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Bu calisma arastirma ve yayin etigine uygun olarak gerceklestirilmistir.
06z
Kurumsal iletisimin en temel amaci, paydaslar icin gercedin birincil kaynagdi
olmaktir. Bu islevsel iletisim biciminde kurum kimligine ve itibarina katki sag-
layacak tdm iletisim araclarindan sdrekli, sistemli ve dengeli bicimde yararlan-
mak esastir. Teknolojik gelismelerin tim is ve iletisim bicimlerini yeniden se-
killendirdigi bir cagda, yeni iletisim teknolojileri kurumlar tarafindan ne kadar
erken ve hizli uygulanirsa o kadar biyiik rekabetci avantaj saglamaktadir. Bu
noktadan hareketle kurumlarin bu gelismeleri takip etmeleri ve yeni egilimler-
den nasil yararlanilacagini anlamalari varliklarini siirdiirebilmeleri icin blyik
onem arz eder. Bu calismada kurumsal iletisimin gelisimine kisaca deginilmis,
betimleyici yontem kullanilarak 1980’lerden bu yana iletisim teknolojileri sek-
toriindeki gelismelerin kurumsal iletisim alanindaki yansimalari irdelenmistir.
Calisma gelecekte yapilacak arastirmalara katkida bulunma cabasiyla kurumla-

rin iletisim yonetiminde benimsedigi teknolojik uygulamalari anlamaya yone-
lik bir cerceve cizmektedir.
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Abstract

In corporate communication, it is essential to use all communication tools that
will contribute to the corporate identity and reputation in a continuous, sys-
tematic and balanced manner. In an age where technological developments
are reshaping all forms of business and communication, the faster the new
technologies are applied by corporate companies, the more competitive ad-
vantage they provide. Moving from this point, it is very important for institu-
tions to follow and undertand these developments and realize how to take
advantage of new trends. In this study, the development of corporate com-
munication was briefly mentioned, and the reflections of the developments in
the communication technologies sector since the 1980s in the field of corpo-
rate communication were examined by using a descriptive method. The study
draws a conceptual framework on the technological applications adopted by
institutions in communication management in an effort to contribute to fu-
ture research.
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Giris

Kurumlarin tim paydaslariyla, ozellikle de algilarini ve gorislerini dnemli
buldugu hedef kitleleriyle devamli iletisim icinde olmasi gerektigi tartisilmaz
bir gercektir. iletisim siirekli olmali, hedeflenen tiim alicilari kapsamali ve tim
sonuclari dikkate alinmalidir. Kurumlar motivasyonlarini ve ¢iktilarini artirmak
icin calisanlariyla, karlarini artirmak icin musterileriyle, ihtiyaclarini mimkin
olan en iyi fiyatlarla almak icin tedarikcileriyle, stirekli yatirim destegi icin ise
hissedarlariyla, duyurum ve gérindrlik icin medya organlari ile iletisim kur-
malidir; ancak bunlarin hicbiri digerinden bagimsiz degildir. Birbirlerinden
ve icinde yasadiklari toplumdan etkilenirler. Kurumlar basarili olmak icin her
mesajin birden fazla hedef kitleye ulastigini unutmamali ve toplumun cesitli
kesimleriyle sistemli, planli ve devamli sekilde iletisim kurmalidir. Kar amaci
gliden ya da gitmeyen kurumlarda, paydaslar ve iletisim amaclari degisse de

bu kural her kurum icin gecerlidir.

Teknoloji ve iletisim kanallarinin egemen oldugu bir cagda bir zamanlar
tim isletmeler icin basit bir strec gibi gérinen iletisim, bircok sirket icin gide-
rek daha karmasik hale gelmekte ve bu nedenle pek cogu iletisim faaliyetle-
rinde basarisiz olmaktadir. Yeni ya da geleneksel, her tirli iletisim biciminde
kurumlarin cevap aradidi sorular aynidir: Verilecek mesaj nedir, kime, nasil ve
ne zaman verilmelidir? Yeni teknoloji ile gelisen iletisim bicimleri ve araclari bu
sorularin cevaplarini etkilemekte; teknolojiler pazarlama anlayisini degistirdi-
di gibi kurumsal iletisim anlayisini da degistirmektedirler. Geleneksel iletisim
araclari tek basina kurumsal iletisim faaliyetleri icin yeterli degildir. Her yeni
yontem ve arac sirketler tarafindan ne kadar hizli anlasilir ve benimsenirse o
kadar blylk rekabetci avantaj saglayacaktir.

Kurumsaliletisim literatGrinin kisa bir 6n analizi, kurumsal iletisim alanin-
da, ozellikle de iletisim araclarina, islevlerine ve uygulamalarina iliskin aras-
tirmalarin sistematiklestirilmesi ve derinlestirilmesine olan ihtiyaci ortaya
koymaktadir. Dijital cagda siklikla kendine has o6zellikleri avantajlari ve deza-
vantajlari olan yeni iletisim araclarinin ortaya ¢cikmasi, bu alanda yeteri kadar
bilimsel calisma Gretilememesine yol agmaktadir. Tim bu 6n kabullerden hare-
ketle bu calismanin konusu ‘yeni’ kavraminin gorecelestigi bir cagda, teknoloji
ile gelisen ve cesitlenen yeni kurumsal iletisim kanal ve araclaridir. Betimleyici
yontemle yapilan bu calismada, 1980’lerden giinimize ‘dénemin yeni uygula-
malarina genel olarak deginilmekte; dinamik intranetler, internet Gzerinden
canli yayinlar, sanal gerceklik, yapay zeka ve chatbot uygulamalarinin bugiin
kurumlarin stratejik manevralarinda nasil bir rekabet avantaji sagladigi tarti-
silmaktadir. Ama 6ncesinde, calismaya temel olusturmasi acisindan kurumsal
iletisim kavrami Gzerinde durmakta yarar gérilmektedir.

Kurumsal iletigim

Kurumsal iletisim, kurumla ilgili olumlu bir bakis acisi olusturmak Uzere i¢ ve
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dis paydaslarla iletisim kurma isidir (Riel ve Fombrun, 2007). Musteriler bir
sirketin Griin ve hizmetlerinin rakiplerine kiyasla benzersiz kilan 6zelliklerini
etkili iletisim yoluyla 6grenirler. Tim organizasyonun ayni stratejik hedeflere
yonelmesini saglamak icin yoneticiler ve diger calisanlar faaliyetlerini iletisim
yoluyla koordine ederler. Ayrica yoneticiler yatirimcilari, medyayi ve kamuoyu-
nu 6nemli kurumsal gelismeler hakkinda iletisim kanallarini kullanarak bilgi-
lendirirler. Kisacasi, iletisim, cogu isletmenin tamamlamasi gereken en 6nemli
faaliyetlerin cogunun temelini olusturur. Bir kurumun hedef kitleleriile bitin-
lesik ve tutarli mesajlarla iletisim kurmasi ve bu sekilde ¢evresini etkilemesi
gerekir. iletisim biitiin bu iliskileri besleyen bir siirectir (Foreman ve Argenti,
2005: 246; Lozano Oviedo, 2019: 106)

1980'lerde temelleri atilmis ve gerek iletisimin gerekse teknolojinin di-
namizmi ile gelismekte olan kurumsal iletisim son yillarin sirket stratejileri-
nin, is modellerinin ve teknoloji kullanim bicimlerinin sonucu olarak ciddi bir
doniisim icindedir. Bu doniisimi{ anlamak icin alanin gelisimini de anlamak
gereklidir. Kurumlarin i¢ ve dis iletisimi konusundaki uygulamalarinda ve aka-
demik calismalarda farkli terim ve tanimlara rastlanmakta, diger yénetim ve
organizasyon calismalarinda oldugu gibi, kurumsal iletisim de cesitli disiplin ve
uzmanliklar kapsamaktadir. iletisim yonetimi, drgiitsel iletisim, stratejik ile-
tisim, is iletisimi ve kurumsal iletisim alanlari ortak bir temeli paylasmaktadir.
Bu alanlarin hem birbirleri ile hem de pazarlama iletisimi ve 6zellikle halkla
iliskiler ile baglantili oldugu gorilmektedir (Elving, 2012).

Cline’'a gore modern halkla iliskilerin temeli bliyiik 6lclide Freudyen psi-
koloji icerisinde yer alan ikna teorilerine dayanmaktadir (Kuncalzik 1993'ten
akt. Dolphin, 2009). Halkla iliskiler alanindaki kuram ve kavramlarin ¢cogunu,
Freud'un yedeni olarak da bilinen, alanin kurucu babasi Edward Bernays gelis-
tirmistir. Bernays, Avusturya'da basladigi halkla iliskiler alanindaki calismalari-
na daha sonra Amerika'da devam etmis ve boylece onun 6nciiliginde halkla
iliskilerin kurulus yeri de ABD olarak anilmistir. Dolayisiyla bazi diger alanlar-
da oldugu gibi bu alanin da temelinin Avrupa’da atildigi soylenebilir. Bernays
halkla iliskiler alaninda toplumun veya belirli bir kitlenin ilgisini cekebilmek,
bilgi ve davranislarini sekillendirmek icin sosyal bilimlerden yararlanan ilk kisi
olarak bilinir. White ve Mazur'un (1995) da hatirlattigi gibi Bernays halkla iliski-
leri, toplumun destegdini kazanmak izere kurumun nasil tutum ve davranislar
sergilemesi gerektigi konusunda uzmanlarin kurumlara danismanlik yaptigi
bir meslek olarak gormektedir (akt. Dolphin, 2009). ABD'de halkla iliskiler ala-
nindaki uygulamalar I. Dinya Savasi’'ndan sonra kiiclik capli olarak baslamis,
Il. Dinya Savasi'ndan sonra ise belirgin bir ivme kazanarak devam etmistir.
Amerika'da bir uzmanlik alani olarak gelisme gésteren halkla iliskilerin 1950'li
yillardan itibaren -neoliberalizmin yikselisiyle birlikte- Avrupa llkelerinde de
gelismeye basladigi gozlemlenmektedir.

ingiltere’de 6zellikle de II. Diinya Savasi 6ncesinde halkla iliskiler uygula-
malarinin 6zel sektérden dnce kamu sektériinde basladigr gériiliir. Ozellikle
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de yerel yonetimlerce gerceklestirilen halkla iliskiler uygulamalarinin, alan-
da kilit kavramlarin gelistirilmesi ve halkla iliskilerin yénetimsel alandaki ro-
linln kavranmasi acisindan onemli katki yaptigi séylenebilir (LEtang, 1998).
II. Dlinya Savasi'nin yarattigi ekonomik tahribatlar ingiltere’de dzel sektériin
alana ilgisini geciktirir. Dolayisiyla da ingiltere’de dzel sektoriin halkla iliskiler
alaniyla ilgilenmesi icin 1960°li yillari beklemek gerekecektir. (LEtang, 2002).
Gerek Il. Dinya Savasi'nin ekonomide actigi yaralar, gerekse de kapitalizmin
savas sonrasl toparlanma siirecinde yapilan pazar politikasi hatalari nedeniyle
1960°'li yillarda gerek Amerika’da gerekse Avrupa Ulkelerinde halkla iliskiler,
reklamcilik gibi yonetim ve tanitim stratejilerinin, icerisinde bulunulan eko-
nomik ¢ikmazdan kurtulus yolu olarak da dikkat cekmeye ve 6nemsenmeye
basladigi gozlenmektedir. Bu nedenle de 60’li yillar hem halkla iliskiler hem de
reklamcilik alanlarinin ataga gectigi bir donem olur.

Erken dénemin yaygin kurumsal davranis bicimlerine ragmen, Procter &
Gamble, IBM, Hewlett-Packard ve Wal-Mart gibi sirketler etkili halkla iliskile-
re olan ihtiyaclarini; hedef kitleleriyle karsilikli 6dillendirici bir iliski kurmanin
ve bunu devam ettirmenin kendi varliklari ve is amaclari icin iyi oldugunu fark
etmislerdir. is diinyasi ve toplum arasindaki icsel ortakyasarligin farkina var-
mislar, boylece yapilandirilmis kurumsal iletisim programlarina 6ncilik etmis-
lerdir.

Savas sonrasi donemde Griin satislarini tesvik etmenin yani sira, itibarlarini
yeniden kazanmak ve kapitalizmi Amerikan halkina benimsetmek igin yaratici
yollar arayan sirketler, radyonun potansiyelinin farkina vararak reklam ve halk-
la iliskiler amacli ulusal ag programlari olusturmuslardir. Diinya Savaslari'nin
ardindan kapitalizmin icerisine girdigi bu yeni donemde halkla iliskiler alaninin
gerekliligini Fark eden Boston Universitesi, 1947'de ilk halkla iliskiler okulunu
kurar. iki yil icinde yiize yakin kolej ve {iniversite bu konuda ders ve program-
lar acarlar (Baskin vd. 1997'den akt. lhator, 2004). 1960’larda baslayan siire-
cin 1980’lerde tepe noktaya eristigi, isletme egitimi veren bélimlerde halkla
iliskiler alaninin oldukca 6nemsenen bir akademik calisma ve arastirma alani
haline geldigi gérilmektedir. Akademik alanda ortaya konulan calismalarla ku-
rumlarin iletisimi konusunda cok sayida kitap ve bilimsel makale yayinlanmis,
halkla iliskiler alaninda oldukc¢a zengin bir literatlr olusmustur. Ayrica halkla
iliskiler alaninin icerisinden cok cesitli alt dallarin ortaya ciktigri da gézlenmek-
tedir. Kurumsal iletisim, 6rgiit iletisimi, itibar yonetimi, imaj ve algi yénetimi,
kriz iletisimi yonetimi gibi alanlar bunlardan yalnizca bazilaridir. Kurumsal ile-
tisim bunlarin icerisinde en kapsamli akademik calisma ve mesleki alan olarak
dikkati cekmektedir.

Halkla iliskiler icerisinden 6nemli bir alan olarak dogan kurumsal iletisime
iliskin cesitli tanimlar yapilmistir. Yapilan tanimlarin her biri kurumsal iletisimin
elbette farkli yénlerini 6ne ¢ikarmaktadir. Ama bunlarin arasinda kurumsal ile-
tisimi 6zellikle de gliven, sosyal sermaye, mesruluk kavramlariyla iliskilendiren
tanimlarin, kavramin islevselligi acisindan énem arz ettigi séylenebilir. Daha
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genel, kapsayici ve islevselci bir bakis agisina gére kurumsal iletisimin gorevi
bir kurum icindeki ve hakkindaki tiim iletisimin kurumsal misyon ve hedeflerle
tutarliigini saglamaktir (Wood, 2012: 107). Ote yandan, halkla iliskiler kavrami,
medya iliskileri kavrami ile karsilastirildigindan artik ‘kurumsal iletisim’ terimi-
nin daha yaygin olarak benimsendigi séylenebilir.

Kurumsal iletisim, halkla iliskiler catisi altinda ele alinsa da alanyazinda
ayri bir uzmanlik alani olarak tanimlanmaya calisildidi da dikkat cekmektedir
(Argenti, 2003; Cornelissen, 2008; Gillis, 2006). Ote yandan Grunig, Grunig ve
Dozier (2002) halkla iliskilerde miikemmellik arayisi konusunda yaptiklari bir
calismada bu kavramlarin sinirlarini belirlemek amaciyla kurumlarin iletisim
departmanlarini incelemislerdir. Bu arastirmada departmanlardaki calisanla-
rin kurumsal iletisim ve halkla iliskiler kavramlari arasinda herhangi bir ayrim
yapmadiklari ortaya konulmustur (akt. Ozgen ve Akbayir, 2017).

Cornellisen’e (2008) gore kurumsal iletisimi tanimlamanin belki de en dog-
ru yolu, sirketlerdeki islevinin nasil gelistigine bakmaktir:

1980'lere kadar iletisim profesyonelleri paydaslarla iletisim konusunu ele alirken
akademik cevrelerde genel kabul géren “halkla iliskiler” terimini kullanmislardir.
Cogu sirket tarafindan bir taktik olarak kabul edilen halkla iliskiler (PR), blyik
Olclde sirketin basinla iletisimi anlamina gelmekteydi. 1980’lere gelindiginde sir-
ket icindeki ve disindaki paydaslar sirketten daha fazla bilgi talep etmeye basladik-
larinda, kurum icindeki iletisim uzmanlari da iletisimi halkla iliskiler faaliyetlerinden
cok daha fazlasi olarak gérmisler ve boylece yeni kurumsal iletisim fonksiyonunun
kokleri belirmeye baslamistir. Bu yeni islevin kapsaminda ise kurumsal tasarim,
kurumsal reklamcilik, calisanlarla iletisim, konu ve kriz yénetimi, medya iliskileri,
yatirimailarla iliskiler, degisim iletisimi ve halkla iliskiler gibi bir dizi 6zel disiplinin
yer aldigi gorilmektedir. Dolayisiyla da kurum ici ve kurum disi iletisimde cesitli
uzmanlik alanlari ya da disiplinler kurumsal iletisim departmani kapsaminda birles-
tirilerek kurumsal iletisim alanini olusturmustur. Bu departman béylece kurumun
ic ve dis paydaslariyla her tir iletisimini gerceklestiren, kurum algisini planlayan
onemli gorevler Gstlenmistir.

Nessmann’'a (1995) gore bazi akademisyenler, kurumsal iletisimin tim ile-
tisim disiplinleri icin kolektif bir isim oldugunu distiinmektedirler. Riel (1995)
ise kurumsal iletisimin yonetim, 6rglt ve pazarlama iletisimini birlestiren ve
toplam is mesajini bdtldnlestiren bir cerceve oldugunu 6ne siirmekte, bunun
kurumsal imaji tanimlamaya yardimci oldugunu ve bir kurulusun genel rekabet
avantajini gelistirme sirecine yardimci oldugunu ileri sirmektedir.

Kurumsal iletisimin islevleri ve Araglari

Yukarida Cornellisen tarafindan 6zetlendigi gibi, kurumdan kuruma degisiklik
gosterebilmekle beraber kurumsal iletisim; halkla iliskiler, yatirimai iliskileri,
calisan iliskileri, toplum iliskileri, medya iliskileri, calisma iliskileri, devlet ilis-
kileri, teknik iletisim, egitim ve calisan gelisimi, pazarlama iletisimi, yonetim
iletisimi gibi geleneksel disiplinleri icermektedir. Bircok kurulus ayrica hayir-
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severlik faaliyetleri, kriz ve acil durum iletisimi ve reklamcilik faaliyetlerini ku-
rumsal iletisimin islevlerinin bir parcasi olarak gérmektedir (Goodman, 2004).

PRWeek tarafindan 2002'de kurumsal iletisim departman yoneticilerinin
katilimiyla yapilan bir arastirma, departmanlarin yarisindan fazlasinin medya
iliskileri, kriz yonetimi, calisan iletisimi, itibar yonetimi topluluk iliskileri ve
Urdn markasi iletisimi gibi islevleri yerine getirmek icin calistiklarini ortaya
koymustur. Buna ek olarak arastirmaya katilanlarin % 40'inin kurumun dev-
letle olan iliskilerini yénettigini, % 25'inin ise yatirimci iliskileri gorevlerini de
kapsadiklarini belirtmistir (Argenti, 2003). Sirketler etkin sekilde calisabilmek
icin yukarida listelenen islevleri tek bir ¢ati altinda tutamasa da bu islevlerin
cogunlugu genel iletisim basligina dahil edilmektedir. Argenti'ye (2003: 51)
gore kurumsal iletisimin alt fonksiyonlari; kimlik ve imaj yénetimi, kurumsal
reklam ve savunuculuk, medya iliskileri, pazarlama iletisimi, kurum ici iletisim,
yatirimci iliskileri, topluluk iliskileri ve kurumsal hayirseverlik, hilkimet iliskile-
ri ve kriz iletisimidir.

Kurumsal iletisim uzmanlarinin gorevlerinin 2000'li yillardan bu yana de-
vamli olarak arttigi séylenebilir. Goodman (2006: 200), kurumsal iletisim bit-
celerininyavas, personel sorumluluklarininise biiyiik bir hizla artis gosterdigini
soylemektedir. Yazar, 2000-2006 yillari arasinda kaydettigi veriler dogrultu-
sunda “her zaman yapilacak daha cok sey vardir” sézleriyle tanimladigi bir egi-
limden bahsetmekte, sirketlerin kurumsal iletisimcilerden daha (iretken olma
ve daha az kaynakla daha fazlasini basarma beklentilerinin artarak devam
edecegdini 6ngérmektedir. Kurumsal iletisim uzmanlari ¢ok cesitli alt islevleri
yerine getirmeye istekli olmalidir. Kiresellesme ve cesitli kaynaklardan gelen
bilgi akisi, iletisimin stratejik ve maksatli olmasini gerektirdikce, rolleri genisle-
meye ve cesitlenmeye devam edecektir (Goodman ve Hirsch, 2010). Bugiin bu
alanda calisanlarin dijital iletisim teknolojilerini; her yeni platformu ve trendi
takip etmeleri, sayilari giderek artan ‘influencer’lari tanimalari, sohbet robot-
lari, yapay zeka ve sanal asistanlar, blok zincir, sanal gerceklik ve kisisellesti-
rilmis deneyimler gibi konularda bilgi ve teknik becerilerini gelistirerek yeni
gerceklikte rekabetci kalmalari gerekmektedir. Artik Gniversitelerdeki lisans
ve lisansisti programlar iletisim dinyasinda yer almak isteyen mezunlara
algiyi sekillendirebilmek ve davranislar etkilemek icin bu bilgi ve becerileri
onermektedir (bkz. Northeastern, Miami, Maryville, Bentley Universiteleri).

iletisim siirecinde mesajlarin anlasilmasi ve kabul edilebilmesi icin icerigin
en uygun sekilde olusturulmasi ve iletilmesi gerekir. 30 yili askin bir siire 6nce
Zmud ve arkadaslari (1990), calismalarinda iletisim kanallarini yiz yize ileti-
sim, grup iletisimi, yazili iletisim, geleneksel iletisim teknolojileri ve bilgisayar
aracili iletisim teknolojileri olmak lzere bes kategoride toplamis ve her kate-
gori icin farkli kanallar tanimlamislardir. Kurumsal iletisimde kullanilabilecek
¢ok sayida yontem ve ara¢ bulunmaktadir; bunlardan bazilari dogasi geredi
digerlerinden daha iyi olabilecedi gibi her birinin avantaj ve dezavantajlari da
vardir. Belirli bir mesaji iletmek icin hangi hedef kitleye en uygun yontemle
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ulasilacagina karar verilmesi gerekir. Alanyazinda kurumlar tarafindan kulla-
nilan iletisim araclarinin so6zl{, s6zsiiz, yazili ve elektronik araclar olarak dorde
ayrildigir gorilmektedir (Dokmen, 1995; Giirdal, 1997; Langford-Wood ve Sal-
ter 2002; Diindar ve Koralp Ozel, 2012). Mesajlarin iletimi sézlii veya gérsel /
grafiksel olabilir—sozli ileti konusma ya da yazma biciminde olabilirken, gorsel
/ grafikselileti bir goriinti ile 6zetlenebilecek herhangi bir mesaji kapsayabilir.

Korolko halkla iliskiler kapsaminda kullanilmakta olan iletisim kanallarini
kontrolli ve kontrolsiiz olarak ikiye ayirir (akt. Oltarzhevskyi, 2019); bu yakla-
sim daha sonra halkla iliskiler kampanya siireclerini 6zetlemekte yararlanilan
modellerde de kullanilmistir (6rnedin ROPE, Hendrix vd. 2012). Lee ve Kotler
(2011) ise pazarlama amacli iletisim icin Gc tdr iletisim kanali oldugunu belir-
tirler: Kitle iletisimi, genis insan gruplarinin hizli bir sekilde bilgilendirilmesi
ve ikna edilmesi gerektiginde; secici kanallar hedeflenen pazarlara dogrudan
posta ya da telefon ve e-posta gibi daha uygun maliyetli bir sekilde ulasilabi-
leceginde; daha maliyetli olan kisisel kanallar ise davranis degisikligi hedefle-
rine ulasmak gerektiginde tercih edilebilir. Langford Wood ve Salter’e (2002:
7) gore, bircok isletmenin goz ardi ettigi sozsiiz iletisim gibi iletisimsel fFormlar
da vardir ve bunlar goézden kactiginda ya da yanlis kullanildiginda bir iletisim
zaafina donisebilme olasiliklari da vardir.

Kurumlarda gerekli verinin toplanmasi, raporlanmasi ve yayilmasinda kulla-
nilan bilisim sistemleri; donanim, yazilim ve telekomiinikasyon aglarinin birlesi-
minden olusmaktadir. Leavitt ve Whisler calismalarinda bilisim teknolojilerinin
yoneticilerin rol ve tanimlarini degistirecedi 6ngérisiinde bulunmuslardir (Le-
avitt ve Whisler, 1958'den akt. Mendi ve Akyazi, 2016). Bu 6ngo6ri buglin ku-
rumsal iletisim alaninda deneyimlenmektedir.

Yeni Teknolojiler ve Kurumsal iletisim

Bu makalede yeni kurumsal iletisim kanal ve araclarina odaklanilsa da
Oltarzhevskyi'nin (2019) ileri sirdigu gibi gecmisin ve glinimzidn teknolojile-
ri arasinda net bir ayrim yapmak zordur. Yeni araclarin eskilerinin yerini tama-
men almasi mimkin dedildir; yeni ve eski iletisim kanallari her zaman paralel
olarak var olacak ve farkli izleyicilerin ihtiyaclarini karsilamakta kullanilacaktir.
Ayrica tim modern kanallar tamamen yeni bir fenomen olarak kabul edilemez.
Her zaman iletisim gelisiminin tarihsel prizmasi Gizerinden didstnilmelidirler.

1980’li ve 90’li yillarda kurumsal iletigim

1980'li ve 90’li yillardaki gelismelere genel olarak g6z atildiginda faks ci-
hazi, kisisel bilgisayarlar, daktilodan kelime islemcilere gecis, grafiksel kul-
lanici arayizleri, CD ve walkman'ler, kameralar, video oyun konsollari, mobil
telefonlar ve kablolu televizyon gibi gelismelerin kurumsal iletisimin kapsa-
mini ve uygulamalarini 6nemli 6l¢ide etkiledigi gorilmektedir. Bu gelismeler
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muhabirlerin, zamaninda bilgi alabilmesine imkan verirken, kurumlara bol-
gesel ofisler ve ortaklarla daha verimli baglantilar kurma ve stratejik iletisim
planlarinda daha hizli karar ve onay alma becerilerini hizlandirmistir. icerik
olarak bakildiginda kurumsal bir mesaji bir hedef kitleye iletmek icin gazeteye,
televizyona, radyoya, reklam panolarina ihtiya¢ duyulmakta olan bu yillarda
faks cihazi anahtar bir teknoloji olmus, iletisim profesyonellerinin bilgiyi dagit-
ma ve iliski kurma sekli bu cihaz ile blyik 6lclide degismistir.

1990'larin sonunda kurumsal iletisim yeni bir disiplin olarak tanimlanir, is
diinyasinda medya iliskileri odakli ‘halklailiskiler’ anlayisindan ¢ok sayida farkli
paydasa odaklanan daha bitinlesik orgiitsel bir islev olan kurumsal iletisime
gecis yasanirken teknolojik gelismeler bu disiplini donistiirecek araclari orta-
ya ¢ikarmaya baslamistir. 1990°larin ortasinda ilk 24 saatlik kablolu haber agi
olan CNNile rekabet etmek (izere FOX News ve MSNBC yayina baslamistir. Bu,
iletisim ve medya dinyasini sonsuza dek dedgistirirken, kurumlara da sayisiz
imkan sunmustur. Bu gelismeden itibaren haberler yazili basin operatérleri ve
illistratorlere vb. bagli olmaksizin daha hizli yayilabilmis, ayni zamanda haber
dongisiind kaliteli icerikle doldurma ihtiyaci nedeni ile mesai saatleri icerisin-
de kiiglik giincellemeler gibi goriinen haberler; mesai saatleri disinda payla-
silirsa blyik bir haber haline gelebilmistir. 90'larda iletisimciler hikayelerini
ana akim medya araciligiyla anlatmak i¢in uygun yollar bulmaya yonelmistir.
Donem iletisimcilerinin kamuoyu liderligine daha fazla odaklandiklari ve kendi
kurumlari icindeki konu uzmanlarinin profilini gelistirerek, kurumlarina iliskin
gelismeleri, olaylari ve sorunlari ele almaya ¢alisirken blylk hizla degisen med-
ya giindeminde yer almasi igin reaktif firsatlar belirlemek Gzere calistiklari bi-
linmektedir (ForumOne, 2019). Photoshop, mobil telefonlar Gzerinden kisa me-
saj teknolojisi bu dénemin yeniliklerindendir. Ote yandan 1990’larin en 6nemli
teknolojik yeniligi ‘World Wide Web' dir. Robert Cailliau’nun yardimiyla Tim
Berners-Lee hipermetni internete baglayabilmis ve bugiin web olarak bildigi-
miz seyin temelini olusturmustur. internet Gizerindeki bilgi ve dosyalara hizli
ve kolay erisimin saglanabilmesi icin 1989'da baslatilan bir calisma, 1991'de
World Wide Web (www) protokolil adi altinda kullanilmaya baslanmistir.

internet baslangicta kurumlara web siteleri ya da sayfalari gibi paydaslarini
kendi istedikleri sekilde bilgilendirebilecekleri bir platform sunarken 2000’li
yillarda kurumlar iletisim Gzerinde daha az kontrole sahip hale gelmislerdir.
Kurumlarin paydaslari, farkli hedef kitle gruplari, se¢menler, rakipler ve genel
halk kurum icinde neredeyse her seviyedeki bilgi ve calisanlara daha fazla erisi-
me sahiptir. iletisim, bircok degisen kanali ve yeni yetenekleri icererek daha az
statik ve daha dinamik hale gelmistir (Argenti, 2011). internet, kurumlarin ba-
kis acilarini, kendi hedef kitlelerine baska bir araca gerek duymadan dogrudan
sunmalarina olanak verirken, diger yandan da kurumlarin bilginin yayilmasi
Uzerindeki kontrollerini biyik 6lciide kaybetmelerine de yol acmistir (Ihator,
2001).
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Diinyada cok hizli hareket eden bilgi ve uluslararasi ticaretteki hizli yik-
selisle birlikte, kurumlar ulusal ve uluslararasi hedef kitleleriyle iletisim kur-
manin yaratici yollarini kesfetmek icin modern bilgi teknolojilerini kullanmaya
baslamislardir. Matbaanin, radyo ve televizyonun icadi ve kullanima girmesiyle
toplumsal kiltirin girdigi degisim sireci gibi, bilgisayar teknolojileri de farkli
iletisim ve iliski ciktilariyla benzer bir devrimci rol oynamis ve oynamaktadir
(IHator, 2001).

2000’ler ve sonrasinda kurumsal iletigim

Kurumsal iletisimin 2000’'lerin basindan itibaren benzeri gorilmemis tek-
nolojik degisimlerle yeniden formiile edilmeye baslandigi gdzlenmektedir. ic
iletisimde is siiregleri ve iletisim ortami degismis, sirketler zaman icinde kagit-
siz iletisime gecmistir. Dis paydaslarla iletisimde, pazarlama ve halkla iliskiler
faaliyetlerinde dijital kanallar kullanilmaya baslanmistir (Lali¢ vd. 2020). Bu ge-
lismelerin giinimize dogru artarak devam ettigi gérilmektedir.

Bilginin ve haberlerin hareketliligi, erisilebilirligi ve hizi bireylerin de ku-
rumlarin da iletisim kurma seklini degistirmektedir. internet is ve dzel yasa-
mi blylk oOlclide degistirirken, yeni medyanin kiltirel etkisiyle diinya bir “ag
toplumuna” déniismistir. Castells’e gore enformasyonu 6n plana cikaran ag
toplumu, bilisim teknolojileri tarafindan harekete gecirilen, bilisim aglarinda
olusan ve tim kireye yayilmis yeni bir toplumsal organizasyon yapisidir. Bu
yaplinsanlararasindakdltiraraciligiyla sekillenen bir etkilesim ortaya koydugu
gibi; Gretim, tiiketim ve glciliskilerini de etkilemis (Castells, 2005'ten akt. Avci,
2015: 254), boylece kurumlarin hedef kitlelerinde de farkliliklara yol agcmistir.
Teknolojinin bireylere getirdigi bilgiye hizli erisim ve paylasma 6zgiirligs; acik,
iki yonli ve interaktif iliski bicimleri bekleyen kitleler yaratmistir.

Yeni teknolojiler, kurumsal mesajlarin yayilimini ve bunlarin hedef kitle-
lerde yaratmasi olasi olan etkileri gelistirmektedir (Reilly ve Hynan, 2014).
Ornedin internet {izerinde hizla popiilerlesen cevrimici topluluklar kurumsal
izlenim olusumu ve kurumsal imaj icin kritik bir rol oynamaktadir. Kurumsal
izlenim, mesaj gdnderme ve alma, iletisim tarzi, sosyal baglam algilari, baglilik,
algilanan benzerlik ve kaynak givenilirligi ile kisilerarasi iletisim gibi kurumsal
iletisim Faaliyetlerine blyik 6lcide baglidir (Hallier vd. 2014).

Sosyal medya kurumlara, tek yone dogru seyreden bir iletisim biciminden
paydaslarla yogun ve hizli etkilesim saglayan iki yonla bir iletisim bicimine ge-
cis saglamaktadir (Floreddu vd. 2014). Bunun yani sira sosyal medya, paydas-
lara ve kurumlara birlikte bilgiyi yeniden Gretip fikirlerini paylastiklari sanal bir
platform sunmaktadir. Son 10 yila damgasini vuran ve kurum icinde ve disinda
kurumsal iletisim alaninda biiyiik degisikliklere yol acan teknolojik gelismele-
rin basinda, bunlarla sinirli olmamakla beraber, dinamik intranetler, internet
Gzerinden canli yayin, sanal gerceklik, yapay zeka ve chatbot’lar gelmektedir.
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Dinamik sirket intranetleri

ilk kurumsalintranetler kurumlarin calisanlariyla bilgi paylasmasinin biryolu
olarak ortaya ¢ikmis, 20 yildan fazla bir stiredir kurumlarin bilgi paylasabilmesi
ve hedef kitleleri ile etkili iletisim kurabilmeleri icin bir¢ok iyilestirme yapilmis,
yeni yontemler denenmistir. Bugiin, kurumlar dogru yazilim ve teknolojilerin
yardimiyla, calisanlarinin istedikleri yerden calismalarina izin verebilmekte,
musterilerin is iletisimi ve is birligi ihtiyaclarini karsilamak icin gerekli altyapiyi
saglayabilmektedirler. Artik her 6lcekteki kurulusta bilgi iletisim teknolojisinin
yiiksek diizeyde kullanimi s6z konusudur; bunlar siklikla akilli telefonlar, dizis-
tl bilgisayarlar, tabletler ve kisisel bilgisayarlar formatinda goriilmektedir. Bu
ve benzer cihazlar ile bunlarin Gzerine insa edilen platformlar kuruluslar icin
blyik 6nem tasimaktadir. Calisanlara misteriler ve birbirleriyle iletisim kur-
ma, belge ve dosyalari hazirlama ve iletme, internette gezinme ve arastirma
yapma, elektronik islemler yapma gibi pek cok alanda yardimci olmaktadirlar.
Elektronik postalar, video konferanslar, sosyal medya uygulamalari, intranet
programlari, web siteleri, zaman ¢izelgeleri planlama ve paylasma yazilimlari,
gorev dagilimi ve yonetimi yazilimlari, anlik mesajlasma ve sohbet yazilimlari
kurum ici iletisimde siklikla kullanilan teknolojik araclar haline gelmistir. Son
yillarda kurumlar cep telefonlari, tabletler ve benzeri mobil teknolojilerden
yararlanmanin en iyi yollarini bulmaya baslamis, buna paralel olarak ¢ok sayida
dijital arac ve bunlara bagli yeni egilimler dikkat cekmistir.

Galisanlarin savunuculugu (employee advocacy), calisanlarin is yerine olan
bagliliklari ve is motivasyonlari ile ilgili bir kavramdir. Giniimiizde bu baglilik
codunlukla sosyal paylasimlar (zerinden ifade edilmektedir. Calisanlar kurum-
larini tanitmakta 6nemli birer elcidir. Bununla beraber bazi arastirmalar, ca-
lisanlarin kurumlarina her zamankinden daha az bagli oldugunu, bu nedenle
Uretkenligin azaldigini géstermektedir. Oysaki kuruma bagli calisanlara sahip
sirketler digerlerinden %202 oraninda daha yiiksek performans gostermekte-
dir. Bu bagliligi saglayabilmek icin ise ¢alisanlarin devamli olarak bilgilendiril-
meleri, sirket bilgilerini e-posta, intranet veya sahsen almanin disinda mobil
iletisim kanallarina ve sosyal paylasimlara dahil edilmeleri ve onlara birer savu-
nucu olma firsati saglanmasi gerekmektedir (Globenewswire, 2015).

Uzaktan calisanlarin sayisi glin gectikce artiyor olsa da halen sirketlerin cok
blyiik bir bélimu icin intranet, calisanlar bilgilendirme stratejisinin dnemli bir
parcasidir. Kurumsal kdltdrin dnemli bir 6gesi olan intranetleri baska teknolo-
jilerle degistirmek neredeyse imkansizdir. Bunlari ‘diizeltme’ girisimleri mali-
yetli ve zahmetli olmakla beraber calisanlarinilgisini yeterince cekmemektedir.
Intranet tarihi boyunca bilgiye erismek icin insanlarin ugrasmasi gereken, sta-
tik bir kaynak olmustur. Giinimizde ise bilgi tiketimi degismistir, insanlar
bilginin kendilerine hizli bir sekilde ulastirilmasini ve ilgi alanlarina gore 6zel-
lestirilmesini beklemektedirler. Daha 6nce statik intranetler bunu yapama-
maktaydi ancak son on yilda, intranetler baglantilarla dolu statik sayfalardan
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sirket iletisiminin dijital merkezi haline gelmek {izere gelistirilmislerdir. Honey,
HCL Connections, Microsoft SharePoint, Workplace by Facebook gibi intranet-
ler sirket icerigini haber akisi ve kisisellestirilmis bildirimler araciligiyla dagita-
bilmekte, bu, calisanlarin ilgilendikleri konulari icin ayarlama yapabilmelerini
saglamaktadir. E-posta, Google Drive, Dropbox gibi araclarla entegre olmakta
ve calisanlarin kurulus genelinde en yararli kaynaklari bulmalari icin bir erigim
noktasi sunmaktadirlar. Sosyal intranet ile is liderlerinin calisanlarla diyalog
olusturmak ve personelin bagliligini artirmak icin kullanabilecegi videolari, po-
dcast'leri ve resimleri iletilmekte ve dahili iletisim dinamik hale gelmektedir,
ayrica bu mesajlarin, kurumun gelecekteki personeli icin de degerli bir arsiv
olusturmasi saglanmaktadir (Hills, t.y).

internetten canli yayin

internet {zerinden canli yayin eszamanli olarak kaydedilen ve gercek
zamanli olarak yayinlanan cevrimici akis anlamina gelmektedir. internet iize-
rinden canli yayin, canli TV programlari gibi gercek zamanli olarak video olus-
turulmasina ve izlenmesine olanak taniyan bir teknolojidir. Akilli telefon ya da
tablet gibi internet 6zellikli bir cihaz ile bir web sitesi gibi herhangi bir plat-
form Gzerinden canli yayin yapilabilmektedir.

Kurumlar, paydaslariyla ve potansiyel misteriler gibi hedef kitlelerle ileti-
sim kurmak, marka farkindaligi yaratmak ve bilinirligi artirmak, reklam yapmak
ya da etkinlik, sohbet ya da egitim gibi iceriklere lcretli erisim saglamak ama-
cyla videolari paylasmak (izere internet Gzerinden canli yayin platformlarini
kullanabilmektedirler.

internet Gzerinden canli yayinin gelismesi icin, video akisi icin gereken
kesintisiz ve yiiksek kaliteli internet baglantisi ve bunu destekleyebilecek
bilgisayar bilesenlerine ulasilmasi gerekmekteydi. Mobil cihazlarin yayginlas-
masi, gelismesi, 3G, 4G, 4.5G gibi teknolojilerin kullanicilarin internet hizlarini
artirmasi ile icerik tiiketiminde verinin canli video boyutuna tasinmasi inter-
net icin de ¢igir acan bir gelismedir. Koruyan (2015: 112), son yillarda diinya
genelinde kullanici basina internet hizlarindaki artisin ve HTML5'in bir eklenti
(6rnegin Adobe Flash) kullanmadan web sayfalarinda video gosterebilme yete-
nedinin, internetten video yayinini daha cazip hale getirdigini soylemektedir.

Kurumlar bugiin binlerce ¢alisanina, misterilerine ya da diger paydaslarina
ayni anda canli yayin yapabilmekte, egitimler, 6n gosterimler, etkinlikler, basin
toplantilari vb. iletisim faaliyetleri dizisti bilgisayarlar ve mobil cihazlardan
izlenebilmektedir.

Sanal gerceklik ve yapay zeka

Sanal gerceklik ve artirilmis gerceklik iki farkli kavramdir. Artirilmis gercek-
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lik, bilgi ile kaplanmis canli bir goriinti ya da Altinpulluk’un tanimiyla (2015)
gercek diinyadaki nesne ve mekanlarin, bilgisayar sistemlerinde Gretilmis sa-
nal 6geler araciligiyla zenginlestirilmesiyle elde edilen goriintidir. Pokémon
Go uygulamasinin mobil telefon araciligiyla sanal Pokémon'u insan gercekli-
gine dahil etmesi Tirkiye'de de ¢oke¢a bilinen basarili bir artirilmis gergeklik
uygulamasi olmustur.

Sanal gerceklik ise gercek diinya ortamlarinin bilgisayar similasyonudur.
Bu similasyonlar etkilesimlidir ve kullanici girdilerine yanit verebilir. Bu da
gercek zamanli olarak etkilesim saglar. Sanal gerceklikten Farkli olarak artiril-
mis gerceklik, gercek zamanli olarak calisirken, gercek ve sanal nesneleri hiza-
layan bir teknoloji kullanarak sanal gercekligin parcaciklarini gercek diinyaya
katmaktadir. Alaimo (2016) sanal gergekligin, “hikayelerin anlatim bigcimleri-
nin degismesi, hedef kitlenin empati yapmasini saglamasi, zoraki izleyiciler /
dinleyicilere icerigi iletmesi, gazetecilerle iletisime ge¢cmeyi degistirmesi, top-
lantilarin yapisini degistirmesi, markalari yenilikci olarak konumlandirmasi ve
teknoloji meraklisi hedef kitlelerle baglanti kurmasi” gibi nedenlerden dolayi
halkla iliskilerde bir doniisiime yol acabilecegini belirtmektedir (akt. Arici vd.
2019).

Bilgisayar bilimi, bilis ve 6grenme bilimleri, oyun tasarimi, psikoloji, so-
syoloji, felsefe, matematik, sinirbilim, dilbilim, savunma sanayi, tip ve egit-
im gibi bircok alanda kullanilan (Canbek ve Mutlu, 2016) yapay zeka insanin
davranislariyla benzerlik gosteren davranislar sergileyebilen, sayisal mantik
ylritebilen, hareket, konusma ve ses algilama gibi bircok yetenege sahip bir
yazilimsal ve donanimsal sistemler bitiiniidir. Baska bir deyisle yapay zeks;
bilgisayarlarin insanlar gibi diisinmesini saglamaktadir (Arikan, 2017).

Bilgisayarin akilli olmasi icin su 6zelliklere sahip olmasi gerekir: 1. Akici ile-
tisim icin dogal dil isleme (NLP), 2. Bilgi gosterimi (bilgilerin bilgisayar tarafin-
dan anlasilmasi ve sunulmasi), 3. Akil yiritme ve 4. Makine 6grenmesi (Lali¢
vd. 2020: 375). Karar verme, 6ziinde bir insan davranisidir; yapay zeka kuralla-
rin olmadigi ortamlarda bilgisayarlarin karar vermelerini saglayan algoritma-
lardan olusur. Yapay zekanin en 6nemli uygulama alanlari ses tanima, gorinti
isleme, dogal dil isleme ve muhakemedir. “Yapay zekayi tek baslik altinda ele
almak fazla genelleme yapmak olur. Makine 6grenmesi (Machine learning) ve
derin 6grenme (Deep learning) gibi kavramlar yapay zekayi olusturan kapsayi-
ci terimlerdir” (Arikan, 2017). Yapay zekanin bir alt kolu olan makine égrenmesi,
bilgisayarlarin ge¢cmis kararlardan ve verilerden, 6grenme yoluyla karar ver-
mesini, yani verilere dayanarak rasyonel sonuclar tiiretmesini saglayan algo-
ritmalarla saglanir. Bunun ginimuzdeki en uc 6rnegdi bulut bilisimdeki milyon-
larca islemcinin milyarlarca satirdan olusan cok biyiik veri setlerini isleyerek
o6grendigi, makine 6grenmesinin de bir alt kolu olan derin 6grenmedir. Derin
o6grenme icin sayisiz 6rnegin veri olarak sisteme girilmesi ve uygun algoritma-
larla bilgisayar tarafindan 6grenilmesi gerekmektedir.

Petrucci (2018), glivenin, kurumsal iletisim icin 6nemli bir unsur oldugunu
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vurgulamakta, insanlarin bir sirketten gelen bilgilerden kusku duymasi duru-
munda, sirketin glvenilirliginin yok olacagini sdylemektedir. Paydaslar iletisim
ekibinin piyasa gerceklerinden habersiz ya da harekete gecemeyecek kadar
yavas oldugunu veya gelecek icin bir vizyonu olmadigini disinirlerse, kurum-
sal iletisim fFarkinda olmadan yanlis algilara ve kuskulara maruz kalacaktir. Pet-
rucci yapay zekanin, bilgiye yeni bir gliven diizeyi getirecedini, bilginin iletilme
seklinin artirilmis gergeklik ve sanal gerceklik uygulamalari araciligiyla iyiles-
tirilecegini ve kurumsal iletisim uzmanlarinin kararlari icin i¢ goriiler ve eldeki
verilerden nitelikli tahminler Gretmeyi saglayacagini ileri sirmektedir. Yapay
zeka kurumsal iletisimde kullanilmak Gzere aglarla ilgili olarak kesin icgori-
ler, dakikaya kadar gercek zamanli giincellemeler ve trend degerlendirmeleri
hakkinda rapor verebilecek; insan merkezli acil durum planlarinin bir parcasi
olarak 6nceden belirlenmis parametreleri takip ederek krizlere daha hizli yanit
vermeyi mimkin kilacaktir. Yapay zeka ile desteklenen botlar kriz iletisiminde
yardimci olacak sekilde programlanabilecektir. Petrucci ayrica yapay zekanin
kurumsaliletisim icin daha iyi 6lctimler saglayacagini, makine 6grenmesi ve de-
rin 6grenme algoritmalariyla kurumsal iletisim ekiplerinin bundan on yil sonra
alacagi metriklerin, bugiiniin marka iletisimi ekiplerinin pazarlama otomasyon
hizmetlerinden elde ettiginden daha iyi olacagini 6ne siirmektedir.

Yapay zeka uygulamalari bireylerin giinliik yasamina, hayatin her alanina gir-
meye baslamistir. Dogal dilisleme (NLP) ve yapay zeka cercevesinde tasarlanan
arama motorlari biiyik veri yiginlarindan kolayca bilgi bulup getirebilmektedir
(Kayabas, 2010'dan akt. Canbek ve Mutlu, 2016). Kurumsal diizeyde verilerin
siniflandinlmasinda, tiketici davranislarinda, kisilik analizlerinde, elektronik
arsivlemede kullanilmakta, yerel ve ulusal yonetimler tarafindan “yonetsel
verimliligi artirmak, vatandas deneyimini iyilestirmek ve ekonomik kalkin-
mayi hizlandirmak” (Aydin, 2019) gibi temel hizmetlerde faydalanilmaktadir.
Google, Apple, Microsoft, Facebook, Amazon gibi diinya devi sirketler bircok
Ucretsiz servis sunarak insanlar hakkinda veri toplamakta ve insanligin bi-
yiik veri setini olusturmaktadir. Bu veri setlerini dgrenen bilgisayarlar NLP ile
konusabilmekte, anlayabilmekte, gorintl isleme teknikleri ile gérebilmek-
te, gordiklerini anlamlandirabilmekte ve benzer sekilde bir cagri merkezin-
deki calisanin verdigi cevap ve tepkileri modelleyerek onun gibi davranmayi
ogrenebilmektedir. Chatbot'lar da bu mantikta retilen dijital sistemlerdir.

Chatbot’lar

Yukarida deginildigi Gzere yapay zeka bir sistemde biriken veriyi anlamlan-
dirarak, uygun bir yanit ile geri donis yapilabilmesine olanak saglayan sistem-
leri tanimlamak icin kullanilan bir teknoloji terimidir. Tanimdan anlasilacagi
Gizere, teknoloji ile gerceklestirilebilecekler gercekten sinirsizdir: Sanal dijital
asistanlar, chatbot'lar, siriciisiiz araclar, gercek zamanli ceviri hizmetleri, ya-
pay zeka destekli fiziksel robotlar ve benzerleri her gecen giin hayatimiza dahil
olmaktadir.
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Chatbotlar ve konusma ara yizleri ileri teknoloji Griiniidir. Bot, belirli
gorevleri yapmak icin programlanmis bir yazilim uygulamasidir. Botlar oto-
matiktir, yani onceden verilen talimatlara gére calismakta, genellikle insan
davranisini taklit etmektedir. Genellikle tekrarlayan goérevler yapmakta ve
bunlariinsan kullanicilarin yapabileceginden ¢cok daha hizli basarabilmektedir-
ler (Claudflare, ty.). Chatbot’'lar mobil uygulamalarda, sosyal medya platform-
larinda, web sitelerinde, elektronik kiosk’larda ve cagri merkezlerinde kullani-
labilir. Servis saglayicilar, chatbot'lari misteri etkilesimi icin yeni ve potansiyeli
biyik bir yaklasim olarak gormektedirler (Dale, 2016'dan akt. Fglstad vd.
2018). Chatbot'lar cevabi ve ¢6ziimi sistematik olarak 6grenilmis olan basit
cagrilari otomatik cevaplayarak insan yardim masasi personeline destek sag-
lamaktadir. Misteri iletisimini gelistirmek, tiiketicilerin hayatlarindaki ginliik
rutini basitlestirmek icin kullanilmaktadir.

Sonug

Yeni teknolojiler ve yeni kurumsal iletisim araclarina iliskin alanyazin in-
celendiginde yeni teknolojilerin kurumsal iletisime sundugu yeni araclarin
akademik ortamlarda ve Tirkce alanyazinda yeterince tartisilmadigi ve konuy-
la ilgili yeterli calisma olmadigi gorilmektedir.

Bununla birlikte yapilan incelemeler kurumlarin ic ve dis paydaslariy-
la iletisim kurarken daha etkilesimli, farkli ve yenilik¢i bir deneyim sunmak
icin en son teknolojileri gelistirmeye ve entegre etmeye mecbur oldugunu
gostermektedir. Teknolojik gelismeler giderek daha fazla alani kapsamakta
ve herkes icin daha ulasilir olmaktadir. Bu durum finansman, tiketicilere ve
yetkin insan kaynaklarina erisim gibi geleneksel pazara giris bariyerlerini yik-
makta ve giinimizin rekabetci ortaminin daha kalabalik olmasina yol agmak-
tadir. Bulgular, bugiiniin is diinyasinda sirketlerin calisanlarinin, misterilerinin,
yatinmcilarinin ve icinde var oldugu toplumun yeni iletisim beklentilerine ayak
uydurmak icin ugrastigini géstermektedir. Ginimzin sofistike pazarlamaiile-
tisimcileri, kararlarini bilgiye ve veriye odakli olarak verme edilimindedir. Artik
dogru bilgiyi dogru zamanda dogru kisilere dogru kanalla ulastirmak, kurum-
lar icin daha da 6nemli bir meseledir ve kurumsal marka insasi icin gereklidir.
Sirketler bu iletisimi kolaylastirmak icin dogru araclari bulmali, ayni zamanda
iletisim birimlerini kurum icinde yeniden konumlandirmali ve yapilandirmalidir.

Ozellikle 2010 yilindan sonra bulut bilisim alaninda yasanan gelismeler tek-
nolojik hesaplama ve saklama glicinG artirmis, insan beyninde bulunan dene-
yimleri, bilgileri tasiyan ve karar vermemizi saglayan yaklasik 20 milyar néron
gibi sanal yapay sinir aglari ve hesaplama hiicreleri yapilabilmistir. Bu sistem-
lerin kapasitesi heniiz insanin karmasik problem ¢6zebilme ve karar verebilme
seviyesine ulasamamis ama sinirlari belirlenmis cagri merkezi, teknik destek,
belli bir Grin hizmeti, destegi ya da tanitimi gibi sinirli veri alanlarinda calisa-
bilecek diizeye ulasmistir (Serengil ve Ozpinar, 2016). Giinimiizde cok sayida
web sitesi, sinirli yetkinliklere sahip, ancak siteye baglanildiginda ziyaretgiyi
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sohbete ve siteyle ilgilenmeye davet eden chatbot modiilleri ile zenginlesti-
rilmektedir.

Kurumsal iletisim stratejileri strekli gelistirilmeli ve esnek olmalidir. Yapay
zeka, sanal gerceklik, chatbot'lar gibi teknolojik gelismeleri yakindan takip
eden ve hizli bir sekilde adapte olan kurumlar sadece yazisma kayitlarini; yani
musterilerin beklentilerini ve geri bildirimlerini analiz ederek bile stratejik bir
rekabet avantaji elde etmektedir. Trendler sosyal medya uygulamalarindan
mesajlasma ve sohbet uygulamalarina dogru kaymaktadir ve kurumlarin he-
def kitlelerinin markalariyla sohbet etmesini saglayacak olan teknolojilere ya-
tirim yapmasi giderek daha da 6nem kazanmaktadir. Dijital doniisim savasini
kazanan kurumlarin arasina katilabilmek icin en kiiclik olcekli isletmelerden
cok uluslu sirketlere kadar yoneticilerin mevcut ve miimkdn olani uygulamak-
ta sadece cevik ve hizli dedil ayni zamanda cesur da olmalari gerekmektedir.
Bu calismada ele alinmis olan kurumsal iletisimin yeni araclarinin gelecekteki
calismalar icin yol gosterici olacagina inanilmaktadir.
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