they compare chatbots with human customer service
representatives. A qualitative research method was wused, and a
phenomenological research design was adopted. Maximum variation, criterion,
and snowball sampling methods were used to select the participants. The data
were collected through semi-structured in-depth interviews and were coded and
interpreted using thematic analysis. The findings show that participants found
chatbots useful, especially for simple, routine, and quickly solvable tasks. Fast
responses, reduced waiting times, and accessibility at different times of the day
were among the main advantages of chatbots. However, participants also stated
that chatbots were inadequate in complex, uncertain, or sensitive situations. In
particular, when the perceived level of risk was high, such as in financial
transactions, participants tended to prefer human customer service
representatives. Trust, a sense of control, the need to feel understood, emotional
comfort, and the nature of the problem were identified as important factors
affecting user experience. Although participants recognised the speed and
practicality of chatbots, they did not believe that these systems could completely
replace human customer service representatives. In conclusion, the study shows
that users’ experiences with chatbots are shaped by functionality, trust, context,
perceived risk, and the need for human support. The study is expected to
contribute to the user-centred development of Al-supported systems used in

customer service and to research in the field of human—machine communication.

Keywords: Chatbot, Human-Machine Communication, Customer Service, User

Experiences and Perceptions, Natural Language Processing (NLP)
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GIRIS

Dijitallesme, isletmelerin miisterilerle kurdugu iletisim bigimlerini doniistiirmiis;
miisteri hizmetleri siireclerinin telefon, yiiz yiize gorlisme ve e-posta gibi geleneksel
kanallarin yaninda yeni nesil arayiizler iizerinden de yiiriitiilmesine olanak saglamistir.
Bu doniisiimle birlikte miisteriler, isletmelerden daha hizli, kesintisiz, kolay erisilebilir
ve kisisellestirilmis hizmetler beklemeye baglamistir. Yapay zeka destekli sohbet
robotlar1 miisteri hizmetleri alaninda yaygin bicimde kullanilmaktadir (Adam vd.,
2021). Yapay zeka destekli sohbet robotlart ise bu beklentilere yanit verebilmek
amactyla miisteri hizmetleri alaninda giderek daha fazla kullanilan dijital temas
noktalarindan biri haline gelmistir. Yapay zeka destekli sohbet robotlarinin miisteri
hizmetlerindeki temas noktalari, e-ticaret, saglik danismanlig1 ve egitim gibi pek ¢ok
alanda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Ozellikle dijitallesmenin hiz kazanmasiyla
birlikte igletmeler, kullanicilarla daha hizli, kesintisiz ve diisiik maliyetli bigimde
iletisim kurabilmek amaciyla sohbet robotlarindan yararlanmaya baglamistir. Miisteri
hizmetleri alaninda kullanilan sohbet robotlari; kullanicilara bilgi verme, yonlendirme
yapma, sik sorulan sorulari yanitlama ve gerektiginde insan miisteri temsilcisine
aktarma gibi islevleri gergeklestirmektedir. Bu yoniiyle sohbet robotlari, isletmeler
acisindan operasyonel verimliligi destekleyen dijital araglar olarak goriiliirken,

kullanicilar agisindan da hizmet deneyiminin 6nemli bir parcas1 haline gelmektedir.

Bununla birlikte sohbet robotlariyla kurulan etkilesim, her zaman sorunsuz ve olumlu
bir deneyim yaratmamaktadir. Kullanicilar bazi durumlarda hizli yanit alma, zaman ve
mekan smirlamasi olmadan hizmete erisme ve islemlerini pratik bigimde
gerceklestirme  gibi  avantajlar  nedeniyle  sohbet  robotlarin1  olumlu
degerlendirebilmektedir. Sohbet robotlarinin kullanict beklentilerini karsilayamamasi
olumsuz deneyimlere yol agabilmektedir (Adam vd., 2021). Bu durumda sohbet
robotlarinin kullaniciy1 anlamakta yetersiz kalmasi, karmasik sorunlari ¢ézememesi,
tekrar eden ya da baglama uygun olmayan yanitlar {iretmesi ve insan miisteri
temsilcisine ulasmay1 zorlastirmasi kullanici1 deneyimini olumsuz etkileyebilmektedir.
Kullanic1 deneyiminin yalnizca teknik yeterlilikle degil, algi, giiven, memnuniyet ve
etkilesim siireciyle birlikte degerlendirilmesi gerekir (Liu-Thompkins vd., 2022). Bu

nedenle miisteri hizmetlerinde sohbet robotlarinin yalnizca teknolojik ya da isletme ile



ilgili avantajlar iizerinden degil, kullanicilarin bu sistemlerle kurdugu deneyim ve

anlamlandirma siirecleri iizerinden de ele alinmasi gerekmektedir.

Bu tez calismasi, insan—makine iletisimi baglaminda yapay zeka destekli sohbet
robotlarinin  miisteri hizmetleri alanindaki kullanimini, kullanic1 deneyimleri
tizerinden inceleme amaclanmistir. Caligma kapsaminda, sohbet robotlartyla
etkilesimde bulunmus kullanicilarin deneyimleri nitel bir arastirma yaklagimiyla ele
aliarak, kullanic1 algilari, beklentileri ve etkilesim siirecleri derinlemesine analiz
edilmistir. Bu dogrultuda, kullanicilarin sohbet robotlarina iligkin algilarinin,

beklentilerinin ve etkilesim deneyimlerinin ortaya konulmasi amaglanmaistir.

Bu tez calismasinin birinci boliimiinde, yukarida bahsi gecen tarihi gelismelerden yola
c¢ikilarak insanin makine ile etkilesimine yer verilmistir. Bu ¢er¢evede dijitallesme ve
yapay zeka incelenmis; ardindan sohbet robotlarinin tarihgesi ve erken donem
ornekleri ele alinmistir. Birinci boliimiin son kisminda ise modern yapay zeka destekli

sohbet robotlar1 incelenmistir.

Ikinci boliimde kavramsal ve kuramsal gerceve ele almmistir. Miisteri deneyimi
kavramindan yola ¢ikarak miisteri hizmetlerinde sohbet robotlarinin kullanimina yer
verilmesi planlanmistir. Bu tez calismasinda yararlanilmis kuramsal kavramlar ise
Genigsletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Sosyal Bulunusluk Kurami1 Medya Zenginligi
Kurami ve Iletisim Uyum Kuramidir. Bu kuramlar miisteri hizmetleri deneyimini
farkli agilardan kavrayan bir kuramsal biitiinliik olusturmaktadirlar. Medya Zenginligi
ve Sosyal Bulunugluk kuramlar1 sohbet robotlarinin ne 6l¢lide zengin bir iletisim
ortami sundugunu ve bu ortamin nasil bir sosyal bulunusluk algis1 yarattiginm
aciklamaya yardime olur. Iletisim uyum kurami ise, bu algmm kullaniciya uyumu
tizerinden iletisim kalitesine odaklanir. Son olarak Genisletilmis Teknoloji Kabul
Modeli, algilanan yararlilik ve kullanim kolayligi degiskenleri {izerinden bu
teknolojinin benimsenmesine yonelik dinamikleri sorgulamaya yardimci olur.
Boylelikle fenomenin hem teknik hem de iletisime yonelik kisimlarinin kavranmasi
kolaylasir. Derinlemesine goriisme sorulariin bir kismi bu kuramlara dayal1 olarak

bir kism1 da fenomenoloji deseninin gereklerine uygun sekilde olusturulmustur.



Uciincii ve son béliimde ise arastirmada katilimcilarin goriislerini derinlemesine
anlayabilmek icin olarak nitel arastirma yonteminden yararlanilmistir. Arastirma
igerisinde fenomenoloji deseni kullanilmis, ¢alisma grubunu belirlenme asamasinda
maksimum ¢esitlilik, ol¢iit ve kartopu 6rnekleme yontemleri tercih edilmistir. Bu
dogrultuda katilimeilar daha dnce sohbet robotlariyla miisteri hizmetleri kapsaminda
en az bir deneyimi bulunan 18-50 yas arasi1 farkli demografik yapidaki kisiler arasindan
secilmistir. Derinlemesine goriisme teknigi ile elde edilen veriler analiz edilmis ve

temalara ulasilmistir



1. BOLUM: MAKINE VE INSAN ILISKIiSi

Bu boliimde, insan ile makine arasindaki iliskinin tarihsel gelisimi mekanik araglardan
bilgisayar tabanli ve yapay zeka destekli sistemlere uzanan bir siire¢ igerisinde ele
alinmaktadir. Oncelikle makine kavrami ve insanin fiziksel kapasitesini desteklemek
amaciyla gelistirilen mekanik araclarin doniistimii incelenmekte; ardindan Sanayi
Devrimi, otomasyon ve bilgi isleme teknolojileriyle birlikte makinelerin islevlerinin
nasil ¢esitlendigi agiklanmaktadir. Devaminda insan—makine etkilesiminin teknik bir
girdi-cikt1 iligskisinden, anlam iiretimini ve iletisimsel siirecleri de kapsayan daha
karmagik bir yapiya nasil evrildigi degerlendirilmektedir. Dijitallesme, bilgisayarlarin
gelisimi ve yapay zeka alanindaki ilerlemeler ise bu doniisiimiin temel bilesenleri
olarak ele alinmaktadir. Boliimiin son kisminda, s6z konusu gelismelerin insan—
makine iletisiminin giincel 6rneklerinden biri olan sohbet robotlarinin ortaya ¢ikisina

ve gelisimine nasil zemin hazirladigi incelenmektedir.

1.1.  Insan-Makine iliskisinin Tarihsel Gelisimi

Insanin makineler ile kurdugu iliski zaman icerisinde ilkel bir yapidan daha karmasik
ve ¢esitlilik igeren bir yapiya biirlinmiistiir. Bu iliskiyi 1y1 anlayabilmek i¢in tarihsel

siire¢ icerisinde ele almak ve makinenin tanimi ile baglamak yerinde olacaktir.

1.1.1. Makine Nedir?

Sozlik anlami itibariyla makine, “Herhangi bir enerji tiirlinii baska bir enerjiye
doniistiirmek, belli bir giicten yararlanarak bir isi yapmak veya etki olusturmak igin
carklar, disliler ve ¢esitli parcalardan olusan diizenekler biitiinii” (Tiirk Dil Kurumu
Sozliikleri, t.y.) anlamina gelmektedir. Gokdogan ve Demir (2018), makineleri, bir igin
ya da fiziksel bir iglevin yardimci veya insanin ya da hayvanin yerini almak igin
gelistirilmis mekanizmalar olarak tanimlamaktadir. Baser’in 2011 yilinda kaleme
aldig1 doktora tezinde makineler birden fazla agidan ele alinmaktadir. ilk olarak
makine disaridan bir insan giicii ile ¢calisan ya da daha fazla insanin yaptigi veya
yapamadig1r teknik giic ile islemleri gerceklestiren bir mekanizma olarak
degerlendirilmektedir. Modern makine kavramu ise, giiciinii bagka bir makineden alan
mekanizma olarak ayirt edilmektedir. Yazar teknolojinin unsuru olarak makineyi;

madde, teknik ve gii¢ ile birlikte teknolojiyi olusturan dort temel unsurdan biri olarak



kabul etmektedir. Bu baglamda teknoloji, giliciin makineler aracilifiyla maddeleri

faydali bir bigimde degistirmek i¢in kullanilmasi siirecidir (Baser, 2011).

Celikcapa (1992) makineleri farkli bir bakis agisiyla ele almaktadir. Yazar,
makinelerin kendi baslarina bir anlam ifade etmeyen demir yigmnlari oldugunu;
makineleri iglevsel ve anlamli hale getiren seyin insan oldugunu belirtmektedir.
Makineler, fabrikalar ve ofislerde kullanilan bilgisayar, faks ve telefon gibi araglar,
yerine getirdikleri gorevlerde insanin en biiylik yardimcist teknoloji iirtinleri olarak
nitelendirilmektedir. Teknoloji {iriinii olan bir makine; hem beyindeki bir tiimorii
tedavi edebilir hem miizik yapabilir. Olduk¢a genis uygulama alanlari olan araglardir
(Celikcapa, 1992). Bu durum, makinenin yalnizca fiziksel is yapan bir diizenek
olmadigini, insan yasaminin farkli alanlarinda islev kazanan ¢ok yonlii bir teknoloji

tirtinii olarak ele alinabilecegini gostermektedir.

Teknolojinin gelismesi ve makinelerin giindelik yasamda giderek daha fazla yer
almasi, insan—makine iliskisini bilim insanlar1 tarafindan incelenen bir arastirma
konusu haline getirmistir. Sanayi Devrimi’nin ardindan insanin makineye duydugu
ihtiyag giderek artmis olup, liretim ve tiikketim anlayiglari tamamen degismistir.
Makinelerin islevi ve kapasitesi arttik¢a insana duyulan fiziksel gii¢ ihtiyac1 azalmistir.
Makinelerin fiziksel islevlerinin yani sira hesaplama, bilgi isleme ve geri bildirim
iiretme kapasitesi kazanmasi, insan—makine iliskisinin daha karmasik bir etkilesim
bicimine doniismesine katkida bulunmustur. Bilgisayar tabanli sistemlerin dilsel ve
sosyal ipuglar1 sunmaya baglamasi, kullanicilarin bu sistemlerle yalnizca islevsel degil,

iletisimsel bir iligki kurabilmesine zemin hazirlamistir.

Bu noktada makine ve ara¢ arasindaki farkin anlasilmasi, s6z konusu c¢aligmanin
gidisat1 i¢in onemlidir. Araclar “bir is yapmakta veya sonuclandirmakta giiciinden
yararlanilan nesne” (Tiirk Dil Kurumu Soézliikleri, t.y.) olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanim makinenin tanimi ile cok benzer bir yapiya sahip olsa da esasinda bu iki kavram
aym sey degildir. Her makine bir arag¢ olsa da her ara¢ bir makine degildir. Ingold
(1989), aractan makineye gecisi insanin becerisinin ve lretim siireci tizerindeki
dogrudan denetiminin giderek teknik sisteme aktarilmasi iizerinden agiklamaktadir.
Bu nedenle makinenin gelisimini ve ge¢irdigi donilisiimii anlayabilmek icin el

araclarindan mekanik ve otomatik sistemlere uzanan tarihsel siirecin incelenmesi
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gerekmektedir.

1.1.2. Mekanik Araclardan Makineye Gegis

Insanlar, tarih boyunca giindelik ihtiyaclarini karsilamak, fiziksel emegi azaltmak ve
tiretim stlireglerini kolaylastirmak amaciyla cesitli araglar gelistirmistir. Tarlalarin
stiriilmesi, su kaynaklarindan su g¢ekilmesi gibi giindelik yasamdaki ihtiyaclart
karsilamak icin saduf, saban, kaldirac gibi aletler erken donem teknolojik ¢oziimler
arasinda yer almaktadir. Mezopotamya’da sulama sistemleri bu dogrultuda erken
ornekler arasinda yer almaktadir. Bu ara¢ ve diizenekler, giindelik faaliyetleri
kolaylastirmay1 ve insanin fiziksel kapasitesini desteklemeyi amacglamistir. Antik
Yunan’da, MO 3. yiizyillda Arsimet, kaldirag ve palanga sistemleri gibi mekanik
prensipleri kesfetmistir (Dijksterhuis, 1987).

Insanoglunun gelistirdigi ilk mekanik nesneler, biyolojik enerjinin dogrudan bir arac1
araciligiyla fiziksel diinyaya aktarilmasina ve hedef nesnelerin yapisinin mekanik bir
temasla doniistiiriilmesine dayanmaktadir. Tasla vurma, sopayr kaldira¢ olarak
kullanma ve dal parcasiyla sondaj yapma gibi uygulamalar, bu tiir mekanik arag

kullaniminin 6rneklerini olusturmaktadir (St. Amant & Horton, 2008).

Ronesans donemiyle birlikte mekanik araclara iliskin diisiince daha karmasik sistemler
tizerinden gelismeye bagslamistir. Ifrah’a (2001) gore bu donemde basit mekanik
diizeneklerden daha gelismis makine tasarimlarina dogru bir yonelim ortaya ¢ikmustir.
Leonardo da Vinci’nin hidrolik sistemlere ve mekanik insan modellerine yonelik
tasarimlari, insan hareketlerinin mekanik sistemler araciligiyla modellenebilecegine
iliskin erken donem diisiinceleri yansitmaktadir. Chondros (2021), bu donemde
tasarimin, sadece deneme yanilma yoluyla gergeklesmedigini belirtmektedir. Bu
tasarimlarin, makinelerin yalnizca insan giicinii destekleyen araglar olarak degil, insan
hareketlerini taklit edebilecek diizenekler olarak da disiiniilmeye baslandiginm

gostermektedir (Ifrah, 2001).

Chondros (2021), mekanigin 16. ve 17. yiizyillarda hizli bir sekilde gelismeye
basladigini ve 18. ve 19. ylizyillarda mekanik, sadece matematiksel bir uygulama alani

olmaktan ¢ikip, sanayinin, yeni teknolojik stireclerin ve fabrika sistemlerinin bilimsel



dayanag1 haline gelmistir.

Bu ornekler, mekanik araclardan makineye gecisin ani bir sekilde yasanmadigini
gostermektedir. Tarihsel siire¢ i¢erisinde kademeli olarak gergeklesen basit araglarda
insanin fiziksel giicii ve dogrudan miidahalesi belirleyici iken, makinelerde belirli
pargalarin bir diizen i¢inde ¢alismasi, gii¢ aktariminin saglanmasi ve isin daha sistemli
bicimde yliriitiilmesi s6z konusudur. Bu nedenle makine, yalnizca insanin elindeki
yardime1 bir nesne degil; belirli bir gii¢ kaynagiyla ¢alisan, enerjiyi doniistiiren ve bir
isi daha diizenli, tekrarlanabilir ve verimli bicimde gerceklestiren teknik bir sistem

olarak degerlendirilebilir.

Mekanik araclarin daha karmasik makinelere doniismesi, insanin iiretim silirecindeki
konumunu da degistirmistir. Basit araglarin kullaniminda insan, isi dogrudan
gerceklestiren temel 6zne konumundayken; makinelerin gelismesiyle birlikte insanin
rolii giderek makineyi kullanan, yonlendiren ve denetleyen bir konuma evrilmistir.
Boylece insan emegi tamamen ortadan kalkmamis; ancak emegin niteligi degismistir.
Bu doniistim, 18. yiizyilin sonlarinda Sanayi Devrimi ile birlikte daha belirgin hale

gelmis ve makineler {iretim siireglerinin merkezi unsurlarindan biri haline gelmistir.

1.1.3. Kas Giiciinden Makine Giiciine: Mekanik Otomasyon ve Sanayi Devrimi

18. yiizyiln sonlarina gelindiginde ise Ingiltere’de baslayan Sanayi Devrimi,
insanli@in tretimin daha hizli, diizenli ve biiyiik Ol¢ekli hale gelmesine ve kas
giiciinden makine giiciine ge¢mesine olanak saglamistir. Insanlik ev ve atdlye tipi
tretimden fabrika tipi seri tiretime ge¢mistir (Davutoglu ve Akgiil, 2019). Bu durum
tiretimin siireklilik ve hiz kazanmasina olanak saglamis olup ayn1 zamanda, zaman ve
hiz kavramimin degisim gostermesine sebep olmustur. Sanayi Devrimi ile birlikte
iiretim siirecleri artik saatle 6lgtilebilen ve standartlastirilabilen bir hal almistir. Sanayi
Devrimi’nin ardindan gelistirilen makineler baslangicta insanin fiziksel giliclinii
desteklemeye yonelikken, hesaplama teknolojilerinin gelismesiyle birlikte belirli
islemlerin makineler tarafindan yiiriitiilebilecegi diislincesi Onem kazanmigtir

(Davutoglu ve Akgiil, 2019).



Stearns (2020) Sanayi Devrimi’ni yalnizca teknolojik bir degisim olarak degil, insanin
varolus cergevesini degistiren bir sistem degisikligi olarak tanimlamaktadir. Allen
(2009) Sanayi Devrimi’nin neden baska bir yerde degil de Ingiltere’de basladiginin
sebebini Ingiltere’nin iicretlendirme ekonomisi olarak gdrmektedir. Kémiir, yani
enerji olduk¢a ucuzdur ancak insan giiciiniin maliyeti olduk¢a pahalidir. Bu durum,
pahali emegin yerini ucuz bir sekilde karsilama arayisina girilmesine sebep olmustur.
Ayrica Ingiltere’nin kiiresel bir imparatorluk olmasi ve Londra gibi sehirlerin hizli bir
sekilde bliyiiyerek gelismesi de 6nemli bir etkendir. Yazar, buhar makinesi, dokuma
makinesi gibi icatlarin tesadiifi bir sekilde gelismedigini, ekonomik bir arayis
stirecinde gergeklestigini belirtmektedir (Allen, 2009). Yani kas giiciinden makine
giicline gecis siirecinde aniden bir gecis yasanmamistir. Bu gecis insanlarin daha ucuza

daha fazla liretim saglayabilme arayislar1 sonucu gerceklesmistir.

Baska bir bakis agisindan diisiintildiigiinde, modern diinyanin olusumunda belirleyici
bir kirilma noktasidir. Sanayi Devrimi ile birlikte ev ve atdlye tipi tiretimden fabrika
tipi iiretime gecilmistir. Insan ve hayvan giiciine dayali {iretim bigimleri yerini makine
giiciine birakmistir. Bu doniisiim, yalnizca {iretim araglarinin degismesiyle sinirli
kalmamig, ayni zamanda emegin Orgilitlenme bi¢imini, iiretim hizin1 ve g¢alisma

disiplinini de degistirmistir (Hobsbawm, 1962).

Sanayi Devrimi ile birlikte makineler 6ncelikle insanin fiziksel giiciinii destekleyen ve
iiretim siireclerini hizlandiran ekonomik araglar olarak &ne ¢ikmustir. Ilerleyen
donemde hesaplama teknolojilerinin de gelismesiyle birlikte makinelerin yalnizca
fiziksel gii¢ gerektiren isleri degil, belirli zihinsel ve islemsel siirecleri de yerine getirip

getiremeyecegi konusu tartisilmaya baslanmaistir.

1.1.4. Mekanik islemeden Bilgi Isleme Gecis

Sanayi Devrimi’nde makineler insanin yerine fiziksel gii¢ gerektiren isleri yaparak
biiylik bir 6nem kazanmistir. Ancak zaman, kas giiciinii destekleyen makinelerin bir
noktadan sonra insanlik i¢in yeterli gelmedigini gostermistir. Bu noktada makinenin
tarihsel gelisimi boyunca insanlar, makinelerin mevcut iglevlerinin 6tesine gegip

gecemeyecegini  ve daha farkli gorevleri yerine getirip getiremeyecegini



sorgulamiglardir. Bu donemde makinelerin fiziksel islevlerinin yani sira hesaplama,
veri isleme ve sonuglart saklama gibi islemsel ya da hesaplamali (computational)

islevleri de yerine getirebilecegi diislincesi onem kazanmaistir.

Babbage’in Analitik Makinesi lizerindeki ¢aligmalarini tarihsel ve tasarimsal bir siireg
icerisinden teknik olarak ele almaktadir. Analitik Makine, Charles Babbage tarafindan
gelistirilmis, tim analiz fonksiyonlarin1 hesaplamayi amaglayan ilk genel amagh
bilgisayar tasarimidir. Babbage, insanlar tarafindan (bu kisilere o donemde computer
deniyordu) yapilan matematiksel hesaplamalarin bir makine ile yapilmasini, bu sayede
insan eliyle yapilmigs hatalarin giderilmesini ve bu hesaplama siirecinin
otomatiklesmesini amacliyordu. Ilk baslarda yalnizca polinomlar1 hesaplayan “Fark
Motoru” iizerine ¢alisan Babbage, daha sonrasinda sonuglarla makineyi besleyebilen
bir sistem hayal etti ve Analitik Makineyi gelistirdi. Analitik Makine ile hesaplamalari
daha kolay bir sekilde gergeklestirmeyi ve kontrol altina almay1 hedefliyordu (Rojas,
2023).

Analitik Makinenin bir islemi gerceklestirmesi birkag¢ teknik siirece bagliydi.
Makinede sayilarin saklandigi bir depo bulunmaktaydi. Ayrica aritmetik islemlerinin
yapildig1 bir degirmen birimi de yer almaktaydi. Sayilar 6nce depodan degirmene
gonderiliyor, ardindan islem yapiliyor ve sonug tekrar depoya yaziliyordu. Makinenin
programlanabilmesi ic¢inse dokuma tezgahlarindaki delikli kartlar kullanilarak
yapilacak islemleri yani operasyon kartlarini, kullanilacak degiskenlerin adreslerini
(degisken kartlar1) ve sayilari belirlemede kullaniliyordu. Makinenin temel hareketleri,
karmagik aritmetik islemleri koordine eden donen silindirler tarafindan yonetiliyordu.
Babbage, her bir degiskenin 25 ile 50 arasinda ondalik basamak tutabilmesini

ongormekteydi (Rojas, 2023).

Charles Babbage’in Fark Makinesi ve Analitik Makine tasarimlari, matematiksel
islemlerin mekanik sistemler araciligiyla gerceklestirilebilecegini gostermesi
bakimindan modern hesaplama sistemlerinin tarihsel Onciilleri arasinda
degerlendirilmektedir. Ozellikle Analitik Makine tasarimu, islemlerin belirli komutlar
dogrultusunda yiiriitiilmesi ve ara degerlerin saklanmasi diisiincesiyle daha sonraki
programlanabilir hesaplama sistemlerinin gelisimine katki saglamistir. Bu donemde

gelistirilen makinelerin yalnizca fiziksel gii¢ saglamak yerine, islemsel stiregleri taklit
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etmesi gerektigi goriisli Charles Babbage tarafindan savunulmustur (Swade ve
Babbage, 2001). Kisacasi, Babbage yalnizca matematiksel hesap yapabilen bir makine
degil; aym1 zamanda depolayabilen, onu isleyebilen ve sonuglar1 tekrar makineye
gondererek bellegine kayit yapabilen bir makine gelistirerek bilgisayar fikrinin

temellerini atmistir.

Babbage’1n tasarimlar1 kendi doneminde tam anlamiyla hayata gegirilememis olsa da,
hesaplama islemlerinin makine aracilifiyla yiiriitilebilecegine iliskin diislinceyi
giiclendirmigstir. 20. yilizyila gelindiginde elektronik bilgisayarlarin gelistirilmesiyle
birlikte makineler yalnizca fiziksel tiretim siire¢lerinde kullanilan araglar olmaktan
cikmis; veriyi alan, bu veriyi isleyen, saklayan ve ¢ikti lireten sistemler haline gelmistir
(Ceruzzi, 2003). Bu gelisme, makine kavraminin anlamini genisletmis ve insanin
makineyle kurdugu iliskinin de degismesinde rol oynamustir. insan artik makineyle
yalnizca fiziksel giig, iiretim ve denetim iizerinden degil; komut, veri girisi, islem, ¢ikti
ve geri bildirim iizerinden de etkilesim kurmaya baglamistir. Ceruzzi’ye (2003) gore
bilgisayarlar baglangicta karmasik matematiksel problemleri ¢6zmek amaciyla
gelistirilmis olsa da giliniimiizde veri saklama, veriyi geri ¢agirma, iletisim aglarin
yonetme, metin, gorsel ve ses gibi farkli igerikleri isleme kapasitesine sahip bilgi
isleme sistemleri haline gelmistir. Bu durum, makinenin yalnizca fiziksel gii¢ saglayan
bir ara¢ olmaktan cikarak bilgi isleyen, depolayan ve c¢ikti {ireten bir sisteme

donlismesini gostermektedir.

Bu dogrultuda makinelerin mekanik isleme giiciiniin yaninda ayn1 zamanda bilgi
islemeye gecis, insan-makine iligkisinin gelisiminde ©nemli bir asama olarak
degerlendirilebilir. Sanayi Devrimi’nde makine, insanin fiziksel emegini destekleyen
ve liretim siirecini hizlandiran ekonomik tasarruf arayisi sonrasi bir ara¢ olarak 6ne
cikmaktadir. Hesaplama makineleri ve modern bilgisayarlarla birlikte makine,
komutlari igleyen, veriyi saklayan ve belirli ¢iktilar lireten bir sistem haline gelmistir.
Bu gelisme, insanin makineyle kurdugu iliskinin farkli bir boyut almasina zemin
hazirlamistir. Artik yalnizca fiziksel kullanim ve denetim iizerinden degil; komut, veri
girisi, ¢ikti, arayiiz ve geri bildirim {izerinden de sekillenmektedir. Dolayisiyla bu
tarihsel doniisiim, insan-makine etkilesimi ve insan-makine iletisimi kavramlarinin

anlasilabilir olmasi1 agisindan 6nemli bir arka plan sunmaktadir.
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1.2. insan-Makine Etkilesiminden Insan-Makine iletisimine

Insan-makine arasindaki bag, tarihsel gelisimin ilk asamalarinda denetim, kullanim
kolaylig1, dnceden tanimlanmis gorevlerin icrasi seklinde belirlenmistir. Ancak bu
durum zamanla insan ve makine arasinda etkilesimin iletisime, iletisiminse iliskiye
dontismesiyle taraflar arasindaki s6z konusu durumun anlam insasi, bilgi aligverisi ve
cok boyutlu kuramsal perspektifle ele alinmasini saglamistir. Bu ¢alisma kapsaminda
insan-makine iligkisi, bireyin teknik bir sistemle kurdugu kullanim, etkilesim ve
anlamlandirma deneyimlerinin biitiinlinii ifade eden genel bir kavram olarak
kullanilmaktadir. Etkilesim, bu iliskinin komut, girdi, ¢ikti ve geri bildirim gibi
islemsel boyutunu; iletisim ise dilsel ve anlamsal boyutunu olusturmaktadir.
Dolayisiyla iligki kavrami bu ¢alismada bagimsiz bir kuramsal ¢er¢eve olarak degil,

insan-makine etkilesimi ve iletisimini kapsayan genel bir ifade olarak ele alinmaktadir.

1.2.1. insan-Makine Etkilesimi

Bugiin insanin makine ile etkilesim halinde olmasi yalnizca bir diigmeye basmaktan
ibaret degildir. Insan, makine ile derinlikli sohbetler esliginde onunla bir baglant:
kurmaktadir. Makinenin bu etkilesimde yalnizca komut alan taraf olmaktan c¢ikip
stirdiiriilebilir bir iliski kurmasi insan-makine etkilesiminin aragtirma alanlarindan

biridir.

Teknolojik altyapilardaki gelismelerle birlikte insan-makine etkilesimi, yalnizca
kullanilabilirlik ve islevsel verimlilik dlgiitleriyle sinirh teknik bir mesele olmaktan
cikmistir. S6z konusu siireg; kullanicinin biligsel siireclerini, 6znel deneyimlerini ve
sistemle kurdugu karsilikli ortakligi da kapsayan disiplinler arasi bir arastirma
sahasina donligmiistiir. Bu baglamda, insan ile teknoloji arasindaki baglantinin
yalnizca sistemsel yetkinlikler bakimindan degil; biligsel, duygusal ve iletisimsel
boyutlar1 da gozeten ¢ok yonlii bir yaklasimla ele alinmasi akademik agidan bir

zorunluluk teskil etmektedir.

Insan-makine etkilesimi, Ceken ve Delil’e (2021) gore operatdr/kullanic ile
makine/cthaz arasinda bilgi aktarimima izin veren makine veya cihaz olarak

tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle insan-makine etkilesimi, insan ve makine arasinda
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karsilikli gerceklesen etkilesimin, insanin algist dogrultusunda duygusal bir boyut
olugmasiyla siireklilik gostermesidir. Siireklilik etkilesim sonucu makinenin insanin
yaptig1 eylemlere karsi tepki vermesinden kaynaklanmaktadir. Insan, makinenin ona
verdigi tepkiyi algilar ve ona gore yeni bir eylem gerceklestirir. Bu sekilde insan ve

makine arasinda siireklilik halinde bir etkilesim gergeklesmis olur.

Yukarida ele alinan bilgiler dogrultusunda etkilesim, her zaman ayni sekilde
ger¢eklesmemektedir. Bu farklilik, etkilesimin baglamina, kullanilan teknolojiye ve

insanin makineyi nasil algiladigina gore degiskenlik gostermektedir.

Bilim insanlar1 bu konuda farkl1 goériislere de sahiptir. Johannsen’e (2009) gore, insan-
makine etkilesimi siire¢ giivenligi, kalite ve verimlilik i¢in 6nemli olarak kabul
edilmistir. Mahmud, Lin ve Kim (2020) ise insan ve makine arasinda iletisim kurmak
icin farkli araytizler bulundugunu sdéylemektedir. Bu tiir arayiizler, insan ile makine
arasinda yalnizca fiziksel girdi-¢ikt1 olmak yerine soyut bir kavram olan anlam temeli
ve dogal iletisim big¢imlerinin gelismesinde de rol oynamaktadir. Mahmud vd. (2020),
kullanilan araytizlerin temel amacinin insan ve makine arasinda daha dogal ve daha

saglam bir bag kurmak oldugu sonucuna varmaktadir.

Norman’a gore, kullanicilarin bir sistemi nasil algiladigi ve nasil bir geri bildirim
aldig1 arayiiz tasarimiyla yakindan ilgilidir. Arayiiz i¢erisinde yer alan gosterenler, geri
bildirimler, eylem asamalari, bellek tiirleri, renk ve ulasilabilirlik gibi pek ¢ok unsur
kullanic1 davraniglarin etkilemektedir. Norman ve diger bilissel psikologlar insanlarin
nesnelerle kurdugu iliskiyi analiz edebilmek i¢in bir ara¢ gelistirmistir. Bunun
sonucunda insanlar arayiliz kavramlarina bir kez asina olunca giinliik sorunlar daha
anlagilir hale gelmistir. Bu kavramsal g¢ergeve ayni zamanda kullanici hatalarinin
bliyiik bir kismmin bireysel degil, yetersiz veya karmagik tasarim olmasindan

kaynaklandigin1 gosterir (Norman, 2013).

Insan ile makine arasindaki etkilesimin hangi diizlemde gerceklestigi sorusu, alanin
temel sorularindan birini olusturur. insan ve makine arasindaki etkilesim, arayiizlerle
gerceklesmektedir. Bu baglamda arayiizii, insan-makine etkilesiminde yalnizca teknik
bir katman olarak degerlendirmek yeterli degildir; arayiiz, kullanicinin sistemle

kurdugu iliskinin temel belirleyicilerinden biri olarak ele alinmalidir. Bu durum,
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kullanicinin  sistemle kurdugu iligkinin temel belirleyicilerinden biri olarak

distiniilmektedir.

Arayiizler araciligiyla gergeklesen etkilesimi bir¢ok sey etkiliyor olsa da etkilesim tek
bir bicimde ger¢eklesmemektedir. Bunun nedeni ise etkilesimin farkli tiirlerinin
olmasindan kaynaklanmaktadir. Harrison ve ¢alisma arkadaslarina gore, etkilesimin
li¢ tiirli vardir. Birinci tiir mithendislik temeline dayanmakta olup, insan faktoriinii
merkezine alan basit, hatayr minimize etmeye calisirken verimi maksimize etmeyi
hedefleyen etkilesim tiiriidiir. ikinci etkilesim tiirii ise, insanin ve makinenin benzer
bir sekilde bilgi isleyen bir sistem oldugunu o6ne siirmektedir. Algi, islem ve ¢ikti
arasinda bir dongii vardir ve insan zihni bir bilgisayar gibi ¢alisir (Harrison vd., 2007).
Bu iki tiiriin arasindaki fark fiziksel ve zihinsel boyut olarak birbirlerinden
ayrigmalaridir. Birinci tiirde basit bir sekilde iglevini yerine getirmeye c¢alisirken,

ikinci tiirde zihinsel olarak algilamaya ve bilgiyi islemeye ¢aligmaktadir.

Bu iki tiirden farkli olarak Harrison ve calisma arkadaslari, tiglincii tiir icin ilk iki
tirden farkli olarak anlam arama ve iretmeye yonelik bir tiir olarak
degerlendirmektedir. Ugiincii etkilesim tiiriinde sosyal ve yorum yapilabilen ve
yorumlara agik olan bir iletisim s6z konusudur. Ayni zamanda kullanicinin aktif bir

anlam kurucu oldugunu ileri siirmektedir (Harrison vd., 2007).

Bu ¢ercevede ele alinan bilgiler dogrultusunda insan ve makine etkilesiminin yalnizca
teknik bir iletisim sistemi olmadig1 ayrica bir siire¢ oldugu ve bu siirecin bilissel,
algisal ve anlamsal boyutlariyla birlikte de degerlendirilmesi gerektigi goz Oniinde
bulundurulmalidir. Etkilesim tek bir sisteme dayanmadigi gibi ayni1 zamanda farkl
etkilesim tiirleri de farkli baglamlar, teknolojik altyapilar ve kullanict beklentileri
dogrultusunda sekillenmektedir. Makinenin arayiizii, basitligi, kullanim kolayligi,
komutu anlama yetenegi gibi bir¢ok unsur bakimindan 6nemlidir. Bagka bir nokta ise

bu unsurlarin zamanla kendini gelistirmesi ve giincel olmasidir.

Genel olarak bilim insanlar1 makine ve insan arasinda bilgi aktarimi, aktarimin
giivenilirligi ve siirekliligi konusuna odaklanildig: goriilmektedir (Johannsen, 2009;
Mahmud vd., 2020). Yazarlar bununla birlikte bu tanimlamalarin ortak noktas1 olarak,

insan ve makine etkilesiminin kisiye bilgi aktarmanin yaninda ayni1 zamanda kendisini
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gelistirerek aradaki iliskiye duygusal bir boyut kattigint da belirtmektedir. Bunun
sebeplerinden biri, her iletisimin bir etkilesim olmasina karsin, her etkilesimin bir
iletisim olmamasidir. insan ve makine arasinda anlam yaratmanin temeli de buraya
dayandirilmaktadir. Bu noktada insan-makine iletisimini insan-insan iletisiminden
ayiran temel unsur, iletisim siirecinin taraflarindan birinin insan degil, kullanici
girdilerini teknik ve algoritmik yapist dogrultusunda isleyen bir sistem olmasidir
(Guzman & Lewis, 2020). Bununla birlikte, etkilesimin baglam ve anlam tiretimi
bakimindan da degerlendirilmesi, insan ile makine arasindaki iliskinin yalnizca teknik
islemlerle sinirlandirilamayacagini gostermektedir (Harrison vd., 2007). Makinelerin
yalnizca insanlar arasinda mesaj tasityan araclar veya kanallar olarak degil, iletisim
stirecinde iletisimci rolii listlenen sistemler olarak da incelenmeye baslanmasi, insan-
makine iletisimi alaninin gelismesine zemin hazirlamistir (Senytiz, 2021; Guzman &
Lewis, 2020). Bu sebeple bilim insanlar1 ayn1 zamanda insan ve makine arasindaki

iletisime de odaklanmiglardir.

Insan-makine baglaminda etkilesim; komut verme, veri girisi saglama, ¢ikt1 alma ve
geri bildirim siireclerini kapsayan daha genis bir iligki bigimini ifade etmektedir. insan-
makine iletisimi ise bu etkilesimin dilsel, anlamsal, sosyal ya da deneyimsel bir boyut
kazanmasiyla ortaya ¢ikan daha ozel bir siireci tanimlamaktadir (Senytiz, 2021;
Guzman ve Lewis, 2020). Bu nedenle s6z konusu arastirmada insan ve makine
etkilesimi temel alinmakla beraber, etkilesimin dilsel ve anlamsal bakimindan da bir

boyut icermesi sebebiyle insan ve makine arasindaki iletisime de yer verilmistir.

1.2.2. insan-Makine Iletisimi

Wiener’e (1950) gore ise, insanlar uzun siiredir iletisim mihendisligi ile
ugragmaktadir. Bu ugraslar sonucu yalnizca teknik gelismeler degildir; ayn1 zamanda
insan davranislarini taklit etme konusunda da gelismeler yasanmistir. Insani taklit
edebilen bu makineler, belirli durumlarda insanin yavas ve yetersiz kaldig: alanlarda
insan davraniginin yerini alabilecek potansiyele sahiptir. Bu durum bizlere insan ve
makine arasindaki iliskinin yalmizca mekanik baglamda ele alinamayacagim
gostermektedir. Ciinkii Wiener bu siireci teknik bir ilerlemenin Gtesinde, insan

yasamini dogrudan etkileyen bir doniisiim olarak gormektedir.
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“Insan-Makine Iletigimi (IMI) iletisimi insanlar ve makineler arasinda anlam yaratma
olarak tammlayan ve inceleyen bir yaklagimdir” (Senyliz, 2021, s. 208). Bu
incelemenin Onemli bir nedeni, insan ve makinenin farkliliklarindan ziyade
benzerliklerinin artiyor olmasindan kaynaklanmaktadir. Giinlimiizde makineler
devasa veri tabanlarindan karsilagtirmalar yaparak ve olasilik hesaplayarak
fonksiyonel anlamda insanin diisiinme siireclerinin taklidini yapabilmektedir. insan
diisiiniisiinii taklit edebilme, 6neride bulunma, sikayetleri dinleme ve kullanic1 geri
bildiriminde bulunma rollerini bir insan gibi iistlenebilmektedir. Bu baglamda insan-
makine etkilesimi, yalnizca bir teknolojik ilerleme alani degildir ayn1 zamanda
bireylerin iletisim kurma ve makine ile pratik yapabilme, algilarini ve toplumsal
iligkilerini doniistiiren bir arastirma alani olarak degerlendirilmektedir. Giinlimiiz
kullanict deneyimleri iizerine yapilan ¢aligmalar, kullanicinin makineyle yalnizca bilgi
aligverisinde bulunmadigini aynt zamanda makineyle iletisim kurdugunu da

gbzlemlemislerdir.

Insan ile yapay zeka destekli sistemler arasinda gerceklesen iletisim, insanlar arasi
iletigsimi temel alan klasik iletisim kuramlarinin siirlarin1 zorlamaktadir (Guzman ve
Lewis, 2020). Teknolojik gelismeler sonucunda makinelerin yalnizca kullanici
girdilerine tepki veren araglar olmaktan ¢ikarak dilsel ve anlamsal yanitlar
iretebilmesi, insan-makine etkilesimine iletisimsel bir boyut kazandirmistir. Guzman
ve Lewis’e (2020) gore yapay zeka ve iletisim uzun siire birbirinden ayr1 ¢alisma
alanlar1 olarak incelenmis; ancak yapay zeka destekli sistemlerin iletisim siirecinde
muhatap ve iletisimci olarak konumlanmasiyla bu iki alanin birlikte degerlendirilmesi
gerekli hale gelmistir. Sohbet robotlar1 ve sesli asistanlarla gergeklestirilen iletisim bu
doniistimiin gilindelik yasamdaki goriiniimiinii olustururken, medya kuruluslarinin
icerik {iretimi, se¢cimi ve dagitiminda yapay zekadan yararlanmasi doniisiimiin
endiistriyel boyutunu gostermektedir (Guzman ve Lewis, 2020). Giinliik hayatin
Oonemli bir pargasi haline doniismesi nedeniyle insan ve makine etkilesimi ¢ok boyutlu

bir héle gelmistir.

Bu dogrultuda insan-makine etkilesimi ve insan-makine iletisimi, dijitallesme ve
yapay zekadaki gelismelerle yakindan iliskilidir. Bu gelismeler, insanin makinelerle
etkilesim kurma bigimlerini g¢esitlendirmis ve makinelerin iletisim siirecinde daha

etkin bir rol iistlenmesine olanak saglamistir. Bu bdliimde insan-makine etkilesimi ve
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iletisiminin geligimi, dijitallesme ve yapay zekadaki doniisiim ile sohbet robotlarinin

tarihsel gelisimi ele alinmistir.

1.2.3. insan-Makine Iliskisi
Insan ile teknoloji arasindaki bagin anlik temaslarla sinirli olmayip, tekrar eden

deneyimlerle zaman igerisinde siliregelen bir insan-makine iligkisine evrilebildigi
kabul edilmektedir. Bu siirecte etkilesim, kullanici ile ara¢ arasindaki eylem-tepki
dongiisiinii kapsarken; iletisim, makinenin anlam tiretme siirecinde bir aktor/iletisimci
olarak kabul edilmesini temel alir (Guzman ve Lewis, 2020). [liski kavrami ise, s6z
konusu etkilesim ve iletisim anlarinin zamanla birikerek kullanicinin sistem hakkinda
belirli algi1, beklenti ve kullanim aligkanliklar1 gelistirmesini tanimlar. Dolayisiyla bu
tic olgu, birbirinin muadili degil; insan-teknoloji bagmin farkli ve kademeli

katmanlaridir.

Yapay zeka tabanli yapilarin ge¢mis verileri ve tercihleri animsayarak kisiye 6zel
yanitlar iiretmesi, s6z konusu iletisimin siirekliligini desteklemektedir. Skjuve ve
arkadaslar1 (2021), insan ile sohbet robotu arasindaki iliskinin; yinelenen iletisim,
kisisellestirme diizeyi ve sistemin sosyal bir aktdr olarak konumlandirilmasi ekseninde
derinlestigini gostermektedir. Ancak bu bag, hicbir sekilde insan-insan iliskisiyle
birebir esdeger tutulmamalidir; nitekim iligkinin dogasi, aracin kullanim islevine ve

bireyin ona atfettigi anlama gore bigimlenmektedir.

Nitekim bu c¢alismada insan-makine iliskisi, insan iligkilerine 6zdes duygusal bir
yakinlik varsayimina dayanmamaktadir. Aksine bu kavram; bireylerin siiregelen
deneyimler sonucunda sisteme duyduklar1 giiveni, beklentileri ve degerlendirmeleri
kavramsallagtirmak amaciyla kullanilmaktadir. Miisteri  hizmetleri  odakl
uygulamalarda bu iliski esasen islevsel bir nitelik tasimakta; sistemin dogru anlama,

problem ¢6zme ve tutarlilik sergileme kapasitesi etrafinda sekillenmektedir.

1.3. Dijitallesme ve Yapay Zeka

1.3.1. Dijitallesme Kavrami ve Dijital Doniisiim

Insanligin giin gectikge analog siire¢ perspektifinden uzaklasip ¢aga ayak uydurmak

istemesi kagmilmaz olmustur. Bunun icin bireyler, sirketler ve iilkeler teknolojik
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doniistimlerden yararlanmig, bilgiyi tretme, saklama ve aktarma islemleri igin
dijitallesmeye yonelmislerdir. Bu noktada dijitallesme, bilgilerin teknoloji araciligiyla

dijital ortama aktarilmasi siireci olarak diisiiniilmektedir.

Sozliik anlami bakimindan dijitallesme, “bir belgenin ya da herhangi bir unsurun dijital
formata doniistlriilmesi siirecini ya da dijital teknolojilerin bir faaliyetin
gergeklestirilmesinde kullanilmasini” ifade etmektedir (Cambridge Dictionary, t.y.).
Literatiirde ise dijitallesme kavramu {izerine tek bir tanim bulunmamakla birlikte, bilim

insanlarmin ¢aligmalarinin biiyiik ¢ogunlugunda ortak goriislere sahiptir.

Brennen ve Kreiss (2016), dijitallesmeyi yalnizca teknik bir doniisiim olarak ele almaz.
Onlara gore dijitallesme toplumsal hayati dijital iletisim ve medya altyapilar
kapsaminda ifade etmektedir. Dijitallesme; Tilson, Lyytinen ve Serensen’e (2010)
gore igerik, hizmet ve uygulamalarin olusturulmasi i¢in dijital teknolojilerin farkli
sektorler ve baglamlar igerisinde kullanim bi¢imlerinin, igerik ve hizmetlerin iiretimi
ile dolagimin1 doniistiiren sosyoteknik bir siire¢ olarak ele almaktadir. Dijitallesme,
yalnizca verilerin elektronik ortama aktarilmasi degildir. Ayni1 zamanda teknolojilerin
bireylere sundugu imkanlar dogrultusunda toplumun bilgiye daha hizli, daha verimli

ve daha az is giiciiyle erismesini saglamaktadir (Adiloglu ve Yiicel, 2019).

Yukarida yer verilen tanimlar dogrultusunda dijitallesmenin, bilgilerin iiretilmesi ve
aktarilmasi, depolanmasi ve dagitilmasi gibi islevler bakimindan oldukga basarili bir
gelisim sagladig1 gortilmektedir. Ancak yapilan ¢aligmalar dijitallesmenin yalnizca
sayisal verilerden ve teknik bir siirecten ibaret olmadigini; ayn1 zamanda bireyleri,
kurumlar ve toplumlar1 sosyal anlamda da isleyis ve ¢ag1 yakalama cabasi agisindan

etkiledigini gostermektedir.

Bu noktada bu stirecin nasil gelistigini anlayabilmek ve dijitallesmenin yarattig
etkileri biitiinciil bir sekilde ele alabilmek ve siirecin yapisal olarak nasil ilerledigini
kavrayabilmek ic¢in dijital doniisiim kavramina da deginmek gereklidir. Dijital
doniisiim gegmis, gliniimiiz ve gelecegi ilgilendiren dinamik bir siirectir. Burada esas
olan eski sistemi tamamen geride birakmak degil, degisim siirecine uyum

saglanmasidir (Bozkurt vd., 2021).
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Bozkurt vd. (2021) dijital doniisiimiin temel bilesenleri olarak ayn1 zamanda insant,
stireci ve teknolojiyi ele almaktadir. Benzer sekilde Vial (2019), dijital doniisiimiin bir
siire¢ oldugunu belirtmektedir. Bilim insanlarinin tanimlarindan yola ¢ikarak ortak bir
noktaya varan Vial’a gore dijital donilisiim, deger yaratma bigimlerini
doniistiirmektedir. Deger yaratma bi¢imlerinde koklii bir degisim meydana getirmenin
yolunun bu siirecte dijital teknolojiler kullanilarak gergeklesecegini dne stirmektedir.
Deger yaratma bigimleri ise, is silireglerinin yeniden yapilanmasi, dijitallesme siireci

ve kullanici deneyiminin iyilestirilmesi gibi kavramlar olarak tanimlanabilir.

Bu doniisiim siirecinde siiphesiz teknoloji ve teknolojiyi kullanma bi¢imi 6nemli
Olciide degisime ugramistir. Dijitallesme kavrami insanin teknolojiye ayak uydurma
hiz1 ve kapasitesi bakimindan her gegen giin kendini gelistirir olmus ve 6nemini
artirmigtir. Bu noktada dijitallesmenin en belirgin sekilde doniisiim gosteren ve

kendini gelistiren kism1 yapay zeka olmustur.

Dijitallesmenin ve dijital doniisiimiin belki de en 6nemli gelisimi olarak kabul edilen
yapay zeka, glinimiizde ¢oziim iretebilen, 0gretebilen, veri depolayabilen, sohbet
edebilen ve bunlar1 yaparken 0grenebilen bir sistemdir. Yapay zekd ayn1 zamanda
Ogrenebilme yetenegi sayesinde gorsel, video, ses kaydi gibi farkli medyatik
igeriklerin {iiretiminde de kullanilabilmektedir. Bu yetenekleri ve hizli gelisim
kabiliyeti sayesinde yapay zeka insan ve makine etkilesiminde 6nemli bir yere sahiptir.
Ciinkii yapay zeka insan ve makine arasindaki deneyimsel ve iletisimsel boyutu

etkileyebilecek potansiyele sahiptir.

1.3.2. Yapay Zeka Kavrami ve Tanimlama Sorunu

“Yapay zeka, insan tarafindan yapildiginda zeki olarak adlandirilan davraniglarin
makine tarafindan yapilmasidir” (Pirim, 2006, s. 84). Insan dis1 sistemlerin belirli
gorevleri yerine getirmesi ve bu gorevleri yerine getirebilme kapasitesi yapay zekanin
yalnizca teknik bir sistem olarak degil ayn1 zamanda biligsel olarak hareket edebilen

bir ara¢ olarak degerlendirilmesini miimkiin kilmaktadir (Ztdiga vd., 2023).
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Zuniga vd. (2023) yapay zekanin varligin1 tanimlamak i¢in insan zekasina dayanmak
zorunda olmadigint belirtir. Bu durumla baglantili olarak, yapay zekanin 6zerklik
diizeyinin insanla kurdugu iletisim, etkilesim ve denetimsel olarak sekillendigini ifade

etmektedir.

Literatiirde yapay zeka adina bilim insanlar1 tarafindan uzlagilmig bir tanim yoktur
(European Commission, 2020). Calismalar sonucu yapay zekanin birden fazla alanda
kullanilabilir ve yararlanilabilir olmasi sebebiyle birden fazla bakis agisiyla
degerlendirilebilmektedir. Ancak bu ¢alisma yapay zekanin dijitallesme sonucu insan
ve makine ile etkilesimine yonelik katkis1 bakimindan incelemeye almaktadir. Bunun
temel nedenlerinden biri olarak, yapay zekanin yalnizca bilgisayar bilimiyle sinirl bir
alan olmamasi; saglik, egitim, pazarlama, iletisim, miisteri hizmetleri ve gilindelik
yasam pratikleri gibi farkli alanlarda kullanilmas1 gosterilebilmektedir. Bu dogrultuda
yapay zeka, kullanildigi baglama gore teknik, biligsel, toplumsal ya da iletisimsel
acilardan farkli bigimlerde degerlendirilebilmektedir. Genel olarak yapay zeka, insan
zekas1 gerektiren gorevleri yerine getirebilen sistemlerin gelistirilmesini ifade
etmektedir. Yapay zekanin geldigi yeri ve ulagsacagi noktayi daha iyi anlayabilmek i¢in
tarihsel ¢er¢evede ¢alismalarin ve tartismalarin baslangic noktasina da odaklanmak

gerekir.

1.3.3. Yapay Zeka Fikrinin Dogusu ve Akademiklesmesi

Yapay zekaya dair ilk diistinceler 20. yiizyilin ortalarina dayanmaktadir. Bu donemde
II. Diinya Savasi esnasinda Alan Turing ve Gordon Welchman, Polonyali
kriptologlarin ~ gelistirdigi ~ Bomba’dan  hareketle = Enigma  mesajlarinin
¢ozlimlenmesinde kullanilan Britanya Bombe’sinin gelistirilmesine katki saglamistir
(Welchman, 1986). Bombe bir yapay zeka olmamasina ragmen makinelerin karmasik
problem ¢6zme becerileri agisindan 6nemli bir yere sahiptir. S6z konusu déonemde,
gerek akademik c¢aligmalarda gerekse bilim kurgu eserlerinde robotlarin insan
davranis1 sergileyip sergileyemeyecegi tartisiimaktaydi. Unlii bilim kurgu yazari Isaac
Asimov (1950), I, Robot (Ben, Robot) adl1 6ykii derlemesinde insanlarla etkilesim
kuran ve belirli yonlerden insan davranislarini taklit eden robotlara yer vermistir. Ayni
donemlerde Ingiliz matematik¢i Alan Turing de bu konuya dair ¢ok énemli bir soru

sormaktaydi. “Makineler diisiinebilir mi?” sorusu modern yapay zeka tartigmalarinin
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temellerindendir. Turing, bu soruya dogrudan felsefi bir yanit vermek yerine, “Taklit
Oyunu” olarak bilinen bir test Onererek makinenin insani taklit etme kapasitesi

tizerinden degerlendirilmesini amaglamistir (Turing, 1950).

Turing (1950), Computing Machinery and Intelligence isimli ¢calismasinda “Turing
Testi (Turing Test)” ya da “Taklit Oyunu (The Imitation Game)” olarak bilinen bir
testten bahsetmektedir. Bu test, bir insan katilimci, bir bilgisayar ve bir sorgulayici
olmak iizere li¢ katilimcidan olugsmaktadir. Burada esas amag, sorgulayicinin yonelttigi
sorular dogrultusunda karsisindakinin insan mi makine mi oldugunu ayirt
edebilmektir. Test sliresince bilgisayar, sorulara yanit verirken, gerektiginde yanlis
cevap iiretme, diisiinmek i¢cin zaman isteme ve hayir diyebilme gibi davraniglar
sergileyebilmektedir. Insan katilimcinin amaci ise sorgulayicinin dogru karar
vermesinde ona yardimci olmaktir. Bu baglamda Turing, makinelerin diistintip
diisiinemeyecegini test etmeye calismistir (Turing, 1950). Bu nedenle Turing Testi,
makine zekasina iligskin tartismalarda insan benzeri dilsel performansi ve taklit

kapasitesini merkeze alan 6nemli bir 6l¢iit olarak kabul edilmektedir.

Turing’in (1950) calismasinda, Taklit Oyunu’ndan ¢ikabilmesine iligkin iki temel
olasilik s6z konusudur. 1k olarak bilgisayar insan taklit etmede basarili olur ve testi
gecer. Ikinci olasilik ise sorgulayic bilgisayarin taklit ettigini fark eder ve bilgisayar
testi gegemez. Bu siliregte bilim insam1 Marvin Minsky, Turing’in kuramsal
yaklasimlarini destekler bigimde yapay zekanin yalnizca hesaplama siiregleriyle sinirl
degil ayn1 zamanda diisiinsel beceriler i¢in de kullanilabilecegini savunmustur. Yapay
zekd kavramimin akademik bir arastirma alani olarak sekillenmeye baslamasinda

onemli bir yere sahiptir (Haenlein ve Kaplan, 2019).

Turing’in  makinelerin  diisinme kapasitesine iligkin baslattigi tartismalarin
devaminda, yapay zeka caligmalarinin belirli bir arastirma programi cergevesinde
ylriitiilmesine yonelik girisimler ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda 1956 yilina
gelindiginde Dartmouth College’da iki ay boyunca yiiriitiilmesi planlanan bir ¢alisma
amaclanmistir. Bu arastirmanin hedefleri, 1955 yilinda John McCarthy, Minsky,
Rochester ve Shannon tarafindan 6neri metni olarak sunulmus olup, ¢aligmanin amaci
makinelerin insan zekasina ait 6grenme, dili kullanabilme, bilissel bir sekilde diisiinme

ve problem ¢d6zme gibi siiregleri yapip yapamayacagini incelemektir. Bu dogrultuda
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s0z konusu biligsel yeteneklerin ilkesel olarak tanimlanabilir oldugu ve makineler
tarafindan simiile edilebilecegi varsayimi temel alinmaktadir (McCarthy vd., 1955).
Bu arastirma sonucunda gergeklestirilen Dartmouth Konferansi’nda yapay zeka
kavrami ilk kez kullanilmis olup, bu konunun bagimsiz bir akademik alan olarak

sekillenmesine dncii olmustur.

1.3.4. Erken Donem Yapay Zeka Calismalar: ve Simirlamalar

Dartmouth Konferansi sonrasinda yapay zekanin, bagimsiz bir akademik ¢aligma alan
olarak gelismeye baslamis olmasi, aragtirmacilarin makinelerin problem ¢ézme,
O0grenme, planlama ve dili kullanma gibi yetenekler kazanip kazanamayacagi
sorularina ilgilerini artirmistir. Minsky (1961), erken donem yapay zeka
calismalarinda arama, Oriintli tanima, 6grenme, planlama ve tiimevarim gibi alanlarin
one ¢iktigmi belirtmektedir. Bes alana ayrilmis olan bu sezgisel programlama
stireclerinden ilki aramadir. Arama; bir problemin tiim olas1 ¢éziim yollar1 arasindan,
en dogru sonuca ulasmak icin seceneklerin sistemli bir sekilde incelenmesidir.
Karmagik problemlerde tiim ihtimalleri denemek imkansiz oldugundan, ¢oziime
ulagsma sans1 daha yiiksek olan yollara dncelik veren stratejik yontemler kullanilir.
Yazar, bu siiregte mevcut ¢oziimiin yakinindaki alternatifleri karsilastirarak her
adimda daha 1yi sonu¢ veren segenege ilerleyen “tepeye tirmanma” (hill climbing)
yontemini ele almaktadir. Oriintii tanima, makinelerin biitiin olasiliklar1 denemesi

yerine, durumlari kategorize etmesi gerektigini belirtmektedir.

Makale sablon eslestirme ve 6zellik listesi sistemleri iizerinde durmaktadir. Minsky
(1961) oriintii tanimada degismez 6zellikler olarak bir nesnenin boyutu veya konumu
degisse bile nesneyi tanimay1 saglayan ayirt edici 6zelliklerin korunmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Ogrenme siirecinde, makinelerin ge¢mis deneyimlerinden
yararlanarak sonraki kararlarini gelistirmesi amaglanmaktadir. Arthur Samuel'in 1959
tarihli “Some Studies in Machine Learning Using the Game of Checkers” adl
calismasi, dama oynayan bir yazilim araciligiyla ezberleme ve genellestirme tabanli
o0grenme yaklasimlarini incelemistir. S6z konusu program, daha dnce oynanan hamle
pozisyonlarmmi hafizasinda depolaylp elde edilen sonuglar dogrultusunda
degerlendirme kriterlerini glincelleyerek gecmis deneyimlerinden o6grenmis ve

performansini kademeli olarak artirmistir (Samuel, 1959). Yazar, bir egitici tarafindan
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verilen 0diil ya da ceza ile sistemin kararlarin1 optimize edebilecegini yani edimsel
olarak pekistirebilecegine deginmektedir. Karmagik bir stratejide elde edilen
basariin, o siirecteki binlerce karar arasindan hangisine ait oldugunun belirlenmesi
temel bir zorluk olarak sunulmaktadir. Siirecin dordiincii parcast ise planlamadir.
Planlama, karmasik problemlerin makine tarafindan alt problemlere ayrilmasi ve bu
problemlerin ¢oziimiine yonelik bir plan olusturulmasi siirecini ifade etmektedir. Basit
veya soyut bir modeli kullanarak oncelikle oradan ¢6ziim bulmak ve ardindan bu
¢Ozliimii ana probleme uygulamak islemin kisalmasinda biiyiik 6l¢lide etkili olarak
goriilmektedir. Siirecin son pargast ise tiimevarimdir. Makinenin, kendisine
kayitlanmis deneyimlerin Otesindeki olaylar hakkinda ifade olusturma yetenegi
tizerinedir. Yazar, dilbilgisel timevarim semalarin1 umut verici bir yaklasim olarak

gordiigiinii belirtmektedir (Minsky, 1961).

Makale, gelecekte akilli problem ¢6zme makinelerinin diinyayr gii¢lii bir sekilde
etkileyecegi 6ngoriisiiyle sona erer. Bu yaklagim, yapay zekanin yalnizca hesaplama
yapan sistemlerle smirli olmadigini; makinelerin daha karmasik bilgi isleme ve
problem ¢o6zme islevleri dogrultusunda gelistirilmeye calisildigini gostermektedir

(Minsky, 1961).

1966 yilinda Weizenbaum tarafindan gelistirilen ELIZA, bilgisayarlarla dogal dilde
konusabilmek iizerine gelistirilmis bir programdir. Program, kullanicinin daktilo
benzeri bir terminal araciligiyla ana bilgisayara baglanarak ELIZA ile dogal dilde
diyalog kurmasimi amacglamistir. Bu yoniiyle ELIZA, kullanict girdilerini anahtar
kelimelerle analiz edebilen bir programdir. Ancak insan benzeri bir anlama ve
diistinme yetenegine sahip degildir. Program belirli sozciikleri segebilir ancak
anlamlandiramaz. Buna ragmen insan-makine iletisimine erken dénem Ornegi olarak

sunulabilir olmasi ac¢isindan 6nemli bir yere sahiptir (Weizenbaum, 1966).

SHRDLU, Terry Winograd tarafindan 1972 yilinda gelistirilmis bir yapay zeka
programdir. ELIZA’dan farkli olarak SHRDLU; entegre bir yapay zeka sistemidir.
Kirmiz1 blogu yesil blogun iistiine koy gibi basit ve dogal dil islemlerini anlayabilen
SHRDLU, bunlarin yaninda yalnizca anahtar kelimelere ihtiya¢ duymuyordu. Bir
diger 6ne ¢ikan 6zelligi ise planlama yaparak hedef arag iliskisi kurabilmesiydi. Aym
zamanda geriye dogru zincirleme yontemini kullanabiliyordu. Yani SHRDLU, dili

yalnizca yanit tiretmek i¢in degil ayn1 zamanda eylem planlamak i¢in de kullaniyordu.

22



Bu eylemlerde mantikli sebepler iiretebiliyordu. Ornegin yesil blogun iistiine kirmiz1
blogu koymadan dnce kahverengi blogu kaldiriyordu ki boylece yesil blok ile kirmizi
blok iist iiste olabilirdi. Bu 6zellikleriyle SHRDLU, planlama, yanit liretme ve dogal
dil islemlerini anlayabilmesi bakimindan erken donem yapay zeka ¢alismalar1 icin

oldukga 6nemli bir yere sahiptir (Ward, t.y.).

Yapay zekanin yaklasik otuz yil igerisinde gergeklestirdigi hizli gelismelere ve
ilerlemelere ragmen her donemi bu sekilde degildi. Bilim diinyasinda yapay zeka kisi
olarak adlandirilan iki dénem bulunmaktadir. Ingiliz matematik¢i James Lighthill’in
yayinladig1 raporda yapay zekadan “deneyimli amator” olarak bahsetmesi yapay
zekaya yonelik elestirilerin artmasina sebep oldu. Lighthill’e gore yapay zeka hicbir
zaman insan gibi olamazdi. Ingiltere’deki gelismenin ardindan Amerika Kongresi’nde
yogun bir sekilde elestirilmesinden sonra bu alana ayrilan fonlarda ciddi oranda bir
azalma yaganmistir. Bunun sebebi beklentilerin karsilanmamig olmasi ayni1 zamanda
erken donem yapay zeka sistemlerinin ¢ok sinirli olmasindan kaynakladir. Bu durum
yapilan arastirmalarda ciddi bir durgunluga sebep olmustur (Haenlein ve Kaplan,

2019).

1.3.5. Makine Ogrenmesi ve Biiyiik Veri

Russell vd. (2010) 1980’11 yillara gelindiginde yontemin degismesi, donanimin
gelismesi ve verilerin artmasi sebebiyle yapay zekdya olan ilgi tekrar yiikselmeye
baslamistir ve bu durgunluk kalici olmamistir. Bilim insanlar1 artik yapay zekanin
makine 6grenmesi ve olasilik modellerine gore gelistirilebilecegini diisiiniiyorlardi. Bu
donemler yapay zekanin bir endiistriye doniistiigii donemlerdir. Amerika’daki birgok
bliyiik sirket yapay zekaya sahip olup ya kullaniyordu ya da yatirim yapiyordu.
Boylece yapay zeka artik yalnizca akademinin ¢alisma alani degildi. Bu donemde aym
zamanda iilkeler kendi akilli bilgisayarlarini {iretmeye calistyordu. Ornegin Japonya
“Fifth Generation” adin1 verdigi bir akilli bilgisayar iiretirken, Amerika’da buna
karsilik kendi akilli bilgisayar sistemlerini liretiyordu (Russell ve Norvig, 2010). Bu
gelismeler yapay zeka calismalarini oldukea hizlandirmis olup hem sirketlerin hem de

bilim insanlarinin daha farkli sorular sormasina sebep olmustur.

“Makine 6grenmesi, bir problemi o probleme ait veriye gére modelleyen bilgisayar

algoritmalarinin genel adidir” (Atalay ve Celik, 2017, s. 161). Arthur Samuel’in dama
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oyunu lizerine yaptig1 arastirma makine Ogrenmesine iliskin erken donem
caligmalardan biri olarak gosterilebilmektedir. Samuel 1959 yilinda bilgisayarlarin
sadece Onceden Dbelirlenmis kurallar1 uygulayan sistemler olarak degil,
deneyimlerinden yararlanarak kendi kendini gelistirebilen yapilar olarak ele
alinabilecegini savunmustur. Dama oyunu iizerinden yaptigi bu arastirmada bilgisayar,
oyun strasinda karsilagtigi durumlar1 degerlendirip ardindan 6nceki deneyimlerinden
yola ¢ikarak hamle se¢imlerinde performansini artirmaya ¢alismaktadir. Bu yaklasim,
makine 6grenmesinin temelinde yer alan deneyim yoluyla 6grenme ve performans
gelistirme diisiincesini ortaya koyan yaklasim olmasi1 bakimindan 6nemlidir (Samuel,

1959).

Mitchell (1997), makine 6grenmesini performans, deneyim ve gorev iliskisi tizerinden
aciklamaktadir. Kitabinda bunu “A computer program is said to learn from experience
E with respect to some class of tasks T and performance measure P, if its performance
at tasks in T, as measured by P, improves with experience E” seklinde tanimlamaktadir
(s. 2). Bu tanim {izerinden degerlendirildiginde, makine Ogrenmesinin yalnizca
onceden belirlenmis kurallarin uygulamaya sokulmasiyla degil, ayn1 zamanda

deneyim sonucunda da performansin gelismesiyle iliskili oldugu goriilmektedir.

Reis’e (2017) gore makine d6grenmesine iliskin ilk ¢alismalar, “algilayicilar” olarak
adlandirilan aygit diizeyindeki sistemlerle baslamig; zamanla sembol ve bilgi
diizeyinde 6grenme yaklasimlar1 gelistirilmistir. Aygit diizeyindeki sistemler, geri
bildirimler dogrultusunda baglanti agirliklarin1  degistirerek performanslarini
gelistirmeyi amacglamaktadir. Sembol diizeyindeki sistemler, yiliklemler mantig1 ve
sembolik matematikten yararlanarak olumlu ve olumsuz ornekler lizerinden yeni
kavramlar1 6grenebilmektedir. 1970’lerin sonlarinda 6nem kazanan bilgi diizeyindeki
sistemlerde ise Ogrenme kapasitesinin sahip olunan bilgiye bagh oldugu kabul
edilmekte; tlimdengelimsel, tlimevarimsal ve analojik Ogrenme bi¢imlerinden

yararlanilmaktadir (Reis, 2017).

Makine 6grenmesi ayrica kendi icerisinde ikiye ayrilmaktadir. Bunlar denetimli ve
denetimsiz O0grenmedir. Denetimli 6grenme, verilerin sonuglarinin bilindigi ve
onceden gozlemleme sansinin oldugu ortamda makinenin 6grenmesidir. Denetimsiz

O0grenme ise tam tersi verilerin sonuglarinin bilinmedigi yani etiketleme durumunun

24



s6z konusu olmadigi, gozlemlenmemis aradaki bagintinin aciga c¢ikarilmasina

denmektedir (Nizam, 2014, akt. Gezer ve Saylan, 2017).

Makine Ogrenmesi ve yapay zeka alanindaki bu gelismeler, makinelerin belirli
alanlarda insan uzmanligiyla rekabet edebilecek diizeyde performans gosterebilecegi
diistincesini gliglendirmistir. Bu baglamda IBM tarafindan gelistirilen Deep Blue,

yapay zeka tarihinde 6nemli bir 6rnek olarak degerlendirilmektedir.

Bu alandaki gelismeler, makinelerin belirli alanlarda insan uzmanligiyla rekabet
edebilecek diizeyde performans gosterebilecegine dair merak uyandirmistir. 1997
yilinda iinlii satrang sampiyonu Garry Kasparov ile Deep Blue’nun gerceklestirdigi
rekabet sonrasinda Kasparov’un Deep Blue’ya yenilmesi yapay zekanin kamuoyunda
goriiniirlik kazanmasi agisindan énemli bir ayrim olmustur. Dikkat edilmesi gereken
bir nokta ise Deep Blue’nun bu basarisinin genel anlamda insan gibi diislinebildigini
degil; smirlar1 belirlenmis bir problem alaninda yiiksek islem giicii, degerlendirme
kapasitesi ve stratejik hesaplama yoluyla insan uzmanligiyla rekabet edebildigini

gostermektedir (IBM, t.y.).

Teknolojinin gelismesiyle ve bu dogrultuda dijital ortamlarin yayginlagsmasiyla
birlikte iiretilen veri miktarimin artmasi, yapay zekd c¢alismalarimin yoniini
degistirmistir. Sistemler artik daha genis veri kiimeleri izerinden 6grenebilen ve farkli
baglamlarda oriintiileri analiz edebilen sistemlere dogru donilisim gostermistir. Bu
doniisiim, yapay zekanin belirli kurallar ve kapali problem alanlariyla smirh
kalmadigini; zamanla daha dinamik ve kapsamli bir yapiya evrilebildigini gozler
oniine sermektedir. Ozcan (2021) biiyiik veriyi, siirekli akis halinde olan nitel/nicel
olarak hizli bir sekilde artan veri yiginlar olarak degerlendirmektedir. Yazar, sanayi
toplumunda kitle olarak goriilen kisilerin gliniimiizde bir “birey” olarak
konumlandirildigini belirtmektedir. Stephens-Davidowitz (2018, akt. Ozcan, 2021),
biiyiik verinin bireylerin beyan ettikleri tercihler ile ger¢ek davraniglari arasindaki
farkliliklar1 ortaya koyabildigini belirtmektedir. Ayrica veriler aracilifiyla iktidarlara
hesap sormak, hakikati 6grenmeyi talep etmek, hastaliklarin kaynagini bulmak gibi
pek ¢ok bilgiye ulagilabilmektedir. Yazar biiylik verinin bir diger faydasimin ise
sirketlere sagladig1 ekonomik katki olarak ele almaktadir. Buna ek olarak biiyiik veri

yalnizca bireylerin iktidarlara hesap sormasini saglayan ya da bilgiye ulasmasini
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kolaylagtiran bir ara¢ olarak degerlendirilmemelidir. van Dijck (2014), sirketlerin ve
kamu kurumlarmin dijital platformlarda iiretilen verileri bireylerin davraniglarini
izlemek, analiz etmek ve 6ngérmek amaciyla kullanabildigini belirtmektedir. Yazar,
“veri gozetimi” (dataveillance) olarak kavramsallastirdig1r bu durumu biiyiik verinin
bireylerin bilgi edinme olanaklarini arttirirken ayni zamanda gozetim ve denetim

mekanizmalarini da gii¢clendirebildigini 6ne siirmektedir.

McAfee vd. (2012) biiyiik verinin gegmisteki analiz yontemlerinden ¢ok daha giiclii
oldugunu diistinmektedir. Sirketlerin performansi radikal 6l¢iide degistiren biiyiik veri
geleneksel analiz sistemlerinden hiz, hacim ve ¢esitlilik bakimindan ayrismaktadir.
Gercek zamanla ya da gercek zamana yakin siirelerde veri olusturma ve islenme hiz1
geleneksel analiz sistemlerinden ¢ok daha hizlidir. Yazarlar ayrica hacim agisindan da

oldukea biiyiik oldugunu 6ne siirmektedir.

McAfee vd. (2012), giinlimiizde Walmart gibi bir zincir marketin 2.5 petabyte miisteri
verisine saatler i¢inde ulasabilmekte oldugunu belirtmektedir. Bu 6rnek, biiyiik verinin
hacim boyutunu gostermektedir. Ancak biiyiik veri yalnizca iiretilen verinin miktarryla
degil, farkli kaynaklardan ve farkli bigimlerde elde edilen verilerin ¢esitliligiyle de
karakterize edilmektedir. Ciinkii veriler artik sadece geleneksel sistemde oldugu gibi
tek bir sistem {izerinden degil; sosyal medya, telefon, posta, sensorler, GPS sistemleri

gibi pek cok form tlizerinden toplanabilmektedir.

Yapay zeka, biiyiik veri ve makine 6grenmesi sistemlerinin gelisimi agisindan 6nemli
firsatlar sunsa da, bu siire¢ beraberinde bazi riskleri de getirmektedir. Biiyiik miktarda
verinin toplanmasi, islenmesi ve analiz edilmesi; mahremiyet, gozetim, veri giivenligi
ve ayrimcilik gibi sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Madden vd.’ye
(2017) gore biiylik veri uygulamalari, 6zellikle dezavantajli gruplar agisindan yeni
kirilganlik alanlar1 yaratabilmekte; bireylerin istihdam, egitim, kredi, giivenlik ve
sosyal hizmetlere erisim siireclerinde veri temelli siniflandirmalara maruz kalmasina
yol acabilmektedir. Bu nedenle biiyiik veri yalnizca teknolojik gelismeyi hizlandiran
bir unsur olarak degil, ayn1 zamanda toplumsal ve etik olan bir doniisiim alan1 olarak

da degerlendirilmelidir.
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Lerman (2013) biiyiik veriyi alisilagelmis risklerinden ziyade bir baska risk olarak
dislanma riskleri iizerinden ele almaktadir. Makale, akilli telefon kullanmayan,
internete erisimi olmayan, sosyal medya veya kredi karti tizerinden tespit edilemeyen
yani verisi olmayan, sisteme yakalanmamis dolayisiyla sistem tarafindan gériilmeyen
milyarlarca insan oldugunu ve bu insanlarin biiylik veri tarafindan goriilmedikleri
gerekcesiyle diglandiklarini 6ne siirmektedir. Dislanmanin sonuglart bireyleri ve
toplumlar1 ekonomik ve sivil toplum yoniinden etkilemektedir. Sirketler her yil
milyarlarca insanin verilerine ulasamadiklari i¢in veri toplanamamis yerlerde yatirim
yapmayabilir ve yatirim yapilmayan yerler yatirim yapilan yerlerden hem geri kalir
hem de bireyler yeniliklerden ve gelismelerden mahrum kalirlar. Makale magduriyetin
bir diger yani olan sivil toplum tarafindan hiikiimetlerin veriye ulagsmadigi yerlerde

hizmet etmeyecegini, ihtiyaglarin1 goz ardi edebilecegini 6ne siirmektedir.

Ozcan (2021), biiyiik veriyi iki ucu keskin bir kilig olarak tanimlamaktadir. Yazar
insan hayatin1 kolaylastiran teknolojik bir devrim olmasinin yani sira, biiyiik verinin
bireyin mahremiyetini ve 6zgiirliigiinii kisitlayabilecek bir dijital diktatér olduguna da

dikkat cekmektedir.

Biiyiik veri ile makine Ogrenmesi arasindaki iligki, verinin makine Ogrenmesi
sistemleri i¢in temel bir 6grenme kaynagi olusturmasina dayanmaktadir. Veri
miktarinin ve g¢esitliliginin artmasi, algoritmalarin daha fazla o6rnek iizerinden
oriintiileri belirlemesine, degiskenler arasindaki baglantilar1 6grenmesine ve daha nce
karsilasmadig1 veriler hakkinda tahminlerde bulunmasina olanak saglamaktadir.
Jordan ve Mitchell’e (2015) gore makine 6grenmesi alanindaki ilerlemeler, yeni
algoritmalarin gelistirilmesinin yaninda g¢evrimici verilerin artmasi ve hesaplama
olanaklariin giiglenmesiyle de yakindan iligkilidir. LeCun vd. (2015) benzer bir goriis
sunarak derin 6grenme yoOntemlerinin genis veri kiimeleri icerisindeki karmagik
yapilar1 farkli soyutlama diizeylerinde &grenebildigini belirtmektedir. Yani, ¢ok
miktarda veriyi incelerken 6nce basit 6zellikleri, ardindan bu 6zelliklerin birlesmesiyle
ortaya ¢ikan daha karmasik yapilar1 6grenebilmektedir. Dolayisiyla biiyiikk veri,
makine 6grenmesinin daha kapsamli oriintiiler belirleyebilmesini ve farkli alanlarda
uygulanabilmesini desteklemektedir. Bununla birlikte yalnizca veri miktarinin fazla
olmas yeterli degildir; verinin niteligi, ¢esitliligi ve temsil giicii de modelden elde

edilen sonuglarin dogrulugunu etkilemektedir.
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Sonu¢ olarak biiyiik verinin sagladigi genis ve cesitli veri kaynaklari, makine
Ogrenmesi sistemlerinin gelismesinde 6nemli bir rol oynamistir. Makine 6grenmesi ve
derin Ogrenme yoOntemlerinin bu verilerden karmasik Orilintiiler 6grenebilmesi,
yalnizca verileri analiz eden degil, yeni icerikler de {iretebilen sistemlerin
gelistirilmesine zemin hazirlamistir. Bu dogrultuda sonraki boliimde iiretken yapay

zeka ve dogal dil isleme teknolojileri ele alinacaktir.

1.3.6. Uretken Yapay Zeka ve Dogal Dil isleme

Adal1 (2016) dogal dil islemeyi (Natural Language Processing — NLP) genel olarak
dillerin bilgisayar yardimiyla islenmesi iizerine calisan bir bilim dali olarak
nitelendirmektedir. Yazara gére DDI, baslangicta insan ve bilgisayar etkilesiminde
dogal dillerin kullanilabilmesi amaciyla ortaya ¢ikmis oldugunu ancak zamanla
bilgisayarli dilbilime doniistiigiinii belirtmektedir. DDI’nin temel hedefi, bir konusma
veya yazinin bilgisayar tarafindan anlasilmasi, sorulan sorulara yanit vermesi ve diller
aras1 otomatik ceviri yapmasidir. Adali (2016) ayn1 zamanda bir bilgisayarin insanla
etkilesime girebilmesi i¢in dilin tiim 6zelliklerinin bilgisayara ogretilmesi gerektigini
sdylemektedir. DDI, Jurafsky ve Martin (2026) tarafindan dillerin bilgisayar
yardimiyla islenmesini saglayan bir bilim dali olarak tanimlanmaktadir. Insan ve
bilgisayar etkilesiminde dogal dillerin, yani Tiirkge, Ingilizce gibi, kullanilabilmesini

saglamak temel amacidir.

Dil islemenin dort temel katmani vardir. Bu katmanlardan ilki ses bilimidir
(phonology). Bu katmanda konusma seslerinin yapisinin islenmesi gerekmektedir.
Ikinci katman bigim bilimidir (morphology). Bu katmanda ise kelimelerin yapilar1 ve
eklerin incelenmesi gerekmektedir. Uciincii katman sdz dizimi (syntax) katmanidir ve
bu katmanda climle kurallar1 ve kelimelerin ciimle i¢indeki dizilisi yer almaktadir. Son
katman ise anlam bilimi (semantics) katmanmidir. Bu katmanda kelimelerin ve

climlelerin tagidig1 gercek anlamlarin ¢6ziimlenmesi gerekmektedir (Adali, 2016).

Bu dért temel katmanin yaninda ayni zamanda DDI’nin insan-makine iletisiminde
nasil bir rol aldigin1 agiklamak da 6nemlidir. Wang vd. (2021) kaleme almis olduklar1
makalede DDI sistemlerinin gelistirilmesinde insan geri bildiriminin énemli bir yeri

oldugunu belirtmektedir. Dongiide insan yaklasimi kapsaminda insanin yalnizca pasif
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bir kullanict olmadigini; veriyi hazirlamada, etiketlemede, geri bildirim vb.
stireglerinde etken bir rol oynadig1 goriilmektedir. Yazarlar, dogal dil islemenin
yalnizca dilsel verilerin bilgisayar tarafindan islenmesiyle sinirli kalmadigini belirtir.
Bu ¢ergevede insan girdisi, kullanici geri bildirimi ve etkilesim siiregleriyle birlikte
gelisen bir alan oldugu sdylenebilmektedir. Insan-makine iletisimi baglaminda soz
konusu nedenler géz oniinde bulunduruldugunda DDI, yalnizca teknik bir altyap:
degildir; ayn1 zamanda insan ve yapay zeka sistemleri arasinda siirekli geri bildirime
dayali bir etkilesim alanmi olarak da degerlendirilebilmektedir (Wang vd., 2021). Bu
alan zaman ilerledikce bilgisayarli dil bilimi olarak da adlandirilmaya baslanmigtir

(Jurafsky ve Martin, 2026).

Naveed vd. (2025) biiyiik dil modelini (Large Language Model — LLM), geleneksel
dil modellerinden farkli olarak, parametre sayilarinin milyarlar1 buldugu ve ¢ok biiyiik
Olgekli egitim verileriyle metin isleme ve {iiretme yetenegine sahip oldugunu
belirtmektedir. Yazar ayrica biiyilkk dil modelini insan diizeyinde performans
sergileyebilen ve ¢ok sayida farkli géreve genellenebilen gelismis sistemler olarak

tanimlamaktadir.

Biiyiik dil modelleri, dogal dil isleme alanindaki gelismelerin daha ileri bir agamasi
olarak degerlendirilebilir. Makaleye gore dogal dil isleme (NLP) ve LLM arasindaki
iliski, alanin tarihsel evriminin bir sonucudur. Geleneksel DDI modelleri belirli bir
gorevi yapmak tlizere denetimli bir sekilde egitilirken, biiylik dil modelleri devasa
veriler lizerinde kendi kendilerine denetimli bir sekilde egitilebilmektedirler. Kisaca
ozetlemek gerekirse biiyiik dil modelleri, DDI disiplininin ulasti1 en giincel ve en

giiclii asama olarak konumlandirilmaktadir (Wang vd., 2025).

Biiytik dil modellerinin metin anlama ve {iretme kapasitesi, iiretken yapay zeka
kavramiyla yakindan iligkilidir. Biiyiik dil modelleri, kullanict girdilerine bagl olarak
yeni metinler liretebilmekte, sorulara yanit verebilmekte, 6zetleme, geviri, agiklama ve
diyalog kurma gibi farkli gorevleri yerine getirebilmektedir. Bu yoniiyle biiytik dil
modelleri, iliretken yapay zekanin Ozellikle metin temelli uygulamalar1 arasinda
degerlendirilebilir. Dolayistyla dogal dil isleme alanindaki gelismeler, biiyiik dil
modelleri araciligiyla tiretken yapay zeka sistemlerinin insan-makine iletisiminde daha

goriiniir hale gelmesine katki saglamistir.
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He vd. (2025) iiretken yapay zekay1 (Generative Al); mevcut veriler iizerinden metin,
goriintii, video ve problem ¢dzme stratejileri gibi yeni icerikler liretebilen yapay zeka
olarak tamimlamaktadir. Makale, iiretken yapay zekay1 yalnizca verileri siniflandirmak
ya da analiz etmekle kalmayan; kullanici tarafindan verilen gorevler ile yeni ve
baglama uygun ciktilar olusturabildigini dile getirmektedir. Bu durum, insan ile
makine arasindaki iliskinin daha etkilesimli, yanitlayici ve liretime dayali bir yapiya

doniismesine neden olmaktadir.

Yukarida bahsi gecen dijitallesme ve yapay zeka ilizerine incelenmis olan biitiin
tarihsel ve gelisimsel siiregler dogrultusunda, insan bilgisayar etkilesiminin yalnizca
teknik bir ara¢ kullanim1 olmaktan ¢ikarak dil temelli bir etkilesim alanina evrildigi
goriilmektedir. Dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte yapay zeka teknolojileri,
bilgisayarlarin insan dilini anlama, isleme ve iiretme kapasitesini artirmig; bu durum
etkilesimin daha dogal ve kullanici odakli bir bigimde ger¢eklesmesine olanak
saglamistir. Dogal dil isleme alanindaki bu gelismeler, yapay zeka destekli sistemlerin
insanlarla iletisim kurabilmesini miimkiin kilmis ve sohbet robotlarnin dijital

ortamlarda yayginlagmasinin 6niinii agmustir.

Bu cergeve, insan-bilgisayar etkilesiminde dil temelli sistemlerin kullanicilar
tizerindeki etkilerinin fark edilmesine yol agmistir. Bu gelismeler, sohbet robotlarinin
kullanict deneyimi ve insan-makine iletisimi tizerindeki etkilerinin tartigilmasina
zemin hazirlamistir (Jurafsky ve Martin, 2026). Bu baglamda sohbet robotlari,
dijitallesme ve yapay zekd teknolojilerinin insan bilgisayar etkilesimindeki
doniislimiinii somut bigimde yansitan uygulamalar olarak 6ne ¢ikmaktadir. 2026 yili
itibartyla Google Gemini, OpenAl ChatGPT, xAI Grok, Anthropic Claude gibi
sirketlerin dil modellerine dayali yapay zeka sistemleri yer almaktadir. Bu sistemler,
dogal dil isleme ve biiyiik dil modellerindeki gelismelerin kullanicilarla diyalog

kurabilen tiretken yapay zeka uygulamalarina doniigiimiinii gostermektedir.

Ilerleyen yillarda ise iiretken yapay zeka destekli diyalogsal ajanlar ¢ikmustir. Bu
robotlarin en linliisii ve en bilineni OpenAl tarafindan gelistirilmis olan ChatGPT dir.
Chat ve Uretken On Egitimli Déniistiiriicii (Generative Pre-Trained Transformer —
GPT) kelimelerinin birlesiminden olugmaktadir. Sistem, hangi dilde yazildigini

anlayip o dilde dogal dil isleme yeteneginden yararlanarak cevap verme ve karsisinda

30



bir insan varmis gibi cevaplayabilme 0Ozelligine sahiptir. Onu Google arama
motorundan farkli kilan 6zelligi ise bilgileri tek tek sunmasindan ziyade bir biitiin

olarak kullaniciyla paylasabilmesidir (Giindiiz, 2023, ss. 340-355).

Glindiiz  (2023), ChatGPT’nin ¢alisma prensibinde insan geri bildirimden
giiclendirmeli 6grenim modeli (RLHF) 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu siiregte yapay
zeka egitmenlerinin sohbet robotlariyla gerceklestirdikleri iletisimleri kaydedilerek

modelin daha uygun, tutarli ve insan benzeri yanitlar iretmesi amaglanmaktadir.

Daha sonrasinda ise Google 2023 yilinda Google Bard’1 piyasaya siirdii. Sistem,
Google’in kendi gelistirdigi diyalog uygulamalart i¢in dil modeli (LaMDA) ile
kullanima sunuldu. ChatGPT ile benzer bir sekilde yapay zekay: giindelik hayatin
bircok yerine aktarmay1 hedeflemistir (Pichai, 2023). ilerleyen donemde Bard, Google
Gemini’ya doniismiistiir. Ayn1 donemde Anthropic sirketi, Claude isimli yapay zeka
destekli sohbet robotunu tanitti. Notion, Quora, DuckDuckGo gibi sirketlerle ortaklasa
gelistirdikleri Claude, yaz1 yazabilme, sohbet edebilme, gorevleri yerine getirebilme
ve giivenilir kaynaklardan yararlanabilme Ozelligine sahiptir. Erken donem
kullanicilart robotun daha az zararli/yanlis yanitlar verdigini belirtmislerdir
(Anthropic,2023). OpenAl, 2023 yilinda yayinladig: bir rapor ile GPT-4’iin 6nceki
stirim GPT’lerden ¢ok daha gelismis ve kapasitesi artmis oldugunu agiklamistir. Artik
daha hizli yanit, daha i1yi gorsel, daha dogru bilgi gibi sonuclar1 oldugunu aktarmistir

(OpenAl, 2023).

2023 yilinin sonlarina gelindiginde ise XAl Grok isimli bir yapay zeka destekli sohbet
robotu gelistirmistir. Ek bir uygulama olarak da kullanilabilen Grok, diger yapay zeka
destekli sohbet robotlarindan farkli olarak X(6nceki adiyla Twitter) uygulamasi

igerisinde de entegredir (xAl, 2023).

1.4. Sohbet Robotlarinin Tarihgesi ve Gelisimi

Dijitallesme siirecinin hiz kazanmasiyla beraber, insan ve teknoloji arasindaki
etkilesim y1llar igerisinde biiyiik bir doniisiim ge¢irmistir. Onceki baslikta ele alindig
tizere dijitallesme ve yapay zeka alanindaki gelismeler, bireylerin teknolojiyle

kurdugu etkilesim bicimlerini doniistiirmiistiir. Bu baglamda, kullanicilarla dogrudan
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etkilesim kurabilen birtakim sistemler gelistirilmistir.

1.4.1. Sohbet Robotu Kavrami

Bu sistemlerden biri de sohbet robotu olup Oxford Dictionary’ye gore sohbet robotu
“genellikle internet iizerinden bir kisiyle sohbet edebilen bir bilgisayar programi.”
(Oxford Dictionary, t.y.) anlamina gelmektedir. Chat (sohbet) ve bot (robotun
kisaltmasi) kelimelerinin birlesiminden olusmaktadir. Bu tanim sohbet robotlarinin
islevsel bakimdan ne amaca hizmet ettigini aktarmada yeterli olurken, giinlimiizde
sohbet robotlarinin gelmis oldugu noktay1 anlamlandirmakta yetersiz kalmaktadir.

Arastirmanin bu bolimiinde sohbet robotlarinin neden internet lizerinden sohbet
edebilen bir bilgisayar programindan daha fazlasi oldugunu anlayabilmek igin
oncelikli olarak yillar igerisinde kat ettigi mesafeyi bilmek gerekir. Sohbet robotlari
bu boliimde erken donem ve yapay zeka destekli modern sohbet robotlar1 olarak ele

alinacaktir.

1.4.2. Erken Donem Sohbet Robotlari

Adamopoulou ve Moussiades’e gore (2020), 1950 yilinda Turing’in “makineler
diistinebilir mi?” sorusu sohbet robotu diisiincesinin temellerini olusturmaktadir. Bu
doneme kadar makineler yalnizca bilgileri isleyen ve dnceden belirlenmis bir sekilde
¢ikt1 veren sistemlerden ibaretti. Turing’in bu sorusu bilim diinyasinda makinelerin
insan benzeri davranis sergileme ve iletisim kurma potansiyelini tartisma konusu

olmustur.

1966 yilina gelindigindeyse Alman bilgisayar bilimcisi Joseph Weizenbaum, ELIZA
ismiyle bilinen ilk sohbet robotu programini gelistirmistir (Adamopoulou ve
Moussiades, 2020, s. 374). Bu program, igerisine yerlestirilen anahtar kelimeler
yardimiyla kullanic1 girdilerini analiz edebilen ve analiz sonucunda yanit iireten bir
sistemdir (Weizenbaum, 1966, s. 36). Ancak ELIZA donemin kosullarinin da goz
oniinde bulundurulsa gercek anlamda baglam ve anlam olusturma bakimindan
yetersizlikleri vardi. Sistemin yalnizca anahtar kelimelere dayali calismasindan

kaynakli olarak girdileri derinlemesine analiz edebilme yetenegine sahip degildi.
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ELIZA’nin dnciiliigiinde ilerleyen yillarda bagka sohbet robotu girisimleri olmustur.
Bunlardan biri, 1972 yilinda Kenneth Colby tarafindan gelistirilmis olan PARRY
adinda bir sohbet robotudur. Yine ayni yil igerisinde diizenlenen Uluslararasi
Bilgisayar Iletisimi Konferansi’nda bir sizofreni hastas1 gibi hareket eden PARRY,
ELIZA ile birlikte cevrimici bir seans gerceklestirmistir (Gokkaya ve Iscan, 2025, s.
4). Arttificial Intelligence adli ¢aligmanin, Artificial Paranoia boliimiinde Colby ve
meslektaslar1 (1972), PARRY’nin ¢alisma bi¢imini paranoid davranis ve diisiince
bi¢cimini sergileyen bir bireyin bilgisayar ortaminda simiile edilmesini amaglayan bir
model olarak yani kisaca sistemin girdi ve ¢ikt1 davraniglarin taklit eden ancak gergek

anlamda bir anlama siirecine sahip olmayan sohbet robot olarak a¢iklamaktadir.

1.4.3. Bilgi Tabanh ve AIML Doénemi (1990-)

1995 yilia gelindiginde ise Richard S. Wallace (1996), Turing’in deneyinden yola
cikarak bir sohbet robotu modeli olan A.L.I.C.E.’yi (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity) gelistirdi. Onceki &rnekler ile kiyaslandig1 zaman A.L.I.C.E. diger
sohbet robotlarindan farkli olarak dogal dil isleme odakli bir yapidadir. Ayrica
41.000’e kadar bilgi isleme kategorisine sahiptir. Bu kategori sayist ELIZA’da
yalmizca 200°diir. A.L.I.C.E.’in bir diger 6zelligi ise ilk yapay zeka isaretleme dili
kullanan sistem olmasidir (Wallace, 2009, ss.181-210).

AIML, projesinin kapsaminda Wallace tarafindan gelistirilmis uyaric1 ve tepki
arasinda odaklandirilmig bir dildir (Wallace, 2009). Farkli sistemler denedikten sonra
daha fazla ilgi goren A.L.I.C.E., yaklasik olarak 41.000 elementten olusur. Bu
elementlerin her biri girdi olusturduktan sonra ¢iktilar1 graphmaster denen bir sistemde
saklanir. Gozetimli 6grenme modeline sahip olan sistem, Botmaster ile calisir.
Botmaster, sistemdeki hatalar1 diizelten ve sistemin dogrusunu 6grenmesine yardimeti
olan bir insandir. Amaci robotun cevaplarini daha insani kilmak olan Botmaster,
targeting yani hedefleme yontemiyle sistem, girdileri heniiz bir cevap verilmeden iletir
ve bdylece siirekli bir iyilestirme yontemi kullanilir (Wallace, 2009, ss.181-210).
Erken donem sohbet robotlarinin en basarili 6rneklerinden biri olan A.L.I.C.E. her ne
kadar gelismis, SETL, Java gibi sistemler kullansa da, insan yardimina hala ihtiyag
duydugu Wallace’in ¢alismalarindan anlasilmaktadir. Bu programin hala daha insansi

cevap veremedigini ve yetersiz oldugunu gostermektedir.
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ActiveBuddy Inc. Tarafindan 2001 yilinda Smarterchild isimli bir yapay zeka destekli
sohbet robotu gelistirildi. Interaktif bir sohbet araci olarak gelistirilen Smarterchild,
kullanicilar ile birden fazla mesajlasma platformunda (AOL, Windows Messenger,

Yahoo Messenger vb.) iletisim kurabiliyordu (Wang, 2024, ss.57-62).

Wang’in (2024) aktardigina gore, kisa siire igerisinde popiiler hale gelen bu sohbet
robotu onceki orneklerden farkli olarak haberler, oyunlar, miizikler gibi konularda
sorulan sorulara cevap verebilme yetenegine sahipti. Bir diger gbze ¢arpan 6zelligi ise,
kullanicinin tercihlerini hatirliyor olmasiydi. Eger kullanict kendisine bir konu
hakkinda soru sorarsa, robot kullanicinin tercih ettigi kaynaklar1 hatirlayabiliyor ve o
kaynaklardan veri ¢ekerek sorulari yanitlayabiliyordu. Daha dogal, akic1 ve sohbet
havasinda iletisim kurmaya programlanmis olan sistem, gercek bir insanla iletisim
kuruluyor olduguna dair bir alg1 yaratiyordu. Ancak ilerleyen yillarda her ne kadar ¢ag
acict ve diger sirketler i¢in yol gosterici bir uygulama olarak adlandirilsa da,
Smarterchild’in kullanimina 2008 yilinda son verilmistir. Sistem, bugiin hala sohbet

robotlar i¢in 6nemli bir gelisme olarak goriilmektedir (Wang, 2024, ss. 57-62).

1960’11 yillardan itibaren birden fazla program denenmis ve her bir program sohbet
robotlarinin gelisiminde biiyiik rol oynamistir. Erken donem sohbet robotlar1 olarak
adlandirilan bu robotlar, Turing’in makineler diisiinebilir mi sorusunu kendilerine
Olclit olarak ele almis ve bu sorunun cevabini aramiglardir. ELIZA ve PARRY gibi
sistemler kendilerine verilen girdiyi isleyebilmis ve bir ¢ikt1 verebilmis olmalarina
ragmen diislinme ve insanst cevap verebilme noktasinda yetersiz kaldigi
goriilmektedir. Ote yandan A.L.I.C.E. daha gelismis sistemler sayesinde iletisim
kurabilmekte daha basarili olmus ve daha fazla kategori ile daha fazla bilgi
isleyebilmisti. Ancak A.L.I.C.E. de kendisinden onceki sistemler gibi insanin yerine
gecemiyor ve onun gibi davranamiyordu. Hald daha bir insan yardimina ihtiyag
duyarak, diizeltmelere ihtiyac1 vardi. ELIZA ve PARRY gibi ilk nesil yapay zeka
uygulamalar1 temel olarak akademik ve deneysel ortamlarda sinirlandirilmistir.
SmarterChild ise sohbet robotlarinin giinliik hayatin bir parcasi héline gelmesinde
kritik bir doniim noktasidir. Al-Amin vd. (2024); SmarterChild’in, ¢aginin 6nde gelen
anlik mesajlasma uygulamalarina entegre edilen ilk botlardan biri oldugunu ve
popiilerliginin zirvesinde 30 milyonun iizerinde kullaniciya eriserek kitlesel bir basari

yakaladigini1 belirtmektedir. Bu durum, 1960’larda teorik ve laboratuvar diizeyinde
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yiiriitiilen sohbet robotu gelistirme faaliyetlerinin, 2000’li yillara gelindiginde
bireylerin anlik gelisen gereksinimlerini ve isteklerini karsilayan ayni zamanda genis
kitlelerce kabul goéren pratik sistemlere evrildigini gostermesi bakimindan Onem

tasimaktadir.

1.4.4. Erken Donem Ticari Sohbet Robotlarina Ornekler (2000°li yillar)

2005’11 yillarin ortalarina gelindiginde, IKEA, Anna isimli bir gorsel asistan1 piyasaya
sunmustu. Anna, IKEA’nin internet sitesi {izerinden kullanicilara iiriinler veya marka
hakkinda merak ettiklerini sormalarini saglayan bir sistemdi (Castro, Atkinson, Ezell,
2010, s. 21). Anna kurumun renkleri olan sar1 ve lacivert liniforma giymis bir kadin
olarak ekranda mimik kullanan bir modeldi. Farkli {ilkelerde farkli sa¢ ve makyaj
stiline sahip olan Anna, Ingiliz versiyonunda “text-to-speech” yani cevaplatin
kullanicilar tarafindan sesli duyulabildigi bir sisteme dahi sahipti (Shah, Pavlika, 2005,
ss. 425-428).

Rollo Carpenter 1996 yilinda geri cevap verebilen bir program gelistirdi. Baslangicta
Jabberwacky olarak gelistirilen program zamanla Cleverbot halini aldi. Cleverbot,
Smarterchild’dan farkl olarak sabit veri yerine kullanicilarla sohbet ederken 6grenen
bir sistemdir. Bu nedenle erken donem sohbet robotlar1 arasinda degil, gecis donemi
sohbet robotlar1 arasinda degerlendirilebilmektedir (Coniam, Carpenter, Lapusneanu,
2024, ss. 8-24). Bu ozellikleriyle Cleverbot, kural tabanli erken donem sohbet
robotlarindan kullanict etkilesimlerinden yararlanan daha gelismis sistemlere gegisin

orneklerinden birini olusturmaktadir.

1.4.5. Sesli Yanit Sistemleri

Miisteri hizmetlerinin otomatiklestirilmesi yalnizca yazil iletisime dayanan sohbet
robotlariyla sinirli degildir. Telefon {izerinden hizmet sunan sesli yanit sistemleri de
kullanicilarin  insan miisteri temsilcisine ihtiyag duymadan belirli islemleri
gerceklestirebilmesini saglayan otomatik miisteri hizmetleri araglarindan biridir. Bu
sistemler aragtirmanin baslangic asamasinda dogrudan ele alinmamis olsa da
katilimcilarin sohbet robotu deneyimlerini sesli yanit sistemleriyle karsilagtirmalar

sonucunda c¢alisma kapsaminda degerlendirilmistir. Bu nedenle sesli yanit
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sistemlerinin ¢aligma bi¢iminin ve sohbet robotlarindan ayrilan 6zelliklerinin kisaca

aciklanmasi gerekmektedir.

Coman (2025), sesli yanit sistemlerinin (Interactive Voice Response - IVR) ticari
amach kullanimmin 1970°1i yillara dayandigini séylemektedir. Ilk olarak bankacilik
sektoriinde daha sonrasindaysa diger sektorlerde kullanilmaya baslanmis olan IVR
yani sesli yanit sistemleri, telefonla arayan kisilerin insan temsilci olmadan kendi
baslarina yardim almalarini saglayan bir komiinikasyon teknolojisidir. Coskun-Setirek
ve Tanrikulu (2019) sesli yanit sistemlerini, insan ile makine arasindaki iletisimi
saglayan, girdi olarak ses veya tuslamayi (touch-tone) alip bu girdiyi igleyen ve bir
sonu¢ donen sistemler olarak tanimlamaktadir. Yazarlar ¢calisma mekanizmasinin veri
tabanlarindan veri ¢cekmek ve bu verileri kullanicilara iletmek icin yerlesik uygulama

programlama araytizlerini (API) veya web servislerini kullandigini belirtmektedir.

Sesli yanit sistemlerinin kurum ve kuruluslar tarafindan tercih edilmesinin baslica
nedenlerinden biri, miisterilerin belirli istek ve ihtiyaglarinin bir calisana gerek
duyulmadan karsilanabilmesidir. Sohbet robotlarinda oldugu gibi bu durumun
avantajlar1 arasinda 7/24 kullanilabilirlik, mesai saati bekletmek zorunda olmama gibi
etkenler yer alsa da, bekleme sirasi, her bir tusun acgiklamalarinin uzun olmasi ve bu
sebeple miisterinin her bir yonergeyi dinlerken bir O6ncekini unutmasi, sdyleneni
anlamamas1 gibi problemler ve smirhiliklar yer almaktadir (Coskun-Setirek ve

Tanrikulu, 2019).

1.4.6. Akilli Asistanlar ve Sesli Etkilesimli Sohbet Robotlar: (2010-)

2000’11 yillardan itibaren sohbet robotu sistemleri artik aragtirma 6znesi olmaktan
¢ikmig ve toplumun kullanimma sunulmustur. Ag¢ik kaynak olarak kullanima
sunulmasinin ardindan yapay zekanin da yardimiyla hizli gelisim gdsteren sohbet

robotlar1 bulundugu ylizyilin ilk ¢eyreginde birden fazla degisim gecirmistir.

Bir 6nceki boliimde de ele alindig1 lizere dogal dil isleme, sistemlerin konusma ya da
metin iizerinden nasil iletisim kurabildigini yorumlayabilen, kontrol edebilen ve
inceleyebilen bir yapay zeka sistemidir. Insan dilini anlamaya yonelik bilgi toplayan

ve topladig bilgileri bilgisayar sisteminde isleyen NLP, bunun gerceklesebilmesi i¢in
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cesitli tekniklerden yararlanmaktadir (Adampoulou vd., 2020). Jurafsky ve Martin
(2026), ise NLP’yi konuyu su unsurlar iizerinden agiklamaktadirlar. ELIZA ve benzeri
sistemler anahtar kelime odakl1 eslestirme yapmaktadirlar. Ancak ilerleyen yillarda bu
durum degismis, daha farkli bir yol almistir. ELIZA ve benzeri sistemler basarili
olsalar da yeterlilikleri sinirlidir. Her dil ayn1 yontemle islenemez, ¢linkii baz1 dillerin
kelimeleri kisayken bazi dillerin kelimeleri uzundur ve sondan ek alabilirler. Dogal dil
isleme ise, her dilin farkli islenmesi gerektigini bilmektedir ve girdileri

anlayabilmektedir.

1.4.7. Sohbet Robotu Arayiizii Kullanan Uretken Yapay Zekalar

Adampoulou ve Moussiades (2020), akilli kisisel sesli asistanlarin gelistirilmesiyle
sohbet robotlarinin bir adim daha ilerledigi goriisiinii 6ne stirmektedirler. Akilli
telefonlar, akilli ev sistemleri gibi araclar sayesinde komut iizerinden ne yapmasi
gerektigini anlayan ve ona goOre cevap veren ya da hareket eden sistemler
olusturulmustur. Bu sistemler; Siri, Amazon Alexa, IBM Watson, Microsoft Cortana,
Google Asistan gibi uygulamalardir. Wang’e (2024) gore, Apple’in 2011 yilinda
Siri’yi tanitmasi sohbet robotu evreninde ¢ag agici bir gelisimdir. Yapay zeka ve dogal
dil igleme (NLP) yetenegi olan Siri, bir sesli asistandir. Siri’nin oldukga yetenekli bir
sistem olmasinin ardindan diger sistemler de gelistirilmis ve giindelik yasamda

kullanima sunulmustur.

Yapay zeka alaninda yasanan gelismeler dogrultusunda sohbet robotlari da doniisiim
gecirmistir. Yukaridaki paragrafta deginildigi iizere dogal dil isleme teknolojilerinin
gelismesiyle birlikte sohbet robotlari yalnizca belirli komutlara yanit veren sistemler
olmaktan ¢cikmistir. Boylece kullaniciyla daha dogal, baglama uygun ve siirdiiriilebilir

iletisim kurabilen yeni sistemler gelistirilmeye baslanmistir.

Bu doniisiim, yapay zeka algoritmalarmin yapilandirilmis veriler kullanmasi bir
sekilde bu sistemlerin de degismesine ve kendilerini gelistirmesine yol agti. Bu
nedenle yeni yapay zeka algoritmalar1 zamanla gelismis geliserek artik veriyi daha
dogal ve yapilandirilmamis bir sekilde isleyebilmektedirler. Bu sayede yazinin
yaninda ses, goriintii hatta video bile analiz edebilmekte ve iiretebilmektedirler

(Dwivedi vd., 2023, 1-63).
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Genel olarak bakildiginda, yapay zeka destekli modern sohbet robotlari erken donem
sohbet robotlarindan 6nemli 6lgiide farklidir. Erken donem ornekleri belirli kurallar,
anahtar kelimeler ve sinirli veri yapilar {lizerinden calisirken; Siri, Google Asistan,
ChatGPT, Grok gibi modern sistemler daha gelmistir. Dogal dil {izerinden daha
gelismis etkilesim kurabilen yapilara doniismiistlir. Bu doniisiim, sohbet robotlarinin
yalnizca komutlara yanit veren araglar olmaktan ¢ikmasini saglamis ve kullaniciyla
daha dogal, baglama uygun ve sirdiiriilebilir iletisim kurabilen sistemler haline

geldigini gostermektedir.

Sohbet robotlarinin bu geligim siireci, onlarin kullanim alanlarinin da genislemesine
neden olmustur. Giinlimiizde bu sistemler egitim, saglik, finans, pazarlama ve e-ticaret
gibi bircok alanda kullanilmaktadir. Ozellikle miisteri hizmetleri alaninda kendine
onemli bir yer edinmistir. Kurumlar ve markalar, kullanici taleplerine hizli bir sekilde
doniis saglayabilmek adina sohbet robotlarindan yararlanmaktadirlar. Bu gelismeye
bagl olarak ikinci boliimde, pazarlama kavrami ve tarihsel gelisimi pazarlama tiirleri
tizerinden anlatilmis olup; ardindan miisteri deneyimi, ¢oklu ve biitiinlesik kanallar,
yapay zekda ve sohbet robotlarinin miisteri hizmetlerindeki rollerine ve tezde

yararlanilan kuramlara yer verilmistir.
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2. BOLUM: MUSTERI HIZMETLERININ DIJITAL DONUSUMU,
MUSTERI DENEYIMi VE KURAMSAL TEMELLER

Calismanin bu boliimiinde, miisteri deneyimi kavramini daha kapsamli bigimde
degerlendirebilmek amaciyla 6ncelikle pazarlamanin dénemleri ve tarihsel gelisimi
ele alinmaktadir. Bu dogrultuda iiretim, {iriin, satis ve pazarlama odakli anlayislardan
postmodern pazarlama, bireysellesme ve iliskisel pazarlama yaklagimlarina gegis
aciklanmaktadir. Ardindan miisteri deneyimi kavrami; tanimi, bilesenleri ve boyutlari
cercevesinde incelenmekte, miisteri hizmetlerinin bu deneyim igerisindeki artan 6nemi
tartisilmaktadir. Boliimiin ilerleyen kisimlarinda dijital doniisiimiin miisteri hizmetleri
ve miisteri deneyimi lizerindeki etkileri ele alinmakta; dijital miisteri deneyimi, coklu
kanal stratejileri, yapay zeka destekli pazarlama ve kisisellestirme uygulamalar
aciklanmaktadir. Devaminda, miisteri iletisiminde 6nemli bir dijital temas noktasi
haline gelen sohbet robotlarin rolii, isletmeler acgisindan sundugu avantajlar ve
siirliliklar ile kullanict memnuniyeti, giiven, hayal kiriklig1 ve veri gizliligi gibi
faktorler baglaminda degerlendirilmektedir. Son olarak, arastirmanin kuramsal
temelini olusturan Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Sosyal Bulunusluk Kurama,
Medya Zenginligi Kurami ve lletisim Uyumu Kuramma yer verilerek c¢alismanin
liclincli  boliimiinde ele alinacak nitel bulgular i¢in kavramsal bir zemin

olusturulmaktadir.

2.1. Pazarlamanin Donemleri ve Tarihsel Gelisimi

Miisteri hizmetleri ve onun gelisimi tarihsel siire¢ icerisinde pazarlamanin evriminin
bir sonucudur. Bagka bir deyisle baslarda iiriin, iiretim ve satisa odaklanan firmalar ve
pazarlama faaliyetleri, pazar doydukc¢a ve rekabet arttik¢a, miisteri kavramini dikkate
almaya baslamis ve onun memnuniyeti olmadan satis yapmanin ve marka degeri
olusturmanin olanakli olmadigmi fark etmislerdir. Miisteri hizmetleri kavrami
giiniimiize yaklastik¢a iletisim teknolojilerinin ve biiylik veri isleme olanaklarinin
gelismesiyle birlikte oldukca bireysel diizeyde ele alinan bir kavramdir. Sohbet
robotlar1 da su an kisith olmakla birlikte gelecekte bireysellestirilmis yani kisiye 6zel
misteri hizmetlerinin temelinde olacagi Ongoriilen bir teknolojidir. Bu anlayis
degisikligini daha iyi anlamak i¢in pazarlama anlayislarini tarihsel bir perspektiften

ele almanin faydasi olacaktir.
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Devam ettirilebilir bir rekabet avantaji saglayabilmek i¢in igletmelerin diinden bugiine
tiriin odakli bir pazarlama yaklasimindan miisteri odakli pazarlama yaklagimina
yonelmeleri gerektigini sOylemektedir (Durukal, 2019). Dolayisiyla bu gelismeyi
anlayabilmek icin pazarlamanin donemlerini ve tarihsel gelisimini kavramak
maksadiyla oncelikle pazarlama kavraminin kapsamini ortaya koymak gerekmektedir.
Pazarlama, yalnizca iiriin ya da hizmetlerin satigina yonelik bir faaliyet degil; tiiketici
ihtiyaclarinin belirlenmesi, bu ihtiyaclara uygun deger onerilerinin gelistirilmesi ve
s0z konusu degerin hedef kitleye ulastirilmasi siirecini kapsayan ¢ok boyutlu bir
isletme islevidir. Bu baglamda Mucuk (2017), pazarlamay:1 “Miisteriler, isletme,
paydaslar ve genelde toplum i¢in deger ifade eden sunulanlari yaratma, duyurma,
teslim ve miibadele faaliyeti ve giiclii miisteri iliskileri gelistirme stirecidir.” (s. 5)

olarak tanimlamaktadir.

Yukaridaki tanimdan ¢ok farkli olmayarak American Marketing Association (t.y.),
pazarlamanin is ortaklari, miisteriler ve toplum ig¢in deger yaratan iiriin, hizmet ve
mallarin olusturulup, iletilmesi, sunulmasi ve degis tokus edilmesi eylemleri ve
siiregleri olarak ele almaktadir. Benzer sekilde Chartered Institute of Marketing
(2023), pazarlamay1, miisteri ihtiyaclarin1 karli bir sekilde belirleme, 6ngérme ve
karsilamaktan sorumlu olan bir yonetim siireci olarak tanimlamaktadir. CIM (2023),
ayni zamanda, pazarlamanin bazi1 durumlarda insanlar tarafindan yalnizca reklam veya
satigtan ibaret oldugunu varsaymanin yanlis oldugunu sdylemektedir. Burada olmasi
gereken, mal ve hizmet iireticileri tiikketici isteklerini yorumlayabilmeli ve buna uygun
olarak daha fazlasim1 sunabilmelidir. Ayrica pazarlama siireci, sirketlerin is
performansinda oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Pazarlama, rekabetci pazar1 anlamak
ve trendlerden yararlanarak tiiketicilere dogru bir sekilde yaklasimla iliskilendirilir
(Chartered Institute of Marketing, 2023). Bu tanimlar beraber degerlendirildiginde,
pazarlamanin tek basina {iriin satmaktan ibaret olmadigi, aym1 zamanda {iriin veya
hizmetten yararlanacak bireylerin istek ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde belirlemesi
stireci olarak ele alinabilmektedir. Oysa pazarlama yalnizca satig ile sinirli olmayip
satig ani, satis sonrast destegi, miisteri memnuniyetini, miisteri hizmetlerini ve uzun
vadeli iliski yonetimi gibi siliregleri de kapsamaktadir. Bu nedenle pazarlama,
isletmenin yalnizca pazara sundugu {iriin ya da hizmetlerle degil, miisteriyle kurdugu

iligskinin niteligiyle de yakindan baglantilidir.
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Dolayisiyla bu calisma kapsaminda pazarlama, isletme ile miisteri arasinda karsilikli
deger iiretimine dayanan dinamik bir iligki siireci olarak ele alinmaktadir Bu nedenle
pazarlamanin tarihsel gelisimi, isletmelerin zaman ig¢inde iiretim ve satis merkezli
bakis acisindan miisteri odakli, iliskisel ve deneyim temelli bir anlayisa nasil

yoneldigini ortaya koymak agisindan 6nem tasimaktadir.

2.1.1. Modern Donem Pazarlama Yaklasimlari

Burada modern donem pazarlama anlayislarindan kastedilen sey, pazar odakh
pazarlama anlayis1 dahil olmak {izere, bu yaklasimlarin genellikle tek yonlii (reklam
iletisimi merkezli) pazar boliimlemesi yaparken hala ortalamalara hitap eden ve
miisterilerini bireysel olarak tanimayan/tantyamayan anlayislardir. Postmodern
pazarlama anlayislar1 ise, ortalamalara kitle iletisimi reklamciligi ile hitap eden
“modern” anlayislardan farklidir. Sohbet robotlar1 bu baglamda postmodern pazarlama
semsiyesi altinda ele alinabilecek olan iletisimin kisisellestirildigi anlayiglarin iginde

kendi iglevselligini bulmaktadir.

2.1.1.1. Uretim Odakh Pazarlama

Pazarlama esasen daha eski bir ge¢gmise sahip olsa da 1800’lii yillarin sonlarindan
1930’1u yillara kadar siiren pazarlama anlayisidir (Oztiirk, 2017). Uretim odakl
pazarlamada kisa vadede karlilik amaglandigi icin en diisiik maliyetle en fazla tiretimi
yapmak oOnemlidir. Endiistriyel iiretimin heniiz bugiinkii kadar g¢esitlenmedigi ve
tilkketici seceneklerinin sinirli oldugu bu donemde miisteriler erigebildikleri iiriinleri
satin almak zorundadirlar. Bu dénemde ayrica iiriiniin modeli, rengi, kalitesi, fiyat
uygunlugu gibi secenekler heniiz mevcut degildir (Dizman, 2019). Hatta bu donemde
Henry Ford’un iiretmis oldugu T Model arabalar yalnizca siyah renkte iiretilmekteydi
ve Ford, alicilarin “siyah renk olmast sartiyla istedikleri renkte araba
secebileceklerini” sOyleyerek iiretim odakli pazarlamanin tiiketici tercihleri

bakimindan ne kadar sinirli oldugunu gozler 6niine sermektedir (Mucuk, 2017).

Kotler, Armstrong ve Opresnik’e (2021) gore, iiretim odakli pazarlama anlayisi
tiikketiciler i¢in bulunabilir ve ulasilabilir olmalidir. Bu pazarlama anlayisinin adindan
da anlasilabilecegi lizere yonetim, iiretime ve dagitimin verimlili§ine odaklanmalidir.

Yazarlar, eski bir pazarlama yaklagimi olmasina karsin tiretim odakli pazarlamanin
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hala daha bazi durumlarda yararli olabilecegini diisiinmektedirler. Ancak her ne kadar
bazi durumlarda hala fayda saglayabilen bir yaklasim olsa da bazi riskler de mevcuttur.
Bu riskler, isletmelerin miisteri ihtiyaglarini anlamay1 ve miisterilerle uzun vadeli

iliskiler kurmay1 ithmal etmeleriyle iliskilidir (Kotler vd., 2021, s. 35).

Bu risk {retim odakli pazarlama anlayisini benimseyen isletmelerin, kendi
operasyonlarina fazla dar bir agidan odaklanma ve asil amaci gozden kagirmalarindan
kaynaklanmaktadir. Bu durum pazarlama miyopisine yol agabilmektedir (Deepak,

Jeyakumar, 2019).

Levitt’e (1960) gore, kitlesel iiretim yapan isletmeler, iiretim hacminin artmasi ve
birim maliyetlerin diigmesi nedeniyle ¢ogu zaman {iiretime fazla odaklanmakta; bu
durum pazarlama faaliyetlerinin ve misteri ihtiyaglarinin ihmal edilmesine yol
acabilmektedir. Bu bakimdan tiretim odakli pazarlama anlayisi, isletmelerin kendi
iretim siireclerini merkeze alarak miisterinin gergek beklentilerini gézden kagirmasina

neden olabilmektedir.

Bu anlayista tiiketici, farkli segenekler arasindan tercih yapan ve beklentileri
dogrultusunda iiriin veya hizmet talep eden aktif bir 6zne degildir. Pazarda mevcut
olan iriinii satin almasi beklenen pasif bir alict olarak konumlandirilmaktadir.
Dolayisiyla miisteri deneyimi, miisteri memnuniyeti ya da miisteriyle uzun vadeli iligki
kurma gibi kavramlar bu dénemde séz konusu kavramlar degildir. Ilerleyen
donemlerde ise liretim kapasitesinin artmasi, pazarlarda benzer iiriinlerin cogalmasi ve
rekabetin belirginlesmesiyle birlikte isletmeler agisindan yalnizca daha fazla tiretmek
yeterli olmamaya baglamistir. Bu gelismeler, pazarlama anlayisinin tiretimden tirliniin

niteligine ve teknik istlinliigiine yonelmesine zemin hazirlamistir.

2.1.1.2. Uriin Odakh Pazarlama

Uriin odakli pazarlama anlayisinda iiretim odakl1 pazarlama anlayisindan farkli olarak
tilkketiciler kendilerine en ¢ok fayda saglayacak, en yiiksek performansi sergileyecek
iirlinii tercih etmektedirler. Bu sebeple bu anlayista pazarlama stratejisi stirekli {iriin

gelistirmeye yonelmelidir. Esasen iirlin kalitesi ve iirlinlin gelismesi ge¢cmisten
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giiniimiize biitiin pazarlama anlayislar1 i¢in gegerli olmasina ragmen bu anlayista
tirtiniin ana odak olmasidir. Yalnizca iiriine odaklaniyor olmanin da elbette isletmeler
i¢in riskleri mevcuttur. Tipk: iiretim odakli pazarlama anlayisinda oldugu gibi {iriin
odakl1 pazarlama anlayisinda da tek bir seye odaklanmak diger 6nemli etmenleri goz

ard1 etmeye sebep olarak pazarlama miyopisine sebep olmaktadir (Kotler vd., 2021).

Kotler ayni zamanda 2002 yilinda Marketing Management, Millenium Edition,
kitabinda iirlin odakli pazarlama anlayisindan, tiiketicilerin en yiiksek kalite,
performans veya yenilik¢i Ozelliklere sahip {iriinleri tercih ettigini savunan bir
pazarlama anlayisi olarak bahsetmektedir. Yazara gore bu anlayista yoneticiler listiin
tirtinler tiretmeye ve bu triinleri gelistirmeye odaklidirlar. Bu pazarlama anlayisinda
genellikle mithendislerin {istlin basarili iiriinler tasarlayabilecegi inanist hakimdir.
Ancak yukaridaki paragrafta da aktarildigi gibi kaliteli bir {iriin iiretilmis olsa bile
iriinden bagka bir seye odaklanilmadigi i¢in iirlinler genellikle ¢cok az miisteri

girdisiyle tasarlanmaktadir (Kotler, 2002).

Kotler’in de degindigi gibi iirlin odakli pazarlama anlayiginin en 6nemli sinirliligi,
isletmelerin iirlinlin teknik oOzelliklerine, kalitesine ve performansina fazlasiyla
odaklanarak miisterinin gercek ihtiyaclarini gézden kagirabilmesidir. Bu sebeple de
triinlin 1y1 olmasi, isletmelerde tiiketiciler tarafindan tercih edilecekleri yanilgis
olusturmaktadir. Bu yanlis bir yaklasimdir ¢linkii isletmenin sundugu ¢oziim her
zaman tliketicinin aradig1 ¢are olmayabilir. Levitt’in (1960) pazarlama miyopisi
kavrami, isletmelerin {riinlerine ve kendi operasyonlarina dar bir agidan
odaklanmalar1 sonucunda miisterinin beklentilerini ve pazarin doniisen yapisini thmal
edebileceklerini gostermektedir. Bu nedenle iirlin odakli anlayis, pazarlama
diisiincesinin gelisiminde dnemli bir asama olmakla birlikte, miisteri deneyimi ve uzun
vadeli iligki yonetimi agisindan sinirli bir yaklagim olarak degerlendirilebilir. Deepak
ve Jeyakumar da (2019), yalmzca iiriine odaklanmanin yeterli olamayacagini,

isletmelerin bu noktada yetersiz kalacagini dile getirmektedirler.

Ozmen (2013), iiriin odakli pazarlamanin ortaya ¢iktig1 dénemde pazardaki arz ve
talep dengesini olusturmaya basladigin1 belirtmektedir. Yazar ayn1 zamanda bu

yaklasimda isletme eger rakiplerinden daha iyi tiriinler sunarsa tiiketicilerin kendilerini
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tercih edecegini disiindiiklerini bu durumun “iyi {iriin kendini sattirir” olarak

benimsendigini belirtmektedir.

2.1.1.3. Satis Odakh Pazarlama

Mucuk (2017), satis odakli pazarlama kavraminin ortaya c¢ikmasinda Biiyiik
Ekonomik Kriz’den sonra isletmelerin daha c¢ok iiretmenin biiyiimek icin yeterli
olmadigini anlamalariyla ortaya ¢ikmistir (Mucuk, 2017). Artik yalnizca iiretime ya
da iiriine odaklanmak yeterli degildir. Ozmen’e (2013) gore, bu pazarlama anlayisi
1930°Iu yillardan 1960’11 yillara kadar uzanmaktadir. Ikinci Diinya Savast yillarinda
askeri gereksinimlerle ivme kazanan sanayi kapasitesi, barig donemine gegisle birlikte
tilketim {irtinlerinin imalatina yonlendirilmistir. Bu donemde firmalarin karsilastigi
temel meydan okuma imalat agamasindan ziyade, genisleyen tiretim miktarin1 eritecek
yeni pazarlar yaratmak ve mallar1 nihai aliciya aktarmak olmustur. Nitekim dénemin
literatiirinde, savas esnasindaki ana odagin imalat oldugu, savas sonrasinda ise bu
onceligin dagitim kanallarina kaydig1 vurgulanmistir (Savitt, 2011). Arz kapasitesi ile
tiketim talebi arasinda belirginlesen bu uyumsuzluk, satis ve dagitim
organizasyonlarini sirketler acisindan stratejik bir konuma yiikselmistir. Bu durum
tiiketicilerin markalar arasinda tercih yapmalarina baslamasina sebep olmus; bu
nedenle de isletmelerin iirtinlerini satmak i¢in farkli yollar izlemelerine yol agmustir.
Isletmeler satislar1 en iist diizeye c¢ikarabilmek igin farkli satis stratejileri deneyerek
farkli sekillerde satis artirma faaliyetlerinde bulunmaya baslamiglardir. Dolayisiyla
isletmeler iirlin satmak icin her tiirlii satis yontemini denemekten ¢ekinmemislerdir.
Ancak bu denli saldirgan satis politikalart uygulamalarmin da birtakim riskleri

mevcuttur (Ozmen, 2013).

Sanayi ve firetim tekniklerinde yasanan gelismelerle birlikte yalnizca iiretim
yapabilmek, isletmeler agisindan onceki donemlerde oldugu kadar belirleyici bir
dstiinliik olmaktan ¢ikmistir. Bu durum girisimci sayisinin artmasi ve iiretim
kapasitesinin genislemesini saglamig, aym1 zamanda pazardaki arz kosullarni
degistirmistir. Uretim anlayisinin hakim oldugu donemde goriilen diisiik arz ve yiiksek
talep dengesi, ekonomik krizlerin talebi azaltmasi ve iiretim imkanlarinin gelismesiyle
birlikte zayiflamaya baslamistir. Bu siirecte isletmeler i¢in temel sorun iliretmekten

cok, iiretilen iiriinleri satabilmek haline gelmistir (Oztiirk, 2017). Yazar ayn1 zamanda

44



satig odakli pazarlama anlayisinin, tiiketicilerin ihtiya¢ duymadiklar1 ya da satin alma
konusunda istekli olmadiklari tirlinlere karsi direng gosterebilecekleri varsayimini
belirtmektedir. Bu anlayisa gore tiiketiciler, cesitli satis gelistirme teknikleri, reklam
faaliyetleri ve ikna edici satis yontemleriyle satin almaya yonlendirilebilir. Bu nedenle
isletmelerin miisteri ¢cekmek ve mevcut miisterileri elde tutmak i¢in giiclii bir satig
orgiitiine sahip olmas1 gerektigi diisiiniilmektedir. Orgiit merkezli bir yaklasim olan
satis odakli anlayista, pazarlama faaliyetleri biiyiikk 6l¢iide kisisel satis ve reklam

uygulamalar1 iizerinden yiiriitiilmiistiir (Oztiirk, 2017).

Kotler vd. (2021), satis odakli pazarlama anlayigini, birgok sirketin tiiketicilerin
firmalarmin iiriinlerini yeterince satin almayacag1 veya kendiliginden satilmayacags;
bu sebeple de yogun satis ve tutundurma g¢abalariyla satin almaya yonlendirilmeleri
gerektigi varsayimini dile getirmektedir. Satis odakli pazarlamaya oOzellikle
tilkketicilerin, normal kosullarda satin almayi diisiinmedikleri veya satin almaya
yonelik bir isteklerinin bulunmadigi tirin ve hizmetlerde daha belirgin bicimde
rastlanmaktadir. Bu tir durumlarda isletmeler, potansiyel miisterilere ulasmaya,
iriiniin faydalarin1 anlatmaya ve onlar1 satin alma davranigina ikna etmeye

odaklanmaktadir.

Bu durumu Mucuk (2017), hem kitlesel hem de reklam faaliyetleri dogrultusunda,
insanlar1 etkileme tekniklerinin gelistirildigini; yaniltict reklamlarin ve yanlis

beyanlarin sik¢a uygulandigini sdylemektedir.

Bununla birlikte satis odakli anlayis, uzun vadeli ve karlh miisteri iligkileri kurmaktan
cok, kisa vadeli satig islemleri yaratmaya yoneldigi i¢in bazi riskler tasimaktadir. Bu
yaklagimda temel amag, pazarin ihtiyag duydugu iriinleri gelistirmekten ziyade
isletmenin hélihazirda iirettigi tiriinleri satmaktir. Bu nedenle tiiketicinin {irlinii satin
aldiktan sonra memnun kalacagi ya da memnun kalmasa bile bu olumsuz deneyimi
unutup ilerleyen siirecte yeniden satin alma davranigi gosterecegi varsayilmaktadir.
Ancak bu varsayimlar gergekci degildir ve satis odakli pazarlama anlayisinin miisteri
memnuniyeti ile uzun vadeli miisteri iligkileri acgisindan smirli kalmasimna neden

olmaktadir (Kotler vd., 2021).
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Bu smirliligin yasanmasindaki ana nedenlerden birini Deepak ve Jeyakumar (2017),
pazarlamacilarin tiiketiciler lirlinden memnun kalmasa bile bu durumu unutacaklari
veya gormezden geleceklerini diislinerek hareket etmelerinden kaynaklandigini
belirtmektedirler. Bu aslinda olduk¢a yanlis bir varsayimdir ve agisindan maliyetli
sonuclar da dogurabilmektedir. Satis anlayis1 6zellikle tiiketicilerin kendiliginden satin
almay1 diistinmedikleri sigorta gibi aranmayan iiriinlerde daha belirgin bigimde
uygulanmaktadir. Bu tiir sektorlerde isletmelerin potansiyel miisterilere ulasmasi ve
irlinlin faydalarim1 ikna edici bigimde aktarmasi 6nem kazanmaktadir (Deepak,

Jeyakumar, 2017).

Levitt (1960) ise, satig ile pazarlama arasindaki farki satict ve alict ihtiyaglari
tizerinden agiklamaktadir. Yazara gore satis, saticinin {iriiniinii paraya doniistiirme
ihtiyacina odaklanirken; pazarlama, miisterinin ihtiyaclarinin {iriin ve bu iiriinle iliskili
tiim deger yaratma siirecleri araciligiyla karsilanmasina yonelmektedir. Bu agidan satis
odakli pazarlama anlayisi, isletmenin {retti§i iriinii tliketiciye kabul ettirmeyi
amaglayan firma merkezli bir yaklasim olarak degerlendirilebilir. Buna karsilik
pazarlama anlayis1, miisterinin beklenti ve ihtiyaglarin1 merkeze alarak uzun vadeli
miisteri memnuniyeti ve iliski yonetimini 6ncelemektedir. Satis odakli pazarlamada da
miisteri iliskilerinin ve dolayisiyla miisteri hizmetlerinin gelismis oldugu sdylenemez.
Bu anlayista da pazarlama siireci satis ile bitmektedir ve sonrasi i¢in isletmelerin

fazlaca kaygis1 yoktur.

2.1.1.4. Pazarlama Odaklh Pazarlama

Pazar yonlii, miisteri odakli anlayis olarak da adlandirilan bu anlayis, 6ncelikle Biiyiik
Ekonomik Kriz’in, ardindan ise Ikinci Diinya Savasi’nin yasanmasiyla beraber art arda
gelen biitiin olumsuzluklar sebebiyle talepte ciddi diislisler yasandigi donemde ortaya
cikmistir. Savas teknolojilerinin gelisme gostermesinin de katkilariyla sanayide
ilerlemeler kaydedilmistir. ikinci Diinya Savasi’nin ardindan, zellikle savasin maglup
iilkeleri arasinda yer alan Almanya ve Japonya basta olmak tizere bir¢ok iilkede hizli

bir ekonomik toparlanma ve kalkinma siireci yasanmastir.

Savagin tiikketim {izerindeki olumsuz etkileri zamanla azalmis ve tiiketim egilimleri

yeniden artis gostermeye baslamistir. Bununla birlikte bilisim, ulasim ve iiretim
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teknolojilerindeki hizli gelismeler, iiretim siireclerini kolaylastirmis ve isletmelerin
daha fazla iiriin arz edebilmesine imkan saglamistir. Ancak iiretim kapasitesindeki bu
artis, tilketimdeki yiikselisin Gtesine gegmis; pazarda talebi asan bir arz olugsmasina
neden olmustur. Bu durum, isletmeler arasindaki rekabetin yogunlagsmasina zemin

hazirlamustir (Oztiirk, 2017).

Kotler’e (2002) gore pazarlama odakli anlayig, 1950°li yillarin ortalarinda
belirginlesen temel ilkeler iizerine kurulmus ve iiretim, iirtin ve satis odakli isletme
yaklasimlaria alternatif olarak geligsmistir. Bu anlayisa gore isletmelerin Orgiitsel
hedeflerine ulasabilmeleri, sectikleri hedef pazarlarda miisteri degeri yaratma, bu
degeri sunma ve iletme konusunda rakiplerinden daha etkili olmalarina baglidir.
Dolayisiyla pazarlama odakli yaklagimda isletmenin basarisi, yalnizca mevcut iirtinleri
satabilme kapasitesiyle degil, hedef miisterilerin ihtiya¢larini dogru bi¢cimde anlayip

bu ihtiyaglara uygun deger Onerileri gelistirebilmesiyle iligkilidir.

Kotler (2002), ayrica pazarlama anlayisinin dort temel dayanagi bulundugunu
belirtmektedir: hedef pazar, miisteri ihtiyaglari, biitiinlesik pazarlama ve karlilik. Bu
unsurlar, pazarlama odakli yaklagimin isletme i¢inden disariya dogru degil, disaridan
iceriye dogru isleyen bir diisiiniise sahip oldugunu gostermektedir. Satis anlayisi,
fabrikadan ve mevcut iirlinden hareket ederek yogun satis ve tutundurma cabalariyla
karh satislar elde etmeye ¢alisirken; pazarlama anlayis1 dncelikle 1y1 tanimlanmis bir
pazardan ve miisteri ihtiyaglarindan hareket etmektedir. Bu yaklagimda isletmenin tiim
faaliyetleri miisteriyi etkileyen siiregler etrafinda koordine edilmekte ve karlilik,
miisteri tatmininin saglanmasi yoluyla elde edilmektedir. Bu donemde ozellikle
1960’1 yillardan itibaren arz talep dengesinin bozulmasi ve tiiketicilerin 6nceki
donemlere gore daha bilingli olmasi, satis odakli pazarlamada oldugu gibi aldatici,
yaniltict ve agresif satis politikalarinin artik ise yaramadigini isletmelere gostermistir
(Mucuk, 2017). Ozmen (2013), bu dénemi firmalarin gergekten pazarlama yapmaya
basladiklar1 donem olarak nitelendirmektedir. Nitekim bu doénemde firmalar,
pazarlama odakl1 yaklasimda isletmenin hedeflerine ulasabilmesi, tiiketicilerin ihtiyag
ve beklentilerini dogru bi¢gimde belirlemesine ve bu ihtiyaglari rakiplerden daha etkili
bicimde karsilayacak {iriin ve hizmetler sunmasina baglidir. Bu anlayista pazarlamanin

temel odagi, yalnizca iirliniin satilmasi degil, miisteri tatmininin saglanmasidir.

47



Dolayisiyla igletmenin amaglarina ulagmasinin yolu, biitiinlesik pazarlama faaliyetleri
araciligiyla tliketiciye deger sunarak ve miisteri memnuniyeti yaratmaktan

gecmektedir.

Yazar ayrica pazarlama odakli yaklasimin satis odakli yaklasim ile kiyaslandiginda,
satig odakli yaklasimin kisa vadeli satis islemlerine ve isletmenin mevcut iiriinlerini
tiikketiciye kabul ettirmeye yonelirken, pazarlama odakli yaklagim daha uzun vadeli bir
diisiiniise sahip oldugunu dile getirmektedir. Pazar odakli anlayista temel unsurlar
miisteri memnuniyeti ve misteri sadakatidir. Yani satis anlayis1t saticinin
gereksinimlerini merkeze alirken, pazarlama anlayist tiiketicinin ihtiyag ve

beklentilerini merkeze almaktadir (Ozmen, 2013).

Bununla birlikte pazarlama anlayislarinin tarihsel gelisimini Ozmen (2013) ve Mucuk
(2017), cogunlukla Amerika’daki pazarlama diisiincesinin izledigi seyir iizerinden
aciklamaktadirlar. Oncesinde 1960’11 y1llarda Amerika’da ardindan 1970°1i yillarda ise
Avrupa’da ve diger iilkelerde pazarlama anlayisinin gelisimi farkli toplumsal,

ekonomik ve sektorel kosullar altinda sekillenmistir.

Pazarlama odakli anlayis, isletmelerin iiriin, liretim ve satis merkezli yaklasimlardan
uzaklasarak tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerini merkeze almaya bagladigi dnemli bir
donilisiim asamasini temsil etmektedir. Bu yaklasimda miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve uzun vadeli iliski yonetimi isletme basarisinin temel unsurlar1 olarak kabul
edilmektedir. Bununla birlikte toplumsal, kiiltiirel ve teknolojik degisimler tiiketicinin
pazarlama siirecindeki konumunu daha da déniistiirmiis; tiikketiciler yalnizca ihtiyaglar
karsilanan bireyler olarak degil, kimliklerini, degerlerini ve yasam tarzlarini tiikketim
yoluyla ifade eden aktorler olarak goriilmeye baslanmistir. Bu doniisiim, pazarlama
anlayisimin postmodern pazarlama, bireysellesme ve iligkisel pazarlama yaklasimlari

cergevesinde yeniden degerlendirilmesini gerekli kilmistir.

2.1.2. Postmodern Pazarlama Anlayisina Gegis ve Bireysellesme

Modernist sanat bigimlerinden kopmus ve pratikliklerinden uzaklagmis oldugu

sOylenen sanat, mimari, resim vb. gibi alanlarda postmodernizm tartismalari
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baslamistir (Babacan, Onat, 2002). Postmodern pazarlama anlayisi ise, modern
pazarlamanin kitlesel iiretim, kitlesel tiiketim ve standartlastirilmis hedef kitle
varsayimlarina karsilik daha pargali, bireysellesmis ve deneyim odakli bir tiiketici
anlayisini one ¢ikarmaktadir. Bu yaklasimda tiiketici yalnizca rasyonel karar veren ve
ihtiyaglarini karsilamak i¢in iirlin satin alan bir birey olarak degil; duygulari, degerleri,
kimligi, yasam tarzi ve sembolik anlam arayislariyla pazarlama siirecine katilan aktif
bir 6zne olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla postmodern pazarlama, tiiketiciyi
homojen bir kitlenin pargasi olarak gérmekten c¢ok, farkli beklenti ve deneyimlere
sahip bireyler olarak ele almaktadir. Bu tez ¢calismasinda postmodernizm kavraminin

pazarlama alanindaki etki ve goriiniimlerini kavramsal agidan ele alinmaktadir.

Jean-Francois Lyotard’in 1979 yilinda yazdig1 “Postmodern Durum” adli kitabindan
ortaya ¢ikan postmodernizm; 70’li yillardan bu yana modernlikten postmodernlige
gecisin  yasandigr diislincesini savunmaktadir. Postmodernizmin 6nde gelen
savunucular1 arasinda Lyotard, Nietzsche, Foucault ve Derrida gibi isimler yer

almaktadir (Babacan ve Onat, 2002).

Babacan ve Onat (2002), Endiistri Devrimi, Aydinlanma Cagi, Birinci ve Ikinci Diinya
Savaglariin postmodernizmin ortaya ¢ikisinda etkili oldugunu diisiinenler oldugunu
belirtmektedir. Bu durumun sebeplerinden biri, Birinci Diinya Savagi sonrasi yok olan
diizeni tekrar insa etme inanci varken Ikinci Diinya Savasi’nin yasanmasiyla bu
inancin yok olmasindan kaynaklanmistir. Bu durum, bireylerin gelecegin ne
getirecegini bilemeyip su ana odaklanmaya karar vermelerinden kaynaklanmuistir.
Yazarlar postmodernizmin ortaya ¢ikisinda bir bagka diislincenin ise, enformatigin
ortaya cikisiyla belirlendigini ve medyanin pek cok acgidan postmodernizmin
merkezindeki dinamikten olustugunu belirtmektedir. Firat ve Venkatesh’in (1995)
postmodern tiiketim tartismasi da tiiketimin yalnizca islevsel fayda iizerinden degil,
anlam iretimi, sembolik degerler ve deneyimsel siirecler iizerinden anlasilmasi
gerektigini gostermektedir. Bu anlayis, pazarlama uygulamalarinda kitlesel ve
standartlastirilmis yaklasimlarin yerini daha bireysellestirilmis, etkilesimli ve deneyim
odakli stratejilere birakmasina zemin hazirlamistir. Postmodern pazarlamada
tiikketicinin beklentileri yalnizca iiriiniin kalitesi ya da fiyatiyla sinirl degildir; tiiketici

markayla kurdugu iliskiyi, iletisim bi¢imini, aldigi hizmeti ve yasadigi toplam
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deneyimi de degerlendirmektedir.

Bu nedenle postmodern pazarlama, miisteriyle tek seferlik satis iliskisi kurmaktan cok,
miisteriyi tanimayi, onunla etkilesim gelistirmeyi ve bireysel beklentilerine uygun
deger sunmay1 gerekli kilmaktadir. Bu doniistim, miisteri iliskileri yonetimi, birebir
pazarlama ve miisteri deneyimi gibi kavramlarin pazarlama literatiiriinde daha merkezi

hale gelmesine katki saglamistir.

Erdem’e (2017) gore ise, postmodern pazarlama, modern pazarlamanin daha diizenli,
ongoriilebilir ve isletme tarafindan yonetilen yapisindan farkli olarak daha parcali,
etkilesimli ve tiiketici katilimina agik bir pazarlama anlayisini ifade etmektedir. Bu
anlayista tiiketici yalnizca pazarlama faaliyetlerinin hedefi olan pasif bir alict degil,
deneyime katilan, marka ile etkilesim kuran ve tiiketim siirecinde anlam {iireten aktif
bir aktor olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle postmodern pazarlama, isletmenin
tilketiciye tek yonlii mesajlar ilettigi klasik pazarlama yaklagimindan uzaklasarak
tiiketicilerin deneyimlerini, yorumlarini, beklentilerini ve katilimlarimi dikkate alan
daha esnek bir yapiya yonelmektedir. Boylece pazarlama siireci yalnizca {iriiniin
sunulmasi ya da satilmasiyla sinirli kalmamakta; tiiketiciyle kurulan iliski, deneyim

paylagimi ve karsilikl etkilesim tizerinden sekillenmektedir.

2.1.2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Birebir Pazarlama

Postmodern pazarlama anlayisinin somutlagmaya basladig1 yaklagimlarindan biridir.
Miisteri iligkileri yonetimi (Customer Relationship Management — CRM), artan
rekabet, teknolojik gelismeler ve tiiketicilerin seg¢eneklerinin ¢ogalmasiyla birlikte
isletmeler agisindan daha 6nemli hale gelmis bir kavramdir. Bunun sebebi giintimiizde
misterilerin, farkli lirlin ve hizmet alternatifleri arasindan se¢im yapabilme sanslarinin
olmasinin yani sira, isletmelerden yalnizca iiriin ya da hizmet sunmalarini degil, ayni
zamanda ihtiyaglarimi1 anlamalarimi ve kendileriyle daha yakin iligkiler kurmalarini
beklemelerinden kaynaklanmaktadir. Bu baglamda miisteri iliskileri ydnetimi,
isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerini tanimasina, onlarin ihtiyag ve
beklentilerini anlamasina ve bu dogrultuda miisteri odakli stratejiler gelistirmesine

olanak saglayan bir yonetim yaklasimi olarak degerlendirilebilir (Yereli, 2001).
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Yereli (2001), miisteri iligkileri yonetimini, yalnizca teknolojik bir uygulama ya da
veri tabani yonetimi olarak goriilmemesi gerektigini, aksine miisteriyi isletme
stratejisinin merkezine alan, miisteri memnuniyetini artirmay1, miisteriyi elde tutmay1
ve uzun vadeli misteri iliskileri gelistirmeyi amaglayan bir is felsefesi olarak ele
alinmasi gerektigini belirtmektedir. Bu anlayisa gore isletmeler, miisterilerine iliskin
bilgileri toplayarak ve analiz ederek {iriin, hizmet, fiyat ve iletisim stratejilerini miisteri
beklentilerine gore diizenlemeye calismaktadir. Boylece miisteri iligkileri yonetimi,
isletmelerin hem miisteri tatminini artirmalarina hem de karli miisteri iliskileri

olusturmalarina katki saglamaktadir.

Yazar ayni zamanda miisteri iliskileri yoOnetiminin, miisteriyle uzun vadeli ve
kisisellestirilmis iliskiler kurma hedefi, birebir pazarlama anlayisiyla yakindan
iligkilidir. Birebir pazarlama, miisterileri genis ve homojen kitleler olarak
degerlendirmek yerine her miisteriyi farkli beklenti, ihtiya¢ ve deger potansiyeline
sahip bir birey olarak ele almaktadir. Bu nedenle miisteri iligkileri yonetimi, birebir
pazarlamanin igletme i¢inde uygulanmasini kolaylastiran 6nemli bir stratejik arag

olarak goriilebilir (Yereli, 2001).

Baker ve Hart (2008), miisteri iligkileri yonetimini, iliskisel pazarlama anlayisiyla
yakindan baglantili olmakla birlikte, miisteri iligkilerinin teknoloji ve bilgi sistemleri
araciligiyla daha sistemli bigimde yonetilmesini ifade etmektedirler. Yazarlara gore bu
yaklasimda teknoloji, miisteriyle kurulan iliskinin yerini alan bir unsur degil; farkl
misteri temas noktalarindan elde edilen bilgilerin bir araya getirilmesini, veri
tabanlarinin biitiinlestirilmesini ve miisteriye iliskin daha biitlinciil bir goriiniim
olusturulmasim1 saglayan destekleyici bir aractir. Bu sebeple miisteri iliskileri
yonetimi, isletmelerin miisterilerini daha iyi tamimalarina, miisteri ihtiyaglarin
izlemelerine ve miisteriyle siirdiiriilebilir iliskiler gelistirmelerine katki saglayan bilgi
temelli bir yonetim yaklagimi olarak degerlendirilebilir. Miisteri iligkileri yonetiminin,
bilgi temelli bir yonetim yaklasimi olmasinda, teknoloji ile olan iligkisinin de 6nemli
etkisi vardir. Bu iligkiyi Chen ve Popovich (2003), yirminci ylizyilin ortalarindan
itibaren seri Uretim tekniklerinin gelismesi ve kitlesel pazarlama uygulamalarinin
yayginlagmasiyla, tiiketicilerin iirlin ve hizmetlere erisimini artirmis ve rekabet

kosullarin1 doniistiirmiis olarak agiklamaktadir. Ancak bu siire¢, satici ile miisteri
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arasinda daha kisisel ve dogrudan bigimde kurulan iligkinin de zayiflamasina sebep
olmustur. Bu durum tiiketicilerin giderek daha genis kitlelerin pargasi olarak
degerlendirilmesini, isletmelerin miisterilerinin bireysel 6zelliklerini, beklentilerini ve

ihtiyaclarin takip etmesini zorlastirmistir.

Uriin ve hizmet segeneklerinin cesitlenmesi, isletmeler acisindan miisteriyle yeniden
bag kurma ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle glinlimiizde bir¢ok igletme, hem
mevcut misterileriyle iligkilerini siirdiirmeye hem de yeni miisterilerle uzun vadeli
baglar kurmaya c¢alismaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi bu noktada, iliskisel
pazarlama ilkelerinin stratejik ve teknoloji destekli bicimde uygulanmasini saglayan

bir yaklagim olarak 6ne ¢ikmaktadir (Chen ve Popovich, 2003).

Miisteri iliskileri yonetiminin miisteriyi tanima, miisteri verilerini anlamlandirma ve
misteriye kisisellestirilmis deger sunma amaci, birebir pazarlama anlayisiyla yakindan
iligkilidir. Birebir pazarlama, kitlesel pazarlama anlayisindan farkli olarak miisterileri
genis ve homojen gruplar halinde degil, kendine 6zgii ihtiyaglari, beklentileri ve deger
potansiyeli olan bireyler olarak ele almaktadir. Bu yaklasimda temel amag, her
miisteriyle ayr1 ve siirdiirtilebilir bir iligki kurmak; miisterinin 6zelliklerine uygun

iriin, hizmet ve iletisim bigimleri gelistirmektir.

Hamisoglu (2004), hizli ve yogun bir sekilde degisen rekabet ortaminda en 6nemli
seyin miisteri iligkilerinin uzun siire boyunca devam ettirebilmek oldugu giiniimiizde,
birebir pazarlamanin 6nemli bir stratejik deger haline geldigini belirtmektedir. Bu
noktada birebir pazarlama, iliskinin uzun siire boyunca devam etmesi i¢in her
misteriyle ayr1 bir 6grenme iliskisi kurmalidir. Yazar ek olarak birebir pazarlamayz,
miisteri degerini artirmayr amaglayan bir pazarlama yaklasimi olarak
degerlendirilebilecegini belirtmektedir. Ona gore bu yaklasim, yalnizca satis anim
degil, satis 6ncesi ve satis sonrasi siirecleri de kapsayan uzun vadeli bir miisteri iligkisi

anlayisina dayanmaktadir.

Bu pazarlama anlayiginda isletmeler, miisterileriyle kurduklar her temas noktasinda
onlarin ihtiyaglari, beklentileri ve tercihleri hakkinda daha fazla bilgi edinmeye

caligmalidir. Ciinkii her miisterinin beklentileri ve deger algist birbirinden farkli
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olabilmektedir ve isletmeler miisterileri hakkinda ne kadar bilgiye sahip olursa, onlara
o Olgiide kisisellestirilmis {iriin, hizmet ve iletisim Onerileri sunabilir. Bu nedenle
birebir pazarlamanin etkili bigcimde uygulanabilmesi, miisteri verilerinin toplanmasini,
analiz edilmesini ve anlamlandirilmasin1 saglayan veri tabani1 ve veri madenciligi

sistemleriyle yakindan iligkilidir (Hamisoglu, 2004).

Arora vd. (2008) ise, birebir pazarlamay1 firmanin pazarlama karmasinin bir ya da
daha fazla unsurunu bireysel miisteriye gore uyarlamasi olarak ele almaktadir. Bu
yOniiyle birebir pazarlama, hedef pazarin tek bir miisteriye kadar indirgenebildigi ileri
bir pazar bolimlendirme bicimi olarak degerlendirilebilir. Yazarlar, birebir
pazarlamanin kisisellestirme (personalization) ve 6zellestirme (customization) olmak
tizere iki bigimde ortaya cikabilecegini belirtmektedir. Kisisellestirme, isletmenin
geemis miisteri verilerine dayanarak bireye uygun Oneriler gelistirmesini ifade
ederken; 6zellestirme, miisterinin iiriin, hizmet ya da deneyimin bazi unsurlarini kendi

tercihleri dogrultusunda sekillendirmesini ifade etmektedir.

Bu acidan birebir pazarlama, miisteri iliskileri yonetiminin misteri bilgisini kullanma
ve miisteriye kisisellestirilmis deger sunma amacini destekleyen bir yaklasim olarak
degerlendirilebilir. Bu pazarlama yaklasiminda miisteriyle kurulan her bir temas,
miisteriye iligkin yeni bilgilerin elde edilmesine ve sonraki etkilesimlerin daha uygun
bicimde diizenlenmesine olanak saglamaktadir. Bu durum, miisteri hizmetleri
stireclerinin de yalnizca sorun ¢6zme alani olarak degil, miisteri bilgisinin iiretildigi ve
miisteri deneyiminin sekillendigi 6nemli bir temas noktas1 olarak degerlendirilmesini

zorunlu kilmaktadir (Arora vd., 2008).

Miisteri iligkileri yonetiminin miisteri hizmetleriyle olan baglantis1 da bu noktada
onem kazanmaktadir. Miisteri hizmetleri, miisterinin isletmeyle dogrudan temas
kurdugu, sorunlarini ilettigi, bilgi talep ettigi ve destek aldig1 temel alanlardan biridir.
Bu nedenle miisteri hizmetleri siireclerinde elde edilen bilgiler, isletmelerin
miisterilerini daha iyi tanimasina ve onlarin beklentilerini daha dogru bigimde
degerlendirmesine katki saglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi yaklagimi agisindan
misteri hizmetleri yalnizca sorun ¢ézmeye yonelik operasyonel bir faaliyet degil,

miisteri memnuniyeti, giiven, sadakat ve uzun vadeli iligki yonetimi acisindan stratejik
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bir temas noktasi olarak degerlendirilebilir.

2.1.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Miisteri Hizmetlerinin Artan Onemi

Miisteri iligkileri yonetimi ve birebir pazarlama yaklasimlari, igletmelerin miisteriyi
yalnizca satin alma davranisi iizerinden degil, uzun vadeli iliski, memnuniyet, sadakat
ve deneyim siirecleri lizerinden degerlendirmesine zemin hazirlamaktadir. Bu
yaklagimlar i¢cinde miisteri hizmetleri, miisterinin isletmeyle dogrudan temas kurdugu
ve igletmeye iliskin algisinin sekillendigi nemli alanlardan biridir. Bu nedenle miisteri
hizmetlerinin pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi i¢indeki yerini aciklayabilmek

icin Oncelikle miisteri kavraminin nasil ele alindigin1 ortaya koymak gerekmektedir.

Kokeni Arapg¢a olan miisteriyi Tirk Dil Kurumu Sozliikleri su sekilde
tanimlamaktadir: bir mali, hizmeti satin alan ve karsiliginda ticret ddeyen kisilere
denmektedir (Tiirk Dil Kurumu Soézliikleri, t.y.). Sozliik tanim1 misteriyi her ne kadar
pasif ve sabit kisiler olarak tanimliyor olsa da, Partridge (2002), miisteriyi sabit ve tek
boyutlu bir kimlik olarak degil, belirli bir ticari iligki igerisinde ortaya ¢ikan bir rol
olarak ele almaktadir. Buna ek olarak Hoekstra, Leeflang ve Wittink (1999), miisteri
konseptinin tiim igletmeler tarafindan dogrudan benimsenebilecek bir yap1 olmadigini,
aksine pazarin dinamiklerine ve firmanin yetkinliklerine bagl olarak gelisen evrimsel
bir stire¢ oldugunu savunmaktadir. Yazarlara gore, bu yaklasimi1 benimseyen saticilar;
miisterilerin ihtiyac, tercih ve karar kriterlerindeki heterojen yapiy1 yani ¢esitliligi daha
1yi analiz ederek, her bir miisterinin bireysel faydasin1 maksimize edecek degerler
sunabilmektedir (Hoekstra vd., 1999). Bu baglamda miisteriyi, tek bir boyutta ele
almak yanlistir. Ciinkii miisteri, birden fazla boyutta yer alabilmekte ve pazarin
dinamiklerini kokten bir sekilde etkileyebilme gliciine sahiptir. Bu gii¢ onu, alim-satim

asamasinda rol alan bir unsur yapmaktadir.

Yukaridaki goriislere ek olarak Vargo ve Lusch (2004), miisterinin bir hedef
olmasindan ziyade, ortak bir tiretici haline gelerek nesne konumundan ¢iktigini, deger
ve hizmet zincirine dahil olabilen kisiler oldugunu belirtmektedir. Benzer bir sekilde
Kagnicioglu (2002), miisterileri yapilarin hedef noktasi olarak goérmektedir. Yazara

gbre yapilmasi gereken miisterinin kendini firmaya gore ayarlamasi degil, firmanin
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kendini miisteriye gore ayarlamasidir.

Yavuz ve Leloglu'na (2011) gore, sanayi toplumu doneminde yogun talep kosullari
ve smirh rekabet nedeniyle miisteri kavrami uzun siire geri planda kalmistir. Ancak
1970’lerden itibaren miisterilerin iriin ve marka tercihlerinde daha secici hale
gelmesi, isletmeleri miisteri davraniglarini anlamaya ve iirlin ile hizmetlerini miisteri
beklentilerine gore diizenlemeye yoneltmistir. Bu doniisiim, miisteriyle kurulan
iliskinin ve dolayisiyla miisteri hizmetlerinin isletmeler acisindan daha énemli hale

gelmesine zemin hazirlamistir.

Kisacas1 miisteri sabit, hareket etmeyen ve yalnizca parasiyla mal ve hizmet alan
kisiler degildir. Miisteriler, sirketlerin satig politikasinda dinamik bir sekilde yer alan
ve yapilarin hedef noktast olan kisilerdir. Miisterinin 6nemini ve hareketli, zamanla
degisen kimligini daha iyi anlayabilmek i¢in kavrami miisteri hizmetleri boyutunda da

incelemek gerekmektedir.

Innis ve La Londe (1994), literatiirde miisteri hizmetlerinin net bir tanim1 olmadigini
belirtmekle birlikte; bu kavramin sadece bir operasyon veya teknik destek siireci
olarak goriilmemesi gerektigini vurgulamaktadir. Yazarlara gére miisteri hizmetleri,
pazardaki talebi dogrudan etkileyen ve tedarik¢i se¢iminde en ¢ok dikkat edilen kritik
durumlardan biridir. Buna ek olarak, basarili bir miisteri hizmetleri yonetimi,
firmalarin rakiplerinden ayrismasina ve pazarda rekabet avantaji elde etmesine olanak
saglayan en etkili yontemler arasinda yer almaktadir (Innis ve La Londe, 1994). Bu
dogrultuda miisteri hizmetleri servisi, teknik bir silirecten ziyade, hem firmay1 hem de
pazarn etkileyebilen bir kavramdir. Iyi bir miisteri hizmetleri servisi firmay1 birgok
yonden olumlu etkileme potansiyeline sahiptir. Bu durumlar, firmanin tercih edilmesi,
rakiplerinin Oniine ge¢mesi, rekabet avantaji elde etmesi gibi faydalar olarak ele
alinabilir. Firma bu faydalar kendine saglayabilmek i¢in satin alim noktasinda birden

fazla yerde miisterinin yaninda olmalidir.

Bu noktada Sariyer (2011), miisteri hizmetlerini, Uiriinle birlikte sunulan tamir, satis
Oncesi ve sonrasit yaklasim, garanti, egitim gibi bir¢ok hizmet biitiinii olarak

degerlendirmektedir. Yani sadece teknik servis hizmeti saglamak basarili bir miisteri

55



hizmeti sunmak i¢in yeterli degildir. Firma burada hem teknik hem de deneyimsel
olarak yer almalidir. Yusavage (2025) ise, miisteri hizmetlerini, {iriin veya hizmetleri
satin almadan Once, satin alma sirasinda ve satin aldiktan sonra satin almis kisilere
saglayan destek olarak tanimlamaktadir. Bu faydalar icerisinde, sorular1 yanitlamak,
sorunlart ¢ozmek, geri bildirimleri degerlendirmek, miisterilerin marka ile olumlu bir
deneyim yasamasini saglamak gibi faaliyetleri igcermektedir. Miisteri hizmetlerinde
oncelik misteridir ve telefon, e-posta, sosyal medya veya yliz yilize kurulan

iletisimlerle saglanabilmektedir (Yusavage, 2025).

Kisaca miisteri hizmetleri, var olan sorunlar1 gidermek, kafa karistiran sorular1 ortadan
kaldirmak, tamir, egitim, dagitim, garanti gibi alanlarda miisteriye bilgi saglamak gibi
akla gelebilecek bir¢ok alanda satin alim dncesi ve sonrast hizmet sunulan siirectir. Bu
nedenle miisteri hizmetleri, miisteri iliskileri yonetimi i¢inde yalnizca destek saglayan
operasyonel bir birim olarak degil, miisteri memnuniyetini, gliveni, sadakati ve genel
miisteri deneyimini dogrudan etkileyen stratejik bir temas noktasit olarak ele
alinmalidir. Gliniimiizde bu temas noktasinin telefon, e-posta, sosyal medya, canli
destek ve sohbet robotlar1 gibi dijital kanallar aracilifiyla gesitlenmesi, miisteri

hizmetlerini dijital miisteri deneyiminin 6nemli bir pargasi haline getirmistir.

Miisteri hizmetlerinin pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi ig¢inde artan Gnemi,
miisterinin isletmeyle kurdugu iliskinin yalnizca satin alma aniyla siirli olmadigim
gostermektedir. Miisteri, isletmeyle temas ettigi her asamada iirlin, hizmet, iletisim,
destek ve c¢oziim siireglerini birlikte degerlendirmektedir. Bu nedenle miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini agiklayabilmek i¢in yalnizca iirlin ya da hizmetin
niteligine degil, miisterinin isletmeyle yasadigi toplam deneyime de odaklanmak
gerekmektedir. Bu noktada miisteri deneyimi kavrami, miisterinin isletmeyle kurdugu

cok boyutlu iligkinin anlagilmasi agisindan 6nemli bir ¢cer¢eve sunmaktadir.

2.1.2.3. Kullanic1 Kavram

Miisteri kavramindan farkli olarak kullanici kavrami, “bir seyden belli bir amagla
yararlanan kimse” olarak ac¢iklanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu Sézliikleri, t.y.).
Giindelik dilde kullanict ve miisteri kavramlari birbiriyle karistirilabiliyor olsa da bu

calismada iki kavram, bireyin bir isletme veya sistem karsisindaki rolii dogrultusunda
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birbirinden ayrilmaktadir. Miisteri; bir {iriinii veya hizmeti satin alan, hizmet alma
stirecine katilan ve isletmeyle ekonomik iliski kuran kisi olarak ele alinmaktadir.
Kullanic1 ise soz konusu iiriin, dijital arayiiz veya teknolojik sistemle dogrudan
etkilesime giren ve kullanim siirecini deneyimleyen aktorii ifade etmektedir. Bu
nedenle kullanici kavrami, satin alma eyleminden ¢ok, belirli bir sistemden amag
dogrultusunda yararlanma {izerinden degerlendirilmektedir. Norman (2013), kullanici
merkezli tasarim  yaklasiminda  kullanicinin  ihtiyaglarinin, yeteneklerinin,
davraniglarinin - ve hata yapma olasiliginin  dikkate alinmasi1 gerektigini

vurgulamaktadir.

Ugak ve Giizeldere (20006), bilgi erisim sistemlerinin gelistirilmesinde uzun siire insan
unsurunun arka planda kaldigin1 ve temel odagin sistemlerin teknik yapisi ile tirettigi
ciktilar oldugunu belirtmektedir. Ancak dijital sistemlerin bilgiyi diizenleme ve sunma
biciminin, insanin diisiinme ve anlamlandirma siireclerinden farkli oldugunun
goriilmesi, 1970’lerin sonu ve 1980’lerin basinda kullanicty1 merkeze alan yeni bir
yaklagimin ortaya ¢ikmasma neden olmustur. Bu yaklagimda bireyin biligsel
ozellikleri ve duygusal durumu, bilgi sistemiyle kurdugu iletisimi ve bilgi arama
davraniglarini etkileyen unsurlar olarak degerlendirilmistir. Bu cergcevede gelisen
Biligsel Yaklasim, kullanicilarin bilgi ihtiyaglarin1 ve bilgi arama davranislarini

anlamaya yonelik caligmalara katki saglamistir (Ugak ve Giizeldere, 2006).

2.2. Miisteri Deneyimi Kavrami ve Gelisimi

Miisteri deneyimi kavraminin gelisiminde, tiiketiciyi yalnizca rasyonel kararlar veren
ve Uriin ya da hizmetin islevsel faydasini degerlendiren bir aktor olarak ele alan

yaklasimlarin sinirh gériilmeye baglanmasi etkili olmustur.

2.2.1. Miisteri Deneyiminin Tanimi ve Boyutlari

Holbrook ve Hirschman (1982), tiiketici davranisini agiklayan geleneksel bilgi isleme
yaklagimimnin tiiketimi ¢ogunlukla problem ¢6zme, bilgi degerlendirme ve marka
secimi siiregleri iizerinden ele aldigini belirtmektedir. Buna karsilik deneyimsel bakis
acisi, tiiketimin yalnizca satin alma karartyla simirli olmadiging; iirlin ya da hizmetin

kullanim1 sirasinda ortaya ¢ikan fanteziler, duygular, sembolik anlamlar, haz ve
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eglence gibi unsurlarla birlikte degerlendirilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu
yaklasim, tiiketicinin yalnizca islevsel fayda arayan rasyonel bir aktor degil, ayni
zamanda duygusal, sembolik ve deneyimsel tepkiler gelistiren bir birey oldugunu
gostermesi bakimindan miisteri deneyimi literatlirii i¢in Onemli bir arka plan
olusturmaktadir. Holbrook ve Hirschman’in (1982) deneyimsel tiikketim yaklasimi,
misteri deneyimi kavraminin ¢ok boyutlu yapisini anlamak agisindan da dnemlidir.
Geleneksel bilgi isleme yaklagimi tiiketicinin bilissel degerlendirmelerine ve satin
alma kararlara odaklanirken, deneyimsel yaklasim tiiketim siirecinde ortaya ¢ikan
duygusal tepkileri, iiriin ya da hizmetin kullanimma iliskin davranigsal stirecleri ve
tiikketimin sembolik anlamlarini da dikkate almaktadir. Bu nedenle s6z konusu ¢alisma,
miisteri deneyiminin yalmizca biligsel degerlendirmelerden ibaret olmadiging;
duygusal, davranissal ve sembolik/psikososyal yonleri de kapsayan daha genis bir
cergevede ele alinmasi gerektigini gostermektedir. Bununla birlikte sosyal boyutun bu
makalede dogrudan ayr1 bir miisteri deneyimi boyutu olarak degil, daha ¢ok tiiketimin
sembolik ve psikososyal anlamlar tizerinden dolayli bigcimde ele alindigini belirtmek

gerekir.

Miisteri deneyimi kavramini daha giincel bir ¢ercevede ele alan Lemon ve Verhoef
(2016), miisteri deneyimini miisterinin firmanin sunduklarina kars1 tiim satin alma
yolculugu boyunca gelistirdigi duygusal, davranigsal, bilissel, duyusal ve sosyal
tepkileri kapsayan ¢ok boyutlu bir yap1 olarak tanimlamaktadir. Bu yaklasim, miisteri
deneyiminin yalnizca satin alma aniyla sinirli olmadigini; satin alma 6ncesi aragtirma
ve degerlendirme siireclerinden baslayarak satin alma anini, {iriin veya hizmetin
kullanimini1 ve satin alma sonrasindaki destek siireclerini de i¢erdigini gostermektedir.
Dolayistyla miisteri deneyimi, miisterinin isletmeyle kurdugu tekil bir temasin sonucu
degil, zaman icinde biriken ve farkli temas noktalarinda sekillenen biitiinciil bir siire¢

olarak degerlendirilmelidir.

Lemon ve Verhoef (2016), miisteri yolculugunu satin alma 6ncesi, satin alma ve satin
alma sonrasi olmak iizere li¢ temel asamada ele almaktadir. Satin alma dncesi asama,
misterinin ihtiyacin farkina varmasi, bilgi aramasi ve segenekleri degerlendirmesiyle
iliskilidir. Satin alma asamasi, miisterinin se¢cim yapmasi, siparis vermesi ve 0deme

gibi dogrudan satin alma davraniglarin1 kapsamaktadir. Satin alma sonras1 asama ise
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iiriin ya da hizmetin kullanimi, destek talepleri ve isletmeyle iliskinin devam ettigi
stiregleri icermektedir. Bu c¢erceve, miisteri deneyiminin yalnizca {irliniin satin
alinmasiyla sona ermedigini; miisteriyle isletme arasindaki iligkinin satis sonrasinda

da devam ettigini gostermektedir.

Miisteri yolculugunda karsilasilan temas noktalarinin tiiketici tizerindeki etkileri ayni
diizeyde degildir. Baxendale vd. (2015), marka reklamlari, perakendeci reklamlari,
magaza i¢i iletisim, agizdan agiza iletisim ve akran gozlemi gibi farkli temas
noktalarinin marka degerlendirmesi tizerindeki etkilerini incelemistir. Aragtirmanin
sonuglari, temas noktalarinin etkisinin {iriin kategorisine gore degisebildigini; bununla
birlikte magaza ici iletisime verilen olumlu tepkilerin ve diger tiiketicilerin
davraniglarinin  gozlemlenmesinin marka degerlendirmesinde belirgin bir rol

oynadigin1 gostermektedir.

Temas noktalar1, miisteri yolculugu boyunca en 6nemli etmenlerden biridir. Lemon ve
Verhoef (2016), temas noktalarini1 marka sahipligindeki temas noktalari, ortak
sahipligindeki temas noktalari, miisteri sahipligindeki temas noktalar1 ve sosyal/harici
temas noktalar1 olarak siniflandirmaktadir. Marka sahipligindeki temas noktalar
isletmenin web sitesi, reklamlari, sadakat programlar1 ya da dogrudan sundugu hizmet
kanallar1 gibi firma kontroliindeki alanlar1 ifade ederken; sosyal ve harici temas
noktalar1 diger miisterilerin yorumlari, sosyal medya icerikleri ve bagimsiz bilgi
kaynaklar1 gibi isletmenin dogrudan kontrol edemedigi unsurlar1 kapsamaktadir. Bu
siniflandirma, miisteri deneyiminin yalnizca isletmenin dogrudan yonettigi siireclerle
degil, miisterinin sosyal g¢evresi ve dijital ortamda karsilastig1 farkli etkilerle de

sekillendigini gostermektedir.

Miisteri deneyimi, miisterinin iiriin ya da hizmetten elde ettigi fayday1 yalnizca islevsel
yonleriyle degil, duyusal ve duygusal boyutlariyla birlikte degerlendiren biitiinciil bir
kavramdir. Berry vd.’ye (2002) gore miisteri deneyimi, iiriin ve hizmetlerin sagladigi
faydanin duyusal yonleriyle birlikte ele alinmasini ifade etmektedir (akt. Yesilot ve
Dal, 2019). Bu baglamda miisteri deneyimi, miisterinin isletmeyle kurdugu tiim temas
noktalarinda ortaya c¢ikan algi, duygu ve degerlendirmelerin toplami olarak

degerlendirilebilir. S6z konusu temas noktalari, miisterinin {iriin ya da hizmeti satin
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almadan Onceki aragtirma ve degerlendirme siirecinden baglayarak satin alma anin1 ve

satin alma sonrasinda yasadigi kullanim, destek ve iletisim siire¢lerini kapsamaktadir.

Meyer ve Schwager’e (2019) gore miisteri deneyimi, giinlimiizde isletmeler agisindan
onemli bir rekabet avantaji unsuru haline gelmistir. Isletmelerin yalnizca iiriin ya da
hizmet sunmasi yeterli olmamakta; misterinin duygulariyla zenginlestirilmis
deneyimler olusturmasi beklenmektedir (akt. Yesilot ve Dal, 2019). Bu nedenle
miisteri deneyiminde basarili olmak isteyen isletmelerin miisteri ihtiyaglarini dikkate
almasi, miisteriyle kurulan iliskinin hatirlanabilir olmasini saglamasi ve miisteri
deneyimini isletme kiiltiiriiniin bir parcasi haline getirmesi gerekmektedir. Bu durum,
miisteri deneyiminin yalnizca pazarlama faaliyetleriyle degil, miisteri hizmetleri,
dijital temas noktalar1 ve miisteriyle kurulan tiim iletisim siirecleriyle yakindan iligkili

oldugunu gostermektedir.

2.2.2. iliskisel Pazarlama ve Miisteri Sadakati Baglaminda Miisteri Deneyimi

Berry (1995), iliskisel pazarlamanin eski bir kavram olmakla birlikte, pazarlama
literatiiriinde gorece yeni donemde daha fazla ilgi géren bir yaklasim ve akademik
calisma alan1 haline geldigini belirtmektedir. iliskisel pazarlama, isletme ile miisteri
arasinda uzun vadeli, glivene dayali ve karsilikli deger liretmeye yonelik iligkiler
kurmay1 amaglayan bir pazarlama anlayisi olarak tanimlanabilir. Bu yaklasimda
isletmeler yalnizca yeni miisteriler kazanmaya degil, mevcut miisterilerle kurulan
iliskileri  strdiirmeye, gelistirmeye ve miisteri sadakati olusturmaya da
odaklanmaktadir. Berry’nin 1983 tarihli Emerging perspectives on services
marketing’de yayimlanmis Relationship Marketing adli ¢aligmasiyla pazarlama
literatiiriinde belirginlesen iliskisel pazarlama kavrami, pazarlamanin tek seferlik satis
islemlerinden ¢ok, miisteriyle devam eden iligskinin niteligi lizerinden ele alinmasi

gerektigini gostermektedir.

Giilmez ve Kitapgi’ya gore (2003) iliskisel pazarlamada, isletme ile miisteri arasindaki
bilgi akisini artirarak daha gii¢lii ve siirdiiriilebilir iliskiler kurulmasi1 amag¢lamaktadir.
Bu siirecin saglikli bicimde ilerleyebilmesi i¢in karsilikli giivenin ve i1yl niyetin

olusmas1 oldukg¢a 6nemli bir yere sahiptir. Bu nedenle isletmeler, miisterileriyle uzun
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vadeli iligkiler gelistirebilmek i¢in onlarin tutum ve davranislarini anlamaya, ihtiyag
ve beklentilerini dogru bi¢imde degerlendirmeye yonelmektedir. Yazarlar ayn
zamanda iliskisel pazarlama yaklagiminda miisteriye deger verilmesinin, miisterinin
memnun edilmesinin ve isletmeye yonelik bagliliginin giiclendirilmesinin temel
unsurlar arasinda yer aldigini1 belirtmektedir. Yazarlar, isletmelerin miisterilerine
kendilerini Onemli hissettirmesi, miisterilerle kurulan iliskinin siirekliligini
desteklemekte ve miisteri sadakatinin olusmasma katki sagladigi gorisini
savunmaktadirlar. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, miisteriye defer sunma ve
sadakat gelistirme gibi kavramlarin isletmeler tarafindan dogru anlagilmasi ve
uygulanmasi, uzun vadeli miisteri iliskilerinin siirdiiriilebilmesi agisindan Onem

tagimaktadir (Giilmez ve Kitapgi, 2003).

Yurdakul (2007), iliskisel pazarlamanin yalnizca yeni miisteriler kazanmaya degil,
mevcut miisterileri elde tutmaya ve onlarla kurulan iligkileri gelistirmeye
odaklandigin1 belirtmektedir. Yazara gore iliskisel pazarlamanin temel ilkesi,

miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurarak miisteri sadakati yaratmaktir.

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler de iligkisel pazarlama uygulamalarmin daha
sistemli bicimde yiiriitilmesine olanak saglamaktadir. Dijital ortamda miisteri
bilgilerinin diizenlenmesi, saklanmasi ve analiz edilmesi, isletmelerin miisterilerinin
ihtiyac ve beklentilerini daha hizli bigimde belirlemesine yardimci olmaktadir. Bu
durum, isletmelerin miisterilerine daha uygun ¢ozlimler sunmasini ve miisteriyle
kurulan etkilesimi gliclendirmesini saglamaktadir. Dolayistyla bilgi teknolojileri, veri
taban1 pazarlamasi ve etkilesimli pazarlama uygulamalari, iliskisel pazarlamanin
gelismesine katkida bulunmakta; bu gelisim de miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatiyle yakindan iligkili hale gelmektedir (Giilmez ve Kitapgi, 2003).

Bu dogrultuda ele alindig1 zaman, iligkisel pazarlama yaklagiminin en O6nemli
sonuclarindan biri miisteri sadakatidir denebilir. Miisterinin isletmeyle kurdugu
iliskinin olumlu deneyimler, giiven, memnuniyet ve deger algis1 {izerinden
gliclenmesi, miisterinin isletmeyi tekrar tercih etme ve isletmeyle iliskisini siirdiirme
olasiligini artirmaktadir. Baska alternatifin oldugunun bilinmesine ragmen miisterinin

s0z konusu isletmeye baglilik duymasi; {irline, hizmete ya da firmaya kars1 hissettigi
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duygular dogrultusunda satin alma tercihlerini o firmadan yana kullanmasidir (Bayuk
ve Kiiclik, 2007). Yani isletmeye ve satmakta oldugu iirliin ya da hizmete baglilik
gostermesidir. Oliver (1999) ise miisteri sadakatiyle, miisteri tatmini ile miisteri
sadakati arasinda giiclii bir iliski bulundugunu, ancak bu iki kavramin birbirinin yerine
kullanilmamas1 gerektigini belirtmektedir. Yazara gore miisteri tatmini sadakatin
olusumunda 6nemli bir agsama olmakla birlikte, her tatmin olmus miisteri sadik miisteri
haline gelmemektedir. Sadakatin olusumunda memnuniyetin yani sira miisterinin
isletmeye yonelik bagliligi, tekrar tercih etme egilimi ve iligkiyi siirdiirme istegi de

Onem tagimaktadir.

Bayuk ve Kiigiik (2007) bu iki kavram arasindaki iligkiyi, yalnizca satin alinan iiriin
ya da hizmetin miisterinin beklentilerini karsilamasiyla sinirl bigimde ele alinmamasi
gerektigini dile getirmektedir. Ciinkii miisteri tatmini, misterinin isletmeyle ilgili
algilarina, degerlendirmelerine ve yasadigir deneyimlere dayanan daha kapsamli bir
olgudur. Bu nedenle tatminin yalnizca iiriin ya da hizmet performansina indirgenmesi,
isletmenin miisteriyle kurdugu iliskiyi ve miisterinin biitiinsel deneyimini anlamada
yetersiz kalabilir. Macintosh ve Lockshin’e gore miisteri tatmini, miisterinin magaza
deneyimine iliskin toplam degerlendirmesiyle iliskilidir (aktaran Bayuk ve Kiigiik,

2007, s. 286).

Buradan anlasilacagi iizere miisteri sadakati, yalnizca maddi c¢ikarimlarla elde
edilebilecek bir olgu degildir. Firmalarin bu sadakati saglamasi birden fazla kosula
baglhidir ve bu kosullar saglandigi zaman miisteri sadakati saglanabilmektedir.
Bhattacharya ve Sen (2003) bu durumu, tiiketicilerin sirketlerle kurdugu iliskilerin
yalnizca ekonomik degisim ya da iiriin faydas: iizerinden aciklanamayacagi seklinde
aciklamaktadir. Yazarlara gore bazi tiiketiciler, sirketin kimligini kendi degerleri,
benlik algis1 ya da sosyal kimligiyle uyumlu buldugunda sirketle 6zdeslesebilmekte ve
bu durum daha giiclii bir baglilik iligkisi yaratabilmektedir. Bu tiir bir 6zdeslesme,
tiikketicinin sirkete yonelik sadakatini, sirket hakkinda olumlu konusma egilimini ve

sirketle iliskisini siirdlirme istegini gii¢lendirebilmektedir.

Bu cergevede ele alindig1 zaman iliskisel pazarlama, miisteri sadakati ve tiiketici ve

sirket arasindaki iliski kavramlari, miisteri deneyimiyle yakindan iligkilidir demek
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yanlis olmayacaktir. Ciinkli misterinin igletmeyle kurdugu iliski, yalnizca satin alma
aninda degil, isletmeyle temas ettigi tim stireclerde sekillenebilmektedir. Bu temas
anlarinda miisterinin kendisini degerli hissetmesi, ihtiyaglarinin anlasildiginm
diisiinmesi, giiven duymasi ve yasadigi deneyimi olumlu degerlendirmesi, isletmeye

yonelik memnuniyetini ve bagliligini giiclendirebilmektedir.

Bu nedenle miisteri deneyimi, iliskisel pazarlamanin hedefledigi uzun vadeli miisteri
iliskilerinin ve miisteri sadakatinin olusumunda Onemli bir wunsur olarak
degerlendirilebilir. Miisteri deneyiminin bu yonii, sadakatin yalnizca tekrar satin alma
davranisiyla sinirli olmadigini da gostermektedir. Miisteri bu noktada, isletmeyle
yasadig1 olumlu deneyimler sonucunda yalnizca ayni isletmeyi yeniden tercih etmekle
kalmamakta; ayni zamanda isletmeye yonelik olumlu tutum gelistirebilmekte,
isletmeyi baskalarina tavsiye edebilmekte ve isletmeyle iliskisini siirdiirme istegi
gosterebilmektedir. Buna karsilik olumsuz deneyimlerin, miisterinin memnuniyetini,
giivenini ve bagliligini zayiflatabildigi goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri deneyimi,
iligkisel pazarlama ve misteri sadakati arasindaki baglantiy1r agiklayan temel

kavramlardan biri olarak ele alinabilir.

2.3. Dijital Doniisiim ve Dijital Miisteri Deneyimi

Dijital doniisiim kavrami, ¢alismanin bir 6nceki boliimiinde kavramsal olarak ele
alindig1 i¢in bu boliimde pazarlama ve miisteri deneyimi lizerinden ele alinmistir. Bu
boliimde ise dijital doniisiim, miisteri iliskileri, miisteri hizmetleri ve miisteri deneyimi

tizerindeki etkileri agisindan degerlendirilmektedir.

2.3.1. Geleneksel Miisteri Hizmetlerinden Dijital Kanallara Gegis

Miisteri hizmetlerinin dijital kanallara taginmasi, internet teknolojilerinin gelisimiyle
birlikte asamal1 bicimde gerceklesmistir. ilk dénem web siteleri daha ¢ok miisteriye
bilgi sunan statik yapilar olarak islev goriirken, Web 2.0 ile birlikte miisteriler
isletmelerle daha etkilesimli bicimde iletisim kurmaya baslamistir. Sosyal medya,
cevrimigi yorumlar ve geri bildirim kanallari, miisterinin yalnizca bilgi alan degil,

deneyimini paylasan ve hizmet siirecine katilan bir aktdr haline gelmesine katki
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saglamistir. Mobil uygulamalar ve self-servis teknolojilerin yayginlagsmasiyla birlikte
miisteriler, bir¢ok islemi zaman ve mekan sinirlamasi olmadan kendi baslarina
gergeklestirebilir hale gelmistir. Meuter, Ostrom, Roundtree ve Bitner (2000),
geleneksel yiiz ylize etkilesimden teknoloji tabanli islemlere (Kendi Kendine Hizmet
Teknolojileri - SST) gecis siirecini "hizmetin dogasindaki temel bir degisim" olarak
tanimlamaktadirlar. Bu gegisin nedenleri ve saglandigi hususunda yazarlar bu
donilisiimiin hem isletme hem de tiiketici odakli saglandigin1 dile getirmektedirler.
Meuter vd. (2000), geleneksel yani fiziksel etkilesimin yerini, {iriin ve hizmetlerin
dijital bilgi olarak var oldugu ve bilgi temelli kanallarla sunuldugu sanal bir evren olan
pazaryerine biraktigini dile getirmektedir. Ek olarak, glinlimiiziin hizli tempolu
diinyasinda miisterilerin, hizmet personelini beklemek yerine islemleri daha hizli ve
verimli bir sekilde gergeklestirebilecek alanlara yonelmektedirler. Bunun yaninda
tiketicilerin bir kismimin insan kaynakli sorunlardan kacinmaya calistigi, ayrica
geleneksel hizmetin aksine dijital doniisiimle beraber 7/24 ulasma avantajimin da
tilkketicilerin dolayistyla isletmelerin bu alanlara yonelmesini agiklamaktadir. Miisteri
hizmetleri servisinin geleneksel anlayistan dijital kanallara gegisinde etkili olan bir
diger etmense isletme maliyetleridir. Teknoloji tabanli erisimler, personel tabanli

erisimlerden ¢ok daha az maliyetlidir (Meuter vd., 2000).

Meuter ve arkadaslar1 (2000) bu gecisin nasil gergeklestiginiyse sdyle aciklamaktadir:
araylizlerin cesitlenmesi, yani telefon, internet, etkilesimli kiosk gibi pek c¢ok
teknolojik kanalin devreye girmesi; bu teknolojik araclarin kullanim amaglarinin
degismesi etkilemistir. Bu teknolojik gelismeler miisteri hizmetlerindeki bu gecisi
yalnizca sirketler tarafindan degil miisteri tarafindan da etkilemistir. Miisterinin rolii
artik pasif bir alici olmaktan ziyade bizzat insan kaynagi olarak ele alinmaya

baslamistir (Meuter, vd., 2000).

Bu doniisiim, miisteri hizmetlerinde hiz, erisilebilirlik, giivenilirlik ve kolay kullanim
gibi beklentileri daha onemli hale getirmistir. Meuter vd. (2000), self-servis
teknolojilerin miisterilerin ¢alisanla dogrudan etkilesime girmeden hizmet
alabilmesine olanak sagladigin1 belirtmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra’nin (2005) elektronik hizmet kalitesi ¢alismasi yukarida belirtilmis durumu

destekler bicimde, ¢cevrimic¢i hizmet ortamlarinda verimlilik, sistem erisilebilirligi ve
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gizlilik gibi unsurlarin miisteri degerlendirmelerinde 6nemli oldugunu gostermektedir.
Bu baglamda geleneksel miisteri hizmetlerinden dijital kanallara gegis, yalnizca
iletisim aracinin degismesi degil, miisterinin hizmet alma bi¢iminin ve beklentilerinin

doniismesi anlamina gelmektedir.

Dijital doniigiim, miisteri hizmetleri ve miisteri deneyimi siireglerinin dijital kanallar
tizerinden yeniden sekillenmesine neden olmaktadir. Aydin ve Onayli (2020),
bankacilik sektoriinde internet ve akilli cihaz kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
dijital kanallarin miisteriler i¢in sube benzeri bir konuma geldigini belirtmektedir. Bu
durum, misterilerin isletmelerle kurdugu temaslarin zaman ve mekan
sinirlamalarindan daha bagimsiz hale gelmesine olanak saglamaktadir. Ayni ¢alismada
dijital miisteri deneyiminin miisteri tatmini, miisteri sadakati ve tavsiye egilimi
tizerindeki etkisi incelenmis; 6zellikle kullanim kolaylig1 ve kullanighlik boyutlarinin
miisteri tatmini ve sadakati iizerinde olumlu etkiler yarattigi ortaya konmustur.
Seyitoglu (2019) tez ¢aligmasinda miisteri deneyiminin yalnizca iiriin ya da hizmetin
satin alinmastyla sinirlandirilamayacagini; miisterinin kurumla karsilastigi ilk andan
itibaren baglayan ve tiim temas noktalarin1 kapsayan bir siire¢ olarak ele alinmasi
gerektigini belirtmektedir. Bu temas noktalar1 dijitallesme ile birlikte fiziksel
ortamlarin digina tasinmig; web siteleri, mobil uygulamalar, canli destek sistemleri ve
sohbet robotlar1 gibi dijital kanallar miister1 deneyiminin onemli pargalar1 haline
gelmistir. Dijital doniisiim, miisterilerin kurumlara zaman ve mekéan smirlamasi
olmadan ulagma beklentisini artirmistir. Bu siiregte miisteriler daha hizli yanit almayn,
islemlerini kolayca gerceklestirmeyi ve kendilerine uygun ¢oziimlerle karsilasmay1
beklemektedir. Bu nedenle dijital miisteri deneyimi, hiz, erisilebilirlik, anindalik ve
kisisellestirme gibi unsurlar iizerinden sekillenmektedir. Isletmeler acisindan dijital
kanallar, miisterilerle daha etkili temas kurma, miisteri davraniglarini izleme ve elde
edilen veriler dogrultusunda deneyimi iyilestirme olanagi sunmaktadir. Bununla
birlikte dijitallesme, miisteri deneyimi agisindan yalnizca olumlu sonuglar
tiretmemektedir. Dijital kanallar hiz ve verimlilik saglasa da, insan temasinin azalmasi
bazi durumlarda miisteri deneyimini zayiflatabilmektedir. Ozellikle miisterinin
karmasik bir sorun yasadigi, duygusal tepki bekledigi ya da standart cevaplarla
yetinmedigi durumlarda otomatik sistemlerin yetersiz kalmasi memnuniyetsizlik

yaratabilmektedir. Bu nedenle dijital miisteri deneyimi, yalnizca teknolojik kolayliklar
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tizerinden degil, miisterinin ihtiyaglarinin ne dl¢iide anlasildig ve ¢6ziime ulastirildigi

tizerinden de degerlendirilmelidir (Seyitoglu, 2019).

Bu dogrultuda geleneksel miisteri hizmetlerinden dijital kanallara gegisin pek ¢ok
nedeni vardir. Bunlar arasinda teknolojinin gelisiminin hem sirketleri hem de miisteri
profilini degistirmis olmasi, hizli erisim, kolay kullanilabilir olmasi, operasyonel
maliyetlerin diistiriilmesi, 7/24 kesintisiz destek sunulabilmesi, yeni nesil tiiketicilerin
kendi sorunlarini kendilerinin ¢6zme (self-service) egilimi, etkilesimlerin veri
analitigine doniistliriilerek proaktif ¢ozlimler iiretilmesi gibi pek ¢ok etken aligilmis
misteri hizmetleri anlayisinin yerine dijital kanallar yoluyla hizmet sunmanin yolunu

agcmuistir.

2.3.2. Coklu Kanal ve Biitiinlesik Kanal Stratejileri

Neslin vd. (2006), ¢oklu kanal (multichannel) kavramini bir miisteri ile firma arasinda
birden fazla kanal araciligiyla baglant1 kurmak olarak tanimlamaktadir. Yazarlar coklu
kanal yOnetiminin, firma ve miisterilerin etkilesim kurdugu kanallarin tasarimi,

koordine edilmesi, yayilmasi, degerlendirilmesi gibi hususlar1 kapsamaktadir.

Bu birden fazla noktaya miisteriler giiniimiizde ATM, internet, ¢cagri merkezleri,
magazalar vb. araciliklariyla erigebilmektedirler. Stratejik bir yonetim olan ¢oklu
kanal yonetiminin sadece birden fazla noktada bulunmas: yeterli degildir. Miisteri
edinme, miisteriyi elde tutma, miisteri deneyimi saglama gibi firmalara pek ¢ok katkisi

s06z konusudur (Neslin vd., 2006).

Wallace vd. (2004) tarafindan yapilan ¢alisma, ¢oklu kanal kullaniminin miisteriler
acisindan kolaylik sagladigini, iirtin ¢esitliligi, bekleme stiresinin kisalmasi ve {iriin
bilgisine erisim gibi ¢esitli hizmet ¢iktilar tirettigini dile getirmektedir. Bu ¢iktilarin
biitiiniinlin, miisteri memnuniyeti tizerinden igletmeye duyulan sadakati olumlu yonde
etkileyebilecegi ileri siiriilmektedir.

Bu noktada c¢oklu kanal yonetiminin miisteri sadakatini olumlu yonde etkileyecegi
diisiinceleri olussa da Neslin vd. (2006), bu konuda akademik alanda farkli goriigler

oldugunu belirtmektedir. Makale, sadakati artiran faktorler olarak daha fazla kanalin
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varliginin hizmet algisinda ve memnuniyette olumlu yonde etkileyebilecegini 6ne
stirmektedir. Ayrica hem ¢evrimi¢i hem fiziksel magaza memnuniyetinin birbirini
olumlu yonde etkiledigi saptanmistir. Bu dogrultuda, internet sitesine duyulan sadakat
artttkca bu fiziki magazaya duyulan sadakati de artirmaktadir. Ek olarak bazi
calismalar, gostermektedir ki internet kullaniminin sadakat {izerinde pozitif bir etkiye
sahip oldugunu hatta pazar payi yiiksek markalar i¢in bu durumun sadakati olumlu
yonde destekledigini gostermektedir. Bu durumun olumlu yaninin oldugunu belirten
goriislerin yaninda sadakati olumsuz yonde etkiledigini belirten riskler de mevcuttur.
Coklu kanal ortami miisterilerin genis capli arastirma yapmasina dolayisiyla birden
fazla firma tizerinden kiyaslama yapmasina olanak saglamaktadir. Dijital temasin
fazlalasmas1 sebebiyle insan temasinin azalmasi noktasinda miisteriler firmalara
duyduklart hislerin zayiflamasiyla bagka firmalar1 cok daha kolay tercih edebilir ve
sadakatte zayiflama meydana gelebilir. Biitlin bunlarin yaninda firmalarin kendi
kanallar1 arasinda koordine olmamasi durumu da miisteri sadakatini etkileyen

durumlardan biridir (Neslin vd., 2006).

Kumar ve Venkatesan (2005), birden fazla islem kanalim1 kullanan miisterilerin
isletmeye tek kanal kullanan miisterilere kiyasla daha yiiksek gelir sagladigini ve daha
yuksek miisteri degerine sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Ancak Kushwaha ve
Shankar (2013), ¢ok kanalli miisterilerin yalnizca hedonik {iriin kategorilerinde en
yiiksek parasal degere sahip miisteri grubunu olusturdugunu belirlemistir. Bu sonug,
coklu kanal kullanimi ile miisteri degeri arasindaki iliskinin {iriin kategorisinin
hedonik veya faydaci niteligine ve algilanan risk diizeyine gore degisebildigini

gostermektedir.

Aydin ve Kazangoglu (2017), glinlimiizde pek ¢ok firmanin ¢oklu kanali kullandiginm
veya kullanmaya bagladigini dile getirmektedir. Yazarlar, miisterilerle birden fazla
alanda (televizyon reklamlari, internet, magazalar, brosiirler vb.) etkilesim halinde
olmasi artik miisterilere yeterli gelmedigini belirtmektedir. Aydin ve Kazangoglu’na
(2017) gore, miisteriler aligveris sitesinden magazaya kadar ilerleyen stirecte kesintisiz
bir deneyim yasamak istemektedir. Miisterilerin deneyimlemeyi hedefledikleri bu
kesintisiz aligveris segenegi biitiinlesik kanal (omnichannel) stratejisinin gelismesine

yol agmustir.
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Verhoef vd. (2015), ¢evrimi¢i, mobil ve sosyal medya gibi kanallarin
yayginlagsmasiyla ¢coklu kanal perakendeciliginden biitiinlesik kanal perakendeciligine
dogru bir gecis yasandigini belirtmektedir. Yazarlara gore biitiinlesik kanal yaklagima,
kanallar1 ve miisterilerin satin alma siirecinde bu kanallar arasindaki hareketlerini daha
genis bir perspektiften ele almaktadir. Dolayisiyla stratejinin iyi uygulanmamasi
halinde olumsuz sonuglara yol acabilir. Miisteri bir kanalda isleme baslayip baska bir
kanalda ayni isleme kaldig1 yerden devam edebilme imkanina sahiptir. Yazarlar, ayrica
biitiinlesik kanal stratejisinin ¢oklu kanal stratejisine gore daha fazla kanal i¢erdigini
belirtmektedir. Coklu kanal stratejisinden farkli olarak miisterinin odak noktasinda
bulundugu biitiinciil kanal stratejisinde, biitiin kanallar birbirleriyle entegre edilmeye
calisilmaktadir. Bu durum, biitiinciil kanal stratejisinin adindan da anlasilacag: iizere
biitiin bir etkilesim bi¢imi sunmasiyla saglanmaktadir. Coklu kanal stratejisi, bunu
saglamakta yeterli degildir. Miisteriler fiziki ve c¢evrimici ortamlarda baglanti

kopuklugu yasayabilmektedirler (Aydin ve Kazangoglu, 2017).

Biitiinlesik kanal stratejisinin miisteri deneyimi agisindan 6nemi, miisterinin farkli
temas noktalar1 arasinda kesintisiz ve tutarli bir deneyim yasama beklentisiyle
iligkilidir. Lemon ve Verhoef’e (2016) gore glinlimiizde miisteri deneyimi, ¢ok sayida
kanal ve medya araciligiyla sekillenen daha karmasik ve dinamik bir yapiya
donlismistiir. Miisterinin aligveris yolculugu artik tek yonlii ve dogrusal bir siire¢
olarak ilerlememektedir. Miisteriler satin alma Oncesi, satin alma siireci ve satin alma
sonras1 asamalarinda farkli kanallar arasinda ge¢is yapmaktadir. Bu durum, firmalarin
miisteri deneyimini yonetmesini daha zor hale getirmektedir. Ciinkii deneyim yalnizca
firmanin sundugu kanallarla degil, sosyal medya yorumlari, diger kullanicilarin
degerlendirmeleri ve harici bilgi kaynaklar1 gibi firma disi temas noktalariyla da

etkilenmektedir.

Bu goriisii destekler nitelikte Rigby (2011), biitiinlesik kanal stratejisini hem fiziksel
hem de dijital deneyimlerin biitiinii olarak ele almaktadir. Dijital teknolojilerin
aligveris deneyimini degistirmesine ragmen magazalar tamamen ortadan
kalkmamistir. Magazalarin  giinlimiizdeki rolii daha ¢ok deneyimi destekler
niteliktedir; halad varliklarmi siirdiirmektedirler. Rigby (2011) ayrica, basarili

isletmelerin miisterilerle farkli temas noktalarini birbirine baglayan biitiinlesik
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deneyimler yoluyla iliski kuracagini belirtmektedir. Yazar, 6zellikle perakende
sektorii lizerinden Ornekler sunsa da ¢alismada vurgulanan temel nokta, miisterilerin
artik tek bir kanal {izerinden degil; ¢evrimi¢i ortamlar, mobil cihazlar, fiziksel
magazalar, cagri merkezleri ve sosyal medya gibi farkli temas noktalar1 arasinda
hareket ederek deneyim yasadigidir. Bu baglamda Rigby’nin yaklagimi, biitiinlesik
kanal stratejisinin yalnizca kanal sayisinin artmasiyla degil, dijital ve fiziksel temas

noktalarinin uyumlu bigimde bir araya getirilmesiyle iliskili oldugunu gostermektedir.

Bu baglamda incelendiginde biitiinlesik kanal yaklasimi, miisteri deneyiminde ortaya
cikan parcalanmayi azaltmayir ve kanallar arasinda siireklilik saglamay1
amaglamaktadir. Miisterinin bir kanalda baslattig1 islemi baska bir kanalda kaldig:
yerden siirdiirebilmesi, deneyimin kesintisizligi acisindan o6nemlidir. Bu nedenle
biitiinlesik kanal stratejisi yalnizca birden fazla kanalin varligina degil, bu kanallarin
miisteri  yolculugu boyunca birbirini tamamlayacak bicimde calismasina
dayanmaktadir. Miisteri deneyiminin bu sekilde dijital ve fiziksel temas noktalar
tizerinden yeniden sekillenmesi, firmalarin teknolojik altyapilarini daha biitiinlesik,
hizli ve etkilesimli hale getirmesini gerekli kilmaktadir. Bu doniisiim ise miisteri
iligkileri ve hizmet siire¢lerinde yapay zeka temelli uygulamalarin 6nem kazanmasina

zemin hazirlamaktadir.

2.3.3. Yapay Zeka Destekli Pazarlama (AI Marketing) ve Kisisellestirme

Teknolojinin geligsmesi, dijital kanallarin ¢gesitlenmesi ve miisteriyle birden fazla temas
noktasi lizerinden iletisim kurulabilmesi, pazarlama anlayisinin doniismesine katki
saglamistir. Firmalar artik kitlesel degil kisisel hareket edebilmektedir. Biiyiik verinin
kisilerle ilgili analiz ettigi veriler sayesinde firmalar, miisterilerin ne istediklerini

bilerek ona gore hareket etmektedirler.

Kumar vd. (2024) yapay zeka destekli pazarlamay1; hassasiyet, kisisellestirme ve
verimlilik ile iligkilendirmektedir. Yazarlara gore yapay zeka destekli pazarlama,
pazarlamacilarin cabalarini tiiketicilerin ihtiya¢ ve tercihlerine tam olarak uyacak
sekilde 6zellestirmelerine olanak tanimaktadir. Bu durum daha anlamli etkilesimleri

tesvik etmektedir. Geleneksel pazarlama stratejileri ile kiyaslandiginda yapay zeka
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destekli pazarlamanin tahminsel bir yapiya evrildigi goriilmektedir. Kumar vd. (2024)
aynt zamanda insan disiincesiyle iliskilendirilen bazi stirecleri taklit edebilme
noktasinda da bu pazarlama anlayisinin geleneksel pazarlama anlayisindan farkli
oldugunu dile getirmektedir. Insan diisiincesini ve eylemlerini simiile ederek rutin olan
ve olmayan operasyonlari otomatize etmesine olanak tanir. Yapay zeka karmasik
verileri analiz ederek davranigsal kaliplar1 ortaya cikarmakta ve deneyimlerden

ogrenerek akilli kararlar vermektedir.

Yukaridaki goriisii  destekler nitelikte Karaman (2021) yapay zeka destekli
pazarlamay1 tiiketici davraniglarini anlamak ve 6ngormek i¢in makinelere yiiklenen
algoritmalar araciligryla yiiriitiilen stratejileri olarak gormektedir. Yazar, bu pazarlama
yaklasiminin birden fazla uygulama alanmin oldugunu one siirmektedir. Ornegin,
Google gibi arama motorlarinin kullandig1 SEO yontemleri ile platformlarin sundugu
kisiye 6zel tavsiyeler; X (eski adiyla Twitter), Instagram, Facebook ve TikTok gibi
mecralarda kullanicilarin ilgi alanlarina gore icerik siralamasi yapmasi; hedefli
reklamlar yoluyla her kullanici igin gergek zamanli ve degisebilen kigisellestirilmis
reklam ve fiyatlandirma secenegini sunmasi bu pazarlama anlayisinin kullanim

alanlar1 olarak degerlendirilebilir.

Karaman (2021) makalesinde s6z konusu pazarlama anlayisinin yarattigi risklerden de
bahsetmektedir. Makalenin merkezinde yer alan bu riskler, se¢ici maruz kalma, dijital
manipiilasyon ve sosyal siiflama ve ayrimciliktir. Algoritmalar, tiiketiciye yalnizca
kendi zevkine yonelik icerikler sunarak onu bir filtre balonunun i¢ine koymaktadir. Bu
durum alternatif segenekleri gormeyi engelledigi icin secici maruz kalma olarak
degerlendirilir ve karar verme Ozgiirliigiinii tehdit eder. Ikinci bir risk ise dijital
manipiilasyondur. Sosyal medya lizerinden tiiketicinin en savunmasiz oldugu ani tespit
ederek saldirgan yaklagimda bulunmasi yine tiiketicinin karar verme ozgiirliigiinii
tehdit eden bir unsurdur. Sosyal smiflama ve ayrimcilik ise, insanlarin yasam
tarzlarindan elde edilen verilerle alim giicleriyle dogru orantida yaklagimlar sunarak,
tilketicileri siniflandirmasi ve bazi gruplarin muamele gorerek diglanmasina yol

agmasidir.
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Ancak yapay zeka destekli pazarlamada miisteri deneyimi yalnizca kisisellestirme ve
verimlilikle sinirli degildir. Liu-Thompkins vd. (2022) yapay zeka ve insan arasinda
olusan empati bosluguna deginmektedir ve bu boslugu yapay empati olarak
adlandirmaktadir. Yapay empati, kisaca insanlarin bilissel ve duygusal empati
yeteneklerinin hesaplamali modeller yardimiyla algoritmaya kodlanmasidir. Ancak
Liu-Thompkins vd. (2022) bu ¢abanin yeterli olmadigini yapay zekanin halen daha
soguk ve ilgisiz olarak algilandigini 6ne siirmektedir. Yazarlar, yapay empatinin {i¢
temel bileseni oldugunu sdylemektedir. Miisterinin diisiincelerini, tercihlerini,
kisiligini ve hedeflerini mantiksal bir boyut ¢er¢evesinde analiz edip modellemesi yani
bakis acis1 kazanmasi biligsel bir boyuttur. Bunun yaninda miisterinin yasadigi
sikintiy1 anlamasi ve ona ilgili yanitlar vererek 6nemsedigi izlenimi yaratmasi1 empatik
ilgidir ve yapay empatinin duygusal boyutu olarak ele alinmaktadir. Ugiincii ve
sonuncu boyut ise, duygusal bulagma boyutudur. Bu boyut, miisterinin duygularini
taklit ederek ayni1 duyguyu yasiyormus illiizyonunu yaratmasidir. Liu-Thompkins vd.
(2022), yapay empatinin insan ile yapay zeka arasindaki deneyimsel bir unsur
oldugunu 6ne siirmektedir. Yazarlar, empati kapasitesinin daha yiiksek tasarlandigi
yapay zeka araglarinin, sosyal ve duygusal deneyim kalitesini artirarak miisteri ile
yapay zeka arasinda kurulan etkilesimi insan etkilesimine yakin bir diizeye tagidigini
belirtmektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti, giiven ve marka baglilig1 ag¢isindan

isletmelerin deger yaratma potansiyelini olusturmasina olanak saglamaktadir.

Yazarlar bununla birlikte, yapay empatinin her durumda olumlu sonuglar
dogurmayabilecegi goriisiinii de vurgulamaktadir. Bu durumun sebepleri arasinda bazi
miisterilerin daha islevsel ve gorev odakli etkilesimleri tercih etmesi ve duygusal
yanitlar1 gereksiz bulabilmesinden kaynaklanmaktadir. Ek olarak sistem kendisine
verilmis gorevi yerine getiremeyip, empatik yanit iiretirse bu durum miisterinin
memnuniyetsizligini artirabilmektedir. Bunun yaninda bazi kullanicilarin yapay
zekay1 sosyal bir etkilesim ortagi olarak kabul etmemesi de s6z konusudur. Yapay
zekanin insan benzeri davranis sergilemesi ve empati kurma girisimi tekinsiz vadi
etkisi yaratarak olumsuz etkiye sebep olabilmektedir. Yapay empati, miisteri
deneyimini gelistirebilecek bir unsur olmasinin yaninda kullanicinin yapay zekadan
beklentisi, etkilesimin baglami1 ve sistemin islevsel yeterliligi g6z Oniinde

bulundurularak degerlendirilmelidir (Liu-Thompkins vd., 2022).
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2.3.4. HalKkla Iligkiler Perspektifinden Miisteri Hizmetleri ve Dijital Temas
Noktalar:

Bu baslik altinda yukar1 kisimlarda da ele alinmis olan miisteri iligkileri yonetimi ve
miisteri deneyimi yaklasimlar1 biiyiik 6l¢iide pazarlama literatiiriinden yararlanilarak
ele alinmistir. Ancak kurumlar ve hedef kitleleri arasindaki iligkinin ydnetimini
anlamlandirabilmek i¢in ayn1 zamanda halkla iligkiler disiplininden de bakmak
gerekmektedir. Ledingham (2001a’dan akt. Ledingham, 2003), halkla iliskileri iliski
perspektifinden ele alarak bu kavrami halkla iligkilerin genel bir teorisinin merkezine

yerlestirmektedir.

Yazara gore, bu perspektifin ortaya cikisinda temel noktasi bulunmaktadir. lki
iligkilerin bagat roliidiir. Ferguson’a (1984, akt. Ledingham, 2003) gore halkla iliskileri
birlestiren kavram iliskinin kendisidir. Ikinci noktastysa bir yonetim fonksiyonu olarak
halkla iligkilerin yeniden kavramsallastirilmasi, analiz, planlama, uygulama,
degerlendirme asamalarindan ge¢mesidir. Ucgiinciisii ise kurum ve kamu iliskilerini,
tirleri ve bilesenleri tanimlanmis olarak degerlendirip, bu iliskilerin siirecini,

sonuglarini ve Onciillerini igeren kurum ile kamu iligkisi modelleri insa edilmesidir.

Onceki kisimlarda ele aliman miisteri iliskileri yonetimiyle beraber
degerlendirildiginde halkla iligkiler merkezli iliski yonetimi, onceki boliimlerde ele
alian miisteri iligkileri kavrami ile uyum i¢indedir. Bu uyumu destekler nitelikte
Payne ve Frow (2005), miisteri iliskileri yonetimini yalnizca teknolojik bir uygulama
olarak ele almamistir. Yazarlar, miisteri degerinin yaratilmasi ve kurum ile miisteri
iligkilerinin yonetilmesinin saglanmasi i¢in stratejik bir siire¢ oldugunu belirtmektedir.
Bu dogrultuda gerek pazarlama gerekse halkla iliskiler bakimindan incelendiginde
halkla iligkiler disiplininde kurum ve paydaslar arasindaki iliskinin merkezi bir 6neme
sahip oldugunu séylemek yanlis olmaz. Buradaki fark halkla iligkilerin bu iligkiyi daha
genis bir cercevede alirken, pazarlamaninsa daha c¢ok miisteri degeri ve karlilik

tizerinden ele almasindan kaynaklanmaktadir (Payne ve Frow, 2005).

Iletisim teknolojilerinin dijitallesmesiyle beraber kurumlar ile paydaslar1 arasindaki

iletisim bi¢imi ve tarzi da degisim gostermistir. Kent ve Taylor (1998), halkla iliskiler
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bakimindan dijital ortamlarin yalnizca bilgi sunulan yerler olmadigini belirtmektedir.
Onlara gore bu ortamlarin kurum ve kamu arasindaki diyalog iligkilerini gelistirmek
icin kullanilabilecegi yoniindedir. Yazarlar etkili bir dijital diyalog icin, islevsel bir
geri bildirim mekanizmasinin var olmasi gerektigini, sunulan bilginin de kullanic1 i¢in

gercekten yararli olmasina dayandigini belirtmektedir (Kent ve Taylor, 1998).

Bu bakimdan miisteri hizmetleri servislerinin ¢evrim i¢i kanallara tasinmasi yalnizca
pazarlama agisindan degil halkla iligkiler agisindan kayda deger bir konudur ve bir ilgi
alanidir. Ciinkii iletisim siirecleri daha ileri bir asamada iligkileri ve iligki yonetimini
getirmektedir. Sohbet robotlar1 gliniimiizde 6rgiit ve paydaslari arasindaki diger temas
noktalar1 gibi yeni bir temas noktasi olusturmustur. Kullanim amaclar1 geregi kullanici
ile iletisim kurabilen, kullanicinin verdigi bilgiler dogrultusunda bilgi sunan, ¢oziim
tireten sistemlerdir. Dolayist ile sohbet robotlarinin verimli ve etkin isleyip islemedigi,
kisa vadede kurumsal imaji uzun vadede ise kurumsal itibar1 etkileyebilecek bir
potansiyele sahiptir denebilir. Bu bakimdan sohbet robotlar1 yalnizca teknik bir sistem
olarak degil, miisteri hizmetleri baglaminda kurum ile miisteriler arasindaki iletisime
aracilik eden, halkla iliskiler perspektifinden de degerlendirilebilecek dijital temas

noktalarindan biri olarak ele alinabilir.

Bu calismada sohbet robotlar1 belirli bir kurumun halkla iligkiler stratejisi ya da
kurumsal iletisim uygulamas: acisindan degil, kullanicilarin sohbet robotu algilari
dogrultusunda miisteri hizmetleri baglaminda ele alinmaktadir. Bununla birlikte
miisteri hizmetlerinin kurum ile miisteriler arasinda dogrudan temasin gerceklestigi
alanlardan biri olmasi, kullanicilarin sohbet robotlartyla gerceklestirdikleri
etkilesimlerin halkla iligkiler ve iliski yonetimi baglaminda da degerlendirilmesine

olanak saglamaktadir.

2.4. Miisteri Hizmetlerinde Sohbet Robotlari: Kullamim, Avantajlar,
Smirhliklar ve Kullanic1 Deneyimi

Calismanin 6nceki boliimiinde sohbet robotlarinin ne oldugu, tarihsel gelisimi, ¢alisma
bicimi ve Ornekleri ele alinmistir. Giinlimiizde sohbet robotlari, farkli sektorlerde
kullanicilarla etkilesim kurmak, bilgi vermek, yonlendirme yapmak ve hizmet
stireglerini desteklemek amaciyla yaygin bicimde kullanilmaktadir. Bu kisimda ise

sohbet robotlarinin miisteri hizmetleri baglamindaki rolii incelenmektedir.
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Folstad ve Brandtzeeg 2017 yilinda kaleme almis olduklar1 “Chatbots and the New
World of HCI” isimli makalede grafiksel kullanici arayiizlerinin (menii, buton, link
vb.) dogal dil islemeli sistemlere gecis siirecini anlatmaktadirlar. Makalede, dogal dil
islemeli sistemlerin menii, tiklama gibi islemler yerine konusma iizerinden ilerlemesi
ve tasarimsal degisimi yer almaktadir (Felstad ve Brandtzaeg, 2017). Uzun siire
boyunca dijital etkilesim, meniiler, butonlar, tiklamalar {izerinden ger¢eklesmistir. Bu
durum sohbet robotlarinin gelisimiyle beraber kullanicilarin hizmetlere diyalog,
mesajlasma gibi yollarla erisebilmesine imkan saglamistir. Bu imkanlar
dogrultusunda, kullanicilar sistemle yalnizca se¢imler iizerinden degil, ifade yoluyla
karsilikli konugmaya dayali bir sekilde etkilesim kurarak iliski kurmasina olanak

saglamaktadir (Felstad ve Brandtzaeg, 2017).

Bu tasarimsal degisim isletmelerin pek cok alanda degisime gitmesine olanak
saglamigtir. Adam vd. (2021) bu arayiizlerin isletmeler tarafindan miisteri hizmetleri
sunmak icin kullandiklarini belirtmektedir. Yazarlar ayni zamanda canli sohbet
araylizlerinin, e-ticaret ortamlarinda gercek zamanli miisteri destegi sunmak amaciyla
yaygin bicimde kullanildigini belirtmektedir. Isletmelerin giiniimiiz kosullarmnda
maliyeti diisiirmek i¢in insan miisteri temsilciler yerine yapay zeka destekli sohbet
robotlarini kullanmaktadir. Ek olarak dogal dil araciligiyla iletisim kurabilen yapay
zeka destekli sohbet robotlar1 giderek insan miisteri temsilcisinin yerini almaktadir.

Ancak maliyetleri diislirme stratejisi her zaman kullanicilar tarafindan olumlu
karsilanmamaktadir. Ciinkii bu durum kullanicilarin robot ile etkilesim kurarken

genellikle hayal kirikligina ugramalarina yol agmaktadir.

Kuruca vd. (2022) dijital pazarlama ile beraber sohbet robotlar1 miisteri hizmetleri
alaninda kullanilmaya baglanmistir. Tiiketicilerin beklentisi dijitallesme ile beraber
degismistir. Sohbet robotlar1 herhangi bir zaman sinirina takilmadan kesintisiz ve hizli
yanit verebilmektedir. Yaygin bir sekilde kullanilan e-ticaret, miisteri hizmetlerinde
calisan profesyonellerin kontrol edebileceginden daha fazla bir iletisim yiikiinii ortaya
cikarmistir. Bu durumda sohbet robotlar ¢aligsanlarin iizerinden bu ytkii almaktadir.
Ayn1 zamanda robotlarla yapilan goriismelerden elde edilen veriler, pazarlamacilar
icin onemlidir. Bu veriler, gelismis veri analizi ve strateji olusturmada kritik rol
oynamaktadir. Sohbet robotlarinin miisteri hizmetlerinde kullanilmasinin diger

sebepleri arasinda maliyeti diisiiriip verimliligi artirirken potansiyel miisteri
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olusturmada ve kisisellestirme saglamasidir.

Sohbet robotlarinin miisteri hizmetlerinde sundugu birtakim iistiinliikler arasinda,
zamana ve mekana bagli kalmaksizin hizmet verebiliyor olmalari, kullanici taleplerine
hizl1 geri doniis saglamalar1 ve es zamanli olarak birden fazla talebi karsilayabilmeleri
sayilabilir. Bu sistemler araciliiyla sik sorulan sorulara yanit verme, siparis takibi
yapma, randevu olusturma ve hesap bilgilerine erisim saglama gibi standart ve
onceden belirlenmis nitelikteki islemler kisa siirede tamamlanabilmektedir. Bu durum,
insan miisteri temsilcilerinin lizerindeki is yiikiinii hafifletmekle beraber onlarin daha
karmasik ve nitelikli taleplere zaman ayirabilmelerine olanak tanimaktadir. Felstad ve
Skjuve (2019), kullanicilarin miisteri hizmetleri sohbet robotlarina yonelmesindeki
asil itici giliciin verimlilik arayisi oldugunu; bu sistemlerin 6zellikle basit nitelikli
taleplere hizli ve tatmin edici yanitlar sunabilmeleri nedeniyle tercih edildigini ortaya

koymaktadir.

Sohbet robotlari, operasyonel maliyetlerin azaltilmasi ve yiiksek Olgeklenebilirlik
sunmas1 agisindan isletmelere belirgin avantajlar saglar. Birden fazla etkilesimi
eszamanli olarak yonetebilen bu teknolojiler, ozellikle taleplerin artis yasadig
donemlerde hizmet kapasitesinin esnetilmesine imkan tanir. Bunun yani sira, kullanici
etkilesimlerinden elde edilen veriler; kroniklesmis problemlerin tespiti, hizmet
kalitesinin  optimize edilmesi ve bireye 0Ozgii (kisisellestirilmis) yamt
mekanizmalarmin kurgulanmasi amaciyla analiz edilebilir. Ancak s6z konusu
kazanimlarin elde edilmesi; sistemin nitelikli veriyle egitilmesine, siirekli
giincellenmesine ve kurumun mevcut bilgi teknolojileri altyapisiyla entegre

calismasina dayanmaktadir.

Sohbet robotlarinin smirliliklart goz oniine alindiginda eger karmasik, belirsiz veya
duygusal icerikli miisteri taleplerinde yetersiz kaldigi goriilmektedir. Sistem
kullanicinin niyetini dogru belirleyemediginde ilgisiz ya da tekrarlayan yanitlar
verebilmekte ve gorlismenin ¢dzliime ulagmasini engelleyebilmektedir. Kvale vd.
(2020), miisteri hizmetleri sohbet robotlarinda kullanict deneyiminin biiyiik dlgiide
kullanicinin sorununa etkili ve verimli bir ¢6ziim bulunmasina bagli oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla sohbet robotunun sadece hizli yanit verebiliyor olmasi

olumlu bir kullanict deneyimi olusturmak i¢in yeterli degildir. Verilen yanitin
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kullanicinin ihtiyacina uygun olmasi ve sorunun c¢oziimiine katki saglamasi da

gerekmektedir.

Sohbet robotunun problemi ¢ozemedigi durumlarda kullaniciy1r ayni yanit dongiisi
icerisinde tutmasi hayal kirikligini artirabilmektedir. Huang ve Dootson (2022), sohbet
robotlariyla yasanan hizmet basarisizliklarinin kullanicilarin  olumsuz duygusal
tepkilerini ve saldirgan davranmiglarini tetikleyebildigini ortaya koymaktadir. Bu
nedenle sistemin kendi siirlarimi belirleyebilmesi ve gerekli durumlarda kullaniciy1
insan miisteri temsilcisine aktarabilmesi Onem tasimaktadir. Ancak bu gecisin
kullanictya problemini bastan anlattirmadan gerceklestirilmesi gerekir. Aksi halde
isletme agisindan maliyet ve verimlilik saglayan sohbet robotu, kullanict agisindan

hizmete erisimi zorlastiran ek bir asamaya doniisebilmektedir.

Sonug olarak miisteri hizmetlerinde sohbet robotlarinin kullanici deneyimi tizerindeki
etkisi tek yonlii degildir. Kesintisiz erisim, hiz ve islem kolaylig1 basit taleplerde
memnuniyeti artirabilirken; baglami anlayamama, siirli yanitlar verme, empati
eksikligi ve insan destegine erisimi zorlagtirma gibi sorunlar karmasik taleplerde
memnuniyetsizlige neden olabilmektedir. Bu nedenle sohbet robotlarinin insan
miisteri temsilcilerinin tamamen yerine gegen sistemler olarak degil, rutin islemleri
istlenen ve gerekli durumlarda insan destegiyle tamamlanan biitiinlesik bir miisteri

hizmetleri kanali olarak degerlendirilmesi daha uygun goériinmektedir.

2.5. Miisteri Hizmetlerinde Sohbet Robotlarinin Kullanim ve Etkilesim
Dinamiklerini Aciklamaya Yardimei Olabilecek Kuramlar

Bu tezde miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarina yonelik kullanici
deneyimini anlamlandirmak amaciyla dort kuramdan yararlanilmistir. Bu kuramlar
Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Sosyal Bulunusluk Kurami, Medya Zenginligi

Kurami ve Iletisim Uyumu Kuramidir.

2.5.1. Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli

Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli (ETAM), orijinal Teknoloji Kabul Modeli
(Technology Acceptance Model - TAM)’nin gelistirilmis versiyonudur. Davis (1989)

tarafindan gelistirilen TAM, kullanicilarin yeni bir teknolojiyi benimseme niyetlerinin
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algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 gibi iki temel faktdr tarafindan
olusturuldugu iddia edilmektedir. Ancak, zamanla yapilan arastirmalar, teknolojik
kabul stireglerinin daha karmasik oldugunu gostermis ve TAM, farkli baglamlara

uyarlanarak genisletilmistir (Davis, 1989; Venkatesh ve Davis, 2000).

Kutlu Karabiyik ve Cetin (2021), tiiketicilerin mobil uygulamalart benimseme
niyetlerini incelemek amaciyla Teknoloji Kabul Modeli ile Yeniliklerin
Yayginlasmas1 Kurami’ni1 biitlinlestiren genisletilmis bir model kullanmistir. Bu
modelde algilanan kullanighilik ve algilanan kullanim kolayliginin yani sira géreceli
avantaj, uyumluluk, karmasiklik, denenebilirlik, gozlenebilirlik, imaj ve algilanan
keyif gibi degiskenler ele alinmistir. Tiirkiye’de 396 katilimciyla gergeklestirilen
arastirmada, imaj ve goOzlenebilirligin mobil uygulamalari benimseme niyetini
dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Buna karsilik algilanan
kullanighlik ve algilanan kullanim kolayliginin benimseme niyeti tizerinde dogrudan
anlamli bir etkisi bulunmamistir. Bu sonug, teknoloji kabuliiniin yalnizca sistemin
yararli ve kolay bulunmasma degil, kullanilan teknolojinin sosyal ¢evredeki
goriiniirligiine ve kullaniciya kazandirdigit imaja da bagh olabilecegini

gostermektedir.

Bu dogrultuda s6z konusu kuramsal yaklagimin tezde kullaniminin tercih edilmesinin
sebebi, kullanicilarin sohbet robotlariyla iletisim kurmadan 6nce ve kurduktan sonra
sohbet robotu teknolojisini nasil kabul ettiklerini ve benimsediklerini anlamlandirma
konusunda agiklamak i¢in tercih edilmistir. Hiz, zaman kaybetmemek, sorunlarin
¢ozlilmesi, giiven gibi miisterilerin kullanim egilimlerini ve kullanma niyetlerini ne

yonde etkileyecegini ortaya koymaya yardimci olmaktadir.

2.5.2. Sosyal Bulunusluk Kurami

Bu kuram, iletisim araclarinin, kullanicilarina ne derece "gergcek" veya "canli" bir
etkilesim hissi sundugunu agiklar. Yiiksek sosyal bulunusluk, iletisimde bulunan
taraflarin birbirlerinin varligint gii¢lii bir sekilde hissetmeleri anlamina gelmektedir.
Sosyal Bulunusluk Kurami (Social Presence Theory), Short, Williams ve Christie
(1976) tarafindan gelistirilen bir iletisim kuramidir. Bu kuram, iletisim araglarinin,

kullanicilar arasinda "gercek bir bulunusluk/varlik" hissi yaratma kapasitesini
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incelemektedir.

Bu kurama gore, bir iletisim ortami1 ne kadar kisisel ve insana yakin bir his verirse, o
kadar gii¢lii bir sosyal bulunusluk (social presence) hissi olusturmaktadir. Yiiz yiize
iletisim en yiiksek sosyal bulunusluk hissini saglar, ¢linkii aninda geri bildirim, beden
dili, ses tonu ve duygusal ipuclari icerir. Yazilt metinler veya e-postalar gibi dijital
iletisim araglar1 daha diisiik bir sosyal bulunusluk hissi olusturur. Ciinkii iletisimin

insana yakinlik diizeyi daha diisiiktiir.

Sosyal Bulunusluk Kurami’nin tezde kullanilmasinin baglica nedenlerinden biri
miisteriler ve sohbet robotlar1 arasinda dijital ortamda gerceklesen iletisimde ne 6l¢iide
anlagilma, samimiyet, giiven ve sosyal temas hissi deneyimlediklerini tartismak

acisindan agiklayabilmektir.

2.5.3. Medya Zenginligi Kuram

Medya Zenginligi Kurami, 1980’lerin ortalarinda orgiitsel bilim insanlar1 Daft ve
Lengel (daha sonra Trevino ile) tarafindan gelistirilmis ve 1990’larda e-posta gibi
elektronik iletisim araglarmin yayginlasmasiyla birlikte oldukga popiiler héle

gelmistir.

Kuram, bir iletisim kanalinin (medyanin) etkili kullaniminin, medyanin zenginligi ile
gorevin belirsizligi arasindaki uyumun saglanmasina dayandigini 6ne silirmektedir.
Daft ve Lengel (1984, 1986), basarili bilgi isleme stireglerinde belirsizligin ve anlam

karmagikliginin (equivocality) azaltilmasinin 6nemine dikkat ¢ekmistir.

Detaylandirmak gerekirse, belirsizlik, bilgi eksikligi anlamina gelir ve yalnizca bilgi
miktarinin artirilmasiyla azaltilabilmektedir. Buna karsilik, anlam karmasikligi
(equivocality), kafa karisikligi veya anlam eksikligi ile ilgilidir ve bilgi miktarini
artirmak bunu azaltmaya yetmemektedir. Ancak, bilginin kalitesi veya zenginligi

artirtlarak azaltilabilmektedir (Daft, Lengel ve Trevino, 1987).

Bu kuram kisaca, orgiit i¢i iletisimde farkli medya tiirlerinin etkin kullaniminin nasil

oldugunu ve iletisim kanallarinin "zenginlik" diizeyine gore nasil se¢ilmesi gerektigini
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aciklamaktadir. Medya zenginligi kuraminda hiyerarsi en zenginden en az zengin
olana dogru siralanmaktadir. Bu dogrultuda yiiz yiize iletisim en zenginken, biiltenler
ve duyurular genel olarak en az zengin olarak ifade edilmektedir. Yoneticilere ve
iletisim profesyonellerine, belirli bir gdrevin veya mesajin dogasina en uygun iletisim
kanalmi se¢gme konusunda rehberlik etmektedir. Ornegin, belirsizligi yiiksek ve
karmasik bir konunun tartisilmasi gerektiginde, yliz yiize iletisim tercih edilmelidir.
Daha basit ve net mesajlar igin ise e-posta veya yazili raporlar yeterli olabilir. Bu
kuram, ozellikle dijital iletisim araglarinin cesitlendigi giiniimiizde, dogru medya

seciminin iletigsim etkinligi tizerindeki kritik roliinii vurgulamaktadir.

Medya Zenginligi Kurami agisindan degerlendirildiginde sohbet robotlari; mimik, ses,
beden dili gibi sézel ve goézle goriilebilir ya da duyulabilir olmayan ipuglarin
aktaramamalar1 sebebiyle temelde metin odakli ve kisith iletisim araglari olarak
degerlendirilmektedir. Buna karsilik, anlik geri bildirim verme, dogal dil kullanim1 ve
kisisellestirilmis yanitlar sunabilmeleri, bu araglara zengin mecralara 6zgii bazi
avantajlar saglar. Dolayisiyla bir sohbet robotunun medya zenginligi, yalnizca teknik
altyapisiyla agiklanamaz; kullanicinin sistemle girdigi etkilesimin derinligi ve aracin
iletisimsel gereksinimlere yanit verme giici de bu diizeyin belirlenmesinde rol
oynamaktadir. Carlson ve Zmud (1999) tarafindan gelistirilmis Kanal Genisletme
Kurami da bir kanalin ne kadar "zengin" algilandiginin, bireyin o kanali kullandik¢a

edindigi deneyimle sekillendigini 6ne stirmektedir.

Bu dogrultuda Medya Zenginligi Kurami, sohbet robotlarinin rutin ve standart miisteri
islemlerinde yliksek performans gosterirken; daha karmasik, ayrintili veya duygusal
hassasiyet igeren siireclerde yetersiz kaldigini acgiklamada onemli bir rol oynar.
Ornegin kargo takibi, bakiye sorgulama ya da randevu olusturma gibi belirli kurallara
bagli islemlerde, robotun hizli ve kesintisiz yanit liretmesi kullanici memnuniyeti i¢in
yeterlidir. Ancak sikdyet yonetimi, finansal kaygilar ya da empati gerektiren 6zel
durumlarda; kullanicinin kurmaya ¢alistig1 arka plandaki baglamin, duygu durumunun
ve Ortiik anlamlarin tam aktarilamamasi ya da sohbet robotu tarafindan anlagilmamasi
kanalin zenginligini smirlandirir. Sonug¢ olarak kullanict deneyiminin niteligi,
yiiriitiilen gorevin gerektirdigi iletisimsel yogunluk ile sohbet robotunun bu yogunlugu

karsilama kapasitesi arasindaki uyuma baglhdir.
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2.5.4. letisim Uyum Kuram

Iletisim Uyum Kurami (Communication Accommodation Theory - CAT), Howard
Giles tarafindan gelistirilen ve bireylerin iletisim siire¢lerinde bilingli veya bilingsiz
olarak konusma tarzlarini, kelime se¢imlerini, tonlamalarin1 ve hatta beden dillerini
nasil uyarladiklarimi agiklayan bir kuramdir. iletisim Uyum Kuramy, iletisim siirecinde
giiciin, kimligin ve sosyal baglamin iletisim davranisini nasil sekillendirdigini
anlamamiza yardimci olur ve bireylerin farkli iletisim stratejilerini nasil kullandigin
aciklamaktadir. iletisim Uyum Kuram, bireylerin sosyal etkilesimlerde iletisim
tarzlarii nasil ayarladiklarini ve bunun iliskiler, sosyal kimlik ve grup dinamikleri
tizerindeki etkilerini anlamamiza yardimci olmaktadir (Giles vd., 1991). Giiniimiizde
kiiltiirler aras1 iletisim, yapay zeka ve insan-bilgisayar etkilesimi gibi birgok alanda
kullanilmaktadir (Gallois vd., 2005). Ozellikle sohbet robotlar1 ve dijital asistanlar gibi
yapay zeka sistemlerinin insana daha yakin héle getirilmesi i¢in énemli bir ¢erceve

sunmaktadir.

Bu kuram, insanlarin sosyal etkilesimlerde yakinsama (convergence) veya uzaklasma
(divergence) stratejilerini kullanarak kimliklerini nasil sekillendirdigini ve sosyal
iligkileri nasil yonettigini incelemektedir. Yakinsama, bireylerin diger kisilerle daha
iyl anlasabilmek veya yakinlik kurabilmek i¢in iletisim tarzlarmi birbirine
benzetmelerini ifade ederken, uzaklasma, sosyal veya grup farkliliklarini vurgulamak
icin iletisimde belirgin farkliliklar sergilemeyi icermektedir (Giles, Coupland ve
Coupland, 1991). Bu kuram, 6zellikle kiiltiirler arasi iletisim, kisileraras1 iliskiler,

orgiitsel iletisim ve medya ¢aligmalar1 gibi birgok alanda kullanilmaktadir.

Miisteri hizmetlerinde kullanilan bir sohbet robotunun kullanicinin kisa ve dogrudan
ifadelerine benzer bi¢imde acgik yanitlar vermesi, teknik bilgi diizeyine uygun
aciklamalar yapmasi veya kullanicinin yasadigi sorunun aciliyetini dikkate alan bir dil
kullanmas1 yakinsama kapsaminda degerlendirilebilir. Sohbet robotu ile kullanici
arasindaki dil tarzinin benzerliginin, sistemin daha insansi algilanmasina sebep
olmaktadir. Ozellikle gorece kiigiik hizmet hatalarindan sonra kullanicinin sistemi
yeniden kullanma niyetinin artmasina katki saglayabildigi goriilmektedir (Yao vd.,

2026).
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Insan-robot etkilesiminde uyumun kullanic1 beklentisinin altinda veya iizerinde
gerceklesmesi, robotun sicaklik, yeterlilik ve uyum saglama kapasitesine iligkin
degerlendirmeleri etkileyebilmektedir (Edwards vd., 2023). Bu nedenle sohbet
robotunun iletisim tarzinin kullaniciya goére dilizenlenmesi yalnizca yakinsama

acisindan degil, asir1 ve yetersiz uyum big¢imleri agisindan da degerlendirilmelidir.

Bu tezde Iletisim Uyumu Kurami, sohbet robotlarmm problemin baglamina,
kullanicilarin diline ve duygusal durumuna ne o6lgiide uyum saglayabildigini; bu
uyumun saglanamadigi durumlarda kullanici deneyiminin nasil etkilendigini

aciklamak i¢in kullanilmaktadir.
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3. BOLUM: KULLANICILARIN SOHBET ROBOTLARINA ILISKIN
DENEYIMLERINI KESFETMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Tezin bu bolimii kullanicilarin miisteri hizmetleri alaninda kullanilan sohbet
robotlarina yonelik deneyimlerini kesfetmeye; aragtirmanin konusunu, amacini,

yontemini, analizlerini ve bulgularini igermektedir.

3.1. Arastirmanin Konusu

Bu arastirmanin konusu, miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlariyla
etkilesime giren kullanicilarin iletisim deneyimleridir. Arastirmada kullanicilarin
sohbet robotlarini nasil algiladiklari, bu sistemlerle gerceklestirdikleri etkilesimlere
hangi anlamlan yiikledikleri ve iletisim silirecinde yasadiklari olumlu ve olumsuz
deneyimler ele alinmaktadir. Bunun yaninda sohbet robotlarinin kullanici taleplerine
yanit verme, sorun ¢dzme, insan benzeri iletisim kurma ve kullanici beklentilerini

kargilama bi¢imleri, katilimeilarin deneyimleri tizerinden incelenmektedir.

Dogal dil isleme, makine 6grenmesi ve duygu analizi alanlarinda yasanan gelismeler,
sohbet robotlarinin kullanict girdilerini daha kapsamli bigimde islemesine ve daha
baglama uygun yanitlar iiretebilmesine katkida bulunmustur (Cambria, 2016; Liu,
2020; Poria vd., 2017). Bu gelismelerle birlikte sohbet robotlari, 6zel sektor
kuruluglarinin yani sira kamu kurumlari ve sivil toplum orgiitleri tarafindan da miisteri
ve paydas iletisiminde kullanilmaya baslanmistir. Bu nedenle kullanicilarin sohbet
robotlartyla nasil bir iletisim kurdugu ve bu iletisimi nasil deneyimledigi, insan—
makine iletisimi ve kullanic1 deneyimi agisindan incelenmesi gereken bir konu haline

gelmistir.

Bu dogrultuda arastirma, kullanicilarin sohbet robotlariyla etkilesim sirasinda nasil
hissettiklerine, karsilarindaki sistemi nasil algiladiklarina, bu sisteme hangi anlamlari
yiiklediklerine ve sohbet robotunun miisteri hizmetleri kapsaminda kendisinden

beklenen islevi ne dl¢ilide yerine getirdigine iliskin deneyimlere odaklanmaktadir.
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3.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci sohbet robotlarinin kullanicilar tarafindan nasil
deneyimlendigini kesfetmektir. Bireyler yalnizca satin alma asamasinda degil, soru
sormak istediginde veya bir konu hakkinda sorun yagsandiginda gerek 6zel gerek devlet
kurumlar1 olmak iizere birgok kurum ve kurulus ile giin igerisinde iletisime
geemektedir. Ozellikle, sohbet robotlarmnin insan benzeri iletisim kurma yetenekleri,
empatik yanitlar verme kapasitesi ve kisisellestirilmis hizmet sunma kabiliyeti gibi
faktorlerin tiiketici tizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Calisma, tiiketicilerin sohbet
robotlartyla kurdugu iletisimin, miisteri hizmetleri bakimindan ne kadar etkili oldugu
ve kullanicilarin gercgeklestirdikleri sohbetler sonucu ne denli basarili bir sonug

edildigini gozlemlemeyi hedeflemektedir.

3.3. Arastirma Sorular

Bu caligsma, miisteri hizmetleri baglaminda sohbet robotlariyla kurulan etkilesimlerde
kullanict deneyiminin nasil anlamlandirildigint ortaya koymay1 amacglamaktadir. Bu
ama¢ dogrultusunda arastirmada bir temel arastirma sorusu ve bu temel soruyu

destekleyen bes alt arastirma sorusu belirlenmistir.

Temel Arastirma Sorusu: Kullanicilar, miisteri hizmetleri siirecinin bir par¢asi olarak,
sohbet robotlar: ile olan etkilesimlerini/deneyimlerini nasil algilamakta ve

anlamlandirmaktadir?

1. Katilimcilar, sohbet robotlarmmin zenginlik diizeyi ile talep ettikleri gorevlerin

karmagikhigr arasindaki uyumu nasil algilamaktadirlar?
2. Kullanicilar, sohbet robotlariyla etkilesimlerinde "sosyal bulunusluk” ve
"anlagilma" hissini nasil anlamlandirmaktadir ve bu deneyimi insan miisteri

temsilcileri ile nasil kryaslamaktadirlar?

3. Kullanicilarin sohbet robotlarini benimseme ve tekrar kullanma niyetlerini

sekillendiren olumlu ve olumsuz faktorler nelerdir?
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4. Sohbet robotlarimin miisteri hizmetlerinde insan temsilcilerin yerini almasina

yvonelik ongoriileri (giiven, endige vb.) nelerdir?

5. Kullanmicilar agisindan yapay zeka destekli sohbet robotlarinin insan istihtamina

vonelik gelecek ongoriileri nasildur?

3.4. Arastirmanin Yontemi ve Tasarimi

3.4.1. Arastirma Yaklasim

Teknoloji ve insan arasindaki iletisim yeni teknolojik gelismeler yasandikg¢a
katlanarak artmistir. Ozellikle bilgisayar, internet, akilli telefon, yapay zeka gibi
teknolojilerin kullaniminin toplumla paylasilmasi ve ticari amaglarla kullanilmastyla
beraber bu iletisim yalnizca sayisal verilerle agiklanamayacak kadar karmasik bir hal
almistir. Bu nedenle, kullanicilarin sohbet robolariyla olan etkilesimlerinde, bu
robotlara yiikledikleri anlam, deneyimleri dogrultusunda sohbet robotlarinin
kullanimina yonelik fikir ve hislerini anlayabilmek i¢in nitel aragtirma yontemi

benimsenmistir.

Nitel arastirma; insanlarin belirli bir kavrama yonelik deneyim ve algilarin1 6grenmeyi
amaclayan bir yaklasimdir. Laboratuvar ortamindan ve/veya rakamla Olgmeye
caligmaktan ziyade daha dogal ve hayatin igerisinden hareketle anlamay1 hedefleyen
bir aragtirma yontemidir. Buna bagli olarak nitel arastirma, goriisme, kayit ve saha
caligmas1 gibi uygulamalar araciligiyla katilimcilarin deneyimlerini ve anlam
diinyalarin1 goriiniir kilan bir arastirma yaklasimi olarak tanimlanmaktadir (Denzin ve
Lincoln, 2011, akt. Creswell ve Poth, 2018, s.3). Bu tanimin yan1 sira nitel arastirma,
Creswell’e (2013) gore, belirli teorik cergeveler ve varsayimlarla baslayan, kisilere ve
mekanlara duyarli, dogal ortamda veri toplayan bir arastirma ydntemidir.
Tiimevarimsal ve tiimdengelimsel analizlerle elde edilen verilerden iiretilen temalarla

gelismekte olan bir yapiya sahiptir.

Nicel aragtirma yonteminden farkli olarak nitel arastirma yontemi, bilginin derinligine
ve insan dogasina odaklanmaktadir. Bu sebeple biiyiik gruplarla ¢calismak yerine daha

kiiciik gruplarla ¢alismayi tercih eder. Derin ve 6zellikli veriler elde eder (Baltac,
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2019, s. 369). Bu dogrultuda nitel arastirma yoOntemi, arastirmayi tek bir bakis
acisindan ele almak yerine, katilimcilarin fikirlerini ve algilarimi algilamaya
derinlemesine odaklanmaktadir. Onu nicel arastirma yonteminden farkli kilan,
Creswell’in (2002) yaklasimina deginen Baltaci (2019), arastirmacilarin tek bir odaga
stkismamasi gerektigini belirterek, "herhangi bir olgunun agiklanmasinda pozitivist ya
da tek bir bakig agisinin bilim insanin1 yanilgiya siiriikkledigini, buna karsin ¢oklu bakis

acisinin ise kosularak daha keskin 6l¢iimler yapilabilecegini" ifade etmektedir (s. 369).

Katilimcilarin bu sohbet robotlari ile nasil etkilesime girdiklerini, bu etkilesimlere ne
tiir anlamlar yiiklediklerini ve bu siiregte tirettikleri insan-makine iligkisi algisin1 kendi
dogal anlatilar1 lizerinden kesfedebilmek amaciyla nitel arastirmanin sagladig1 dogal,
esnek, yorumlayici ve katilimci odakli yapiyla miimkiindiir. Kullanicilarin sohbet
robotlariyla etkilesimlerinde 'masil' ve 'ni¢in' o sekilde hissettiklerini aciklamak ve

deneyimin 6ziinii kesfetmek nicel yaklagimla pek miimkiin degildir.

Nitel aragtirma, bireylerin deneyimlerini, algilarim1 ve anlamlandirmalarini
derinlemesine inceleyen bir aragtirma yontemidir. Bu tlir arastirmalarda sayisal
verilerden ¢ok, betimleyici ve yoruma dayali bilgiler 6n plandadir (Creswell, 2013).
Nitel aragtirma, Ozellikle insan davranislarini, toplumsal olaylar1 ve kiiltiirel

fenomenleri anlamak i¢in kullanilmaktadir.

3.4.2. Arastirma Deseni

Nitel aragtirma yonteminin amaci, arastirma konusunu derinlemesine incelemek ve
ilgili baglama duyarli onunla iligkili bir veri olusturmaktir. Nitel arastirmalarda ele
alian problemin niteligine gore farkli arastirma desenlerinden yararlanilabilmektedir.
Creswell’e (2017) gore nitel arastirmalarda yaygin olarak kullanilan yaklagimlar;
anlati arastirmasi, fenomenoloji, kuram olusturma (grounded theory), etnografi ve
durum ¢aligmasidir. Her bir yaklasim, arastirilan olgunun farkli bir yoniiniin
incelenmesine olanak saglar ve arastirmacitya, arastirma sorusunu acikliga

kavusturmaya yardimci olacak sekilde siire¢ boyunca rehberlik eder.

Sohbet robotlarmin miisteri hizmetlerindeki kullanimina ydnelik kullanici algisi,

kabulii ve deneyimi, dogast geregi Ozneldir. Bu calismada, kullanicilarin sohbet
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robotlariyla yasadiklari deneyimleri ve bu deneyimlere yiikledikleri anlamlari

incelemek amaciyla fenomenoloji deseni tercih edilmistir.

Sozliik anlamiyla fenomenoloji bir “fenomenin nasil degerlendirildiginin incelemesi”
olarak tanimlanmaktadir (Cambridge Dictionary, t.y.). Filozof Edmund Husserl ise
fenomenolojiyi, empirik ve pozitif bilim dallarindan farkli olarak yeniden
tanimlamaktadir. Fizik, kimya ve biyoloji gibi bilim dallari, olgular1 (doga, insan,
mimari yapilar vb.) oldugu gibi dis diinyada yani insan bilincinden bagimsiz olarak
inceler. Husserl’in ortaya koymus oldugu bu yaklasimda ise bu olgular1 sadece
incelemek yeterli degildir; ayn1 zamanda zihinde nasil algilandigini, bilingte nasil
goriindiigiinii anlamak ve anlamlandirmak da 6nemlidir. Yani burada amag nesnelerin
kendileri degil o nesnelerin insan bilincinde nasil bir yer kapladigidir (Husserl,
1913/1983). Bagka bir deyisle, Husserl i¢in O6nemli olan arastirma konusu olan
fenomenin dis diinyada ne oldugundan ziyade bireyin bilincinde ne olarak
goriindiiglidiir. Husserl’in felsefi diizlemde ortaya koydugu fenomenoloji zamanla
sosyal bilimlerde nitel arastirmalarda kullanilan bir desene zemin hazirlamistir.
Moerer-Urdahl ve Creswell (2004), fenomenolojik deseni, bireylerin yasadiklar
deneyimleri anlama ve anlamlandirmaya yonelik bir nitel arastirma deseni olarak
tanimlamaktadir. Bu desenin kullanildig1 arastirmalarda asil amag, katilimcilarin bir
olguyu nasil deneyimlediklerini ve bu deneyimi hangi kosullar veya baglamlar i¢ginde
yasadiklarim1 anlamaktir. Bireylerin deneyimlerine nasil anlam yiiklediklerini
incelemeyi hedefleyen fenomenolojide arastirmaci, katilimeilarin ifadelerindeki ortak
anlamlar temalar héalinde orgiitler. Bireysel deneyimleri tek tek aktarmaktan ziyade,
birden fazla kisinin ayn1 fenomene iliskin sahip olduklar1 ortak deneyimleri goriiniir

kilar (Moerer-Urdhal ve Creswell, 2004).

Moustakas (1994), insan deneyimlerinin nicel yaklasimlarla incelenmesinin,
deneyimin yalnizca nesnelerine veya pargalarina degil, biitiinliigiline odaklanmasi
gerektigi icin yeterli olmadigini diisiinmektedir. Burada temel amag, bireyin arastirma
konusu olan fenomenin nasil algilandig1 ve nasil deneyimledigini biitiinciil bir bi¢imde

anlamaktir.
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Bu nedenle de veriler aragtirma konusu olan fenomenin birey tarafindan nasil
deneyimlendigini dogrudan kendi anlatimlari yolu ile elde edilebilmektedir.
Katilimcilarin deneyimlerine iliskin betimlemeleri, fenomenin temel yapisinin ve
ortak anlamlarinin anlasilmasinda baslica veri kaynagini olusturmaktadir. Yalgin’a
(2022) gore, bu desen, bireylerin belirli olgulara verdikleri tepkileri ve algilari
arastirmaktadir. Ayn1 zamanda farkli kisilerin yasanmis deneyimleri iizerinden bir
karsilastirma yaparak bu deneyimler arasinda ortak anlamlar belirlenmektedir.
Neubauer, Witkop ve Varpio (2019) ise fenomenolojiyi bir fenomenin,
deneyimleyenlerin bakis acisindan kesfedilmesi olarak tanimlamaktadirlar. Burada
asil ama¢ hem deneyimin hem de deneyimleyenin olguyu deneyimleme bi¢imi agisi
olarak ele alan Neubauer vd. (2019), fenomenolojiyi ger¢ekten anlamak i¢in onu
destekleyen felsefelerin de dikkate alinmasi gerektigini belirtmektedirler. Ciinkii
fenomenolojinin dayandig: felsefi yaklasimlar, insan deneyiminin anlamina ve bu
deneyimin nasil bilinebilecegine iliskin birbirinden farkli varsayimlar icermektedir.
Bu nedenle fenomenolojik bir arastirma yiirliten arastirmacinin, kullanacagi
yaklagimin ontolojik ve epistemolojik temelleri hakkinda bilgi sahibi olmasi ve

benimsedigi konumu agikca ortaya koymasi dnem tasimaktadir.

Fenomenolojik arastirmalarda yillar i¢inde iki gelenek olusmustur denebilir.
Bunlardan ilki Husserl c¢izgisini izleyen betimleyici fenomenolojidir ki buna
transandantal (agkin), empirik ya da psikolojik fenomenoloji de denir (Creswell,
2007), ikincisi ise Heidegger ve Gadamer'in ¢izgisini izleyen yorumlayici
(hermendétik) fenomenolojidir (Neubauer vd., 2019). ilki deneyimi bilingte goriindiigii
haliyle betimlemeyi hedeflerken ikincisi fenomeni anlamanin tarihsel ve yorumsal
baglamdan ayrilamayacagimi savunur. Bu ¢aligmada benimsenen gelenek Husserl
¢izgisine dayanan betimleyici fenomenolojidir. Bu yaklasimdaki temel 6gelerden biri
arastirmacilarin arastirmanin konusu olan fenomene iliskin 6n kabullerini,
deneyimlerini, yargilarin1 askiya almak ya da parantez i¢ine almak kavramidir
(Moustakas, 1994). Burada amag, aragtirmacinin varsayimlarinin ya da
yasamisliklarinin fenomenin katilimeinin bilincindeki goriiniisiinii dogru betimlemeye
engel olmasina kars1 ¢ikmaktadir (Moustakas, 1994; Neubauer vd., 2019). Aragtirmaci
bu ¢alismanin veri toplama ve analizi siireclerinde epoche (paranteze alma) tutumunu
benimsemistir. Bu durum, arastirmacinin sohbet robotlarina iliskin kisisel

deneyimlerini, On kabullerini gec¢ici kisa notlara doniistiirme, derinlemesine
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goriismelerde yonlendirici sorular sormaktan kaginma, goriismelerden sonra
yonlendirici bir soru sorup sormadigini denetleme, katilimcilarin kendi deneyimlerini
ifade etmesine olanak saglayan agik uglu sorular sorma, analizlerin betimleyici
diizeyde birakilmasi, deneyimi katilimcinin agzindan yansitan dogrudan alintilar
kullanilmasi, sdylenenlere iliskin ileri diizeyde yorumlar yapmama, kuram bilgisinin
getirdigi beklentileri dizginleme, kodlama sirasinda kuram terminolojisinden ¢ok
katilimeilarin dilini kullanmaya c¢alisma ve iki kodlayicinin uzlasisina dayanan bir

analiz gergeklestirme yoluyla saglanmaya ¢alisilmistir.

Betimleyici fenomenolojik desenin bu arastirmada genel olarak tercih edilmesinin
temel nedeni, miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarin1 deneyimleyen
bireylerin bu sistemlerle yasadiklari iletisim deneyimlerini kendi bakis agilarindan
dogrudan anlamaya caligmaktir. Arastirmada, sohbet robotlarinin teknik
yeterliliklerini degerlendirmekle sinirl kalinmamis, kullanicilarin bu sistemlerle nasil
iletisim kurduklari, karsilastiklar1 durumlari nasil degerlendirdikleri ve yasadiklari
deneyimler sonrasinda robotlara karst nasil bir anlam yiikledikleri iizerinde
durulmustur. Bu dogrultuda katilimcilarin sohbet robotlarina iliskin algilarinin,
diisiincelerinin, duygularinin ve degerlendirmelerinin kendi anlatimlari iizerinden

incelenmesi amaglanmustir.

Ozetle, fenomenolojik desen, arastirmaciya belirli bir olguyu dogrudan arastirmak
yerine s0z konusu olguyu dogrudan deneyimleyen bireylerin yasantilarina
odaklanmaya ve farkli bireysel anlatilarda ortaya ¢ikan ortak anlamlar1 belirlemeye
imkan taniyan bir nitel arastirma yOntemi olmasi sebebiyle uygun gorilmiistiir.
Aragtirmada incelenen fenomen, miisteri hizmetlerinde sohbet robotu kullanma
deneyimidir. Katilimeilarin sohbet robotu deneyimlerine iliskin olumlu ve olumsuz
degerlendirmeleri, iletisim siirecinde yasadiklari yeterlilikler ve sinirliliklar karsisinda
yasadiklar1 duygular ile insan miisteri temsilcileriyle yaptiklar karsilastirmalar
incelenerek, miisteri hizmetlerinde sohbet robotu kullanim deneyiminin temel

ozelliklerinin biitiinciil bigimde ortaya konulmasi1 hedeflenmistir.
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3.5. Ornekleme Stratejileri

Calisma grubunun nitel arastirmalarda belirlenmesi, arastirmanin amaci ve ele alinan
olgunun niteligi dogrultusunda gerceklestirilmektedir. Bu tiir nitel arastirmalarda
goriismelere katilan katilimcilarda yalnizca belirli bir sayiya ulagmak degil, s6z
konusu aragtirma hakkinda anlamli ve ayrintili bilgi saglayabilecek 6zelliklere sahip
olmast Onem tasimaktadir. Bu dogrultuda mevcut arastirmada katilimcilarin
belirlenmesinde amacgli 6rnekleme yodntemlerinden Ol¢iit 6rnekleme ile maksimum
cesitlilik orneklemesinden yararlanilmistir. Yagar ve Dokme (2018), nitel yontem
kullanan aragtirmacilarin, 6rnekleme kararlarin1 sistematik bir bi¢imde, rasyonel
gerekcelere dayandirarak vermeleri gerektigini belirtmektedirler. Ayni1 zamanda insan,
yer ve zaman gibi kavramlara da 6rnekleme se¢iminde dikkat edilmesinin 6nemli
oldugunu savunmaktadirlar. Yazarlar ek olarak 6rnekleme yaklasimlarini, olasilikli ve
amagli Ornekleme olmak iizere iki ana baslik altinda siniflandirilmaktadir. Nitel
arastirmalarda yaygin olarak kullanilan amacli 6rnekleme, arastirilan konu
bakimindan bilgi a¢isindan zengin oldugu diisiiniilen kisi, grup veya durumlarin belirli
Olciitler dogrultusunda secilmesini ifade etmektedir. Boylece arastirmaci, sinirl
kaynaklar1 daha verimli kullanabilmekte ve incelenen olgu hakkinda dogrudan bilgi
ve deneyime sahip olabilmektedir. Bu 6rnekleme stili ayn1 zamanda katilimcilardan
derinlemesine veri elde etmeyi de amacglamaktadir. Bu dogrultuda mevcut aragtirmada
katilimcilarin belirlenmesinde amagli 6rnekleme yontemlerinden 6lgiit 6rnekleme ile

maksimum ¢esitlilik 6rneklemesinden ve kartopu 6rneklemeden yararlanilmistir.

3.5.1. Olciit Ornekleme

Olgiit &rnekleme arastirmada kullamlmis &rnekleme ydntemlerinden biridir. Bu
ornekleme yontemi, belirli bir kriteri karsilayan bireylerin veya olaylarin secildigi
amagl bir ornekleme yontemidir (Patton, 2002). Bu yontem, arastirma konusu
acisindan 6nemli kabul edilen belirli 6zellikleri tasiyan katilimcilar belirlemek igin

kullanilir (Creswell, 2013).

Olgiit 6rnekleme, arastirma acisindan Onemli bir ozelligi tasiyan katilimcilarin
secilmesini saglamakla birlikte, aragtirilan olgunun farkli boyutlarini tek bagina ortaya

koymakta sinirli kalabilmektedir. Bu nedenle 6l¢iit 6rnekleme, maksimum ¢esitlilik ve
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kartopu Ornekleme gibi diger amagli Ornekleme stratejileriyle birlikte
kullanilabilmektedir (Palinkas vd., 2015). Olgiit drnekleme geregi, tezin arastirmasina
cevrimigi alisveris yapmis ve sohbet robotlari ile birden fazla etkilesime girmis olan
kisiler dahil edilmistir. Katilimcilarin ortak yonii sohbet robotlar1 ile yasadiklari
deneyimlerdir. Calismaya katilm, c¢evrim i¢i aligveris yapiyor olmay1
gerektirdiginden, katilimer profili dogal olarak geng ve orta yas grubundaki itiniversite
veya lisansiisti mezunu kadin ve erkeklerden olugsmustur. Kadin erkek dagilim
dengesizligi ve lise ve/veya ilkogretim mezunu katilimci olmamasi bir smirlilik

sayilabilir.

3.5.2. Maksimum Cesitlilik Orneklemesi

Bu o6rnekleme yonteminde galisma grubu, aragtirma problemiyle baglantili olmakla
birlikte farkli 6zellikler gosteren kisilerden olusturulmaktadir. Bu yontemin amaci,
farkli 6zelliklere sahip kisilerin deneyimleri arasinda ortaya ¢ikan ortak durumlar
belirlemek ve arastirma problemini goriiniir kilmaktir. Bu dogrultuda arastirmaci,
incelenen olgu hakkinda kapsamli bilgi saglayabilecek farklilik dlgiitlerini belirlemeli
ve ¢esitlilik gosteren durumlar iginde ortaklasan tema ve Oriintiilere ulagmaya
caligmalidir. Maksimum g¢esitlilik 6rneklemesi, nitel arastirmalarda kullanilan amagh
ornekleme yontemlerinden biridir ve arastirma konusuna yonelik farkli perspektifleri

kapsamak amaciyla genis bir ¢esitlilikte katilime1 segmeyi hedefler (Patton, 2002).

Creswell (2013), bu yontemin belirli bir olguya iligkin farkli yas, cinsiyet, meslek,
sosyo-ekonomik durum, egitim seviyesi veya deneyim diizeyine sahip bireyleri dahil

ederek, calismanin genis bir bakis acis1 sundugunu iddia etmektedir.

Arastirmaya katilim saglayacak kisilerin yas, cinsiyet, egitim, meslek, sosyoekonomik
durum veya yasadiklar1 ¢evre gibi 6zellikleri, arastirmanin amaci dogrultusunda
cesitlilik olgiitli olarak kullanilabilmektedir (Baltaci, 2018). Palinkas vd.’ye (2015)
gbre maksimum cesitlilik 6rneklemesi, “vakalar arasinda ortak olan ve heterojenlikten
ortaya c¢ikmalari nedeniyle Onem kazanan Onemli kaliplarin” belirlenmesini

amaclamaktadir (s. 534, ceviri yazara aittir).

90



Maksimum c¢esitlilik 6rneklemesi, arastirma konusuna yonelik farkli perspektifleri
kapsamak amaciyla genis bir cesitlilikte katilimci segmeyi hedeflemektedir (Patton,
2002). Baltaci ile benzer bir goriise sahip olarak Creswell’e (2013) gore de bu yontem
belirli bir olguya iligkin farkli yas, cinsiyet, meslek, sosyo-ekonomik durum, egitim
seviyesi veya deneyim diizeyine sahip bireyleri dahil ederek, calismanin genis bir

bakis agis1 sunmaktadir.

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda, bu ¢alismaya katilim, ¢evrimigi aligveris yapiyor
olmay1 ve sohbet robotlariyla birden fazla etkilesime girmis olmay1 gerektirdiginden,
katilimci profili dogal olarak genc¢ ve orta yas grubundaki, iiniversite veya lisansiistii
mezunu kadin ve erkeklerden olusmustur. Lise ve alt1 egitim diizeyinden katilimcilara
ulagilamamis olmasi, bu deneyimi daha az yasamalarindan kaynakli olabilir. Egitim
cesitliligindeki azlik ve kadin erkek dagilim dengesizligi bir sinirliliktir ve sinirliliklar

kisminda tartisilmistir.

3.5.3. Kartopu Ornekleme

Kartopu 6rnekleme adindan da anlasilacagi lizere gitgide biiylimeyi anlatmaktadir. Bu
ornekleme yonteminde ilk yapilmasi gereken durum arastirma evreninden bir bireye
ulagsmaktir. Bu bireye ulastiktan sonra, kisinin yardimiyla yeni bireylere ulasilabilir
(Boke, 2017). Benzer sekilde, Baltaci (2018) kartopu oOrneklemeyi soyle
tanimlamaktadir: Kartopu 6rnekleme, arastirma evrenine dogrudan ulagsmanin giic
oldugu veya evren hakkinda yeterli bilginin bulunmadigi durumlarda kullanilmaktadir.
Bu yontemde arastirmaci, arastirma konusu hakkinda bilgi sahibi oldugu diisiiniilen
ilk katilimcilardan baglayarak onlarin yonlendirmeleri araciligiyla yeni katilimcilara
ulagir. Boylece 6rneklem, zincirleme bicimde genisler (Patton, 2005; Creswell, 2013,
akt. Baltaci, 2018). Kartopu Orneklemenin saglikli bi¢imde yiiriitiilebilmesi igin
oncelikli olarak arastirmaci katilimcilarin gilivenini kazanmalidir. Bu sayede
katilimcilar, arastirmaciya giiven duyarak baska kisileri dnermekte istekli olabilirler.
Bu nedenle aragtirmaci ile katilimcilar arasinda giivene dayali bir iliskinin kurulmasi

onem tagimaktadir (Grix, 2010; Marshall, 1996 akt. Baltaci, 2018).
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Ornekleme siireci, yeni katilimcilardan elde edilen bilgilerin tekrar etmeye basladig1
ve veri doygunluguna ulasildigi asamaya kadar siirdiiriilebilir (Guest vd., 2006).
Basaran (2017) ise kartopu 6rneklemenin olusturma siirecinin arastirmanin yapilacagi
bireylerden birine ulasma yoluyla gergeklestigini belirtmektedir. Yazar ayn1 zamanda
katilimcryla yapilan goriisme sonrasinda, bireylerin 6nerdigi kisilere ulasarak katilimci

sayisinin arttirilabilecegini soylemektedir.

Kartopu 6rnekleme yontemi bu arastirma igerisinde kullanilan bir diger 6rnekleme
yontemidir. Aragtirmaci, katilimcilara miisteri hizmetlerinde sohbet robotu deneyimi
olan tanidiklarinin olup olmadig1 sormus ve olumlu cevaplar dogrultusunda 6nerilen

kisilerle iletisime gegmis ve arastirma grubuna dahil etmistir.

3.6. Orneklem Biiyiikliigii

Bu calisma nitel bir aragtirma olup fenomenoloji deseninden yararlanmistir. Creswell
(2012) fenomenolojik arastirmalar i¢cin uygun O6rneklem sayisinin 10-15 civarinda
olabilecegini belirtmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismadaki 6rnek sayis1 15 kisi olarak

hedeflenmistir.

3.7. Orneklem Profili

Aragtirmada farkli yas ve meslek gruplarindan bireylerle goriismeler
gerceklestirilmistir. Arastirmaya 11 kadin (K2, K3, K4, K5, K7, K8, K9, K10, K11,
K13, K15), 4 erkek (K1, K6, K12, K14) katilimc1 dahil edilmistir. Katilimcilar;
kidemli {iriin yonetimi ve gelistirme uzmani, 6grenci, issiz, hemsire, dijital bankacilik
yoneticisi, 6gretmen, 6gretim gorevlisi gibi meslek gruplarindan olusmaktadir. Ayrica
katilimcilarin yas araligi 18 ile 50 arasindadir. Katilimcilar arasindaki en diisiik egitim
seviyesi tiniversite olup, bir¢ok katilimet yurt i¢i, yurt dis1 lisans ve yiiksek lisanslarini

tamamlamis kisilerden olugsmaktadir.
Ornegin, K5 yiiksek lisans mezunu olup 6zel bir havayolu sirketinde kidemli {iriin
yonetimi ve gelistirme uzmani calismaktadir. K6 da aynmi sekilde yiiksek lisans

mezunudur. K1 ve K14 iiniversitede dgretim gorevlisi olarak yer almaktadirlar. K2
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ise, bir lisede 6gretmenlik yapmaktadir. K9, tiniversite 6grencisi olup, ayn1 zamanda
futbol hakemligi yapmaktadir. K3, K4 ve K8 yiiksek lisans 6grencileridir. Bu dagilim,
arastirmanin amaci dogrultusunda miisteri hizmetleri alaninda sohbet robotu
deneyimlerini farkli sosyo-demografik profillerden kisiler araciligiyla anlamaya

olanak saglamaktadir. Orneklem profilinin tamami asagida tablo halinde verilmistir.

Katilmel Meslek Egitim Durumu | Cinsiyet

K1 Ogretim Uyesi Doktora mezunu | Erkek

K2 Ogretmen Yiksek  Lisans | Kadin
mezunu

K3 Calismiyor Lisans mezunu Kadin

K4 Ogrenci Yiiksek Lisans | Kadin
Ogrencisi

K5 Kidemli Uriin | Yiiksek Lisans | Kadin

Y Onetimi ve | mezunu

Gelistirme Uzmani

K6 Dijital Bankacilik | Yiikksek  Lisans | Erkek
Y Oneticisi mezunu
K7 Ticari Bankacilik | Yuksek Lisans | Kadin

Pazarlama Midir | mezunu

Yardimcisi
K8 Ogrenci Yiiksek Lisans | Kadin
ogrencisi
K9 Ogrenci, Futbol | Lisans dgrencisi Kadin
Hakemi
K10 Ogrenci, Dil | Yiiksek Lisans | Kadin
Danigmani ogrencisi
K11 Hemsire Lisans mezunu Kadin
K12 Strdiiriilebilirlik Doktora mezunu | Erkek
Uzmani
K13 Uriin Yoneticisi Yiiksek Lisans | Kadin
mezunu
K14 Ogretim Uyesi Doktora mezunu | Erkek
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K15 Pazarlama Uzmani1 | Lisans mezunu Kadin

Tablo 1: Katilimei1 Orneklem Profili

3.8. Veri Toplama Aracinin Olusturulmasi

Arastirmada veri toplama aract olarak yar1 yapilandirilmis goriisme formu
kullanilmistir. Gorlisme formunun hazirlanmasinda arastirmanin amaci, arastirma
sorular1 ve c¢alismanin kuramsal ¢ercevesini olusturan Sosyal Bulunusluk Kurami,
Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Medya Zenginligi Kurami ve iletisim Uyum
Kurami esas alinmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin sohbet robotlariyla yasadiklari
deneyimleri, bu deneyimlere yiikledikleri anlamlari, sohbet robotlarina ydnelik
algilarin1 ve etkilesim siirecine iliskin degerlendirmelerini ortaya ¢ikarmaya yonelik
acik uglu sorular olusturulmustur. Goriisme formu toplam on temel sorudan
olugmaktadir. Sorularin acik, anlasilir ve yonlendirici olmayan bir bigimde
hazirlanmasina dikkat edilmistir. Sosyal bulunusluk algilari, verilen yanitlarin agikligi
ve yeterliligi, insan temsilcilerle karsilastirmalari, kisisellestirme algilari,
memnuniyetleri, tekrar kullanma niyetleri ve sohbet robotlarinin gelecekteki

kullanimina iliskin goriislerini anlamaya yonelik sorular yer almistir.

Yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginin dogast geregi, gorligmeler sirasinda
katilimcilarin verdikleri yanitlara bagli olarak fenomenolojik sonda (FS) sorular
yoneltilmistir. Fenomenolojik sonda sorulari, katilimcilarin deneyimlerini daha
ayrintili bicimde agiklamalarimi saglamak ve yasantilarina yiikledikleri anlamlar
derinlemesine ortaya koymak amaciyla kullanilmistir. Buna ek olarak goriisme
formunda yer alan temel sorular Onceden belirlenmis olmakla birlikte, yari
yapilandirilmis goriisme tekniginin esnek yapisi geregi katilimcilarin yanitlar
dogrultusunda bazi ek konular da goriisme siirecinde giindeme gelmistir. Bu kapsamda
baz1 katilimcilar sohbet robotlarinin sesli yanit verme ozellikleri ve etkilesimin
gergeklestigi fiziksel cevreye iligkin deneyim ve degerlendirmelerini paylasmistir. Bu
konular dogrudan temel goriigme sorulari arasinda yer almamakla birlikte, sonrasinda
goriisme sorularina dahil edilmistir ve katilimci anlatilarindan elde edilen veriler

dogrultusunda analiz siirecinde dikkate alinmistir.
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3.9. Verilerin Toplanma Siireci

Katilimcilar ile olan derinlemesine goriismeler Zoom platformu {izerinden
gerceklestirilmistir. Gorlisme  sitireleri  30-60 dakika arasinda degismektedir.
Goriismelerde, katilimcilar kayda baslamadan 6nce bir kez daha arastirmanin amaci
ve kapsami1 hakkinda aydinlatilmiglardir. Goriismeler goniilliiliik esasina dayali olarak
gerceklestirilmistir. Tiim kayitlar transkriptlere dontstiiriilmiistiir. Kayitlar, verilerin
dogrulugunu giivenceye almak ve olasi tutarsizliklar1 6nlemek i¢in arastirma siireci

tamamlandiktan sonra silinmek iizere giivenli bigcimde saklanmustir.

3.10. Verilerin Analizi

Betimleyici fenomenolojik desen ile uyumlu olmasit bakimindan verilerin analiz
stirecinde katilimcilarin anlatilarina dayanan, ileri yorumlar yapmadan betimleyici
diizeyde kalan, kod defteri temelli tiimevarimsal bir tematik analiz yaklagimi
benimsenmistir. Braun ve Clarke (2006) tematik analizin belirli bir kuramsal
cergeveye bagli olmadan katilimeilarin anlamlandirmalarint analizin merkezine
koyarak uygulanabilecegini belirtmektedir. Bu esneklik, analizin betimleyici
fenomenoloji ile uyum i¢inde kullanilabilecegini gostermektedir. Yazarlara gore bu
yontem, veriyi yalnizca tasvir etmekle kalmaz; ayn1 zamanda ele alinan konunun arka
planindaki olgular1 anlama olanag1 da sunar (Boyatzis, 1998'den akt. Braun ve Clarke,
2006). Diger yandan, literatiirde tematik analizin sinirlar1 ve uygulama basamaklari
tizerinde tam bir fikir birligi saglandig1 sdylenemez (Attride-Stirling, 2001; Tuckett,
2005'ten akt. Braun ve Clarke, 2006). Yntem, anlat1 analizi veya gémiilii kuram gibi
keskin sinirlara sahip, "bagimsiz bir ekol" olarak konumlanmadigi i¢in arastirmacinin
metodolojik kararlarina gore sekillenen oldukga esnek bir yapiya sahiptir. Yazarlar
tematik analizin amacinin, verilerin igerikleri dogrultusunda baskin veya onemli
temalar1 yansitacak zengin bir tanimlama sunmak, verilerin sadece yiizeydeki
anlamlarim1 tanimlamak degil, aym1 zamanda bu anlamlar1 sekillendiren altta yatan
fikirleri, varsayimlar1 ve kavramlastirmalar1 incelemek ve arastirma sorusuyla ilgili
olarak veriler hakkinda 6nemli bir noktay1 yakalayan ve veri setinde belirli bir diizeyde
orlintiilenmis anlami temsil eden yapilar1 ortaya koymak olarak siralamaktadirlar.
Tematik analizi gerceklestirebilmek i¢in bazi asamalar vardir. Bu asamalar; verilere
asina olma, baslangi¢ kodlarin olusturulmasi, temalarin aranmasi, temalarin gézden

gecirilmesi, temalarin tanimlanmasi ve isimlendirilmesi ve son olarak raporun
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iretilmesidir (Braun ve Clarke, 2006).

Calismada benzer bir yoldan gidilmis, verilere agina olma asamasinda ses kayitlari hig
degistirilmeden yaziya dokiilmiis, arastirmaci tiim transkriptleri biitiinctil bir bakis
acistyla okuyarak katilimcilarin miisteri hizmetleri baglaminda sohbet robotlarina
iliskin deneyimlerine tanidik hale gelmistir. Baslangic kodlarinin olusturulmasi
asamasinda, veri acisindan en zengin iki goriigme transkripti, iki kodlayici tarafindan
birbirinden bagimsiz sekilde kodlanmis, ardindan bir araya gelen kodlayicilar kodlar
lizerinde tartisarak bir uzlasiya varmistir. Bu uzlasidan arastirmacinin geri kalan
transkriptleri kodlamak i¢in kullanacagi zengin bir kod listesi tiiretilmistir. Arastirmaci
yeni transkriptleri kodladik¢a, kod listesine gerektiginde yeni kodlar eklemistir.
Temalarin aranmasi ve gdzden gegirilmesi asamasinda ikinci kodlayici tekrar devreye
girerek arastirmaci ile hangi kodlarin hangi temalar altinda toplanmasi gerektigini
iligkin tartigsmis ve tematik haritanin ortaya ¢ikmasina katkida bulunmustur. Temalarin
tanimlanmas1 ve isimlendirilmesi, iki kodlayici her bir temanin esasen neyi anlattigi
g0z Oniine alinarak uzlagsma yoluyla gergeklestirilmistir. Raporun tiretilmesi kisminda
ise katilmcilarin dogrudan ifadeleri temalarin ikna ediciligini artirmak amaciyla
destek olarak sunulmustur. Bu aynm1 zamanda arastirmacinin betimleyici
fenomenolojiye uygun olarak katilimci ifadelerine sadakatin bir gdstergesidir. Buna

ek olarak ileri diizey yorumlardan kacinilmistir.

3.11. Arastirmamn Gegerliligi ve Giivenilirligi

Bu arastirmada i¢ gecerlik (inandiricilik), dis gegerlik (aktarilabilirlik) ve giivenirlik
(teyit edilebilirlik -tutarlilik) 6nlemleri asagidaki sekilde alinmistir:

I¢ Gegerlik (Inandiricilik) Goriisme formu fenomenolojik desen gergevesinde ilgili
alanyazin, kuram ve uzman goriisiine dayali olarak olusturulmustur. Goriismeler
sirasinda katilimeilarin ifadeleri goriismeci tarafindan zaman zaman tekrar edilerek
dogrulanmis bdylelikle yanlis anlamalarin 6niine gecilmeye calisilmistir. Sohbet
robotlar ile etkilesime dayanan katilimci deneyimleri ayrintili sekilde ele alinmastir.
Elde edilen bulgular temalar altinda dogrudan alintilarla desteklenmistir. Analizin iki
kodlayici ile yiiriitiilmesi ve kararlarin uzlasi ile alinmasi arastirmacinin parantez igine

almaya calistig1 6znel ve kabul ve egilimlerini analize s1izmasinin miimkiin oldugunca
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siirlamigtir. Ayrica inandiriciligin saglanmasinda 6nemli bir teknik olan katilimet
teyidine (member checking) basvurulmustur (Lincoln ve Guba, 1985). Bu kapsamda
bulgular tam onay, sartli onay ve ret/geri ¢ekme segenekleri ile e-posta aracilig ile
katilimeilar ile paylasilmistir. Katilimcilar onay segenegini isaretleyerek bulgularin

kendi diisiincelerini yansittigini onaylamistir.

Dus gecgerlik (aktarilabilirlik), amagli 6rnekleme teknikleri ile en zengin ve dogru
veriyi aktarabilecek bir ¢alisma grubu olusturulmustur. Farkli yas, cinsiyet ve meslek
gruplarindan olusan grup, veri ¢esitliliginin artmasina yardimer olmustur.
Aktarilabilirlik, katilimcilarin 6zelliklerinin agiklanmasi, veri toplama ve analiz
stireglerinin ayrintili sekilde sunulmasi, deneyimlerinin yogun bi¢cimde betimlenmesi
ve bulgularin temalar araciligi ile verilmesi yoluyla artirilmistir; boylelikle benzer

arastirmalar icin karsilastirma olanagi sunulmustur.

Giivenilirlik (tutarlik), verilerin analizi sistemik bigimde gerceklestirilmis ve kodlama
ve temalastirma silirecinde iki kodlayicidan yararlanilmistir. Kodlayicilar 6nce en
zengin iki transkripti bagimsiz sekilde kodlayarak {irettikleri kod listelerini uzlasi
yoluyla olgunlastirmistir. Bu liste veri setinin geri kalanina gerektiginde yeni kodlar
eklenmek suretiyle uygulanmistir. Temalagtirma agamasinda kodlarin gruplanmasi ve
tema isimlerinin verilmesi yine iki kodlayici ile gergeklestirilmistir. Kod defteri
temelli analizde, kodlayicilar arasinda elde edilen uzlasi tutarliligi desteklemistir

(Braun ve Clarke, 2006).

Giivenirlik (teyit edilebilirlik) kosulu, aragtirmacinin siire¢ boyunca epoche tutumunu
korumaya calisarak 6n kabullerinin bulgular1 bigimlendirme siirecinde minimum halde
tutmas1 yoluyla elde edilmistir. Asir1 yorumlamadan kaginilmigtir. Ses ve goriinti
kaydi alinmas1 icin gerekli izinler alinmis, katilimcilara aragtirma hakkinda bilgi
verilmis, elde edilen verilerin bilimsel amaglar i¢in kullanilacagi, giivende ve gizli
tutulacagr anlatilmigtir. Kayitlar tekrardan dinlenmis ve transkriptlerin dogru
oldugundan emin olunmustur. Katilimci ifadeleri bulgular kisminda anlamlar

degistirilmeden aktarilmistir.
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Secenek

Aciklama

Secgenek 1: Tam Onay

Miilakat dokiimiinii / analiz 6zetini
okudum. ifadelerimin ve diisiincelerimin
dogrulugunu onayliyorum; herhangi bir

degisiklik yapilmasina gerek yoktur.

Secenek 2: Sartli Onay

Metni inceledim. Belirttigim yerlerdeki
(X sayfasindaki Y ifadesi gibi) yanlis
anlasilmalarin veya yazim hatalarinin
diizeltilmesi sartryla verilerin
kullanilmasini onayliyorum.
(Diizeltmeleri formun arkasina veya

metin tizerine not edebilirsiniz).

Secenek 3: Red/Geri Cekme

Metindeki analizlerin/ifadelerin benim
goriiglerimi  yansitmadigint  diisiiniiyor
veya bu verilerin arastirmada

kullanilmasini onaylamiyorum.

Tablo 2: Onay Segenek Tablosu

Goriisiilen Kisi

Yorum

Gergeklestirilen Eylem

Katilimer 1

Miilakat dokiimiinii /
analiz 6zetini okudum.
ifadelerimin ve
diistincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimei 2

Secenek 1 uygundur...

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamustir.

Katilimer 3

Miilakat dokimini /
analiz 6zetini okudum.
ifadelerimin ve

diistincelerimin

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamistir
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dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Katilimc: 4

Miilakat dokiimiinii/
analiz 6zetini okudum.
[fadelerimin ve
diistincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamustir

Katilimer 5

Secenek 1 uygundur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimci 6

Miilakat dokiimiinii /
analiz 6zetini okudum.
ifadelerimin ve
diistincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilime1 7

Secenek 1 uygundur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimer 8

Secenek 1 uygundur.
Miilakat dokiimiinii /
analiz 6zetini okudum.
ifadelerimin ve
diistincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamstir.
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Katilime1 9

Sec¢enek 1 benim i¢in

uygundur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamustir.

Katilimer 10

Secenek 1, tam onay

veriyorum.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimer 11

Tam onay veriyorum.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamustir.

Katilimer 12

1-Miilakat
dokiimiinii/analiz 6zetini
okudum. Ifadelerimin ve
distincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamustir.

Katilimer 13

Dokiimani inceledigimde,
Secenek 1, tam onay

benim i¢in uygundur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimcr 14

Secenek 1, tam onay

veriyorum.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Katilimer 15

Miilakat dokiimiinii /
analiz 6zetini okudum.
ifadelerimin ve
diistincelerimin
dogrulugunu
onayliyorum; herhangi bir
degisiklik yapilmasina
gerek yoktur.

Herhangi bir eyleme

gerek duyulmamastir.

Tablo 3: Katilimci Onay Listesi
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TEMA 1 Zamanin ve Mekanin Pratik Asimi

insan Miisteri Temsilcisi ideali

TEMA 5 Varlksal Kiyas

Hizli céziilm/Zaman
kazandirma

Hizl Yanit Verme
Sorunlan daha kisa siirede
cozme

Hiz nedeniyle tercih edilme
7/24 galisma avantaji
Basit iglemleri cozebilme
Basit sorunlarda robotun
yeterli olmasi

Telefonda beklememek
Sesli yanit sistemine goére
daha iyi bulma

Robotun daha hizli olmasi
Zaman tasarrufu saglama
Zaman kaybetmemek icin
kultanim

24 saat ¢oziim bulmasini
onemli bulma

Mesai dig! erigim avantaji
Kolay / basit sorunlann hizli
c¢ozulmesi

Yiizeysel problemlerde
yeterli olmasi

Miigteri hizmetlerinin
yavagligl / bekleme sirasi

Empati ihtiyacini
vurgulama

insanin daha esnek ve
aciklayict olmasi

Samimi insan iletigimi
Finansal konularda insan
tercihi

Konu detayliysa insani
tercih etme

Sosyal bulunusluk algisinin
olmamasi

insanla konugmanin daha
iyi hissettirmesi

insanlann daha iyi anladigi
dusglincesi

Karmasgik durumda insan
destegini tercih etme
Karmasik durumlarda
insanin daha iyi gozum
uretmesi

isimle insan oldugunu ayirt
etme

Tablo 4: Kod Listesi

TEMA 2 Sesli Yanit Sisteminin Yetersizligi ve Sohbet Robotu Tercihi

TEMA 6 Kurumsal Tasarruf Araci Olarak Sohbet Robotu Algisi

Sorun ¢ozmekte sesli yaniti
basgarisiz bulma

Sesli yanit sistemini
sevmeme

Bilgi almak icin sesli yaniti
yetersiz bulma

Sesli sistem yerine
chatbotu tercih etme

Sesli yanit segeneklerinin
cok uzun olmasi

Sesli yanit yerine chatbotu
secmeye baglama

Miigteri hizmetlerine
gecmekicin

Sesli sistemde sinirlenme
sesli sistemi kullanma

Maliyet nedeniyle kullanim
Yatinm eksikligi

Musteri hizmetlerinin
maliyeti artirmasi
Yeterince yatinm
yapilmadigini disinme
Musteri memnuniyetinden
cok maliyet odakl olma
Sadece yazihma butce
harcama

Chatbot yatinmlannin
eksikligi (yetersizligi)

TEMA 3 Sohbet Robotlarina iliskin Sinirlar

TEMA 7 YZ ve YZ Destekli Sohbet Robotlarina iliskin Ongériiler

» Karmagik iglemleri
cozememe

+ Yanls/ alakasiz cevap

« Sorunu kategorize
edememe

* Robotun en basa
dondirmesi

= Sinirh sohbet akigi

= Chatbotun senaryo digina

cikmamasi

+ Kullanicinin kendini
sisteme uyarlamak
zorunda kalmasi

= Sistemin sohbet robotu
kullanmaya zorlamasi

= Soruyuyanlig anlama

= Karmagik konularda
chatbot yetersizligi

« Yizeysel bilgiye sahip
oldugunu digtinme

« Ayni segenekleri tekrar
sunmasi

= Tekrarlayan cevaplar

» Robotun kendi cozmekte
diretmesi

+ Chatbotu atlatma
cabasinin olugmasi

7.1. istihdama Yénelik Ongéniler

# Olumiu Ongoriler

= g giict kolaybif)

Yeni firsatlann dogabilecegini
digunme

Chatbotun yapa zeks destag| iyi
egitilmig olacag

Igglict donisumG

# Olumsuz Ongériiler

= lg kayb: endiyesi

Teknolojinin insaniagma tehlikesi
Igguci kaybs

Istihdam agisindan kayg duyma
Neraye kadar geligecegi konusunda
belirsiziik

Istihdamda sarsint bekleme

7.2. Teknolojinin Geligimine Yonelik
Ongoriler
*  Teknolojik geligime agik olma

* Gelecekte Al artigt

- Al geligiminden endige duy

- igil aligtintarak
diginme

= Geribildirimle geligabilecegini
daginme

= Geligirse chatbota agik olma

= Zamanla geligecegine inanma

= Magteri hizmetlerinde Chatbotun
kismen insanin yerini alacagini
diganme

= Chatbotlan insani iletigime
yaklagtinlmasina iligkin dilek

Yapay zekanin geligimini destekleme

Geligimi destekleme
Chatbot kullsmiminin artacagini
diiginme

* Dinyada chatbot yoneliminin daha
gugli olacagim dugunme

55 el :

= Teknolojinin geligtigi diglincasi
= Yapsy zekayla insan gibi sohbet
adebilme

TEMA 4 Duygusal Dalgalanma ve Giiven Paradoksu

TEMA 8 Cevresel Kaygilar

+ Olumlu Duyussal
Deneyim

ilk kullamimda sasirma /
degigik hissetme
Chatbota giiven
Deneyimle birlikte gliven
kazanmasi

Emoji kullanimini
samimiyet olarak algilama
Gergek biri olup
olmadigindan emin
olamama

Rahatlama hissetme
Onyarginin kirlmasi
Anlagildigini hissetme
Sosyal nezaket gosterme
intiyaci olmamasi

+ Olumsuz Duyussal
Deneyim

Sinirlenme

Ofkeye neden olma

Can sikintisi

Kot deneyimin firmaya

gicik olmasina sebep

olmasi

Yapay dil kullanimi
Robotik cevap algisi
Hayal kinkugi

Kaygi hissetme

Stresli ruh hali

NoOtr / duygusuz anlati

Samimiyet eksikligi

Dogaya iligkin kaygi

Su / karbon satimini
problem gérme

Cevresel maliyeti bilmesine
ragmen alternatif
gorememe (mecburiyet)
Dogal kaynak
kullanimindan rahatsiz
olma

Cevresel problem olarak
gorme

Kaynak tliketiminde bilingli
davranma gabasi
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atilime1 8; "Yam soyle, benim sorunum igte dedigim gibr genelde
enllerdeki karsiklig Gnlemek igin oldugunda, sekme sekme
ana verivordu. Ben de "aa ne gizel ya sorunumu ¢ozdu” deyip
utfu ofuyorumdur”

= Hizli gdzim ! zaman kazandirma
+  Hizliyant vermea

Katiimci 5: “Ses!i yanittar korkunc. Hep mdsterf
temsitcine ulagmak istfyorum. Daha hic sesli yanitin
sorununu cozehildigine sahit olmadim.”

+ Sorun cdzmekte sesli yanmi

imci 2

u {eknolofinin de GoK gelismedig zamanlara
tilacak olursak kGtl bir deneyim bence. Hani sizi dogru

Snlendiremiyor. Ama ¢ok kit bir deneyimdi bu. Genelde
inirlanip kapatb@irm hatirhyorum.”

+ Karmagik iglernleri gdzememe
= Yanlz/ alakasiz cevap

W = 7i24 gelizma avantaj
» Basitislamler gozebilms

atilimei 7: “vani bilincliyim
anuda biliyarum gok kullandigin,
netji kuliandiging ama ona ragmen

* Sorunuy katagorize ademame
* Robotunen baga donddrmesi

ir aksivon atmivorum diveb J

- Dogaya iliskin kayg

TEMA 1: ZAMAMNIN VE
MEKANIN PRATIK ASIMI

TEMA 2! SESLI YAMIT
SISTEMININ YETERSIZLIGI VE
SOHBET ROBOTU TERCIHI

TEMA 3: SOHBET
ROBOTLARINA ILISKIN
SIMIRLAR

Olumlu Duyusgsal Deneyim:
+ Chalbols given

» Gevresel  problem olarak
gérme
= Kaynak tiketi

davranma gahas

Anlagildigim hissetme
+ Oryargimn kinlmas:

TEMA & CEVRESEL KAYGILAR

TEMALAR

TEMA 4: DUYGLUSAL
DALGALANMAWVE GUVEN
PARADOKSU

Rahatlama hissatme

Olumsuz Duyugsal Deneyim;

| Istindama Yonelik ¥Z Ongsraleri T|_

+ Ofkeye neden olma

TEMA 7: ¥Z VE ¥Z DESTEKLI

TEMA & KURLMEAL
TASARRUF ARACI OLARAK

TEMA B: VARLIKSAL IKIYAS:

+ Hayal kinikhig)
+ Can sikintis

Katibme 3: “Kesinlikle momnun kaldn, 22-

2 yaglannoiayiim sanem. Ailermla

e telefonds sins beklemektense

15-20 dakikada gdzdimess daha kolaymig,
Lndan sanre bunu denerm dedigimi
atirlivarm.®

Qlumsuz Ongoriiler:
o g kaybi endigesi

+ iggicd laybi
+_Teknolojinin insanlagrme Letlikaesi

Gelisirse chatbola agik olima

Katilimei 5: “Beni drkitdyor ama onun
isinda bir cekincem gayim yok yani yapay
eka yarlerimizi alir mit ya da yapay zeka iste
e, 0 kadar bence heniiz gelismigte
utmuyorum.”

*  Empati ihtiyacim vurgulama
» Insamn deha esnek ve agiklayio

» izimile insan oldufunu ayirt etme

SOHBET ROBOTLARINA - f— iMSAN MUSTER TEMSILCISI
ILISKIN ONGORULER SOHBET ROBOTU ALGISI IDEALI
Teknolojinln  Galisimina  Yénalil *+  Maliyet nadaniyle kullarim
Ozmm.:..._ﬁn.. N * vatnmeksikligi o almas!
+ Teknolojik galigimea agik alma = Migteri hizmetlerinin maliyeti
* Gelecekte Al artis artirmasi « Samimi insan letisimi

Katilimei 4: “Tabif maddi olarak da
azanct oluyordur. Sonugta milgterf
emsilcilerine maag veriyor. fnsan
edni azaltmak icin olabitir”

Katilimei 1: *Sorunumu hemen anlads. Ciamlelerimden gergin oldugumu fark et ve
gL bir dstupla yanst verdi, Cazimi hiziica sundu. Bu da bana insants
onustugumy hissottirdi. Chathot bunu yaparmiyar; duygusal reflekstan, yani
ullanicime hissind okuyamiyor. fnsan temsilel ise benim duygumu algilayp buna
VELIN tepki vardi, bu da sireci cok daha rahat hale gatirdi.”

Sekil 1: Tema Igerik Sablonu
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3.12. Tematik icerik Analizi Bulgulari

Analizden sekiz tema elde edilmistir. Bu temalar; Zamanin ve Mekanin Pratik Asimi,
Sesli Yanit Sisteminin Yetersizligi ve Sohbet Robotu Tercihi, Sohbet Robotlarina
lliskin Sinirlar, Duygusal Dalgalanma ve Giiven Paradoksu, Varliksal Kiyas: insan
Miisteri Temsilcisi Ideali, Kurumsal Tasarruf Arac1 Olarak Sohbet Robotu Algisi,
Yapay Zeka ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlarina Iliskin Ongériiler ve Cevresel
Kaygilardir. Asagida yer alan katilimer ifadeleri, hicbir sekilde degistirilmemis

katilimcilarin kendilerini ifade ettikleri sekilde yer verilmistir.

3.12.1. TEMA 1: Zamanin ve Mekanin Pratik Asimi

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 soyledir: Hizli
¢Oziim / zaman kazandirma, Hizli yanit verme, 7/24 ¢alisma avantaji, Basit islemleri

¢Ozebilme.

Elde edilen sekiz temadan ilki “Zamanin ve Mekanin Pratik Asimi1” temasidir. Burada
s06z konusu kavram fiziksel bir asimdan ziyade, sohbet robotu deneyiminin zaman ve
mekan kisitlamalarindan bagimsiz  bir sekilde gergeklestirilebilir olmasidir.
Kullanicilar, belirli bir zaman ve mekandan bagimsiz miisteri hizmetlerine hizli ve
pratik bir sekilde ulasabilmektedirler ve bu durum sohbet robotlarinin teknik

yeterliliklerinden biri olarak degerlendirilmektedir.

Katilimcilar genellikle sohbet robotlarint 7/24 ulasilabilir bir kisa yol olarak
gormektedir. Kullanicilar ya da miisteriler olarak sohbet robotlarindan en ¢ok
memnun kaldiklar1 alan hizli yanit vermesi ve her zaman erisilebilir olmasi, telefon,
mail gibi sistemlerin aksine bekleme siiresini ortadan kaldirmasi, kullanicilarin bakis
acisindan bir avantaj olarak goriilmektedir. Katilimcilar zaman ve mekan kisiti
olmadan istek ve sorunlarini kurum/kuruluslara hemen iletebiliyor olmalarin1 bir

avantaj olarak gormektedir.

Bu dogrultuda sohbet robotlari, kullanicilarin belirli bir zamanda veya fiziksel ortamda
bulunma gerekliligini azaltarak iletisim siirecinin daha hizli baslatilmasina olanak

saglayan bir iletisim araci olarak degerlendirilebilir. Bununla birlikte iletisimin hizli
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bicimde ger¢eklesmesi, tek basina iletisim siirecinin basarili olarak degerlendirilmesi
icin yeterli olmamakta; sistemin kullanici ihtiyacin1 anlayabilmesi ve uygun yanit

verebilmesi de 6nem tasimaktadir.

Katilimer ifadelerinden elde edilen bulgular bu durumu destekler niteliktedir. Bu

durum asagidaki katilimci alintilarinda gdzlenebilir:

Katilimc1 8, zamanin Onemli oldugu hakkindaki goriislerini asagidaki gibi

belirtmektedir.

Katihmal 8: “Mesela miisteri hizmetlerinde ¢ok bazen sira beklemek gerekebiliyor.
Bu da ¢ok can sikici. Bir de insanlarin zamani degerli. Yani ben neden yarim saatimi
yvani gidip miisteri temsilcisine derdimi anlatarak gegireyim. Onun yerine derdimi
daha kisa siirede ¢ozebilecekken diye diistiniiyor insanlar hakli olarak. Ben de boyle

diistintiyorum.”

Katilimer 10, sohbet robotunun hizli olmasinin ve 7/24 ulasilabilir olmasimin énemli

bir faktor oldugunu su sekilde ifade etmektedir:

Katihmer 10: “Zaman tabii ki onemli. Daha onceki sorularda aklima gelmemisti. Bu
bence ¢ok onemli bir faktor. Chatbot eger gercekten iyi bir chatbotsa, ¢ok hizli

1

ulasilabilir olmasi, dedigin gibi 7/24 ulasilabilir olmasi ¢ok onemli bir faktor.’

Katilimcilardan elde edilen bulgular, kullanicilarin miisteri hizmetlerinde hiz ve
zamana Onem verdigini ve markalardan ya da kurumlardan anlik ¢6ziim beklentisi
icinde olduklarin1 gostermektedir. Katilimcilara goére bu durumun en iyi yanlarindan
biri herhangi bir magazaya ya da subeye fiziksel olarak gitmek zorunda kalmadan veya
insan miisteri hizmetlerinin mesai saatlerinin baslamasini beklemeden istedikleri
saatte erisme Ozgiirliiklerinin olmas1 6nemli ve sohbet robotlar1 agisindan olumlu bir

yondiir.

3.12.2. TEMA 2: Sesli Yanit Sisteminin Yetersizligi ve Sohbet Robotu Tercihi

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 soyledir: Sorun
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cozmekte sesli yanit1 basarisiz bulma, Sesli yanit sistemini sevmeme, Bilgi almak i¢in

sesli yanit1 yetersiz bulma.

Analiz siireci sonucunda elde edilen bir diger tema ise “Sesli Yanit Sisteminin
Yetersizligi ve Sohbet Robotu Tercihi” temasidir. Bu tema, katilimcilarin goriigme
esnasinda miisteri hizmetleri sistemlerini karsilastirmasindan yola c¢ikilarak elde
edilmistir. Katilimcilara gore; sesli yanit sistemleri zor ve ugrastirici, sohbet robotuna
kiyasla bagarisiz ayn1 zamanda zaman kaybina sebep olan miisteriyi ya da kullaniciy1
duygusal anlamda olumsuz etkileyen bir miisteri hizmetleri servisidir. Sesli yanit
sistemleri misterileri genellikle bekletmekte, karmasik menii secimlerine

zorlamaktadir.

Ayrica sesli yanit sistemlerindeki ses kayitlarini anlamak da kolay degildir. Buna
kiyasla, katilimcilar, sohbet robotlarini sesli yanit sistemlerine gore daha basarili
bulmakta ve tercih edeceklerini sdylemektedirler. Her zaman ulasilabilme,
bekletmeme, yazili iletisime dayali oldugu i¢in anlamanin kolay olmasi ve geriye
dogru okuyarak animsama olanagi vermesi gibi avantajlar nedeniyle daha iyi
bulunmaktadir. Bu durum, kullanicilarin makineyle iletisimlerinde yalnizca verilen
yanitt  degil, iletisimin  gergeklestigi  ortamun  sundugu olanaklari da
degerlendirdiklerini  gostermektedir. Medya Zenginligi Kurami acisindan
degerlendirildiginde ise farkli iletisim ortamlarinin kullanicilarin ihtiyaglarina ve
iletisim siirecinin niteligine gore farkl diizeylerde yeterlilik gosterebildigi sdylenebilir

(Daft ve Lengel, 1986).

Sozgelimi, katilime1 5, ses kayitlarinin kalitesizliginden, miisteri temsilcisine bir tiirlii

ulasamamaktan sikayet ederek asagidaki ifadeleri kullanmistir.

Katihma1 5: “Sesli yanitlar korkung. Hep miisteri temsilcine ulasmak istiyorum. Daha

hi¢ sesli yanitin sorununu ¢ozebildigine sahit olmadim.”

Katilime 8 ise iletisim siirecinin siklikla yarida kesildiginden ve miisteri hizmetlerine

bir tiirlii baglanmadigindan s6z etmektedir:

Katihmaer 8: “Hani ben onlarda mesela kendi istedigimi ya bulamiyorum ya beni
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baglayamuyor ya da mesela daha énce de yasadim ya da beni konusmadan atiyor yani

1

kapaniyor mesela hat. Sesli yanitlarda boyle seyler de yasadim.’

Katilimc1 10, kendisine sesli yanit sistemleriyle deneyiminin oldugu bilgisi
edinildikten sonra sesli yanit sistemlerini mi yoksa sohbet robotlarin1 mi tercih edecegi

sorulmustur. Katilime1 bu tercihini asagidaki sekilde ifade etmektedir:

Katihmer 10: “Evet diyebilirim. Ciinkii daha fazla kullandigim i¢in, daha fazla hasir
nesir oldugum igin mesela bugiin sesli yanit servisini kullanmaktansa o firmanin

chatbotuyla konusuyorum daha ¢ok.”

Katilimci ifadelerinden elde edilen bulgular dogrultusunda, sesli yanit sistemlerinin
kullanicilarin  ihtiyaglarin1  giderme konusunda basarisiz ve yetersiz oldugu
goriilmektedir. Bu durum, kullanicilart daha hizli, kolay ulasilabilir ve ugrastirici
olmayan bir se¢enek olan sohbet robotlarina yonlendirmektedir. Elde edilen bulgular,
kullanicilarin sohbet robotlarini sesli yanit sistemine kiyasla daha islevsel ve tercih
edilebilir buldugunu ortaya koymaktadir. Ancak katilimecilarin énemli bir boliimiiniin
ilk tercihi genellikle miisteri hizmetlerin gergek bir kisi ile konusmaktadir ancak sesli
yanit sistemleri ile sohbet robotlar1 arasinda bir se¢im yapmak zorunda kaldiklarinda

genellikle sohbet robotlarini tercih etmektedirler.

3.12.3. TEMA 3: Sohbet Robotlaria iliskin Simirlar

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 sdyledir: Karmasik
islemleri ¢ozememe, Yanlis / alakasiz cevap, Robotun en basa dondiirmesi, Chatbotun

senaryo disina ¢itkmamast.

Ugiincii tema, ilk iki temadan farkli olarak sohbet robotlarina yonelik katilimeilarin
gozlemledigi olumsuz yonleri ele almaktadir. Burada katilimcilarin sohbet robotlarini

karsilastirdig1 hizmet genellikle miisteri temsilcilerinin (insan) sundugu hizmettir.
“Sohbet Robotlarma iliskin Sinirlar” temasinda bu teknolojinin sahip oldugu teknik

kapasite ve bu kapasitenin yetersizligi dogrultusunda anlasilmazliklarin yasandigi

deneyimler ele alinmaktadir. Ilgili temanm barindirdigi bulgular sohbet robotunun
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karmagik islemleri ¢6zemiyor olusu, problemleri anlamakta zorlanmasi ve belirli
senaryolara hakim olup bu senaryolarin disinda bir problemle karsilastiklart zaman

¢Oziime gidemedikleri seklindedir.

Katilimcilara gore sohbet robotlar1 basit olaylar1 ¢6zmekte yeterliyken kendilerine
kodlanmamis ve ¢oOzebileceklerinin {istli karmasikliga sahip sorunlari sonuca
ulagtirmakta oldukc¢a yetersiz kalmaktadir. Bir¢ok katilimci sohbet robotlarinin

ylizeysel ve sinirli bir bilgiye sahip oldugunu diisiinmektedir.

Bu durum, kullanicilarin sohbet robotunu yeterli bir miisteri hizmetleri servisi olarak
gormelerine engel olmaktadir. Bununla birlikte, katilimeilarin bir kismi, bu sinirliliklar
sebebiyle sohbet robotu tarafindan anlasilmadiklarini, bir sonuca varmakta
zorlandiklarini, gegistirildiklerini ve hatta probleminin kurum veya marka tarafindan
Oonemsizlestirildigini diisiinmektedir. Bunun sebebi, katilimcilara gore, kurumlarin
sohbet robotu alania yeterli yatirrmi yapmamasidir. Deneyimlerin teknik agidan
yetersiz ve smirli olarak algilanmasidir. Asagida bu olumsuz deneyimlere iliskin
alintilar yer almaktadir. Bu durum, Iletisim Uyum Kuranu kapsaminda bireylerin
iletigsim siirecinde kars1 tarafin 6zelliklerine gore iletisim bigimlerini uyarlamalariyla
iligkilendirilebilir (Giles vd., 1991). Bununla birlikte uyarlamanin biiylik 6l¢iide
kullanict tarafindan gergeklestirilmesi, insan-makine iletisiminde karsilikli uyumun
sinirli kalabildigine ve iletisimin siirdiiriilebilmesi i¢in kullanicinin ek ¢aba gostermek

zorunda kalabildigine isaret etmektedir.

Sozgelimi katilimce1 5°in deneyimi sohbet robotu arayiiziinii 6fkelenip kapatacak kadar

olumsuzdur.

Katihmer S: “Bu teknolojinin de ¢ok gelismedigi zamanlara atilacak(bakacak)
olursak kotii bir deneyim bence. Hani sizi dogru yonlendiremiyor. Ama ¢ok kotii bir

’

deneyimdi bu. Genelde sinirlenip kapattigim: hatirliyorum.’
Katilimci 4 ise kendini sohbet robotuna bir tiirlii anlatamamaktan yakinmakta ve bu

teknolojiyi miisteri hizmetlerine ulagmay1 zorlastiran bir zaman kaybi olarak

nitelemektedir.
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Katihmal 4: “Ama soracak birden fazla sorum varsa chatbotla ugrasmak istemeyip
direkt insanla goriismek istiyorum. Ki hani bir yandan da halledeyim. Chatbota 30
kere laf anlatmayayim istiyorum yani. O da sapitmasin. Bu gibi durumlarda
degisebiliyor kullanicagim seyler. Ama tabi ki her marka mecburi ilk basta chatbota
bagliyor genelde. Ondan sonra miisteri temsilcisi. Yani yine bir vakit kaybi oluyor

aslinda. Ne olursa olsun. Benim en biiyiik sikintim vakit kaybi ya, evet.”

Katilimc1 4 sohbet robotlarmin smirliliklarini ayni zamanda su sekilde ifade

etmektedir:

Katihmal 4: “Cozemiyor. Yani karmagsik bir durum. verdigim ornek gibi ayni seyi
tekrarliyor ya da 1srarci oluyor ya da direkt olarak miisteri temsilcisine baglyor ya
da yardimct olamiyor yani hani herhangi bir yardim alamiyorum ama bunu boyle
oldugu zaman da sey yapmiyorum. Hani beni olumsuz etkilemiyor. Ciinkii karmagsik
bir durum oldugunun farkindayim soyledigin icin zaten kendim biliyorum

vapamayacagini bir gey.”

Buna bagl olarak kullanicilarin, sohbet robotlar1 tarafindan anlasilmadiklarini, bir
sonuca ulasmakta zorlandiklarini buna ragmen siire¢ icgerisinde sohbet robotu
kullanmaya mecbur edildiklerini diisiindiikleri goriilmektedir. Bu durum, bazi
katilimcilarda degersizlik ve Onemsenmeme hissi yaratmakta olup, tekrarlayan
basarisiz deneyimler sonucunda kullanicilarin siirece yonelik bir kabullenme

gelistirdikleri anlasilmaktadir.

3.12.4. TEMA 4: Duygusal Dalgalanma ve Giiven Paradoksu

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 sdyledir: Chatbota
giiven, Robota sosyal nezaket gdsterme ihtiyact olmamasi, Sinirlenme, Ofkeye neden

olma.

Analiz sonucu elde edilen bir diger tema “Duygusal Dalgalanma ve Giiven Paradoksu”
temasidir. Bu tema, yapis1 bakimindan sohbet robotunun teknik becerilerine veya
yetersizliklerine degil kullanicilarda nasil bir duygusal tepkiye yol actigina
odaklanmaktadir. Kullanicilar sohbet robotlarina iliskin ¢eliskili deneyimlere

sahiptirler. Bu bulgu, ¢alismanin birinci boliimiinde ele alinan insan-makine iligkisi
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kavramsallastirmasiyla da dogrudan baglantilidir. Skjuve ve arkadaslarinin (2021)
belirttigi gibi, insan ile sohbet robotu arasindaki iliski; yinelenen iletisim,
kisisellestirme diizeyi ve sistemin sosyal bir aktor olarak algilanma derecesiyle
sekillenmektedir. Katilimcilarin giiven algisinin etkilesimden etkilesime degiskenlik
gostermesi, bu iligkinin insan iligkilerindekine benzer duygusal bir yakinliga degil,
tekrarlanan  deneyimler sonucunda sisteme duyulan giliven, beklenti ve
degerlendirmelere dayandigin1 gostermektedir. Diger bir deyisle katilimcilar, sohbet
robotunu sabit bir iletisim ortagr olarak degil, her etkilesimde yeniden
degerlendirdikleri, performansina gore giiven diizeyi degisen bir sistem olarak
konumlandirmaktadir. Bu durum, insan-makine iletisiminde giivenin sistemin iletisim
siirecindeki performanst ve islevsel tutarliligi acisindan da degerlendirilmesi
gerektigine isaret etmektedir. Bu bakimdan tema, Olumlu Duyussal Deneyim ve

Olumsuz Duyussal Deneyim seklinde iki alt temaya ayrilmistir.

Olumlu alt tema, kullanicilarin teknolojiyle kurdugu bagin mekanik bir yap: olmaktan
cikip kisisel bir duygu biitiinliigiine doniistiiglinli, kullanicinin sohbet robotuna
duydugu giiveni, kullanim sonrast problem ¢6zme kosuluna bagli mutluluk hissini,

sohbet robotunun emoji kullanmasi sebebiyle gelisen samimiyet algisini igermektedir.

Katihme1 6: “Genel olarak giivende hissediyorum diyebilirim. Yanls bilgi gibi bir sey
degil de daha ¢ok konuyla alakasiz bir bilgi verme ihtimali oluyor. Bana yalan

soyleyecek verdigi bilgi yanlis olacak gibi bir hissiyatim olmuyor ag¢ik¢ast.”

Katilimer 3, sohbet robotlara yonelik ilk deneyimini yurt disinda gerceklestirmistir.
Daha 6nce fazla bir bilgi birikimi olmadig1 sohbet robotlariyla gerceklestirdigi olumlu
etkilesim sonrasi ailesi ile yapmis oldugu goériismeden ornek vererek sohbet robotu

deneyimini su sekilde ifade etmektedir:

Katihmal 3: “Kesinlikle memnun kaldim. 22-23 yaglarindaydim sanirim. Ailemle
goriistiigtimde telefonda sira beklemektense 15-20 dakikada ¢oziilmesi daha kolaymus,

bundan sonra bunu denerim dedigimi hatirlyyorum.”

Buna karsilik olumsuz duyussal deneyimler ise teknolojiye karsi duyulan siiphe,

sohbet robotuyla gerceklestirilen deneyimin olumsuz sonu¢lanmasi ya da bir sonuca
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varamamas1 nedeniyle sinirlenme, hayal kiriklig1 ve can sikintis1 gibi duygulara
odaklanmaktadir. Katilimci 15, sohbet robotlarina kars1 yasadigi giiven problemini su

sozlerle ifade etmektedir:

Katihmal 15: “Aslinda giiven vermiyor seklinde bir yorum yapmayayim ama ikinci
durum bana daha net geliyor. Insan varligim aliyor olman sanirim sorunumun daha
net ya da daha ¢abuk ¢oziilecegini hissettiriyor bana. Boyle hissettirdigi i¢in aslinda
chatbotlar biraz daha giivensiz gibi goriiniiyor. Tam giiven vermiyor seklinde yorum
yapamam ama tabii ki diger tiirlii(insan miisteri temsilcileri) daha giivenli, daha rahat

’

hissediyorum.’

Katilimci 1, sohbet robotu deneyiminden sonra yasadigi olumsuz durumu asagidaki

gibi ifade etmektedir:

Katihmal 1: “Haywr, daha da kotiilesti. Ciinkii chatbot sorunum ¢éziilmeden beni
oyaladi. Cok énemli bir problemim vardi ama zaman kaybettim. Defalarca denedim,
farkli yollar bulmaya ¢alistim. Bir an énce canli birine ulasmam gerekiyordu ama
ulasamadim. Bu da beni hem sinirlendirdi hem de chatbotlara karsi olumsuz bir bakis
gelistirmeme neden oldu. Artik chatbotlar bana ¢oziim saglayan degil, insanla arama
engel koyan bir sistem gibi geliyor. Onlari asmam gereken bir bariyer gibi

’

gortiyorum.’

Bu baglamda kullanicilarin duygusal tepkileri ve giiven algilar1 deneyim siirecine bagh
olarak degiskenlik gostermektedir. Bu iki alt tema birlikte degerlendirildiginde,
kullanicilarin sohbet robotlara yonelik olumlu ve olumsuz algilari deneyimlerinin
nasil sonuglandigina baglhdir. Bazi kullanicilar basariyla sonuglanan deneyim sonrasi
sohbet robotuna kars1 olumlu duygular beslerken ve de giiven algis1 olustururken, bazi
kullanicilar yasadiklar1 kotii deneyimler sonucu sohbet robotlarina karsi olumsuz
duygular beslemekte ve yeterince giivenmemektedir. Cogu katilimcinin bu teknolojiye

kars1 celiskili duygular i¢cinde oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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3.12.5. TEMA 5: Varliksal Kiyas: Insan Miisteri Temsilcisi ideali

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 sdyledir: Insanin
daha esnek ve aciklayicit olmasi, Finansal konularda insan tercihi, Samimi insan

iletisimi, Isimle insan oldugunu ayirt etme.

Besinci tema, diger temalardan farklilik gdstererek kullanicinin zihnindeki bir ideali
ve bu ideali neden tercih ettigini anlatmaktadir. Goriismeler esnasinda katilimeilarin
biiylik ¢ogunlugu goriisme esnasinda miisteri hizmetleri ve temsilcisi olarak insani
diistinmektedir. Sohbet robotlar1 ve sesli yanit sistemleri de birer miisteri hizmetleri
servisi olmasma karsin kullanicilarin zihninde insan miisteri temsilcisiyle aymni

konumda degildir.

Bir¢ok kullanic1 bu algiya sahip oldugu i¢in teknolojinin gosterdigi gelisime ragmen
sohbet robotlarinin hi¢cbir zaman insan1 ikame edemeyecegini ve yerini alamayacagini
disiinmektedir. Katilimcilara gore, insan en karmasik problemleri bile oldukga basit
bir bicimde algilayabilmekte ve ¢dzebilmektedir. insanin dogas1 geregi bir robottan
daha esnek ve anlasilir olmasi, karsi tarafla empati kurabilmesi gibi unsurlar onu
kullanicinin gbziinde ideal bir servis hizmeti kilmaktadir. Katilimeilarin insan miisteri
temsilcilerini empati, anlagilma, esneklik ve baglama uygun yanit verebilme agisindan
sohbet robotlarindan daha yeterli gormeleri, insan-insan iletisiminden kaynaklanan
bazi beklentilerin makineyle gerceklestirilen iletisimde de devam ettigine isaret
etmektedir. Sosyal Bulunusluk Kurami agisindan bakildiginda, bir iletisim ortaminin
kars tarafin varligini hissettirme diizeyi iletisim deneyiminin niteligi agisindan dnem
tasimaktadir (Short vd., 1976). Katilimcilarin sohbet robotlarinda insan iletisiminde
bulunan bazi sosyal ve duygusal unsurlarin eksikligini vurgulamalar1 da sohbet
robotlarinin sosyal bulunusluk acisindan daha sinirl algilandigin1 géstermektedir. Bu
dogrultuda insan miisteri temsilcisine yonelik tercih, yalmzca teknik yeterlilik
acisindan degil, kullanicilarin iletisim sirasinda anlasilma ve sosyal karsilik alma
beklentileri agisindan da degerlendirilebilir. Sonug olarak, sohbet robotlari ile iletisim
stirecinde odak, miisteri sorununun ¢dziimiinden ¢ok araci teknolojinin yani sohbet
robotu arayiizii ve zekasinin odakta olmasidir ki bu sosyal bulunusluk algisim

distirmektedir.
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Katilimeilarin goriisme esnasinda gergeklestirdigi varliksal kiyas yalnizca empati ve
samimiyet ihtiyacina yonelik degil, ayn1 zamanda s6z konusu problemin ne olduguna
da bagli olarak dneme sahip olmaktadir. Ornegin bircok katilime1 finansal konularda
miisteri hizmetleri servisi olarak yalnizca insanla goriigmek istemekte ve insan dis1
sistemlerin destegini asma cabasina girmektedir. Katilimc1 6, sohbet robotlarinin
basarisiz oldugu durumlarda kendisini insan miisteri hizmetleri servisine

yonlendirmesi deneyimini asagidaki sozlerle ifade etmektedir:

Katihmal 6: “Bana yardimci olamayacagini anladiginda zaten ya bir direkt mesajla
sizi miigteri temsilcisine bagliyoruz gibi bir mesaji bana direkt 6n yiizde basarak,
ekranda basarak gosteriyorlar. Oradan anliyorum. Ya da kendisi bir anda yardimci
olamadigint anladiginda miisteri temsilcisinden gelen bir mesaj oluyor, ismini
belirtiyor. Iste merhaba ben Ipek diyelim, size nasil yardimct olabilirim diye bir
soruyla geldiginde oradaki o ismi gérmek, tamam ben simdi bir insanla konusuyorum,
ben simdi bir miisteri temsilcisiyle konusuyorum, bunun mesajint veriyor bana

’

ashnda.’

Katilimer 5, bazi uygulamalarin sohbet robotlarinin oldukg¢a gelismis oldugunu dile

getirmektedir.

Katihmaer S: “Ben bu robotlart ¢ok agikgast tercih etmiyorum. Yani, ashinda artik
boyle yemek uygulamalarindakinin ¢ok gelismis oldugunu ve sorun ¢ozebildigini
diigtiniiyorum. En azindan yénlendirmede direkt boyle o segenekleri secerek iste
ilerlemek vesaire gelismis oldugunu diigiiniiyorum. Ama yine de bir insanla konusmay:

’

her zaman su an igin tercih ediyorum.’

Ote yandan katilime1 5 finansal alanda konu ne olursa olsun her zaman insan destegini

tercih edecegini asagidaki gibi dile getirmektedir.

Katthmaer S: “Finansal mali bir durumsa kesinlikle teyit almak istiyorsam insan
isterim ama onun disinda ¢ok da eger olumlu bir deneyimim varsa ¢ok da sart degil

insanla goriismem.”

Katilimci 1 ise insanin robottan farkli olarak kendisinin duygularini anlayabildigi
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deneyimini su sekilde ifade etmektedir:

Katihmer 1: “Sorunumu hemen anladi. Ciimlelerimden gergin oldugumu fark etti ve
uygun bir tislupla yanit verdi. Coziimii hizlica sundu. Bu da bana insanla konustugumu
hissettirdi. Chatbot bunu yapamuyor, duygusal refleksleri, yani kullanicimin hissini
okuyamiyor. Insan temsilci ise benim duygumu algilayip buna uygun tepki verdi, bu

da siireci ¢ok daha rahat hale getirdi.”

Katilimcilarin ifadelerinden elde edilen bulgular, kullanicilarin miisteri hizmetlerini
degerlendirirken insan1 diger hizmet tiirlerinden ayr1 bir alana koydugu goriilmektedir.
Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu i¢in insan ideal olandir ve teknolojinin hizla
gelisimine ragmen her zaman ihtiya¢ duyulan bir secenek olarak degerlendirmektedir.
Bu dogrultuda sohbet robotlari, kullanicinin zihnindeki ideal yap1 ile kiyaslanmakta

ve bu ideale ne 6l¢iide yakin oldugu iizerinden degerlendirilmektedir

3.12.6. TEMA 6: Kurumsal Tasarruf Araci Olarak Sohbet Robotu Algisi

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 sdyledir: Maliyet
nedeniyle kullanim, Yatirim eksikligi, Miisteri hizmetlerinin maliyeti artirmasi,

Miisteri memnuniyetinden ¢ok maliyet odakli olma.

Kullanicilar ile yapilan goriismeler sonucu elde edilen bulgulardan ¢ikarilmis bir diger
tema ise “Kurumsal Tasarruf Araci Olarak Sohbet Robotu Algisi’dir.” Bu tema,
kullanicilarin sohbet robotuna yoOnelik bireysel algisindan ziyade kurumsal ve
toplumsal algisini ele almaktadir. Bu baglamda, “kurumsal tasarruf araci” kavrami,
isletmelerin maliyetleri azaltma, operasyonel verimliligi artirma ve insan kaynagina

duyulan ihtiyact minimize etme amaciyla teknoloji kullanimini ifade etmektedir.

Sohbet robotlar1 bu ¢er¢evede, miisteri hizmetleri siireclerinde insan giiciine alternatif
olarak konumlandirilmakta ve kurumlar agisindan ekonomik bir ¢6ziim olarak
degerlendirilmektedir. Sohbet robotlarinin kurumlar tarafindan neden tercih edildigini,

neden ilk segenege doniistiigiine yonelik katilimcilarin diistincelerini kapsar.
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Goriisme esnasinda katilimcilara kurumlarin neden sohbet robotlarini tercih ettikleri
soruldugunda bircok katilimci bu tercihin maliyet ve tasarruf odakli oldugunu
diislindiigi ortaya c¢ikmaktadir. Katilimcilarin fikirlerine gore insan miisteri
temsilcisinin, ulasim, elektrik, su, beslenme, kira, ekipman gibi giderleri vardir. Bu
giderlerin bir robota kiyasla daha maliyetli olmasi sebebiyle kurum giderlerini
azaltmaya yardimci olarak tercih edildigi yoniindedir. Bu dogrultuda sohbet robotuyla
gergeklestirilen iletisim, kullanici1 ve teknolojik sistem arasindaki etkilesimin yaninda
sistemin hangi amagcla kullanildigina yonelik kullanic1 degerlendirmelerini de
icermektedir. Bu durum, insan-makine iletisiminde teknolojik sistemin arkasindaki
kurumun ve kullanim baglaminin da kullanic1 deneyiminin degerlendirilmesinde etkili

olabilecegini gostermektedir.

Katilimer 5, firmalarin maliyeti azaltma ¢abasini su sekilde degerlendirmektedir:

Katihmal 5: “Cok fazla insan ¢alistirmanin maliyeti goz oniinde bulunduruldugunda
olabildigince oradaki yiikii, eee, robotun iizerine atarak hem oradaki kaynag

’

azaltabilirler. Maliyeti azaltabilirler.’

Katilimer 8 ise firmalarin sohbet robotu tercihini agagidaki gibi ifade etmektedir.

Katthmar 8: “Miisteri hizmetleri kullanmak isterlerse yani bunu oncelik olarak
belirlerlerse mantiken eleman almalar: gerekiyor miisteri hizmetlerine. Ve dogal
olarak insan aldiklari i¢in ve insanlarin sorunlar: da robotlardan farkli ve daha fazla

olabilecegi i¢in bence bunu riske etmeyip direkt robotlara devreye sokuyorlar.”

Katilimci 4, firmalarin sohbet robotlarini tercih etmesini su sekilde ac¢iklamaktadir:

Katthmar 4: “Tabii maddi olarak da kazanct oluyordur. Sonugta miisteri

)

temsilcilerine maag veriyor. Insan giiciinii azaltmak igin olabilir.’

Katilimcilarin goziinde sohbet robotlar: da bir maliyete sahip olmasina karsin bir kez
O6deme yapilmasinin her ay 6deme yapilmasindan daha az masrafli oldugu, dolayistyla
sohbet robotlarinin markalar ve kurumlar tarafindan tercih edildigi seklinde

yorumlanmaktadir. Ancak marka ve kurumlarin maliyeti azaltma cabasi oldugunu
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diisiinen kullanicilar, bu duruma olumlu yaklagsmamaktadirlar. Bir¢ok katilimci bu
¢abanin yetersiz oldugunu dile getirmektedir ve marka ya da kurumlarin bu konuda
basarisiz oldugunu 6ne siirmektedirler. Katilimcilara gore firmalar baslangigta tek
seferlik bir yatirim yaptiktan sonra sohbet robotlarinin egitilmesine ve gelistirilmesine
yeterli onem vermemektedirler. Dolayistyla bu durum zamanla sistemlerin yetersiz

kalmasina sebep olmaktadir.

3.12.7. TEMA 7: Yapay Zeki ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlarina
Iliskin Ongoriiler

Bu tema altinda toplanan ve en c¢ok tekrar eden kodlardan bazilar soyledir: Is giicii
kolayligi, Nereye kadar gelisecegi konusunda belirsizlik, Al gelisiminden endise

duymamak, Gelisirse chatbota a¢ik olma.

Analiz sonucunda elde edilen bir diger tema “Yapay Zeka ve Yapay Zeka Destekli
Sohbet Robotlarma iligkin Ongériiler"dir. Bu tema, katilimcilarin  mevcut
deneyimlerinden yola ¢ikarak yapay zekd ve sohbet robotlarinin gelecegine yonelik

ongoriilerini kapsamaktadir.

Bu baglamda, katilimcilarin yapay zekd teknolojilerinin toplumsal etkileri ve
teknolojik gelisimi lizerine ¢esitli ongdriilere sahip oldugu goézlemlenmektedir. Tema,
iki alt boyut altinda ele alinmaktadir: istthdama yonelik yapay zekd ongoriileri ve

teknolojinin gelisimine yonelik ongoriiler.

Istihdama yonelik yapay zeka dngoriileri temasi, olumlu ve olumsuz éngériiler olmak
tizere ikiye ayrilmaktadir. Bu ayrimin temel nedeni, katilimcilarin bir kismi yapay
zekanin i gilicii kaybina yol acacagimi ve istthdami olumsuz etkileyecegini
diistinmektedir. Katilimcilarin diger bir kesimi ise yapay zekanin gosterdigi gelisim

sayesinde bazi is kollar1 kaybolurken yerine yeni is kollar1 agilacag: yoniindedir.

Katilimci 5 ise istihdama yonelik yapay zekanin bir etkide bulunmayacagini su sekilde

belirtmektedir:

Katihmer 5: “Beni iirkiitiiyor ama onun disinda bir ¢ekincem seyim yok yani yapay

zeka yerlerimizi alir mi ya da yapay zekd iste ee, o kadar bence heniiz gelismis de
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bulmuyorum.’

Katilimc1 15, yapay zeka teknolojilerinin gelismesi gerektigini ancak istihdam

acisindan duydugu endiselerini asagidaki gibi ifade etmektedir:

Katihmal 15: “Ben gelismesi taraftaryyim. Beni endigelendirmiyor. Endiselendigim
noktalar belki bazi yerlerde artik insan giiciine ihtiya¢ kalmayacak olmasi olabilir. Bu
bir¢ok meslekte olabilir ya da farkl alanlarda olabilir. Endiselendirecek tek nokta bu
olur. Ama yapay zekamin hayatimizi ¢ok kolaylastirdigini ve hizlandirdigini

’

diistintiyorum.’

Katilimci 8 ise teknolojik gelismelerin istthdam alaninda yeni is kollarinin a¢ilmasini
saglayacagint ve is giicii kaybin1 c¢ok fazla etkilemeyecegini su sekilde ifade

etmektedir:

Katihma 8: “Yani soyle tabii ki istihdami kisitlayacagi icin bu tarz geyler o anlamda
¢ok olumsuz bir sey. Ama iste hep sey diyorlar ya yani tamam sanayi devriminde de
iste insanlar endiistriyellesmeyle birlikte islerinden olacakti. Biitiin o iste mavi yaka
diye adlandirdigimiz i sinifi. Ama iste ondan sonra bir siirii yine iy alanlart acild:.
Yani bu yapay zeka dedigimiz sey de oyle. Tamam bizi iste islerimizden edecek belki
ama yeni firsatlar da dogmaya devam edecektir gibi optimist bir bakis agisina sahip

’

olmak gerekiyor ote yandan.’

Teknolojinin gelisimine yonelik 6ngoriiler alt temasinda ise katilimeilarin genel olarak
teknolojik gelismeye acgik oldugu ve yapay zekdnin ilerlemesini destekledigi
goriilmektedir. Katilimcilar, bu gelismeler dogrultusunda herhangi bir endise
duymadiklarii ifade etmektedir. Ek olarak katilimcilara gore, bu dogrultuda sohbet
robotlar1 da gelisim gosterebilecektir. Sohbet robotlar teknolojiyle paralel bir gelisim
gosterirse hem bireysel olarak hem de toplumsal olarak sohbet robotu kullaniminin

artacagin1 dngdrmektedirler.

Katilimet 6, yapay zekdanin halihazirda ¢ok kullanildigini ancak héalen gelismeye agik
oldugunu asagidaki gibi ifade etmektedir:
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Katihmel 6: “Ilerleme payini ben hald goriiyorum. Zaten cok kullanilmaya baslandi.
Profesyonel olarak da kullaniliyor, kisisel olarak da ¢ok kullanilyyor. Faydasint da
gortiyorum bu arada. Giinliik hayatimda da kullaniyorum. Ama hala gelisme payi
oldugunu diisiiniiyorum ve gelismeli diye diistiniiyorum. Yani gelismesi benim i¢in bir

tehdit ve olumsuz bir durum degil.”

Katilimc1 3, teknolojik gelismelerin kendisini ve diinyay1r ne yonde etkileyecegi

konusunda yasadig1 belirsizligi su sekilde dile getirmektedir:

Katihme1 3: “Diinyanin her yerinde gecerli bu ozellikle pandemiden sonra. O yiizden
vapay zekdanin ya da teknolojik gelismeleri her ne kadar én yargiyla yaklasmamaya
calissam da bunun ekonomik ydnlerinin bize yansiyacak ya da hatta simdiden
vansidigint da ¢ok farkindayim. Bizimle basliyor gibi, bizimle aynt anda birazcik
paralel bir zaman cizelgesinde ilerliyor gibi hissediyorum ciinkii. Ozellikle son
zamanlarda yapilan gelismeler ¢ok hizli ilerledi. ChatGPT oérnegin tekrardan ona
donmemiz gerekirse bir siiredir evet kullanilyyor ama son bir sene i¢cinde ¢ok hizli bir
sekilde gelistirildigini diisiiniiyorum. O yiizden bizim jenerasyonumuzun en azindan
bu gelismelerle nasil basa ¢ikabilecegini ben de bilmiyorum. Merakla biz de birazcik

seyirci tarafindayiz diyebilirim. Cok bir roliimiiz var mi ondan da emin degilim.”

Katilimer 10 ise yapay zeka teknolojilerinin hizli bir gelisim gosterdigini ancak hala

daha gelismeye acik oldugunu su sekilde dile getirmektedir:

Katihme1 10: “Ben artik sasirmiyorum. Her giin yeni bir sey ¢ikiyor veya kendini
stirekli gelistirme egiliminde olmalarina da sasirmiyorum. Zaten gittikce teknolojinin
gelistigi bir donemde yasadigimiz ig¢in normal buluyorum. Ama mesela ozel olarak
konusacak olursam ChatGPT'nin hdld yeterince gelistigine inanmiyorum. Cogu

zaman dedigim seyler disinda yanitlar verebiliyor bize.”

Katilimci ifadelerinden elde edilen bulgular, yapay zeka ve yapay zeka destekli sohbet
robotlarina iligskin goriislerin tek yonlii olmadigini ortaya koymaktadir. Katilimcilarin
bir kismi is giicli kaybindan ve kendi calistig1 sektdriin tehlike altinda olmasindan,
insana olan ihtiyacin azalmasindan endise duymaktadir. Diger bir kism1 bu durumun

yeni firsatlara ve i kollarina alan agacagini diisiinmektedir.
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Katilimcilar bu gelisimi yalnizca istihdam bakimindan degil, ayn1 zamanda
teknolojinin gelisimi bakimindan da degerlendirmektedirler. Biiyiik c¢ogunluk
teknolojinin gelisimini desteklemekte ve bu gelisimin sohbet robotlarin1 ve sohbet

robotu kullanimini olumlu yonde etkileyecegini diisiinmektedir.

3.12.8. TEMA 8: Cevresel Kaygilar

Bu tema altinda toplanan ve en ¢ok tekrar eden kodlardan bazilar1 sdyledir: Dogaya
iliskin kaygi, Su / karbon salimini problem goérme, Dogal kaynak kullanimindan

rahatsiz olma.

Analiz siireci sonunda elde edilen bulgular dogrultusunda son ve sekizinci tema
“Cevresel Kaygilar” olarak belirlenmistir. Cevresel kaygi bireylerin doga ve ¢evreyle
ilgili hissettikleri korku, endise ve yasadiklari strestir. iklim krizi, dogal tahribat ve
enerji tiiketimi gibi konulara yonelik bireylerin yasadiklar1 kaygilar1 tanimlamak i¢in

kullanilmaktadir.

Bu tema, kullanicilarin yapay zeka ve sohbet robotlar kullaniminin doga iizerindeki
etkisine iliskin goriislerini ele almaktadir. Katilime1 14, asagidaki ifadesinde cevre
konusunda bilingli oldugunu ve kaynak tiiketimi konusunda kendi aldig1 6nlemlerden

bahsetmektedir.

Katihmer 14: “Yani mesela ben kendi yaptigim seylerde gergekten dikkat etmeye
calistyorum. Yani soruyu soracaksam kisa sormaya ¢alistyorum. Hani sirf laf olsun

diye agcayim yapay zekayla sohbet edeyim seyi yapmamaya ¢alistyorum.”

Katilimc1 12 ise bilingli bir kullanict oldugunu ancak herhangi bir aksiyon almadigini

su sekilde ifade etmektedir:

Katithmar 12: “Yani bilingliyim bu konuda biliyorum c¢ok kullandigini, enerji

kullandigini ama ona ragmen bir aksiyon almiyorum diyebilirim.”

Katilimer 6, kaynak tliketimine iliskin endisesini su sekilde ifade etmektedir:
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Katihmal 6: “Endiselendiriyor tabii ki ama bu yapay zekdlardan ¢ok daha olumsuz
etkileyen seyler oldugunu diisiiniiyorum. Acik¢asi, ¢evreyi ve diinyayi ekolojik
anlamda. En biiyiik endigem chatbotlar, Al'lar, yapay zekdlar olmaz. Ekolojik anlamda

tehlike vs. tizerine diisiindiigiimde.”

Bu tema dogrultusunda katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun yapay zeka ve yapay zeka
destekli sistemlerin motor sogutma, su harcama gibi enerji tiikketimi ve dogal kaynak

kullanimina yonelik kaygilart oldugu sonucu goriilmektedir.

Katilimeilarin  bir kismi1 dogal kaynaklarin kullanimindan, karbon ayak izinin
artmasindan ve yapay zekanin harcadigi enerjiden endise duymakta ve duyarli bir
birey olarak kullanimlarint sinirlandirmaya c¢aligmaktadir. Diger bir kesim ise bu
endiselere sahip olmakla birlikte herhangi bir aksiyon almadiklarini belirtmektedirler.
Sebebi soruldugunda ise biiyiik firmalarin ve iinli bireylerin ¢ok daha fazla enerji
harcadig1 ek olarak ayni enerjiyi basit bir arama motoru araciligtyla gerceklestirdigi
zaman da harcayacagi sebebiyle kendisinin duyarli ve bilingli oldugu ancak yeteri

kadar dikkat etmediklerini belirtmektedirler.
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4. BOLUM: TARTISMA

Bu arastirma miisteri hizmetleri alaninda kullanilan sohbet robotlarinin kullanicilar
tarafindan nasil algillandigi, benimsendigi ve kullanicilar tarafindan nasil

deneyimlendigini incelemeyi amaglamaktadir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular, katilimcilarin sohbet robotlarini yalnizca teknik bir
misteri hizmetleri araci olarak degil; zaman, erisilebilirlik, gliven, duygusal deneyim,
insan destegi ihtiyaci, kurumsal tercihlerin arka plan1 ve yapay zekanin gelecegine
iliskin kaygilar baglaminda degerlendirdiklerini gostermektedir. Bu dogrultuda
bulgular sekiz tema altinda toplanmistir: zamanin ve mekanin pratik asimi, sesli yanit
sisteminin yetersizligi ve sohbet robotu tercihi, sohbet robotlarina iligkin sinirlar,
duygusal dalgalanma ve giiven paradoksu, varliksal kiyas: insan miisteri temsilcisi
ideali, kurumsal tasarruf araci olarak sohbet robotu algisi, yapay zeka ve yapay zeka
destekli sohbet robotlarina iliskin 6ngoriiler ve ¢evresel kaygilar. Bu boliimde s6z
konusu temalar, calismanin kuramsal c¢ercevesini olusturan Sosyal Bulunusluk
Kurami, Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Medya Zenginligi Kurami ve Iletisim

Uyum Kurami dogrultusunda ilgili literatiirle iligkilendirilerek tartigilmistir.

Arastirmada goriismelerden elde edilen sonucglar dogrultusunda kullanicilar igin
sohbet robotlarinin en ¢arpici ve en iyi 6zelligi zaman ve hiz konusunda insan miisteri
hizmetleri temsilcisinden veya sesli yanitlardan ¢ok daha hizli olmasidir. Bu
goriismeler esnasinda kullanicilarin hemen hemen hepsi giiniimiiz kosullarinda
hayatin hizli akisinda beklemek ve ¢oziim arayist ig¢in zaman yaratmak
istememektedir. Bu noktada robotun bir insandan daha hizli olmas1 ya da meslegi
sebebiyle uzun ¢aligma saatleri olan insanlar g6z Onilinde bulunduruldugunda hizlh
olmast ve mesai saatleri disinda da kullanilabiliyor olmasi durumu kullanicilarin
gbziinde biiyiik bir avantaj olarak goriilmektedir. Sorunlarin hizli bir sekilde
¢oOziilebiliyor olmasmmin yaninda ayni zamanda robotla iletisime gecen kisinin
bulundugu konumun fark etmiyor olusu da robotla deneyim yasanmis kisiler igin
pozitif bir durum olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin sohbet
robotlarin1 en kullanigh ve pratik buldugu durumlar genel olarak sorunlarin basit
olmas1 durumunda ortaya ¢iktig1 gézlemlenmistir. Bu dogrultuda katilimcilardan elde

edilen veriler genel baglamda sohbet robotlarindan algilanan faydadir. Algilanan fayda
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g6z oniinde bulunduruldugunda, Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli ¢ercevesinde
bu tema, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi bilesenleriyle dogrudan
ortiismektedir. Sohbet robotlarinin 7/24 erisilebilir olmas1 ve basit islemleri hizli bir
sekilde tamamlamasi, sistemi zaman ile emek tasarrufu sunan yararl bir ara¢ haline
getirmektedir. Ayrica kullanicilarin insan miisteri temsilcisi bekleme ya da fiziksel
subeye gitme zorunlulugunu ortadan kaldirmasi, kullanim kolaylig1 algisini
pekistirmektedir. Ancak bu kabullenme siireci kosullu bir nitelik tagimaktadir;
robotlarin karmasik problemleri kavrama ve ¢6zmedeki yetersizlikleri, kullanici
goziindeki algilanan fayda ve kolaylik degerini dogrudan diistirmektedir.
Katilimeilarin hizli yanit alma, zamandan tasarruf etme, bulundugu mekandan
bagimsiz olarak hizmete ulasabilme ve basit sorunlar1 kisa siirede ¢ozebilme
yonilindeki ifadeleri, sohbet robotlarinin kullanicilar acisindan islevsel bir deger
tagidigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle hiz ve erisilebilirlik baglaminda zamanin ve
mekanin pratik asimi, kullanicilarin sohbet robotlarini benimsemesinde 6nemli bir

unsur olarak degerlendirilebilir.

Elde edilen bulgular literatiirde incelendiginde, miisteri hizmetleri yapay zekasini
inceleyen Hidayat-ur-Rehman’in (2025) ¢aligmasi ile bu ¢alisma arasinda dogrudan
paralellik ve tutarlilik oldugu gézlemlenmektedir. Hidayat-ur-Rehman (2025), Suudi
Arabistan’daki havayolu sirketlerinin kullandig1 sohbet robotlari iizerine potansiyel
miisterilerle yiiz yiize ve dijital yontemler araciligiyla calisma gergeklestirmistir.
Yazar ¢alismasinda algilanan bekleme siiresinin kullanicilarin sistemden elde ettigi
fayda ve kolaylik algisini diizenleyen kritik bir esik oldugunu ortaya koymustur. S6z
konusu c¢alismaya gore, bekleme siiresi ortadan kalktiginda veya kisaldiginda
kullanicilar i¢in sistemin kolaylig1 6n plana ¢ikarken; yapilan bu tez ¢caligmasinda da
genel olarak katilimcilarda hiz ve ulasilabilirlik ortak bir noktadir. Ornek olarak,
Katilimct 9 ve 12’nin deneyimlerinde oldugu gibi islemlerin hizli ve az sayida
adimlarla ¢6ziilmesi teknolojiye yonelik olumlu algiy1 besledigi goriilmektedir. Bu
durum, her iki ¢alismanin da zaman tasarrufunu algilanan fayda baglaminda tatmin
kaynag1 olarak gordigiinii destekler niteliktedir. Lubbe ve Ngoma’nin (2021)
gerceklestirdigi calisma da Giiney Afrika gibi gelismekte olan iilkelerdeki pazarlarda
kullanilan sohbet robotlari tizerinedir. Sohbet robotlarmin miisteri deneyimi ve tatmini
lizerine gerceklestirilmis bu calisma s6z konusu calisma ile dogrudan benzerlik

gostermektedir. Algilanan faydanin yine 6n planda oldugu bu ¢alismada, daha 6nce
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sohbet robotu kullanmuis kisilerle anket yoluyla calisma gergeklestirilmistir. Lubbe ve
Ngoma (2021), calismasinda Y Kusagi bireylerini tercih etmistir. Calismada sohbet
robotlarmin bagarili olmasi i¢in kullanictya zaman kazandirmasi, verimliligi artirmasi
ve kullaniminin zahmetsiz olmasi kritik 6neme sahiptir. Bulut’un (2022) yiiksek lisans
tezi, tiiketicilerin yapay zeka tabanli sohbet robotlarini benimseme siireglerini ve bu
teknolojiyi kullanmaya iten temel motivasyonlar1 incelemektedir. Tezinde Tiirkiye’de
yasayan ve daha oOnce sohbet robotu kullanmis kisilerle anket c¢alismasi
gergeklestirmistir. Calismanin temel amaci, ¢evrim ig¢i aligveris yapan tiiketicilerin
sohbet robotlarina yonelik tutum ve davraniglarini belirlemek ve onlar1 bu teknolojiyi
kullanmaya iten en giliglii motivasyon kaynagini saptamaktir. Bulut (2022)
calismasinda bu ¢alismada oldugu gibi Teknoloji Kabul Modeli’nden yararlanmistir.
Calismasinda tiiketicilerin sohbet robotlarina karst olumlu tutum gelistirmelerinde,
teknolojiden sagladiklar1 algilanan fayda en kritik belirleyici oldugu gézlemlenmistir.
Bulut’a (2022) gore, ¢evrim igi tiiketicileri sohbet robotlarint kullanmasini saglayan
en gliclii motivasyonun verimlilik yani hiz ve kolaylik oldugudur. Bu sonuglar
dogrultusunda, s6z konusu calismalarin bulgular1 ile bu arastirmada elde edilen
bulgularin genel olarak benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Bununla birlikte bu
arastirmada sohbet robotlarina atfedilen hiz ve kullanim kolayliginin kosullu oldugu
goriilmiistiir. Sohbet robotlar1 basit ve rutin sorunlar1 kisa siirede ¢ozebilirken
karmasik veya senaryo disi taleplerde aynmi kolayligi ve ¢oziim basarisini
saglayamamaktadir. Karmasik talepleri anlama ve yanitlama konusundaki bu
sinirliligin giderilmesi, kullanicilarin sohbet robotlarin1 benimsemesinin Oniindeki

onemli engellerden birini ortadan kaldirabilmektedir.

Arastirmadan elde edilen bir diger bulgular ise, sohbet robotlar1 ve sesli yanit
sistemlerinin kiyas1 tiizerine olmustur. Katilimct 1 ile gergeklestirilen goriisme
esnasinda sohbet robotlarindan memnun olmadigini ama “en azindan bir sesli yanit
sistemi gibi olmadigi” kiyasin1 goriisme esnasinda goézlemledikten sonra ayni
durumun diger katilmecilar icin de gegerli olup olmadigi merak edilmis ve sesli
yanitlarin sohbet robotlarina oranla kullanicilar {izerindeki algist sorulmustur.
Katilimcilarin  biiytik ¢ogunlugu sesli yanit sistemlerini yetersiz ve basarisiz
bulduklarin1 bildirmislerdir. Basarisizligindaki en biiyiik etkenlerden biri sesli yanit
sistemlerinin olduk¢a uzun ciimleler kurmasindan kaynaklanmaktadir. Katilimcilarin

bircogu son ciimleye gelene kadar ilk climleyi unuttuklarin1 ve bu durumdan hig
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hoslanmadiklar1 i¢in sohbet robotlarini tercih etmeye basladiklarini bildirmislerdir.
Bir¢ok kullanict sesli yanit sistemlerinin kendilerini sinirlendirdigini sik sik dile
getirmistir. Bu gorisler dogrultusunda Sesli Yanit Sistemlerinin Yetersizligi ve Sohbet
Robotlarinin Tercihi temasinda kuramsal olarak Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli
ve Medya Zenginligi kuramlarindan yararlanilabilmektedir. Medya zenginligi
kuraminda da belirtildigi lizere sesli yanit sistemlerinin kalitesiz ses kayitlart ve
karmasik meniileri iletisim kanalin1 yoksul ve islevsiz kilmaktadir. Ote yandan sohbet
robotunun geriye doniik okunabilir yazili yapis1 bu kanali bilgi aktarimi agisindan daha
verimli kilmaktadir. Kullanicilar sesli yanit sistemlerini 6grenmek ya da kullanmak
icin fazladan zihinsel ¢aba sarf ettikleri i¢in algilanan kullanim kolaylig1 diisiiktiir. Bu
noktada kullanicilar sesli yanit sistemlerinden herhangi bir fayda edinememekte

olduklart i¢in algilanan fayda ve dolayisiyla benimseme yoktur.

Bu arastirmada gozlenilen sonucun benzer bir yaklagimi literatiirde incelendigi vakit,
Candello ve Pinhanez (2016), yapay zekd ve dogal dil isleme teknolojilerindeki
gelismelerle yayginlasan sesli ve yazili etkilesim sistemlerinin tasarimini, bu
sistemlerde karsilasilan zorluklar1 ve kullanilan yoOntemleri incelemektedir.
Caligmanin bulgulari, bu aragtirmada sesli yanit sistemleriyle ilgili elde edilen
sonuglarla benzerlik gostermektedir. Sohbet arayiizlerinin gelecegini tartisan Candello
ve Pinhanez’in (2016) ortaya koydugu bu calisma ses tabanl arayiizlerin dogrusallik
ve gegicilik alaninda kisitlamalar barindirdigini, kullanicinin  bilgiyi zihninde
tutmasinin oranini artirdigin1 6ne siirmektedir. Buna karsilik metin tabanli sohbet
robotlarinin, kalic1 gorsel veri akist saglamasi sebebiyle kullanicinin iletisim siirecini
kendi hizinda kontrol etmesine olanak sagladigi belirtilmektedir. Bu arastirmada
Katilimer 1'in sesli yanit sistemlerinin basarisizlig1 nedeniyle sohbet robotlarina karsi
onyargi gelistirdigini ifade etmesi, Candello ve Pinhanez’in (2016), gegmis otomasyon
hayal kirikliklariin yeni nesil yapay zeka arayiizlerine yonelik giiveni golgeledigi
yoniindeki tespitiyle uyusmaktadir. Ceylan (2025), saglik iletisiminde yapay zeka
destekli sistemlerin ki bunlarin i¢inde sesli yanit sistemleri de bulunmaktadir, 6zellikle
gorme engelli bireylere kolayliklar sagladigindan s6z etmektedir. Ancak bu ¢alismada
engelli olmayan bireyleri igerdigi i¢in sesli yanit sistemlerine iliskin diisiinceleri

tamamen farklidir.

Her ne kadar sohbet robotlar1 sesli yanit sistemlerine kiyasla basarili bulunsa da teknik
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bakimdan sohbet robotlarimin da smirliliklart ve yetersizlikleri s6z konusudur.
Katilimcilara gore, bunun birincil ve en temel sebebi olarak sohbet robotlarinin
karmasik islemleri ¢ozmekte yetersiz olmasi gelmektedir. Hizli, pratik ve basit
islemleri ¢6zme konusunda katilimcilar tarafindan basarili bulunurken bir¢ok katilimci
sorunun biraz bile olsa karmasiklastig1 noktada sohbet robotunun anlamadig1 ya da
yanlig cevap verdigini gézlemlediklerini belirtmektedirler. Katilime1 9 ve Katilimer 11
sohbet robotlarin1 yalnizca basit iade veya Uriinim nerede gibi islemler ig¢in
kullandiklarim1  dile getirdikleri icin teknik bir smrlilik yasamadiklarini
belirtmektedirler. Geriye kalan diger 13 katilimer ise yasadiklari teknik sinirhiliklar
gbzlemlediklerini dile getirmektedirler. Ornegin, Katilimc1 4 sohbet robotunun
kendini anlamamasini zaman kaybi olarak géormektedir. Katilimer 12 ise Tiirkiye’deki
sohbet robotlarinin karmasik olaylar1 ¢ozmekte yetersiz oldugunu ancak yurt disinda
yasadig1 birka¢ deneyimde yurt disindaki sohbet robotlarinin daha basarili buldugunu
belirtmistir. Katilimer 12°nin goriisiinii destekler nitelikte Katilimer 3 de sohbet
robotlarini ilk kez yurt disinda yasadigt donem kullanmaya baglamasindan otiirii
Tiirkiye’deki sohbet robotlarinin smirliliklarinin onu sasirttigini ifade etmistir.
Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun bu smirliliklart yagamasinin nedenleri, sohbet
robotlarinin senaryo digina ¢ikmamasi, yeterli secenek sunmamasi ve kullanictya ¢cogu
zaman yaz1 yazma seg¢enegi vermemesi seklinde siralanabilir. Kullanicilarin biiytik bir
kisminda sohbet robotlarini atlatma ve insan miisteri temsilcisi ile temas kurma ¢abasi
goriilmektedir. Ornegin Katilimcr 1, insan miisteri temsilcisiyle goriisebilmek igin
internet lizerinden sohbet robotunu nasil atlatabileceginin yolunu arastirdigini ifade
etmektedir. Sohbet Robotlarma Iliskin Sinirlar temasi s6z konusu bu sebepler goz
oniinde bulunduruldugunda Iletisim Uyum Kurami ve Medya Zenginligi ile
iligkilendirilebilir. Karmagik durumlarda sohbet robotunun yetersiz kalmasi ve yanlis
veya alakasiz cevap vermesi ya da ayni cevaplari tekrarlayip durmast iletisim kanalinin
yetersiz dolayisiyla zengin olmadigini gostermektedir. iletisim Uyum Kuram
tizerinden ele alindiginda ise, kullanicilar, sohbet robotlarinin kendi ifadelerini ve
problem baglamin1 yeterince kavrayamadigini, iletisimi duruma gore yeniden
sekillendiremedigini ve bu nedenle anlasilmadiklarini hissettiklerini belirtmelerinden

dolay1 sohbet robotlarinin iletisimsel uyum saglayamamaktadir.

Chacon ve Martinez-Troncoso’nun (2026) ¢alismasi, ele aldig1 konu bakimindan bu

tezle benzerlik gostermektedir. Ancak c¢alisma yalnizca miisteri hizmetlerindeki
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sikayet yonetiminde yapay zeka destekli sohbet robotlarinin kullanimini, tiikketicilerin
bu sistemleri hangi kosullarda kabul ettigini ve tasarim 6zelliklerinin kabul {izerindeki
etkisini incelemektedir. 200 katilimcinin dort farkli gruba ayrilmasiyla gergeklestirilen
calismada, miisteri hizmetlerindeki sikdyet yonetimi siireglerinde kullanilan yapay
zeka destekli sohbet robotlarinin kullanicilar tarafindan genel olarak kabul edildigi
belirlenmistir. Ancak algoritmik hatalarin ve teknik yetersizliklerin, insan
etkilesimlerinde nadiren goriilen yogun olumsuz duygular1 ve savunmaci tepkileri
tetikleyebildigi belirtilmektedir. Ayrica sohbet robotlarinin siirli  anlamsal
kavrayislar1 ve 6nceden tanimlanmig yanit yapilarina bagimli olmalari, yani senaryo
disina ¢ikamamalar1 nedeniyle baglamsal duyarlilik, sosyal-iliskisel etkilesim ve
karmasik duygular1 yonetme kapasitelerinin sinirl oldugu vurgulanmaktadir. Casadet,
Schogl ve Bergmann (2022), sohbet robotlarinin deneysel araylizlerden siire¢
otomasyonu i¢in giivenilir araglara doniisiimiinii ele alan bir ¢alisma yazmustir.
Yazarlar, kullanicilarin yazdiklarini dogal dil isleme yoluyla analiz eden sohbet
robotlarinin robotik siire¢ otomasyonuyla nasil baglant1 kurdugunu ve bu baglantinin
basarisin1 etkileyen etmenleri incelemektedir. Arastirmacilar bu kapsamda, 277
katilimcryla turizm alaninda Viyana'da bir otel konaklamasi senaryosu iizerinden dort
farkli zorluk seviyesindeki gorevlerle deneysel bir ¢aligma yiirtitmiistiir. Bu ¢aligma
sonucunda, bu calismada da oldugu gibi katilimeilar sohbet robotunun hizli olmast,
pratik bir sekilde islemleri halletmesi veya bekleme siiresinin olmamasi gibi nitelikler
sayesinde faydali bulsalar da etkilesimin duygusalligindan ziyade robota verilen
gorevin bagarili bir sekilde tamamlanip tamamlanmadigina odaklandiklar
gbzlemlenmistir. Bu bakis acisina bu tez ¢alismasinda yer alan baz1 katilimcilarin da
sahip oldugu goriilmektedir. Katilimc1 6 ve Katilimer 12 sohbet robotunun yalnizca
kendisine verdikleri gorevi gergeklestirmesi gerektigine odaklandiklarini bu sebeple
sohbet robotuyla yasadiklar1 baska durumun onlar1 etkilemedigini goriismeler
esnasinda birden fazla kez dile getirmislerdir. Casadei, Schogl ve Bergmann (2022),
caligmasinda karmasik veya alisilmadik senaryolarda robotun talebi anlamayacagi
beklentisi, kullanicilarin bu sistemleri kullanmaktan kaginmasina yol acabilmekte
oldugunu dile getirmektedir. Bu durum s6z konusu ¢alismada Katilimc1 2’nin heniiz
sohbet robotuyla iletisime gegmeden dnceki diisiinceleriyle ortiismektedir. Buna gore
Katilime1 2, sohbet robotuyla sik sik sorun yasadigi ig¢in miisteri hizmetlerine
baglanmasi gerektigi zaman bu iletisimin ilk asamada sohbet robotuyla gerceklesecek

oldugunu bilmesi halinde servisi kullanmaktan kagindigini, kullanmak zorunda kalirsa
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eger robotu atlatmaya calistigim1 c¢linkii anlagilmayacagini diislindiigiinii dile

getirmistir.

Duygusal Dalgalanma ve Giiven Paradoksu

Dordiincii tema ise ilk {i¢ temanin aksine sohbet robotunun teknik becerilerine veya
aksakliklarina degil sohbet robotunun kullanicilarin duygu ve giivenini nasil
etkiledigine yogunlasmaktadir. Bu temada kisilerin deneyimleri dogrultusunda
yasadiklar1 mutluluk, hoslanti, rahatlama hissetme, Onyargimnin kirilmas1 gibi
durumlarin yaninda; sinir duygusu, gicik olma, can sikintis1 yasama, yapay dil
kullanimindan rahatsizlik duyma gibi durumlar da mevcuttur. Katilimer 1 ve Katilimei
2 deneyimlerinin ¢ogunlukla olumsuz oldugunu ve sohbet robotuna karsi negatif
duygular beslediklerini dile getirmislerdir. Katilimc1 12 ise, sohbet robotundan
duygusal anlamda bir beklentisinin olmamasina ragmen kendisini anlamadigi
durumlarda robota gicik oldugunu ve bazi durumlarda sikdyet platformlarin
kullandigin1 belirtmistir. Katilimer 3 ve Katilimer 7 ise, olumlu ve olumsuz
deneyimlerinin hemen hemen esit oldugunu bu sebeple genel olarak nétr duygular
beslemektedirler. Katilime1 11 sohbet robotunu market siparisi gibi basit islemlerde
kullanmay1 tercih ettigi icin genel deneyimlerinin olumlu oldugunu ve sohbet robotuna
kars1 negatif bir duygu beslemedigini dile getirmistir. Bu olumlu ve olumsuz
deneyimlerin yaninda goriismeler esnasinda katilimcilara ayni zamanda sohbet
robotlarina giivenip giivenmedikleri de sorulmustur. Giiven kavrami s6z konusu
oldugunda bu durumu katilimecilar farkli yonlerden ele alarak cevaplamiglardir.
Ornegin Katilime1 15, genel olarak sohbet robotlarmi giivensiz bulmamasina karsin
insan miisteri temsilcisiyle kiyasladiginda daha az giiven besledigini dile
getirmektedir. Katilime1 5 ise giiven duygusunu robotun onu dogru anlayip
yonlendirmesine bagli olacagini belirtmektedir. Katilimci 14 ise kurumsal bir firmanin
sohbet robotunu kullandig1 vakit giiven duydugunu ancak bilmedigi bir platformda
kullanmas1 gerekiyorsa ¢ekindigini belirtmistir. Bulgulardan elde edilen bu sonuglarda
Sosyal Bulunusluk Kurami ile baglantili oldugu goriilmiistiir. Sosyal Bulunugsluk
Kurami penceresinden bakildiginda; sohbet robotunun baglama uygun yanitlar vererek
kullanictyr anladigint hissettirmesi, sisteme yonelik sosyal yetkinlik algisim
yiikseltmektedir. Buna tezat olarak robotun duygu durumunu yakalayamamasi, yapay
bir tislup benimsemesi ya da baglami yanlis yorumlamasi sosyal bulunusluk hissini

zedeyelerek kullanicida 6tke, huzursuzluk ve giivensizlik dogurmaktadir.
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Zywiotek ve Matulewski (2025), calismasinda yapay zeka destekli sohbet robotlarmin
miisteri hizmetlerine entegrasyonu siirecinde karsilasilan sosyal engelleri ve kullanici
algilarmi  incelemektedir. Calismaya kisaca, miisteri hizmetlerinin  dijital
dontisiimiinde yapay zeka destekli sohbet robotlariin roliinii, bu teknolojilere yonelik
toplumsal direnci ve bu direnci tetikleyen faktorleri ele almaktadir. Calisma, Isvec,
Polonya ve Italya'dan toplam 11.628 katilimcinin yer aldigi genis kapsamli bir ankete
dayanmaktadir. Arastirmanin temel amaci, kullanicilarin sohbet robotuna olan
giivenleri, beklentileri, direngleri ve insan-robot hibritinin bu direnci nasil kiracagini
analiz etmektedir. Bu analiz sonucunda, Zywiotek ve Matulewski (2025) giiven,
sohbet robotlarinin benimsenmesinde en giiclii belirleyici olarak ¢ikmistir. Bu sonug
s0z konusu calismada elde ettigim sonuclarla Ortiismektedir c¢iinkii goriisme
gerceklestirdigim katilimcilarin sohbet robotunu benimsemelerinde giiven 6nemli bir
rol etken olarak yer almamaktadir. Ancak Katilimci 12°nin goriisme esnasinda
belirttigi bir ifadenin bu ¢aligmada da goriilmektedir. Katilimer 12, kendisinin yazili
ortamda bir miisteri hizmetleri servisiyle goriisiirken robot ve insani ayrit etmekte
zorlanmadigint ancak Katilimer 12, yazili miisteri hizmetleri goriismelerinde
karsisindaki muhatabin insan mi yoksa sohbet robotu mu oldugunu ayirt etmekte
zorlanmadigint belirtmigtir. Bu durumun kendisinde herhangi bir tedirginlik
yaratmadigini, ancak sohbet robotunun goriismenin basinda kendisini yapay bir sistem
olarak tanitmasinin daha agik ve uygun olacagim diisiindiigiinii ifade etmistir. Bu
calismanin sonuglarmdan birinde Zywiolek ve Matulewski (2025), katilimcilarin
sohbet robotundan, robot olduguna dair seffaflik bekledigidir. Calismada sohbet
robotuna yonelik olumlu ve olumsuz duygularda s6z konusu ¢alismayla ortlisiir bir
sonug ¢iktigr goriilmektedir. Operasyonel basar1 s6z konusu oldugu zaman bireyler
robota kars1 olumlu duygular beslemektedirler. Ancak empati, kisisellikten uzak olma,

anlama yetersizligi gibi durumlarda olumsuz duygular devreye girmektedir.

Xie, Zhu, Xie, Yan ve Liang (2025), calismalarinda ¢evrim i¢i miisteri hizmetlerinde
kullanilan sohbet robotlarinin pozitif emoji kullanimlarinin tiiketici davranislari
tizerindeki etkilerini deneysel olarak incelemektedir. Calisma, sohbet robotu
araciligiyla kurulan iletisimde eksik olan giilimseme gibi s6zsliz sosyal ipuglarinin
yerini emojilerin nasil doldurabilecegine odaklanmaktadir. Caligmada emojiler, dijital
ortamda yiiz ifadelerinin ve jestlerin islevini iistlenen gorsel  bir dil olarak ele

alinmaktadir. Calismada iki kritik sinir bulunmaktadir. Bunlardan ilki sosyal odakli
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iletisimdir. Eger sohbet robotu samimi, kisisellestirilmis ve empatik bir dil
kullaniyorsa emoji kullanimi1 kullanicilar tarafindan olumlu algilanmaktadir. Diger bir
kritik sinir ise gorev odakl iletisimdir. Robotun sadece isleme odakli oldugu, resmi ve
ciddi bir dil kullandig1 durumlarda emoji kullaniminin etkisi yoktur hatta miisteriler
tarafindan 1iyi karsilanmamaktadir. Katilimc1 8, emoji kullaniminin kendisini
rahatlattigin1 ve bu tiir kullanimlarin kendisi i¢in 6nemli oldugunu, marka tercihini
etkilemese de iletisiminin en azindan daha saglikli gectigini belirtmistir. Katilimer 12
ise, emoji kullannominin kendisi i¢in bir sey ifade etmedigini bu durumu
onemsemedigini, tek odaklandig1 seyin bir anca probleminin ¢éziilmesi ve isleminin
sonlanmasi1 oldugunu dile getirmistir. Goriismeler esnasinda katilimcilarin neredeyse
hepsinde ortak goriis hakimdir. Sohbet robotlar1 sesli yanitlardan basarilidir ama
insanlar da sohbet robotlarindan basarilidirlar. Ayrica katilimcilar miisteri temsilcisi

deyince bundan insan miisteri temsilcisini anlamaktadirlar.

Varliksal Kiyas: Insan Miisteri Temsilcisi Ideali

Besinci tema katilimcilarin géziinde robot ne kadar iyi egitilmis olursa olsun hicbir
zaman insant ikame edemeyecegi sonucuyla olusturulmustur. Bunun baglica
sebeplerinden biri insanlarin bir problem aninda anlasilmak, teselli edilmek, sorunun
onemli oldugunun hissettirilmesi gibi duygusal ihtiyaglarinin olmasidir. Katilimer 1°e
bir sohbet robotu ve insan arasindaki farki nasil ayirt ettigi soruldugunda durumu
karsisinda goriistiigii kisinin yazili bir ortamda goriisiiyor olmalarina ragmen gergin
ve sinirli oldugunu anlayip, onu yatistirmaya calistigin1 ve sorunu hemen algilayip
cozmeye Ozen gosterdigini belirtmistir. Diger katilimcilar da bu konuda benzer
yanitlar vermislerdir. Robot ile insan arasindaki en belirgin farklar sirasiyla; insanin
sohbete baglarken ismini sdylemesi, yazilan mesajlara robot kadar hizli donmemesi ve
dilinin daha samimi olmasidir. Katilime1 6, insan ve sohbet robotlar1 arasindaki farkin
kendisi i¢in en belirgin 6zelligini insanin senaryo disina ¢ikabiliyorken, robotun bu
islemi gergeklestiremiyor olmasina baglamaktadir. Bu durumu, teknoloji ne kadar
gelisirse gelissin her zaman 6ngoriilemeyecek bir problem olacaktir ve bu konuda
egitimli  olmayan sohbet robotlar1 yine yetersiz kalacaktir  seklinde
degerlendirmektedir. Insan ve robot arasindaki varliksal kiyas: etkileyen tek durum
duygu durumunun anlasilmasi degildir. Katilimcilarin birgogu finansal konular s6z
konusu oldugunda her ne kadar banka uygulamalarinin sohbet robotlarin1 basarili

bulsalar da her zaman insani tercih etmektedirler. Maas, kredi, 6demeler gibi
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islemlerin dahil oldugu maddi konular1 gergeklestirirken insan destegine daha ¢ok
ihtiyag duyduklarimi belirtmislerdir. Ornegin Katilime1 5, bankalarda gergeklestirecegi
islemleri yardim almasi1 s6z konusu oldugunda gerekirse mesai saatini
bekleyebilecegini ama asla robotla bu konuda goériismeyecegini kesin bir dille ifade
etmistir. Bir diger durum ise konunu detayli olmasidir. Bu durum sohbet robotu
simirliliklariyla yakin ve ilgili olup esasen daha farkli bir perspektiften bakmaktadir.
Ormegin Katilimer 3, satin almis oldugu bir robot siipiirge ile yasadigi bir sorun
sonrasinda sohbet robotunun detayl1 bir sekilde soruna ¢6ziim bulamamasi sonucunda
magazaya gitmek zorunda kaldigmi belirtmistir. Katilimci1 magazaya gittiginde
sorunun ¢ok kisa bir siirede ¢oziildiiglinli ve aslinda basit bir sorun oldugunu ama
sohbet robotunun problemi anlamayip konuyu oldugundan daha karmasik hale
getirdigini ifade etmistir. Katilimer 15 ise, sohbet robotlariyla olumsuz deneyim ¢ok
yasamamis olmasina ragmen kendisi kisisel tercih olarak bir insanla konugmay1 tercih
ettigini dile getirmektedir. Bulgulardan yola ¢ikarak bu tema iletisim Uyum Kurami
ve Sosyal Bulunusluk Kurami ekseninde degerlendirildiginde; kullanicilar karmasik,
duygusal veya finansal agidan kritik olan durumlarda insan miisteri temsilcilerini
sohbet robotlarina kiyasla belirgin sekilde tercih etmektedir. Insan miisteri temsilcileri,
kullanicinin diline, anlatmak istedigine, duygu durumuna ve s6z konusu sorunun
baglamina uyum saglayarak gerektiginde senaryo digina ¢ikabilmektedir. Bu durum
tanidiklik, anlayis ve gercek bir muhatap hissi sunarak sosyal bulunusluk algisini ile
giiveni pekistirmektedir. Buna karsin sohbet robotlarinin sundugu hiz avantaji, kalip
yanitlar ve smirli duygusal esneklik nedeniyle bu algiyr zayiflatmakta, bu da
kullanicilarin hizdan  ziyade samimiyet, anlagilma ve insani yakinhg

onceliklendirmesine yol agmaktadir.

Literatiirde, Ding, Zang, Sun, Goh ve Yang’in (2025) calismasinda c¢evrim igi
perakendecilikte yapay zekanin maliyetleri diisiirme potansiyeli ile miisterinin
kisisellestirilmis, duygusal temas ihtiyac1 arasindaki dengeyi ele almaktadir. Bu
caligmaya gore, miisterilerin yapay zeka ve insan miisteri temsilcisi arasindaki
tercihler heterojendir ve duruma baghdir. Miisteriler basit islemlerde sohbet
robotlarimi tercih ederken, daha karmasik ve komplike durumlarda insan destegine
ihtiya¢ duymaktadir. Sohbet robotlar1 7/24 kesintisiz bir hizmet sundugu i¢in bu durum
miisteriler tarafindan olumlu karsilanmaktadir. Ancak ¢alisma, miisterinin ozellikle

insan destegi aradigr durumlarda yapay bir hizmetle karsilasirsa bu durumun onu
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olumsuz etkileyecegini belirtmektedir. Caligmanin sonuglart s6z konusu ¢alismanin
sonuclariyla biiyiik oranda benzerlik gostermektedir. Yapmis oldugum c¢alismada Ding
vd.’nin (2025) calismasiyla basit ve rutin islemlerde sohbet robotuna kars1 olumlu
duygular besleniyor olsa bile yapay sohbet katilimcilarin hosuna gitmemesi ve robotu
insanin yerine koyamamasi noktasinda benzerlik gostermektedir. Zengin (2023) mobil
bankacilik uygulamalar: lizerinden yaptig1 ¢alismasinda kullanicilarin insan miisteri
temsilcilerine hald ihtiyag duyduklarim1 belirtmektedir. Bu durumlar daha c¢ok
Katilimc1 5’in de goriisme esnasinda belirttigi gibi biiyilik islemlerde goriilmektedir.
Zengin (2023) aym1 zamanda kullanicilarin bazi durumlarda duygusal destek
aradiklarin1 ve bu duygusal destegi robotun saglayamadigini belirtmistir. Yazarin
vardigi bu sonug, Katilime1 1°1n belirttigi problemle benzesmektedir. Bir diger calisma
ise, Zywiotek ve Matulewski’nin (2025) calismasidir. Bu calismada séz konusu
caligmaylla yalnizca gliven baglaminda degil ayn1 zamanda insani ikame etme
noktasinda da benzerlikler gostermektedir. Caligmaya gore kullanicilar yapay zekayi
genellikle kisisellikten uzak bulmakta ve hassas karmagsik konularda yetersiz
gormektedir. Katilimer 4 ve Katilime1 7 haricinde geriye kalan biitiin katilimcilar da
s0z konusu ¢alismadaki gibi yapay zeka destekli sohbet robotlarinda kisisellestirmeye
dair bir olgu gormemektedir. Katilimer 4 ve Katilimer 7 ise, kullandiklar1 bankacilik
uygulamalarindaki miisteriyi tanima, onceki islemleri bilme ve takip etme gibi

durumlan kisisellestirme olarak degerlendirdiklerini belirtmislerdir.

Kurumsal Tasarruf Aracit Olarak Sohbet Robotu Algist

Altinct tema olan Kurumsal Tasarruf Araci Olarak Sohbet Robotu Algisi temast,
firmalarin miisteri hizmetleri servisi olarak neden sohbet robotlarini tercih ettigi sorusu
tizerine elde edilen bulgulardan olusmaktadir. Bazi katilimcilar daha operasyonel
diisiinseler de c¢ogu katilimci bu durumun sebebinin maliyet odaklilik oldugunu
distinmektedir. Katilimci 2 ve Katilimei 10 firmalarin sohbet robotunu tercih etme
sebebinin operasyonel sebeplerden kaynaklandigini diisiinmektedir. Katilimci1 10 bu
duruma daha Once kendi ¢alistigi firmanin sohbet robotlarint bu sebeple
kullanmasindan yola ¢ikarak vardigini belirtmektedir. Geriye kalan katilimeilar ise, bu
durumun maliyetleri kismak, tasarruf saglamak, calisan sayisin1 dogal olarak, maas
ciktisint azaltmak gibi amagclarla tercih edildigini belirtmektedirler. Bunun
sebeplerinden biri olarak miisteri hizmetleri servisinde miisteri temsilcisi ¢aligtirmak

cok maliyetli goriiliiyor ve bu calisanlar i¢in yer, elektrik, malzeme gibi masraflarin
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olmasidir. Sohbet robotu da maliyetli bir islem olmasina karsin insan temsilciler kadar
maliyetli goriilmemektedir. Ancak bu duruma karsin katilimeilar elestirel bir bakis
acistyla yaklasmaktadir. Ornegin sohbet robotlarmm smirhiliklarini gdz 6niinde
bulunduran Katilimei 6, firmalarin maliyet sebebiyle sohbet robotlarini tercih ettigini
ama sonrasinda gereken yatirimlari yapmadigini ve sohbet robotlarini yeterince
egitmedigini diisinmektedir. Katilimci 5, Katilimer 8, Katilimer 12 de ayni sekilde
sohbet robotlarinin firmalar yeteri kadar egitmediklerini diistinmektedirler. Kurumun
tasarruf odakli yaklagimi nedeniyle kolaylastirici sartlar, rnegin teknik destek, giincel
yazilim, akilli yapay zeka entegrasyonu zayif kalmaktadir. Altyapr yetersiz
oldugundan kaynakli, sistem zamanla kullaniciy1 engellemeye baglar ve bu da
kuramsal altyapida Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli c¢ercevesinde
degerlendirildiginde, teknik altyapt ve kurumsal destegin kullanicilarin algiladig
kullanim kolaylhig1 ve fayday: etkiledigi goriilmektedir. isletmelerin sohbet robotlarini
giincellememesi ve yeterli teknik destek saglamamasi, sistemin kullanici taleplerini
karsilayamamasina ve kullanim sirasinda daha fazla caba gerektirmesine neden
olmaktadir. Bu durum, sohbet robotunun algilanan faydasini ve kullanim kolayligin

azaltarak kullanicilarin sistemi benimsemesini gii¢lestirmektedir.

Literatiir taramasinda, Shen vd. (2026) Cin'deki miisteri hizmetleri sohbet robotlarina
yonelik kullanici algilarini ve deneyimlerini incelemektedir. Arastirma, Cin'in popiiler
sosyal medya platformu olan Rednote (Xiaohongshu) {izerinden toplanan 7.000'den
fazla kullanici yorumunun nitel analizine dayanmaktadir. Bu calisma, isletmelerin
maliyetleri diisiirme ve 7/24 hizmet sunmak i¢in sohbet robotlarini tercih ettigini
belirtmektedir. Bu durum, ¢alisma sonrasinda hem olumlu hem de olumsuz etkiledigi
belirtilmektedir. Bazi kullanicilar rutin iglemler i¢in robotun tercih edilmesini olumlu
karsilarken, geriye kalan kullanicilarin biiylik bir kismi, robotlarin baglami
anlayamamasindan, insan dokunusu ve empati eksikliginden sikayet etmektedir.
Ozellikle kullanicilarn 1srarla "insan temsilciye" baglanmak istemesi ancak
sistemlerin buna izin vermemesi veya siireci zorlastirmas: biiylik bir 6fke kaynagi
olarak goriilmektedir. Cin’de gerceklestirilmis olan bu nitel analiz calismasinin
sonucuna benzer sonug¢ Tiirkiye’de de gozlemlenebilmektedir. Gergeklestirilmis olan
s0z konusu c¢alismada nitel analizde katilimcilarin yorumlara da benzer sekildedir.
Ornegin katilimcilara bazi firmalarin artik telefon numarlariin internet sitelerinde

veya mobil uygulamalarinda bulunmamasini 6fkeyle karsilamaktadir. Bu durum
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firmalar agisindan olumsuz olarak degerlendirilmektedir.

Katilimer 1, Katilimer 2, Katilimei 4 ve Katilimei 5 telefon numarasinin olmamasini
rahatsiz edici bulmakta ve boyle durumlarda sohbet robotunu atlatmaya c¢alismanin

yollarini aradiklarini belirtmislerdir.

Yapay Zekd ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlarina Iliskin Ongoriiler

Goriismeler esnasinda katilimcilara yalnizca deneyimleri iizerine degil ayn1 zamanda
gelecek ongoriilerine yonelik de sorular sorulmustur. Yedinci tema olan Yapay Zeka
ve Yapay Zeka Destekli Sohbet Robotlarina Iliskin Ongériiler kisminda, kullanicilarin
goriisleri iki ayr1 alt temada toplanmustir. 11k olarak sohbet robotlarmin kullaniminin
yayginlagsmasiyla beraber istthdama yonelik nasil bir 6ngdriileri oldugu sorulmustur.
Baz1 kullanicilar teknolojinin insanlagma tehlikesi tagimasindan kaynakli olarak is
giicli kaybina, yapay zeka ve yapay zeka destekli sohbet robotlarinin sadece miisteri
hizmetlerinde degil genel olarak insan kaybina yol agacagim dngérmektedir. Ornegin
Katilimct 3, bu durumun kendisi i¢in endise verici oldugunu, bazi mesleklerin bu
sebeple yok olacagi endisesi tasidigini, is arama siirecinde yasadigi problemler
dogrultusunda bu durumun onu endiselendirdigini belirtmektedir. Istihdamda is giicii
kaybina yol agacak olmasina ragmen bazi kullanicilar ise bu durumun yalnizca kotii
degil ayn1 zamanda iyi bir sekilde sonuglanma ihtimali oldugunu da diisiinmektedir.
Bir baska 6rnek olarak Katilimci 7, is kayiplarinin olacagi gibi bu alanlar gelistikce
yeni i alanlariin da gelisecegini ve yeni firsatlarin dogacagini diisiinmektedir. Bu
durumu televizyon ve radyo iliskisiyle orneklendiren Katilimer 7, televizyonlar
ciktiktan sonra radyolarin kullanimlarinin azaldigini ama yok olmadigini, her iki

alanda da yeni is kollarimin olustugu goriisiine sahiptir.

Bu ongoriilerin bir diger noktasiysa teknolojinin nasil gelisecegi yoOniindedir.
Katilimcilarin birgogu bu gelismeleri olumlu bir sekilde karsilamakta ve basarili
olmast durumunda olumlu Kkarsilayacagini bildirmektedir. Ornegin sohbet
robotlarindan memnun olmadigini ve insan ile iletisime gegmeye calistigini gériisme
esnasinda sik sik dile getiren Katilimci 5, biitiin bu olumsuz diislincelerine karsin
teknolojik gelismelere acik oldugunu ve gelismelerin adaptasyonlar1 eger basarili bir
sekilde gerceklestirilirse kullanmaya devam edecegini belirtmektedir. Teknolojik

gelismelere oldukca acik oldugunu ve bu gelismelerin siki bir takipgisi oldugunu
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belirten Katilime1 6, yapay zekanin gelisecegini ve sohbet robotu kullaniminin
artacagini disiinmektedir. Katilimc1 6 aynmi zamanda bu gelisimin alistirilarak
sunuldugunu diisiinmektedir. Katilimc1 4, gelismelere agik olmasina ragmen yapay
zekanin fazlasiyla gelistigini ve bu durumun onu biraz iirkiittiigilinii dile getirmektedir.
Genel olarak katilimcilar sohbet robotlarinin ve yapay zekanin gelisim gostermeye

devam edecegini diisiinmekte, ayn1 zamanda bu gelisimi desteklemektedir.

Cevresel Kaygilar

Arastirmadan elde edilen son tema olan Cevresel Kaygilar temasidir. Katilimeilarla
yapilan gorliismeler esnasinda bazi katilimcilar yapay zekayi kisith bir bigimde
kullanmaya c¢alistiklart gozlemlenmistir. Bu durumun nedeni soruldugunda bazi
katilimcilar harcanan su ve enerjiden kaynaklandigini ve bu durum sebebiyle
endiselendiklerini belirtmislerdir. Ornegin Katilime1 3 ve Katilimc1 14 yapay zeka
kullanimlarint sinirlt tuttuklarini, kullanmalar1 dahilinde yalnizca gereken islemler
lizerine sohbet gerceklestirip baska amag¢ i¢in kullanmamaya dikkat ettiklerini
belirtmislerdir. Katilimer 3, tesekkiir ederim, rica ederim, merhaba gibi kaliplar ilk
baslarda karsisinda insan olmayan bir yap1 bulunmasina ragmen kullandigini ancak
sonrasinda her girdi ile beraber harcanan enerji miktarini 6grendikten sonra sdz konusu
kaliplarin  kullanmay1 biraktigini sdylemistir. Katilime1 14 ise, sivil toplum
konularinda ilgili biri oldugunu belirterek, yapay zekanin harcadig enerjinin farkinda
oldugunu belirterek daha az kullanmaya ¢alistigini1 belirtmistir. Katilimcilarin hemen
hemen hepsi bu konuda bilingli olduklarini bildirmelerine ragmen bazi katilimcilar
cevresel kaygi duymalarina ragmen herhangi bir aksiyon almadiklarini belirtmislerdir.
Neden aksiyon almadiklari soruldugunda ise birden fazla kaynagin halihazirda enerji
harcadigmi belirtmislerdir. Ornegin Katilimci 6, bir konuyu Google iizerinden aratmak
ile ChatGPT iizerinden aratmanin ¢ok farkli olmadigini her ikisinin de g¢iplerini
sogutmak i¢in enerji harcadigini belirtmistir. Katilime1 7 ise, bu durumun endise verici
oldugunu diisiinmesine ragmen yeterince aksiyon almayiginin sebebinin tek basina
alacagi eylemin bir sey ifade etmeyecegini diisiinmesinden kaynaklanmaktadir. Bu
durumu “petrol sirketlerinin diinyayi saldigi karbon gazini onlemek icin kagit pipetle
icecek i¢mek’’seklinde degerlendirmektedir. Katilimc1 12, ¢evre konusunda birgok
alanda dikkatli biri oldugunu belirtmesine ragmen bu konuda herhangi bir aksiyon

almadigini belirtmektedir.
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Bu arastirmada, miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarina yonelik kullanici
deneyimini nitel arastirma yontemiyle incelemek amaglanmistir. Bu dogrultuda,
kullanicilarin sohbet robotlarini nasil algiladiklari, insan miisteri temsilcisiyle nasil
karsilagtirdiklari, deneyimlerinin ne yonde oldugu, yapay zeka ve yapay zeka destekli

sohbet robotlarinin gelecegini nasil gordiikleri gibi konular ele alinmistir.

Arastirma sonucunda katilimcilarin sohbet robotlarin1 tamamen reddetmedikleri ayni
zamanda tamamen kabul etmedikleri gozlemlenmistir. En ¢ok 6n plana ¢ikan bulgular
dogrultusunda sohbet robotlarina kars1 bir kosullu kabul oldugu s6z konusudur. Hizl,
pratik, kolay kullanilabilir, 7/24 ulasilabilir ve basit islemleri ¢6zmekte yeterli olmasi
katilimcilarin ~ sohbet robotlarii  kullanmay1 tercih  etmelerindeki  baslica
etmenlerdendir. Ancak karmagik, senaryo disi, dnemli, duygusal destek gerektiren
konularda bu durum degiskenlik gostermektedir. Bu tiir durumlarda katilimeilarin
sohbet robotlarini ilk tercih olarak gormedikleri gdzlemlenmistir. Aragtirmadan elde
edilen bir diger sonug ise katilimcilarin insan1 ideal miisteri hizmetleri servisi araci
olarak gordigiidiir. Katilimcilarin algisindan hiyerarsik bir yap1 vardir ve bu yapiya
gore sesli yanit sistemleri en altta, sohbet robotlar1 ortada ve insan en tepededir. Higbir
misteri hizmetleri servisinin katilimcilarin goéziinde birbirlerini ikame edemedigi

goriilmektedir.

Biitiin bu bulgular dogrultusunda olusturulmus olan sekiz tema bir biitiin olarak
degerlendirildiginde, miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarinin kullanicilar
tarafindan kosullu bir kabul goérdiigli sonucuna ulasilmistir. Katilimcilar sohbet
robotlariin sundugu islevsel oOzelliklerini 6zellikle hizli yanit vermesi, 7/24
ulasilabilir olmasi, mekan fark etmeksizin kullanilabilir olmasi, mesai saatleri disinda
da baglantiya acgik olmasi, bekletmemesi, basit ve kolay islemleri kisa siirede ¢ozmesi
gibi imkanlar1 faydali bulmaktadirlar. Ancak bunlarin yaninda firmalarin yeterli
yatirim yapmamasindan kaynakli olarak sohbet robotlarinin teknik sinirliliklar
oldugunu da diisiinmektedirler. Senaryo disi, yazi yazmaya izin vermeyen, segenek
sayisinin az oldugu, anlamayan ve anlasilmayan sohbet robotlarinin iyi egitilmedigini
ve bu alana yeterince yatirim yapilmadig: diisiincesi hakimdir. Buradan da anlagilacagi

lizere goriisme sonrasi elde edilen verilerden olusturulan temalar birbirleriyle
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baglantilidir. Bulgular, sohbet robotlarina yonelik kullanici deneyiminin yalnizca
islevsel fayda lizerinden agiklanamayacagini da gostermektedir. Bazi yetersizlikler ve
sinirliliklar kullanicilarin tercihlerinden kaynaklanmaktadir. Katilimcilar karmasik,
detayli, finansal ya da duygusal yogunlugu yiiksek sorunlarda sohbet robotlarini
islevsel olarak basarili olsalar bile yetersiz gormektedir ve insan miisteri temsilcisine
yonelmeyi tercih etmektedir. Bu durum, kullanicilarin miisteri hizmetleri deneyiminde
yalnizca hizli ve dogru yanit degil; anlasilma, gliven duyma, sakinlestirilme, baglama
uygun karsilik alma ve gerektiginde insan deste§ine ulasabilme beklentisi tagidigini
gostermektedir. Dolayisiyla sohbet robotlari basit islemlerde yeterli goriilse de insan

misteri temsilcisinin yerini alamamaktadir.

Arastirmada ortaya ¢ikan temalar, kullanicilarin sohbet robotlarini yalnizca bireysel
deneyim diizeyinde degerlendirmedigini de gostermektedir. Sohbet robotlar1 ve yapay
zeka destekli sistemlerin gelecekte daha yaygin hale gelecegini, bazi is alanlarini yok
edecegini ama bir yandan da yeni is imkanlar1 sunacagini ve g¢evresel problemlere
sebep olabilecegi yoniinde degerlendirmeler de yapilmistir. Bu nedenle sohbet
robotlarina  yonelik  kullanici  deneyiminin  yalnizca teknik  yeterlilikle
degerlendirilmesi yanlis olur. Arastirma gostermektedir ki sohbet robotlarina yonelik
kullanic1 algilart duygusal beklenti, kurumsal niyet algist ve toplumsal ve etik
kaygilarin ortak paydasinda sekillenen ¢ok boyutlu bir deneyimdir. Biitiin sdylenenler

15181nda, aragtirmanin temel sorusu ve alt sorular1 agagidaki gibi yanitlanabilir.

Temel Arastirma Sorusu: Kullanicilar, miisteri hizmetleri siirecinin bir par¢asi olarak,

sohbet robotlari ile olan etkilegimlerini/deneyimlerini nasil algilamaktadir?

Arastirma bulgulari, kullanicilarin sohbet robotlarini miisteri hizmetleri stirecinde hem
islevsel kolaylik olarak hem de belirli stnirliliklar/yetersizlikler tasiyan bir arag¢ olarak
algiladiklarin1  gostermektedir. “Duygusal Dalgalanma ve Giliven Paradoksu”
temasinin sonuglar1 géz oniinde bulunduruldugu vakit, katilimcilarin deneyimlerini
yalnizca teknik bakimindan degerlendirmemektedir. Giliven, mutluluk, sinirlenme,
problemin ¢6zlilmesi dogrultusunda rahatlama duygusu, olumlu deneyimler yasadikca
Oonyargimnin kirilmast veya olumsuz deneyimler yasadikca tam tersi Onyarginin

olusmasi vb. unsurlarla da degerlendirdiklerini gostermektedir.
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1. Katilimcilar, sohbet robotlarimin zenginlik diizeyi ile talep ettikleri

gorevlerin karmasikligi arasindaki uyumu nasil algilamaktadrlar?

Katilimcilar, sohbet robotlarini basit ve hemen halledilmesi gereken islemlerde
basarili bulmaktadirlar. “Zamanin ve Mekanin Pratik Asimi1” temasi, islevsel
bakimdan sohbet robotlarinin bircok durumda hem sesli yanit sistemlerinden
hem de insan miisteri temsilcilerinden daha basarili oldugunu gostermektedir.
Ancak katilimcilar karmasik ve komplike, senaryo disi islemlerde yetersiz
olduklarin1 dile getirmektedirler. “Sohbet Robotlarma Iliskin Smirliliklar”
temas1 bu yetersizliklerin iglevsel oldugunu gostermektedir. Bulgular, gorev
karmagiklastikca sohbet robotunun ¢oziime ulasmasinin zorlagtigini ancak

gorev kolayken basarili oldugunu gostermektedir.

2. Kullanicilar, sohbet robotlariyla etkilesimlerinde "sosyal bulunugluk” ve
"anlasilma" hissini nasil anlamlandirmaktadir ve bu deneyimi insan miisteri

hizmetleri ile nasil kiyaslamaktadirlar?

Katilimcilar, bazi durumlarda anlasildiklarini  bazi  durumlarda ise
anlasilmadiklarini belirtmektedirler. “Sohbet Robotlarma iliskin Sinirliliklar”
ve “Varliksal Kiyas: Insan Miisteri Temsilcisi Ideali” temalar1 gdstermektedir
ki, sohbet robotlari kullanicilar1 anlamakta her zaman basarili degildir ve bazi
durumlarda sorunu anlamayip, problem baglamini dogru kuramadigini bu
nedenle sorunu yanlis degerlendirdigi gézlemlenmektedir. Sosyal bulunugluk
algis1 bakimindan ele alindiginda bu gibi durumlar sohbet robotunun insan
miisteri temsilcisinin yerini alamadigini ve katilimcilarda karsisinda insani bir
varlikla goriisiiyormus hissini yaratmadigini gostermektedir. Katilimeilar
empati, anlayis, samimiyet, giiven olusturma ve duygusal durumu anlama gibi
acilardan insanlarin daha basarili oldugunu belirtmektedirler. Bu nedenle
sohbet robotlar1 “Zamanin ve Mekanin Pratik Asim1” bakimindan yeterli olsa
da sosyal bulunusluk algis1 olusturmasi1 bakimindan yetersizdir.

3. Kullanicilarin sohbet robotlarini benimseme ve tekrar kullanma niyetlerini

sekillendiren olumlu ve olumsuz faktorler nelerdir?
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Aragtirma bulgular1 kullanicilarin sohbet robotlarint benimseme davraniginin
bliylik oranda kurumlarin ilk tercih olarak kullanima sunmasindan
kaynaklandigimi gostermektedir. Katilimcilar bu ilk tercihin kendilerinden
degil firmanin dayatmasindan kaynaklandigin1 belirtmektedir. “Kurumsal
Tasarruf Aract Olarak Sohbet Robotu Algis1” temast iizerinden
degerlendirildiginde bu ilk tercihin insan miisteri temsilcisi maliyetlerini
azaltmak, cagri merkezlerinin kapasitelerini diistirmek oldugu sonucuna
varilmaktadir. Bu durum herhangi bir problemde ilk tercih olmasindaki
nedenlerden biri olmast sohbet robotunun kullanicilar tarafindan
benimsenmesini olumlu ve olumsuz yonde etkilemektedir. Sohbet robotu eger
sorunu ¢ozerse kullanici tercih etmemis olsa bile robotu benimser, sorunu
¢Ozmezse robotu benimsemez seklinde bir ¢ikarim soz konusudur. Tekrar
kullanma niyeti ise sohbet robotunun basarisina baglidir. Robotun art arda
basarisiz olma durumunda katilimcilarda sohbet robotunu atlatma cabasi
goriilmektedir. Basit islemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmesi, hizli olmasi,
bekleme siiresinin olmamasi ve ulasilabilir olmasi nedeniyle tekrar kullanma

niyetini olumlu yonde etkiledigi bulgularina ulagilmistir.

4. Sohbet robotlarinin miisteri hizmetlerinde insan temsilcilerin yerini

almasina yonelik ongériileri (giiven, endise vb.) nelerdir?

Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu sohbet robotu kullaniminin artacagini
ancak yine de insan miisteri hizmetleri temsilcilerine ihtiyacin hala
duyulacagini belirtmektedir. Katilimeilar bunun sebebinin sohbet robotlari ne
kadar gelisirse gelissin hayatin olagan akisinda her zaman bilmedigi, kendisine
ogretilmemis senaryolarla  karsilasacak olmasindan  kaynaklandigini
diisinmektedirler. “Teknolojinin Gelisimine Yonelik Ongériiler” alt temasi
sohbet robotlarinin gelecekte insanlardan daha ¢ok tercih edilecegini ve
kullanilacagini gdstermektedir. Insan temsilcilerinin yerini almasi1 hususundaki
bir diger konu ise yaslilarin, engellilerin ve teknolojiye erisimi kisitli olan
bireyler i¢in her zaman insan miisteri temsilcisi bulunmak zorundadir.
Kisacasi, kullanicilarin yapay zeka destekli sistemleri destekleyici bir arag

olarak gorse de insan1 ikame edemeyecegini ongormektedirler.
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5. Kullamicilar agisindan Yapay Zekd Destekli Sohbet Robotlarinin insan

istihdamina yénelik gelecek ongoriileri nasildur?

“Istihdama Y&nelik Ongoériiler” alt temasindaki verilerden yola ¢ikildiginda bu
ongoriilerin  hem olumlu hem de olumsuz olarak degerlendirildigi
gozlemlenmistir. Baz1 katilimcilar, yapay zekd destekli sohbet robotlarin
gelecekte bazi i1s alanlarinda doniisiime yol agabilecegini, is kaybi
saglayabilecegini diisiinmektedir. Baz1 is kollarininsa tamamen yok olmasina
sebep olabilecegini diisiinmektedir. Ote yandan katilimcilarin diger bir kismi
bu degisimin ileride yeni is alanlarinin olusmasina olanak saglayabilecegini
ifade etmektedir. Bu bulgular, yapay zeka teknolojilerinin toplumsal ve

ekonomik etkileri bakimindan da degerlendirildigini gostermektedir.

Arastirma sorularina verilen yanitlar, calismada kullanilan kuramsal yaklasimlar
dogrultusunda degerlendirildiginde, sohbet robotlarina yonelik kullanici deneyiminin

yalnizca teknik yeterlilikle agiklanamayacagi goriilmektedir.

Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli bakimindan ele alindigi zaman, katilimcilarin
sohbet robotlarin1 benimseme ve tekrar kullanmalar1 islevsel ve teknik konularda
sohbet robotunun basarili sonug vermesiyle baglantilidir. Sohbet robotlarinin hizli bir
sekilde yanit vermesi, her zaman ulasilabilir olmasi, mesai saatleri diginda da
kullanilabilmesi, mekan fark etmeksizin ev konforunda bile goriisme
gerceklestirilebilmesi, resmi ve kibar bir dil kullanilmak zorunda olmamasi, pratik
olmasi ve kullanilabilir olmasi kullanicilar tarafindan olumlu bir sekilde
degerlendirilmektedir. Ote yandan zor problemleri ¢dzememesi, 1srarci olmasi, insan
miisteri temsilcisine yoOnlendirmemesi, problemleri anlamakta zorlanmasi gibi
durumlarda kullanicilar sohbet robotunu benimsemekte ve kabullenmekte zorluklar
yasamaktadirlar. Bu durum kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda iizerinde olumsuz

etkilere sebep olmaktadir.

Medya Zenginligi Kurami lizerinden incelendigindeyse, sohbet robotlarinin iletisimsel
yeterliligi kullanicinin ¢6ziim talep ettigi problemin zorluguna bagli olarak degiskenlik
gostermektedir. lade, bakiye yiikleme, uygulama igi islem kolaylig1 saglama gibi basit

olarak degerlendirilen islemlerde kullanicilar tarafindan faydali bir iletisim kanali
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olarak goriilmektedir. Ancak ATM’nin kart yutmasi, kargonun kaybolmasi, siparisin
eksik veya yanlig gelmesi, duygusal yogunluklu islemler gibi zor ve karmasik goriilen

islemlerde kullanicilar bu kanali zayif ve basarisiz olarak degerlendirmektedirler.

Sosyal Bulunusluk Kurami c¢ergevesinden degerlendirildiginde, kullanicilarin
etkilesim sirasinda sosyal bulunusluk algilarinin diisiik oldugu sdylenebilir. Sohbet
robotlar1 empati, duygusal destek, giliven beklentisi gibi durumlarda basarisiz
performans sergilemektedir. Bu baglamda ele alindiginda sohbet robotlarinin teknik
ve islevsel basarisi sosyal bulunusluk algisini olusturmak icin yeterli degildir.
Kullanicilar, karsilarinda bir robot yazilim oldugunun ¢ogunlukla farkindadir ve
etkilesim sirasinda bu durumu onlara animsatan uyaranlara maruz kaldiklarindan araci
teknolojinin varligin1 unutup bir insan miisteri temsilcisi ile ayni1 ortamda olduklarina
iliskin bir alg1 gelistirememektedirler. Kullanicilar insan miisteri temsilcilerini daha

giiven verici, anlayisli, destekleyici bulmaktadirlar.

Ayrica insan miisteri temsilcilerinin baglami anlamasi ve baglamdan kopmamasi da
sosyal bulunusluk algisinin miisteri deneyiminde énemli bir yaklasim oldugunu ortaya

koymaktadir.

Son olarak iletisim Uyum Kurami iizerinden arastirma bulgular1 degerlendirildiginde,
sohbet robotlarinin her zaman kullanicinin diline, konusma tarzina ve iletisim sekline
uyum saglayamadigini ortaya koymaktadir. Ozellikle karmasik ve yogun durumlarda
sohbet robotlar1 ve kullanicilar arasinda iletisimsel uyumun olmadigi ya da zayif

oldugu goriilmektedir.

Kullanicilar pek ¢ok acidan sohbet robotlarin1 faydali bulmaktadir. Ancak bu fayda
daha ¢ok pratiklikten ve kolayliktan gelmektedir. Problem karmasik bir hal aldiginda
durum kullanici tarafindan faydali goriilmek yerine zaman kaybi olarak goriilmektedir.
Bu durum medya zenginligi, sosyal bulunusluk ve iletisimsel uyum gerektiren
durumlarda hala insana ihtiya¢ duyuldugunu ve sohbet robotlarinin insani1 ikame

edemedigini géstermektedir.

Bulgular, halkla iligkiler alaninda yer alan iliski yonetimi yaklasimi agisindan da

degerlendirilebilir. Ledingham’a (2001a; akt. Ledingham, 2003) gore kurumlar ve
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paydaslar arasindaki iligkiler, ortak hedefler ve ¢ikarlar dogrultusunda zaman i¢inde
gelismekte ve bu durum karsilikli anlayis ve yararin olugsmasina katki saglamaktadir.
Yazar ayni zamanda iletisimin kurumsal davranislarla desteklenmedigi durumlarda tek
basina uzun siireli iligkilerin kurulmasi i¢in yeterli olmayacagin1 belirtmektedir.
Arastirmada ortaya ¢ikan “kosullu kabul” bulgusu da bu yaklasimla iliskilendirilebilir.
Katilimcilar sohbet robotlarinin kullanimini tamamen reddetmemekte ancak etkilesim
sirasinda giiven ve anlasilma konusunda sorun yasadiklarinda insan miisteri
temsilcisine yonelmektedir. Bu dogrultuda “Duygusal Dalgalanma ve Giiven
Paradoksu” ile “Varliksal Kiyas: Insan Miisteri Temsilcisi Ideali” temalari,
kullanicilarin sohbet robotlariyla olan etkilesimlerinde yasadiklari giiven ve anlagiima
sorunlariin insan destegine duyulan ihtiyaci artirabildigini géstermektedir. Buna ek
olarak, katilimcilarin sikayetlerinden biri kurumlarin sohbet robotlarina yeterli
yatirnmi yapmadigi yoniindedir. Bu sorun, iletisim yoOnetimi agisindan gelecege
yonelik bir beklentiyi getirmektedir. Eger bu sorun ¢oziilmezse yani Ledingham’in da
ifade ettigi gibi iletisim (sorunu ¢6zme vaatleri) kurumsal davranislar ile

desteklenmezse, halkla iliskiler agisindan olumsuz sonuglara yol agacaktir.

Elde edilen bulgular, Kent ve Taylor’m (1998) ¢evrim i¢i ortamlarda diyalojik
iliskilerin ~ gelistirilmesine  yonelik ortaya koydugu ilkeler agisindan da
degerlendirilebilir. Yazarlara gore dijital ortamlarda diyalogun kurulabilmesi igin
kullanicilarin geri bildirimde bulunabilmeleri ve sunulan bilginin kullanic1 a¢isindan
fayda saglamasi 6nem tagimaktadir. Arastirmanin “Sesli Yanit Sisteminin Y etersizligi
ve Sohbet Robotu Tercihi” ile “Sohbet Robotlarina iliskin Sinirlar” temalarinda ortaya
¢ikan bulgular da bu yaklasimla iliskilendirilebilir. Sohbet robotlarinin siirli yanitlar
vermesi, kullanicilarin ayni ifadeleri tekrar etmek zorunda kalmasi veya insan miisteri
temsilcisine gegis sirasinda sorun yasanmasi, karsilikli iletisimin siirdiiriilmesini
zorlastirmaktadir. Bu dogrultuda arastirma bulgulari, miisteri hizmetlerinde kullanilan
sohbet robotlarinin yalnizca operasyonel veya ekonomik fayda saglayan araglar olarak
degil, kurum ve miisteri arasindaki iletisimin gergeklestigi dijital temas noktalarindan

biri olarak da degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir.

Bu tez firmalar, miisteri hizmetleri ve sohbet robotu gelistiricilerine gostermektedir
ki, sohbet robotlarina yapilan yatirimlar arttirilmali ve robotlar daha fazla senaryo ve

karmagik durum i¢in egitilmelidir. Firmalar ayn1 zamanda internet sitelerinden ve
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mobil uygulamalarindan telefon numaralarin1 kaldirarak miisteriyi ilk secenek olarak
sohbet robotunu kullanmaya zorlamamalidir. Bu durum miisterinin sohbet robotuyla
sorununu ¢Ozmiis olsa bile firmaya yonelik olumsuz duygular beslemesine sebep
olabilir ve firma tercihlerini etkileyebilir. Dikkat edilmesi ve uygulanmasi gereken bir
diger noktaysa sohbet robotlarmmin her zaman bir robot oldugunu belirtmesidir.
Kullanici karsisinda bir insanla veya robotla konustugu noktasinda bilgilendirilmeli ve
iletisim seffaf bir sekilde gerceklestirilmelidir. Arastirma ayrica, sohbet robotlarinin
1srarct olmasinin kullanicilar rahatsiz ettigini gostermektedir. Firmalar ve gelistiriciler
bunu dikkate alarak robotun ¢Oziim sunamadigi durumlarda israr etmemesini
saglamali ve miisteriyi hi¢ bekletmeden insan miisteri temsilcisine aktarmalidir. Bu
duruma o6zellikle bankalar, sigorta sirketleri, emlak ofisleri gibi biiyiik ve kurumsal
sirketlerin dikkat etmesi gerekmektedir. Aragtirma finansal konularda insan destegine
ihtiya¢ duyduklarin1 ve islemlerini bir robotla degil bir insanla gerceklestirmek
istediklerini gostermektedir. Konugma tarzi kurumsal olmali, firmanin renklerini,
kurumsal kimligini yansitmali ve eger mobil uygulama sohbet robotuysa uygulama
arayliizliyle baglantili olmalidir. Sohbet robotlar1 kullanicilar gériisme esnasinda daha
fazla secenek sunmali ve bunun yaninda kullanicilara kendi girdilerini yazmasina izin
vermelidir. Son olarak sohbet robotu olmamasina ragmen aragtirma gostermektedir ki
firmalarin sesli yanit sistemlerinde de miisteriler acisindan pek ¢ok sorun vardir. Bu
dogrultuda firmalar, sesli yanit sistemlerinin siiresini kisaltmali, sade ve kullanici
odakli bir yapiya doniistirmelidir. Bu Onerilere g6z Oniinde bulundurup,
degerlendirecek firmalarin miisteri hizmetleri servisi performansi yiikselisi gosterecek

olup; ayn1 zamanda kullanici tercihleri olumlu yonde etkilenecektir.

Sinirliliklar bakimindan diisiiniildiigiinde arastirma nitel aragtirmalarda diistik sayilar
ile calisildigindan ve bir evren Orneklem iliskisi kurulmadiginda sonucglarin
genellenmesi olas1 degildir. Arastirmada ayni zamanda tek bir sektorel yonelinmemis
olup, miisteri hizmetleri alan1 genel olarak ele alinmistir. Dolayisiyla farklr sektorler
icin farkli sonuclar elde edilebilecegi olasiligi goz Oniine alinmalidir. Veriler
kullanicilarin ilk deneyimlerinden itibaren biitiin deneyimlerini kapsadigi icin
katilimcilarin bazi durumlarda ilk deneyimlerinin ge¢mis yillara dayanmasi sebebiyle
hatirlamalarin1  zorlagtirmaktadir ve bu durum kesin cevap verme ihtimalini
etkilemektedir. Bu durum yakin zaman deneyimlerinden ziyade ge¢mis deneyimleri

i¢in gegerlidir. Calisma grubunun egitim seviyesinin araliginin {iniversite 6grencisi ve
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Ogretim doktora mezunlarindan olusmasi katilimcilarin okur yazarlik oranlarinin
yiiksek oldugunu ve dolayisiyla deneyimlerini belirli bir egitim diizeyinde

degerlendirdikleri goriilmektedir.

Gelecek arastirmalarda yukarida bahsedilen durumlar g6z 6niinde bulundurulmalidir.
Egitim seviyesi aralig1 daha genis tutulmalidir. Ayrica farkli sektorlerden farkli gruplar
ele alinip karsilastirma yapilabilir. Daha biiyiik ¢apli veriler lizerinden fikir elde etmek
isteyen arastirmacilarin nitel arastirma yontemi yerine nicel arastirma yontemini ya da
karma yontemi tercih etmesi gerekmektedir. Bunun yaninda insan miisteri temsilcisi
ve sohbet robotu deneyimlerinin karsilagtirmali ya da deneysel yontemlerle
incelenmesi, kullanicilarin hangi kosullarda hangi hizmet kanalin1 tercih ettigini daha

ayritili bicimde ortaya koyabilir.

Genel olarak bu arastirma, miisteri hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlarinin
kullanicilar tarafindan kosullu bi¢cimde kabul edildigini ortaya koymaktadir. Miisteri
hizmetlerinde kullanilan sohbet robotlar1 hiz, erisilebilirlik, kullanim kolayligi, basit
islemlerin ¢oziilmesinde basarili olmasi agisindan faydali bulunmaktadir. Ancak
karmagik, senaryo disi, 6nemli ve finansal ya da giliven gerektiren durumlarda insana
duyulan ihtiya¢ hala devam etmektedir. Bu durum insan miisteri temsilcisinin énemini
gostermektedir. Bu nedenle sohbet robotlarinin miisteri hizmetlerinde basarili bir
kullanict deneyimi sunabilmesi, yalnizca teknik altyapinin gelistirilmesine degil, ayni
zamanda kullanicilarin anlagilma, giiven duyma, iletisimsel uyum ve insan destegine

erisim beklentilerinin dikkate alinmasina baglhdir.
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1/Sohbet robotu ile ilk deneyiminizi hatirltyor musunuz? O anda ne tiir bir ihtiyag igerisindeydiniz ve nasil
bir etkilesim gergeklesti? O an ne hissettiniz? Bu deneyim size nasil bir izlenim birakti?

2/ Sohbet robotu ile yaptigimiz goriisme sirasinda kendinizi ne kadar “anlagilmis” hissettiniz? Size goére bu
hissi olusturan ya da engelleyen etkenler nelerdi? Bu hissi ne pekistirdi ya da azaltt1? Size gore bu yeterli
miydi? Ni¢in? (Fenomenolojik Sonda-FS)

3/ Sohbet robotu ile kurdugunuz iletisimde, karsidakinin gercek bir kisi olabilecegine iliskin bir his
edindiniz mi ? Evet, ise deneyiminizi nasil tarih edersiniz?

Sohbet robotu ile kurdugunuz iletisimde, i¢inde bulundugunuz fiziksel ortami unutarak, karsidaki kisi ile
yliz yiize goriisiiyor hissi edindiniz mi ? Evet, ise deneyiminizi nasil tarih edersiniz? O an gdziinilizde bir
insan mi1 canland1? Bu duygu nasil olustu? (FS) Bunlar olmadiysa, eksik kalan yon neydi?

4/ Sohbet robotunun size verdigi yanitlar ne derece agik, anlasilir ve konuyla ilgiliydi? Size gore verilen
yanitlar karmagik bir durumu ¢dzmekte yeterli miydi? Yanitlar size giiven verdi mi? Karsilik aldiginiz1
hissettiniz mi? (FS)

5/ Bir miisteri temsilcisiyle konugmaya kiyasla, sohbet robotu ile etkilesiminizi nasil degerlendirirsiniz?
Hangi durumlarda sohbet robotunu tercih ediyorsunuz, hangi durumlarda insan destegini artyorsunuz?

6/ Sohbet robotu size yonelik olarak konugma tarzini, kelime se¢imini veya hitap seklini degistirdi mi?
Size 6zel bir hizmet sundugunu diisiindiigiiniiz oldu mu? Bu kisisellestirme sizde nasil bir izlenim
olusturdu? (FS)

7/ Sohbet robotu kullanim siirecinizde sizi rahatsiz eden ya da memnun eden unsurlar nelerdi? Bu unsurlar
teknolojiyi kullanma isteginizi nasil etkiledi? Bu deneyim sizde tekrar kullanma istegi uyandirdi mi1?
Neden? (FS)

8/ Sohbet robotu ile gerceklestirdiginiz etkilesimlerin sonucunda sorununuz ¢oézildii mii? Sonugtan
memnun kaldiniz m1? Béyle bir deneyim sizin goziiniizde sohbet robotunun degerini etkiledi mi? Bu
¢ozlim size yeterli geldi mi? Hangi duygular eslik etti? (FS)

9/Size gore sohbet robotlar1 gelecekte miisteri hizmetlerinde insan temsilcilerin yerini alabilir mi? Neden?
Bu konuda kisisel bir goriisiiniiz ya da endiseniz var m1? Boyle bir degisim sizi nasil etkilerdi? Buna hazir
hissediyor musunuz? (FS)

10/Size gore iyi bir sohbet robotu deneyimi igin hangi 6zellikler mutlaka olmali? Bunlarm eksikligi
deneyiminizi nasil etkiliyor? Eksik olan 6zellikleri fark ettiginizde ne hissediyorsunuz?

11/Sizce isletmeler, misterileri dogrudan insan miisteri temsilcisine baglamak yerine neden oncelikle
sohbet robotlaria yonlendirmektedir?
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12/Sohbet robotlarinin gegmisteki ve giintimiizdeki hallerini karsilastirdiginizda gelisim gosterdiklerini
diisiiniiyor musunuz? Isletmelerin bu sistemlere yeterli yatirim yaptigini ve onlar1 yeterince egittigini
diisiiniiyor musunuz?

13/Sohbet robotuyla ¢ézemediginiz bir sorun yasadiginizda insan miisteri temsilcisine ulasmaya calisiyor
musunuz? Sohbet robotunun sizi temsilciye yonlendirmedigi veya goriismeyi sonlandirdigi durumlarla
karsilagtiniz mi?

14/Y azili miisteri hizmetleri goriismesinde sohbet robotundan insan miisteri temsilcisine gegtiginizi nasil
anliyorsunuz? Robot ile insan1 ayirt etmenizi saglayan 6zellikler nelerdir?

15/Baz1 isletmelerin telefon numaralarini kaldirarak miisterileri yalnizca sohbet robotlari izerinden iletisim
kurmaya y6nlendirmesi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz? Bu durum igletmeyi tercih etme veya kullanma
sikliginiz1 etkiliyor mu?

16/ChatGPT, Gemini ve Grok gibi iiretken yapay zeka sistemleriyle miisteri hizmetlerinde kullanilan
sohbet robotlar1 arasinda bir fark gézlemliyor musunuz?

17/Sohbet robotlarinin kullanicilarin 6fke, {iziintli veya aciliyet gibi duygusal durumlarini anlayabildigini
diisiiniiyor musunuz?

18/Sohbet robotlarinin hizli yanit vermesi ve giiniin her saatinde kullanilabilmesi, sohbet robotu ile insan
miisteri temsilcisi arasindaki tercihinizi etkiliyor mu?

19/isletmelerin sohbet robotlar1 araciligiyla kendi kurumsal dillerini ve kimliklerini yansitabildigini
diisiiniiyor musunuz?

20/Sohbet robotuyla gerceklestirdiginiz gériismenin ardindan sunulan puanlama veya geri bildirim
seceneklerini kullaniyor musunuz?

21/Sesli yanit sistemleriyle ilgili deneyimlerinizi nasil degerlendiriyorsunuz? Bu sistemleri bir sorunu
¢Oozmek amaciyla mi, yoksa insan miisteri temsilcisine ulagsmak i¢in gecilmesi gereken bir asama olarak mi1
kullaniyorsunuz?

22/Dogrudan sohbet robotu veya insan miisteri temsilcisi arasinda se¢im yapma olanaginiz bulunsaydi
hangisini tercih ederdiniz? Bu tercih, yasadiginiz sorunun niteligine gore degisir miydi?

23/Sizce toplum genelinde kullanicilar sohbet robotunu mu, yoksa insan miisteri temsilcisini mi tercih
etmektedir? Bu tercihin nedenleri nelerdir?

24/Y apay zeka teknolojilerinin hizli bigimde gelismesi sizi nasil etkiliyor? Bu gelisime iligskin herhangi bir
endiseniz bulunuyor mu?

25/Yapay zeka destekli sistemlerin enerji ve su gibi dogal kaynaklar1 kullanmas1 hakkindaki diisiinceleriniz
nelerdir? Bu durum, s6z konusu sistemleri kullanma tercihinizi etkiliyor mu?

Ek 2: Goriisme Sorulart
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