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ABSTRACT

YAPAY ZEKA UYGULAMALARININ CAGRI MERKEZI CALISANLARI

TARAFINDAN KABULU UZERINE UYGULAMA ORNEGI

Balkan Yiiksel, Ilknur
Master’s Program in Business Administration

Supervisor: Assoc. Prof. Cafer Safak Eyel

June 2024, 36 pages

In the context of this study, it is aimed to examine whether the opinions of call center
employees regarding the acceptance of artificial intelligence differ in the context of
demographic characteristics. In this context, a survey was conducted with 112 people
working in the call center in Istanbul between February 12, 2024 and April 15, 2024.
A survey form prepared as a result of the literature study was used in the research. As
a result of the research; It has been determined that there is no significant difference
in the attitude towards the acceptance of artificial intelligence according to the
demographic characteristics of gender, age, marital status, educational status and
workplace experience, and that there is only a significant difference in total
professional experience in favor of those with more total professional experience

regarding the positive aspects of artificial intelligence.

Keywords: Intelligence, Artificial Intelligence, Call Centre, Artificial Intelligence
Attitude, Machine Learning
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Boliim 1

Giris

Ozellikle son 50 yildir giindemde olan yapay zeka kavrami iizerine yapilan
arastirmalarin sayis1 her gegen giin artmaktadir. Cikis noktasini insan zekasiyla
yapilabilen tiim islemlerin Yyapay zeka algoritmalariyla yapilmaya ¢alisilmasi
olusturmaktadir. Baz1 aragtirmalar insanoglunun hayat1 boyunca beyninin sadece bir
boliimiinii aktif kullandigin1 gosterdiginden, yapay zeka fikri ortaya ¢iktigindan bu
yana hayatimiza etkisi ve ne oranda siire¢lere dahil olacagi arastirma konusu olmustur.
Enerji, egitim, hukuk, saglik, mithendislik vb. gibi ¢ok farkli sektorde direkt ya da
endirekt yollarla bazen pozitif bazen negatif etkileri ile varligini hissettirmektedir. Bu
etkiler Miisteri Hizmetleri uygulamalarinda da séz konusudur. Ozellikle birtakim
algoritmalar ile Miisteri Hizmetlerindeki miisteri memnuniyetinin 6l¢limlenmesinde,
yapilan analiz calismalarinda ve gergeklestirilen bu ¢alismalarda sistemin siirekli
ogrenmeye devam ederek kendini gelistirebilmesi, gerceklestirilen analizlerin tek tikla
raporlanabilir halde dokiimii 6zellikle bazi is siire¢lerinin insana bagimli halden
sisteme gecisini hizlandirmis, boylece standardize bir siirecin takibinin 6niinii agmustir.

Yapay zeka tarafindan gergeklestirilen tahminlerin bir¢ok konuda insanlardan
daha iyi performans gosterdigi literatiirdeki bir¢ok arastirma tarafindan kanitlanmistir.
Kisa siirede hizli bir ilerleme kateden yapay zeka alani; dogal dili anlama & iiretme,
O0grenme becerileri ve hatta insan duygularmi anlama & taklit etme konularinda
insanlardan daha iyi performans gosterir hale gelmistir. Yapay zeka Algoritmalari
sadece nesnel yada analitik siireclerde degil yliz ifadelerinde veya ses tonunda
gerceklesen duygu degisimlerini tespit etmek gibi subjektif gorevleri de yerine
getirmektedir.

Arastirma kapsaminda Ozel sektordeki bir firma i¢in Miisteri Hizmetlerinde
Yapay Zeka uygulamalarmin rolii sorgulanacaktir. Bunun i¢in arasgtirmanin ilk
boliimiinde arastirma konusunun tasvirine yer verilecek, Yapay Zeka kavrami
derinlemesine incelenecek ve tarihsel gelisimine dair detaylara yer verilecektir.
Aragtirmanin ikinci boliimiinde ise miisteri hizmetlerinde yapay zeka uygulamalari ve
calisanlar i¢in roliine yer verilecektir. Caligsanlarin goziinde yapay zekanin konumu
aciklanmaya calisilacak ve duyulan giivenin ilgili isler i¢in ayrimina gidilmeye

calisilacaktir. Hissedilen giivenin gergeklestirilen islerin objektif ya da subjektif
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olmasmna bagli olarak farklih@: tespit edilmeye calisilacaktir. Ozellikle galisan
performansi degerlendirmesindeki 6znellik barindiran dogal dili anlama & firetme,
O0grenme becerileri ve hatta insan duygularini anlama & yapilan goriismelerin tonu i¢in
yapay zeka performansi konular1 irdelenecektir. Calisanlarin yapay zekaya duyduklari
giiveni arttirmak i¢in neler yapilabilecegi de arastirma kapsaminda ele alinacaktir.
Arastirmalar neticesinde elde edilen sonuglarin sonraki arastirmalara temel dayanak

olusturmasi beklenmektedir.

1.1 Problem Durumu

Dijitallesme alaninda yasanan gelismeler ile birlikte yapay zeka tabanl
¢oziimlerin kullaniminin giderek arttig1 ve tiim is siireclerinin yapay zeka ile izlenerek
Olciimlenebildigi, kaydedildigi ve analizlere doniistiiriilebildigi bir donem baglamistir.
Yapay zeka uygulamalar1 gelisip yayginlastik¢a, bu uygulamalarin miisteri hizmetleri
alanina yansimasi kaginilmaz olmustur. Giiniimiizde yapay zeka tabanli uygulamalar
miisteri iligkilerinde basit analizlerin yapilmasinin yani sira insana ihtiya¢ duyulan dili
anlama, goriismenin tonunu ayirt etme ve 6grenme becerileri ile gerceklestirilen
islemin dogrulugunda artis yasanmasi gereken tiim gorevlerde de basariyla
kullanilmaya baglanmuistir.

Yapay zeka tahminlerine ve 6grenme becerilerine duyulan giivene bakildiginda
ortaya konan pek ¢ok calisma insanlarin yapay zekaya daha ¢ok analitik konularda
giiven duydugunu, gergeklestirilen islerin 6znellik barindirdigi noktalarda insanlarin
yapay zeka yerine insanlarin tercih edilmesi gerektigini gostermistir. Calisma
kapsaminda Beyaz esya sektoriindeki ele alinacak firmada yapay zeka tabanli bir
uygulamanin temelde 2 ayr1 kullanim1 ele alinacaktir. Ilki Chat ya da Whatsapp gibi
miisterilerle agentlarin yazili etkilesime gectikleri orneklerde gergeklestirilen Kalite
Olciimleme calismasidir. Burada tahmin edilecegi {lizere iletisime gegen agent
performansin1  Slgiimleyen Kalite personelinin yapmis oldugu degerlendirmede
tarafsiz yaklasilabilen nesnel konular oldugu kadar subjektif yani kisiye bagh
degerlendirmeye acik durumlar da s6z konusudur. Firmada bu degerlendirmenin ilgili
yapay zeka uygulamasiyla yapilmasi planlanmaktadir. Uygulama kapsaminda
oncelikle yapay zekaya puanlamanin nasil yapildigin1 6grenmesi igin ornekler ve
verilmis puanlar gerekgeleriyle birlikte tanitiliyor olacak. Daha sonra sistem %95
kesin dogruluk elde ettiginde uygulama kullanilabilir olacaktir. Uygulama sonrasi

sistemin otomatik puanlama iizerine Onermeler getirmesi planlanmistir. Bu
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Ol¢iimlemeler goriintiilenebildigi, grafikler ve tablo igeriklerinin yer aldigi bir
Onyiizden kontrol edilebilir olmas1 diistinlilmiistiir. Bu sekilde farkli excellerde takip
edilirken zaman harcanan, analize uygun hale getirilmeye calisilan datalar kolay bir
sekilde analiz edilebilir olacaktir.

Burada gerceklestirilen puanlama ¢aligmasinda daha 6nce belirtildigi gibi Kalite
Departmani tarafindan belli kisitlar: karsilamasi durumunda net bir puan degeri oldugu
kadar goriismenin tonu ya da diger bir ifadeyle miisterinin goriismeden gergekten
memnun ayrildiginin 6l¢timlenebilmesi ses tonu ya da duygu degisimleri subjektif
degerlendirmelere sebep olabilmektedir. Calisma kapsaminda bu subjektif
degerlendirmelerin neler oldugu ve ¢alisanlar tarafindan yapay zekaya bu noktada
duyulan giiven irdelenecektir.

Diger yapay zeka kullanimi ise miisteri memnuniyeti Olglimlemek igin
misterilere gonderilen Net Promoter Score(NPS) anketlerine miisteriler tarafindan
gelen doniislerin  sirket iginde degerlendirilmesi ic¢in yapilan c¢aligmalardan
olusmaktadir. Bu noktada firmada Kalite Departmani tek tek anket cevaplarim
okuyup, kategorize etmektedir. Kategorizasyon islemi iki ayr1 asamadan olugmaktadir.
Bunlardan ilki daha genel kategorilerden meydana gelirken miisterilere konuyla ilgili
sorunlarinin ¢dziimlenmesinde ve geribildirimlerinin dikkate alindigina dair doniis
saglanir. 2. asamada ise sirket i¢i geri bildirim olusturmasi adina, 6rnegin alt parga
ticreti memnuniyetsizligi ise konu pazarlama departmanina yoneltilirken, teknisyenin
kaba ve ilgisiz olarak degerlendirildigi doniis i¢in ilgili servise geri bildirimler ve
adetleri analiz halinde iletilir.

Bu cergevede miisteri iligkileri alaninda ilgili yapay zeka uygulamasinin bir arag
olarak kullaniminin incelenmesine iligkin olarak arastirmanin problemi “Yapay zeka
uygulamalarina ¢alisanlar tarafindan hissedilen giiven hangi gorevler icin insanlara

duyulan giivenden daha fazladir” seklinde belirlenmistir.

1.2 Calismanin Amaci

Bu calisma cergevesinde, ¢agri merkezi sektoriinde calisanlarin yapay zeka
kabuliine yonelik goriislerinin  demografik 6zellikler baglaminda farklilasip
farklilasmadiginin incelenmesi amaglanmistir.

Gliniimiizde dijitallesme ve iletisim alaninda yasanan gelismeler ¢ok farkli
alanda etkisini gostermektedir. Giinliik rutinimizde gergeklestirmekte oldugumuz her

bir isin bliylik bir data yiginina doniismesine ve ayn1 zamanda bu datalarin analiz
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edilerek anlamli hale getirilmesinde de yine dijitallesmenin etkilerini gérmekteyiz.
Dijitallesme ve yapay zeka ile birlikte data yiginlarinin ¢ok daha kisa siirelerde analizi
miimkiin hale gelmis. Cogunlukla bir calisanin giinlerini ayirarak ulasabilecegi
sonuglar1 saniyeler iginde tek tikla erigilebilir kilmistir. Bu durum tiim meslek gruplari
icin insanlarin yerine yapay zeka gibi uygulamalarinin her gegen giin gliglenmesine ve
yayginlagsmasina sebep olmustur. Yapay Zekada yasanan bu gelismeler tek bir alanla
sinirlt kalmayip enerji, egitim, hukuk, saglik, miihendislik vb. gibi ¢ok farkli disiplini
etkilemistir.

Bu aragtirmanin amaci kapsaminda dijitallesme ile birlikte dnemi ve farkindaligi
her gecen giin artan yapay zekanin, beyaz esya firmasi ¢alisanlarinda benimsenmesi,
kullanim alan1 6ngoriileri ve calisan bakis agilarmi degistirmek icin ne gibi bir
calismanin yapilabilecegi konular1 irdelenecektir. Bilindigi gibi yapay zeka sadece
hayata kolaylik getiren yonii ile degil ayn1 zamanda farkli meslek gruplart ve bu
mesleklerin uygulanmasindaki etkileri ile ¢agimizda giindemde onemli bir yer
edinmistir. Getirdigi kolayliklar sebebiyle pek cok meslegin giiclinii yitirmesine, bu
yonde ongoriiler olusmasina ya da yeni meslek gruplarinin dogusuna sebep olacagi
tahmin edilmektedir. Halihazirda uzun g¢alisma saatleri ayrilarak yapilan pek ¢ok
calisma ve analizler gelisen yapay zeka uygulamalariyla birkag saniye i¢in belli
algoritmalarla gerceklestirilebilmektedir.

Diger taraftan iletisim alanindaki pek cok siire¢ agirlikli olarak insanlar yoluyla
yiriitilmeye devam etmektedir. Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi, analizi ve c¢alisan yetkinliginin Olglimlenmesi gibi subjektif
degerlendirmeye agik konularda degerlendirmelerin yapay zeka ve algoritmalarla

yapilmasina duyulan giiven ele alinacaktir.

1.3 Arastirma Sorulari ve Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin temel konusu objektif konularda miisteri hizmetleri ya da ¢agr
merkezi calisanlar1 yapay zeka tarafindan desteklenmeye ya da bu igin yapay zeka
tarafindan yapilmasina daha olumlu bakarken, subjektif konularda yapay zeka
uygulamalarina yeteri kadar giiven duymaz seklindedir. Yani ana konuyu cagri
merkezi c¢alisanlarinin yapay zeka ile isbirligi yapip yapmamasi olusturmaktadir.
Temelde bu soruya malzeme hazirlamaya yonelik hipotezler olusturulmustur:

HI: Cagri merkezi ¢alisanlarmin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar

cinsiyete gore anlamli olarak farklilasmaktadir.
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H2: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar yasa
gore anlamli olarak farklilagmaktadir.

H3: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari medeni
duruma gore anlamli olarak farklilasmaktadir.

H4: Cagr1 merkezi calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari egitim
durumuna gore anlamli olarak farklilagmaktadir.

H5: Cagr1 merkezi galisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari toplam
mesleki tecriibeye gore anlamli olarak farklilasmaktadir.

H6: Cagri merkezi c¢aliganlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari

isyerindeki tecriibeye gore anlamli olarak farklilagmaktadir.

1.4 Calismanin Onemi

Su ana kadar gerceklestirilen c¢alismalar tiiketicilerin yapay zekaya olan
tepkilerini 6lgmiistiir, calisan tepkilerinin nasil oldugu literatiirde agik kalan bir
noktadir. Bu ¢aligmada tiiketici tepkilerinin subjektif ve objektif olarak ayrilmasindan
yola cikilarak calisan tepkilerinin de benzer bir ayrima ugrayip ugramayacagi,
ugruyorsa nasil kontrol edilecegi tizerinde durulmustur.

Arastirma temelde 2 konu ele alindigindan 6nemini de 2 ¢alisma igin belirtmekte
fayda olacaktir.

Halihazirda 2 kalite ¢calisaninin gerceklestirmekte oldugu miisteri memnuniyet
anketlerine miisteriler tarafindan gelen doniislerin tek tek okunarak kategorilere
ayrilmasi ve analize uygun hale getirilmesi prosesi ele alinirsa; bu analizin yapay zeka
ile yapilmasi ¢alisanlarin tek tek okumasi islemini ortadan kaldiracagindan zaman
tasarrufu saglayacaktir. Boylece memnuniyetsiz miisteriler daha kisa siirede tespit
edilecek ve daha kisa siirede kendilerine ilgili konularda doniis saglanacaktir. Bu
durum miisterilerle etkilesim hizinin artmasi anlamima geldiginden miisteri
memnuniyetinde artisa sebep olacaktir. Ayrica aragtirmaya da konu olan
kategorizasyonda subjektif degerlendirmeye agik noktalar ele alindiginda yapay zeka
tarafindan gergeklestirilen kategorizasyonun ¢ok daha tarafsiz ve standardize olacagi
aciktir. Kalite personelleri arasindaki bireysel farkliliklara ilaveten ayni ¢alisanin
hastalik, yorgunluk ya da tatil doniisii durumlarinda farklilik gosterecegi agiktir.
Yapay zeka uygulamasi ile bu tip farkliliklar ortadan kalkacaktir. Ayrica halihazirda
bu goérevden sorumlu personelin isten ayrilmasi, yeni personelin bu sorumlulugu

almas1 durumunda belli bir egitim siirecine tabi tutulmasi gerekecektir. Yapay zeka ile
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bu durum elimine edilir ve bdylece zaman kaybi Onlenirken, standardizasyon
saglanmis olur.

Yapay zeka ile gerceklestirilmesi planlanan bir diger calisma ise yazili
etkilesimde Kalite 6l¢iimlemesi operasyonudur. Bu sekilde halihazirda kullanilmayan
bir Onyiizde tiim Kalite performansi dashboardlar ve analiz edilebilir tablolar ile
kullanicilarin erigsimine agilacaktir. Performans oOlgiimiinde daha adil ve tarafsiz
Olcimleme saglanmis olacaktir. Ayrica ¢alisanlara geri bildirimler verilerek
kendilerini gelistirmeleri boylece Yazili iletisimde firma Kalitesinin arttirilmasi

saglanmig olacaktir.

1.5 Tanmimlar



Boliim 2

Alan Yazin Taramasi

2.1 Yapay Zeka

Yapay zeka kavraminin ¢ikis noktasi incelendiginde temel amag insanlarin
zihinsel faaliyetler sonucu gerceklestirebildigi islerin makine veya sistemler tarafindan
yapilabilir hale getirilmesidir. Yapay zeka kavrami, 6zii insana dayandirilmis ve tipki
yapay bir insan olarak ifade edilmistir. Yapay zeka bilim ve teknolojiyi insansi
ozellikler ile kullanma imkan1 vermektedir (Aydin & Degirmenci, 2018, s. 19-25).

Yapay Zekanin temel ¢ikis noktasini tipki insan gibi karar verebilme, yeni
modeller iiretebilme fikri olusturmaktadir. Insan beyni sinir sisteminde yer alan
sinapslar sayesinde 6grenme islevini yerine getirir. Elma ile armudu ayirmak insan
beyni i¢in son derece kolay iken, yapay zeka belli 6grenme siiregleri neticesinde ayirt
edebilmektedir (Mira, 1995, s. 9). Farkli bir deyisle yapay zeka, insan zihninin
yapabildiklerini 6grenerek teknolojik aygitlar tarafindan taklit edilmeye calisilmasidir
(Dogan, 2002, s. 60).

Yapay zeka, insanin diisiinme yapisint anlamak ve bu diisiinme yapisiyla
insanlar tarafindan gerceklestirilen islerin bilgisayar ile gelistirmeye ¢alismak seklinde
tanimlanmakta yani programlanmis bir bilgisayarin diisiinme girisimi (Taskin ve
Adali, 2004, s. 138) anlaminda kullanilmaktadir.

Yapay zeka genel olarak insan tarafindan yapilabilen islere iliskin akilli
stireglerle ilgilidir. Buradaki akilli siiregler sirasiyla, algilama, muhakeme etme,
O0grenme becerisi, iletisim kurabilme ve karmasik ortamlarda hareket etmeyi
icermektedir. Bunlar1 yaparken en onemli hedefleri arasinda ayni bir insan gibi
davranan hatta belki de daha iyi sekilde yapabilen makinelerin gelistirilmesi
bulunmaktadir. Diger taraftan yapay zekd makinelerde, insanlarda veya diger
hayvanlarda meydana gelen tiim davraniglar1 anlamlandirmay1 da hedeflemektedir. Bu
sebeple yapay zeka hem miihendislik hem de bilim igerikli hedeflere sahiptir (Nilsson,
1999, s. 1).

Gliniimiizde iilkemizde ve tim diinyada, yapay zekd uygulamalarimin is
diinyasina kazandirdig1 avantajlar giin gectik¢e artmakta, kullanimi farklilagmakta ve
yayginlagsmaktadir. Bu sekilde farkli is alanlar1 ortaya ¢ikmaya devam etmektedir

(Sarioglu ve Develi, 2022, s. 95). Bir¢ok alana uyarlanmis olan yapay zekanin, iletisim
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alanlarina da nasil ve ne sekilde uyarlandig1 goz ardi edilmemelidir. Benzer sekilde,
yapay zeka insanlarin etkilesime ge¢me bi¢imlerini gelistirmelerine destek olan ve
kaginilmasi miimkiin olmayan bir uygulama haline gelmistir (Pando, 2018;
Forbes.com, 2018).

Kayim (2021) yapay zekanin 6zellikle de bilim, hukuk ve egitim alaninda varlik
gosterdigi sOylenmekte ise de, tiim meslek dallarini i¢ine almig haldedir. Medya
araclarinda, pazarlama stratejilerinde ve halkla iligkiler calismalarinda da giiniimiizde

aktif bi¢imde yapay zeka teknolojilerinden yararlanilmaktadir.

2.1.1 Yapay zekanin tarihsel gelisimi. Insanlik tarihinde kendi hareket eden,
insan zekasina benzer zekaya sahip makineleri liretme diislincesi ilk caglara
dayanmaktadir. M.O. 4. Yiizyilda otomatik islemlerin hayalini ilk kuran kisi Yunan
filozof Aristotales olmustur (Nilsson, 2018, s. 19).

Temelini yapaylik olusturan ve zeka kavrami ile dallanarak zenginlesen yapay
zeka kavrami, esasinda yapay yasamla benzer bir kapsama sahiptir. Bu kapsamda
yapay yasam, dogal yasam sistemlerinin temel davranislarini 6ziimseyen yapay
sistemlerin  ¢alisilmasini  hedefleyen yeni bir bilimsel yaklasim olarak
tanimlanabilmektedir. Bu yaklasim, canlilarin yasamla ilgili tavir ve yaklagimlarini
sentezleyerek, biyoloji alanindaki analizlerle ilgili ¢aligmalar1 bilgisayar gibi diger
yapay ortamlarda gelistirmektedir (Meyer, 1996, s. 325).

Yasadigimiz donemde dort islem yapabilen hesap makinelerinin yetkinligini
degerlendirdigimizde ¢agin gerektirdikleri 1ile kiyaslayarak basarili oldugunu
sOylemek miimkiin olmayacaktir. Ancak 17. yiizyll Avrupa’sinda soylularin mali
hesaplamalar icin bu icadi kullanmalar1 ve sadece bu is i¢in Matematik bilen egitimli
kisilerin istihdam edilisi géz Oniine alindiginda, 17. yiizyilda da aym gliniimiizdeki
gibi bir yapay zeka basarisindan s6z etmek miimkiindiir (Say, 2018, s. 16).

Insan zihni tarafindan yapilabilenlerin makinelere tasinmasi i¢in ¢alismalar 18.
yiizyila uzanmaktadir. Wolfgang von Kempelen insan zekasina benzer yapiya sahip
otomatik bir satran¢ oyuncusu olan Tiirk’ii 1796 yilinda icat etmistir. Kempelen’in bu
icad1 18. ylizyilda ¢ok 6nemli bir gelisme olarak goriilmiistir (Aydin, 2013, s. 17).
Yapay zekanin makinelesmis ilk icadinin satrang oyuncusu yaratmak olmasinin sebebi
ise, satrancin sinirlarinin net olarak belli bir oyun olmasi ve ayni zamanda diisiinme

yetisi gerektirmesinden kaynaklanmaktadir (Shannon, 1950).



1884 yilinda Charles Babbage tarafindan gerceklestirilen makinelerin akillt
davraniglar gosterebilmesi kapsamindaki deneyler yapay zeka icin kilometre tasi
niteligi tagimaktadir. Ciinkii makinelerin insan kadar akilli olamayacagina yonelik
caligmalar devam ederken Shannon, bilgisayarlarin satran¢ oynayabilecegini
kanitlamistir (Y1lmaz, 2019, s. 5).

Diger taraftan yapay zekaya dair ilk resmi ¢aligmalar 1943 yilinda McCulloch
ve Pitts tarafindan yliriitiilmiistiir. Bu calismalar insan davraniglarini taklit eden ve ayni
insan gibi bir kol ile galisan sistemlerin ve iriin gelistirme merkezli ¢alismalarin
fabrikalarda yer almasini saglamistir (Aydin ve Degirmenci, 2018, s. 21).

Bilgisayar biliminin kurucusu olarak kabul edilen Alan Turing’in 1950 yilinda
yazdig1 “Computing Machinery and Intelligence” (Bilgisayar ve Zeka) adli makalede
yapay zekanin tarihsel gelisimi agisindan son derece 6nemli bir doniim noktasi olarak
kabul edilmektedir. Oyle ki literatiirde sik¢a karsimiza ¢ikan “Turing Testi” ifadesi ve
uygulama adimlar1 bu ¢alismada yer almis ve makinelerin insan gibi diisiinebilme
kabiliyetinin olabilirligi ilizerine bir antta kalmanin 6nii acilmistir (Kog¢ ve Kasap,
2018, s. 41). Bu sebeple yapay zeka felsefesinin temelleri Alan Turing ile atilmis ve
makinelerin diisiinebilecegine olan karsi goriisleri reddetmistir (Dogan, 2002, s. 46).
Ayni sekilde yapay zeka kavrami giinlimiizde genellikle “bir makinenin, insanlarin
Ogrenme ve problem ¢dzme gibi zihinle gerceklestirilen fonksiyonlarini taklit etmesi”
(Banger, 2018, s. 37) seklinde tanimlandig1 i¢in Turing Testi ile atilan “makinelerin
insan becerileri kazanmas1” temellerinin atildigin1 géstermektedir.

Gliniimilizde yasanan gelismelere bakacak olursak; Huawei, GIV(Global
endiistri vizyonu) aciklamis oldugu raporda 5 yil i¢inde gelistirilmis yapay zeka tabanli
robotlarin %14 oraninda benimsenecegini géstermistir. Glinlimiizde kullandigimiz ve
gelecekte kullanacagimiz birgok yapay zeka tabanli botlar gelistirilmektedir. Ilerleyen
giinlerde bizi bekleyen gelistirilme asamasindaki bazi yapay zeka tabanli botlar
sunlardir; hemsire bot, temizlik yapan bot, biyonik bot vb. Hemsire botlar yeteri kadar
saglik personeli olmamasi1 durumunda devreye alinmak iizere gelistirilmistir. Biyonik
bot yasli kisileri etkileyen rahatsizliklar i¢in yapay zeka tabanli dis iskeletlerdir. Bunlar
sayesinde norolojik bozukluk ya da inme gecirmis hastalarina yiiriiylislerini rehabilite
etmelerini saglanacaktir. Calisma botlar1 3 yas iizeri ¢ocuklarin dil gelisimini
giiclendirmek, ilgi alanlarina uygun 6grenme metotlari izleyen egitim botudur. Terapi
bot, kisilerin akil saglhig: takibini yapan depresyon belirtisi ortaya ¢ikmasi halinde

yakinlarina bildirim gonderimini tetikleyen botlardir. Temizlik¢i botlar giiniimiizde
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kiyafet katlama ve bazi diger basit isleri gergeklestirebiliyor. Uyar1 verildiginde
kapilarin kilitlenmesi, gazin kontrol edilmesini saglamak gibi islevler giinliik hayat
giivenligi sagliyor (Touching An Intelligent World, 2019, s. 27-35).

Yapay zeka tabanl sistemler sadece botlarla sinirli degildir, farkli uygulamalar
devreye alinmakta ve kullanilmaktadir. Ornekleri inceleyecek olursak, IBM’in
gelistirdigi Chef Watson adinda yapay zeka tabanli uygulama elinizdeki malzemelere
gore tarif Onerisi getirip, sevdiginiz malzemelerle yemek yapmanizi sagliyor. Bagka
bir 6rnek olan Tesla, siiriiciisii olmayan tam otomatik yapay zeka tabanli arabalarini
piyasaya slirmiistiir. Giiniimiizde farkli markalarda da benzer sekilde siiriiciisiiz arag
icin gelistirmeler yapilmaktadir. Bir diger 6rnek olan Hopper uygulamasi ugak bileti
satin almak isteyen kisiler i¢in gelistirilmistir. Ugak biletlerinin en uygun fiyatli oldugu
zamanlar1 tahmin eder ve satin alinmasi i¢in bilet ucuzladiginda bildirim gonderir (14

Applications of Artificial Intelligence That You’ve Never Even Thought of, t.y.).

2.1.2. Yapay zeka uygulama alanlari. Yapay zeka birgok farkli alanda
uygulanabilir. Asagida genel basliklar halinde yapay zeka uygulama alanlarindan
bazilar1 siralanmistir (Kog, ve Basfirinci, 2023):

I. Otomasyon: Yapay zeka, siiregelen veya basit isleri otomatize etmek igin
kullanilabilir. Ornegin, iiretim gergeklestirilen fabrikalarda robotlar tarafindan
gerceklestirilen montaj islemleri gibi.

ii. Finans: Yapay zeka, finansal piyasalardaki degisimleri analiz ederek, yatirim
kararlarinda 6neri sunmak i¢in kullanilabilir.

iii. Saghk: Teknolojik gelismelerin temelinde de bilgisayar teknolojisindeki
ilerlemeler dogrultusunda bilgi tiretiminin, depolanmasinin ve iletiminin
kolaylasmas1 gelmektedir (Dursun, 2010, s. 211). Yapay zeka, saglik sektoriinde
hastaliklarin teshis, tedavi ve bakimi konusunda doktorlara yardimer olabilir.

iv. Otomotiv: Yapay zeka, Endiistri 4.0 ile hayatimiza giren otonom araglarin
gelistirilmesi icin kullanilabilir.

v. Egitim: Yapay zeka, Ogrencilerin Ogrenme siireclerini takip edebilir ve
ogretmenlere Oneri sunarak 6grenme verimliligini yiikseltebilir.

vi. Hukuk: Yapay zeka, hukuk alaninda avukatlarin davalar1 hazirlamasina ve yasal
belgeleri incelemesine yardime1 olabilir.

vii. Perakende: Yapay zeka, perakende sektoriinde miisteri davraniglarini analiz

ederek, miisterilere uygun iirlin se¢eneklerini sunmak igin kullanilabilir.
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viii.  Tarim: Yapay zeka, tarim sektoriinde verimliligi artirmak i¢in kullanilabilir ve
ornegin, ¢iftcilerin iirlin verimliligini artirmalarina yardime olabilir.

iX. [Iletisim: Yapay zeka teknolojileri, insan zihninin nasil tekrar iiretilebilecegine
odaklanirken, iletisim dali, insanlarin mesaj aligverisine odaklanmaktadir.
Yapay zeka teknolojileri sayesinde daha akilli duruma gelmis olan makineler,
kendi kendine karar alma sistemleri ve hatta yeni bir mesaj olusturma, iletme ve
iletisime gegme araci olarak kullanilmaya baslanmistir. Giiniimiizde yapay zeka
kisiler aras1 etkilesime teknolojik olarak katki saglamanin Otesine ge¢mistir.
Ornegin bir sirketin yapay zeka tabanli yazilimi yoluyla miisterilere &zel
mesajlar olugturmasi saglanabilmektedir. Bu noktada etkilesimde iki taraf vardir
fakat mesaj olusturulmasi ve 6zellestirilmis mesajin gonderilmesi i¢in teknolojik
destek alinmistir. Fakat glinlimiizde bunun ¢ok 6tesinde yapay zeka kullanimi
s6z konusudur. iletisimdeki taraflardan birisi kisiler iken digeri yapay zekanin
kendisi haline gelmistir. Marka web sayfalarinda yer alan dijital asistan
uygulamalari ile reel kisiler siirekli iletisim halindedir. Bu 6rneklerde yapay zeka

iletisim arac1 degil, iletisime gegilen taraf olmustur.

2.1.3 Yapay zeka ve makine 6grenimi. Yapay zekanin bir alt baslig1 olarak
ortaya ¢ikan makine §grenimi teknolojik gelismelerin eksik yonleriyle basa ¢ikma
yetenegi olarak ifade edilebilir (Shah vd., 2020, s. 18). Bir diger deyisle makine
O0grenimi, yapay zekanin 0grenmek ve gelismek i¢in makinelere imkéan sagladig: alt
dalhidir. Makine Ogrenimi sayesinde bireylerin ve kurumlarin sistem icerisindeki
verilerden otomatik olarak 6grenmeye ve zaman igerisinde yeni diizenlemelere olanak
saglayan bir yap1 sundugu goriilebilmektedir.

Makine 6grenmesi herhangi bir problem ait dataya gore modelleme yapan
bilgisayar algoritmalarinin genel adidir. Mevcut data seti ve algoritmalar ile
kurgulanan model, en yiiksek performansi sergilemek iizere kurulmaktadir. Bu
nedenle bir¢ok makine 6grenmesi metodu gelistirilmis olup bunlarin bazilari; k-en
yakin komsu algoritmasi, basit (naive) Bayes siniflandirici, karar agaglar1 ve yapay
sinir aglaridir.

Bu metotlarin 6grenme stratejileri; denetimli, denetimsiz ve pekistirmeli
seklinde ii¢ grupta incelenmektedir. Denetimli 6grenme modelinde bir grup girdi
degerine karsilik gelecek sekilde hedef deger girilerek aradaki iliskiyi 6grenmesi ve

hedefe en yakin ¢iktilarin ortaya c¢ikarilmasi hedeflenir. Denetimsiz 6§renmedeyse
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hedef deger girilmeksizin sadece girdi degerleri arasindaki iligki ortaya g¢ikarilmasi
hedeflenir. Bu iliskilerden faydalanilarak birbirine yakin ¢iktilar gruplandirilir. Yeni
girdi bu gruplardan hangisi ile iliskili ise o gruba (kiimeye) dahil olacaktir. Pekistirmeli
ogrenmede ise hedef ¢ikt1 elde edilebilmesi icin ¢ikisa neden olan girige karsilik iyi &

kotii olarak degerlendirilen kriter olarak yararlanilmaktadir (Atalay ve Celik, 2017).

2.2 Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezleri, yeni teknolojilerin sagladig1 olanaklarla ortaya ¢ikmis yeni bir
i organizasyonu ve hizmet iiretim merkezidir. Cagr1i merkezi i¢in en bilinen
isimlendirmeler; miisteri hizmetleri hatt1, miisteri hizmet merkezi, miisteri destek
hatti/merkezi, teknik destek servisi, yardim hatti/merkezi/masasi, miisteri bilgi hatti,
danmisma merkezi ve Ingilizce karsilig1 olarak “call center” seklinde siralanabilir.

Uzerinde anlasmaya varilmis kesin bir tanim bulunmamasina ragmen cagri
merkezleri, kurumun kendisiyle, herhangi bir sebepten dolay1 (islem yaptirmak,
sikayet iletmek, destek almak, {iriin satin almak, cesitli bagvurular gerceklestirmek ya
da bilgi almak vb.) iletisime ge¢mek isteyen kisilere, basta telefon yoluyla olmak
lizere, birgok yeni iletisim teknolojisini kullanarak, hizmet sagladigi isletme birimine
verilen isimdir (Tacer, 2001, s. 54).

Cagr1 merkezleri, is hayatina yeni katilmis fakat isletmeler i¢in bir o kadar da
vazgecilmesi miimkiin olmayan kavramlardan biridir (Arslan, 2007). Cagrn
merkezleri, telefon trafigi yogunlugunun fazla oldugu yerlerde, bu yolla tiiketici talep
ve isteklerinin diizen icinde yonetildigi sistemdir. Bu sistemler insan, telefon ve
bilgisayarin birbirine biitlinlesik sekilde entegrasyonu ile olusan miisterilere kolaylik
saglayarak miisteri memnuniyeti yaratan konumdadir (Gengaga, 2004, s. 80).

Miisteri goziinden ¢agri merkezleri “can simidi” olarak goriilmektedir. Bilgi
alinmak istenen konular ya da sorunlar c¢agri merkezleri yoluyla telefon
goriismelerinde ¢oziilebilmektedir. Miisterilere zamandan kazang saglarken, sirketler
i¢in is yogunlugunu hafifletmistir (Ciftci, 2007).

Telefon gorlismeleri iletisimi hangi tarafin baglattigina gore genel olarak iki
temel baslikta toplanabilir; Gelen (Inbound) ve Giden (Outbound) cagrilar. Gelen
cagrilar miisterilerin herhangi bir talebi dile getirmek iizere miisterilerin baslattig
goriigmeleri ifade eder. Giden cagrilar ise ¢agri merkezleri tarafindan veri

tabanlarindaki miisterilerine herhangi bir konuda iletisime ge¢cmek istedikleri
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durumlan ifade eder. Gelen ve Giden ¢agri hizmetlerinin detaylari sunlar olabilir

(Arslan, 2006: 244):

Tablo 1

Gelen ve Giden Cagrilarla Sunulan Hizmetler

Gelen/Inbound Giden/Outbound
e Miisteri Hizmetleri s Telefonda Satis
¢ Danisma Hatlari ¢ Telefonda Pazarlama
¢ Uriin Servis Hatlan * Hatirlatma Servislert
¢ Teknik Destek + Anket Yonetimi
e Sipars Hatlan * Ven Giincelleme
e Sikayet Yonetim + Randevu Alma
e Asistans Hizmet Hatlan o Gizh Miisten

Kaynak: Arslan, 2006, s. 244.

2.2.1 Cagr1 merkezi tarihsel gelisimi. Telefonun bir istek ve sikayet araci
olarak kullanilmaya baslanmasi 1960’larin sonlarinda gergeklesmistir. O donemlerde,
AT&T (American Telgraph and Telephone) bilgi teknolojilerinin yogun olarak
kullanildigr ilk ¢agr1 merkezlerinin ortaya ¢ikmasina onciiliik etmistir (Cetin, s. 65-
66).

1970’lerin baslarinda ise Continental Hava Yollari’nin aldig1 ¢agrilari, ayni dili
konusan ve uygun miisteri temsilcisine yonlendiren ilk ACD (otomatik ¢agri
dagiticisi) gliniimiizde kullanilan hali ile karsilastirilamayacak kadar yiiksek maliyetli
ve daha az islevseldir. Diger pek ¢ok alanda oldugu gibi bu teknoloji de zamanla
gelistirilip ucuzlamistir (Cetin, s. 66.).

Cagr1 merkezleri diinya genelinde giin gectikge daha da yayginlagmaktadir.
2000 y1l1 itibariyle verilerle dagilim incelendiginde; ABD ve Kanada’da 78.000 ¢agr1
merkezi mevcutken, bu rakam Avrupa’da 18.500 civaridir. Avrupa iilkelerinin
dagilimi ise su sekildedir; ingiltere 4600 ¢agr1 merkezi, Almanya 2.000 merkez,
Hollanda 900, italya ve Ispanya 800, Isve¢ 700, Isvigre 280 ve Irlanda 150 Cagn
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merkezine sahiptir (Tacer, s. 53). Bu rakam 2000 y1l1 itibariyle ilkemizde yaklasik 170
cagri merkezi mevcut oldugu belirtilmektedir (Cetin, s. 67). Belirtilen sayilar tilkeler
i¢in ciddi bir istihdam yaratmakta ve giinden giine artmaktadir. Cagr1 Merkezleri tim

sektorler i¢in miisteri memnuniyeti yaratan 6nemli bir departman haline gelmistir.

2.2.2 Cagrni merkezinde dijitallesme. Gegmisten gilinlimiize ve gelecekte
iletisim aracglar1 teknolojinin etkisi ile giinden giine sekillenmis, degismis ve yeni
eklentiler olmustur. Telefonlarin hayatimiza girmesiyle beraber Cagri Merkezleri
yayginlagmig ve giinden giine yenilenen ve gelisen teknoloji etkisi ile miisteri
beklentisini karsilamaya c¢aligmaktadir. Yapay zeka etkisi ile geleneksel iletisim
kanallarinin bazilar1 gegerliligini yitirmis, bazilar1 da online sistemlerle doniisiime
girmis ve yenileri eklenmistir.

Cagr1 merkezi siireclerinde sikga yer verilen akilli asistanlar ve sohbet robotlari
da giiniimiizde dikkat ¢ekmektedir. Nitekim bir sohbet robotu kullanan bir¢ok sirket
potansiyel miisterileri ile olan iletisimlerini otomatik hale getirirken is giiciinden de
tasarruf saglamaktadir. Miisterilerden gelen talepler incelendiginde miikerrer sorular
barindirdigr goriilmiistiir (CBOT, 2021). Sohbet robotlarinin kullanimi ile birlikte
tekrarlayan mesajlara standart cevaplar belirlenip kisa siirede miisteri taleplerine cevap
verilmesi saglanabilmektedir. Ozetle miisteriler agisindan ¢agri merkezlerine
baglanmak i¢in dakikalarca beklemek yerine kisa siirede ¢oziimler kavusulabilir olmus
ve memnuniyetleri artmistir. Sirketler acisindan bakildigindaysa operasyon maliyeti
azalmis, ¢alisanlarin zamanindan tasarruf saglanmis oldugundan baska islere zaman
ayirabilir hale gelmistir ve sirket i¢in daha yiliksek hacimli iletisim ve daha ¢ok
etkilesim anlamina gelmektedir. Ancak diger yandan sohbet robotlarmin da farklh
dillerde gelistirilmis olmasi yada kaliteli robotlarin kullanilmamas1 gibi nedenlerle
karmasik sorularin robot tarafindan anlasilamamasi ve yanit verme becerisinin
disiikliigii, mekanik iletisim kurulmas1 vb. durumlarda etkin bir sekilde
algilanamamasi1 ve insandan biraz daha farkli bir sekilde kurulan konusma seklinin
olmasi ile olusan kalitesiz diyaloglar (Rouhiainen, 2020, s. 95-101) da benzer sekilde

iletisimdeki bu doniisiimde karsimiza ¢ikan olumsuzluklari olusturmaktadir.

2.2.3 Cagr1 merkezi faaliyetlerinde miisterinin yeri ve 6nemi. Miisteriler bir
iiriin veya hizmetten kaliteli sekilde en yliksek fayday: saglamak isteyen ve satin alma

giicli olan kisilerdir. Miisterilerle olan iletisimde, ayn1 dili konugmak, gerektiginde
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dinleyici olup gerektiginde anlasmaya varabilmek i¢in gerekli esnekligi saglamak ve
ciktilar1 6lgtimleyip sifir hata diizeyine gelinmesi hedeflenmektedir (Ersen, s. 26). Bu
sebeple isletmeler icin ¢cagri merkezleri & miisteri iliskileri yonetimi departmanlari
ekstra oneme sahiptir.

Miisteriler hangi {irlin/hizmeti, nerede, ne zaman ve nasil istedigini, 6demeyle
ilgili tiim detaylar belirleyen baskin giigtiir. D1 miisterilerin mutlulugu, i¢ miisteriler
aracihigiyla saglanmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetiminde iletisim metotlarinin
cesitlenmesi, miisteri kararlarin1 vermelerine imkan saglamaktadir. Miisteriler
tiriin/hizmet kalitesine ve duyulan memnuniyetin derecesine tepkilerini hemen
verebilmektedirler. Ozellikle chatpotlar, emailler, telefon goriismeleri ve yapay zeka
igeren tiim sistemler tizerinden miisteriler tepkilerini hemen verebilmektedir. Miisteri
iliskilerinin biitiin asamalarinda kalitenin her departmanda var olmasi ve iletisimde

calisan performansi git gide daha ¢ok onem arz etmektedir (Wallord, 2004, s. 3).

2.3 Cagr1 Merkezinde Yapay Zeka Uygulamalari

Yapay zekanin iletisim kanallarinda kullanilmaya baslamasiyla geleneksel
iletigsim kanallar1 online’a doniigsmiis bazilarina yenileri eklenmistir.

Giliniimiizde yapay zeka sayesinde beyaz esya alicisi evinde beyaz esyanin nasil
duracagin1 simiile edebilmektedir. Beyaz esyasinda sorun yasayan bir miisteri
internete baglanabilen cihazlari i¢in teknisyenin eve gitmesine gerek kalmaksizin
online baglanti ile sorunun ne oldugu tespit edilebilmektedir.

Cagrn Merkezi yapay zeka uygulamalar sayesinde akilli asistanlar ve
Chatpotlarda hazir cevaplar yoluyla miisterilere daha hizli ve dogru ¢oziimler
sunulabilmektedir. Telefon goriismeleri sirasinda speech to text uygulamalariyla
goriismeler yaziya dokiilebilmekte, ses tonu farki yakalanip miisteri memnuniyeti
Olctimlenebilmektedir. Ayn1 zamanda yapay zeka uygulamalari sayesinde gerek yazili
iletisim gerek sozlii iletisimde c¢esitli uygulamalar ile miisteri temsilcilerinin

performanslar1 6l¢iimlenebilmektedir.

2.3.1 Yapay zekamin cagri merkezi uygulamalarindaki avantajlar1 ve
dezavantajlar1. insanlar edindigi bilgileri 6grenerek ya da tecriibe ederek kazanir
fakat zaman i¢inde kullanmadig: bilgileri unutur ya da hatirlamakta giigliik ¢eker.
Insan zihni sadece tekrarlanan ve dénemli olan isleri uzun siire hafizasinda tutabilir.

Fakat yapay zeka hafizasina kaydedilen herhangi bir bilgiyi silinmedigi siirece
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hafizasinda tutar. Yapay zekanin ilk avantajimin bilginin siirekliligi oldugu
sdylenebilir. Ikinci olarak, insan zekas1 egitime tabi tutularak, cevre etkisiyle bilgiyi
edinebilir ve bu birikim bir bagkasina aktarabilir, fakat tiim bilginin aktarilmasi s6z
konusu olmaz. Yapay zekada ise hafizada kayith olan bilgilerin tiimii kopyalanabilir
ve aktarilabilir. Bu nedenle yapay zekanin ikinci avantajinin bilginin tiimiiyle
aktarilabilirligi oldugu sdylenebilir. Bir diger yapay zeka avantaji ise; insan zihnin
aktarilan bu bilgileri 6grenmesi ve 6ziimsemesi kisinin 6grenme hiz1 ve ve zeka diizeyi
ile iliskilidir. Oysa yapay zekanin bilgiyi 6grenmesi ve ¢iktilar yaratabilmesi i¢in zeka
diizeyinin arttirilmasi ¢ok daha kolay saglanir bu sebeple de maliyeti de diisiiktiir.
Ogrenme hizinn iigiincii avantaj oldugunu belirtebiliriz. Dordiincii avantajina gegmek
gerekirse; yapay zekanin tarafsizligindan dolayr aldigi kararlarda tutarli olmasi
sOylenebilir. Fakat insan zekasina bakildiginda insanlar ayn1 durumlara farkli tepki
verebilir, zeka kullanim diizeyine gore dahil degiskenlik gdsterebilir; bu yiizden bir
diger yapay zeka avantaji oldugu sOylenebilir. Son yapay zeka avantaji ise yapay
zekanin kaydedilebilir olmasidir yani iiretilen ¢iktilar kaydedilmektedir ve benzer
durumla karsilasildiginda geg¢mis sonuglardan faydalanilarak c¢ikti iretilmektedir.
Insan zekast i¢in durum farklilasabilmektedir. Ge¢miste yasanilan olay diisiiniilmeden
sonuca gidilebilmektedir.

Yapay zeka dezavantajlarina bakildiginda insan zekasinin smiri yoktur, yeni
bilgileri tiretebilir fakat yapay zeka yiiklenilen data ile sinirli bilgi tiretebilmektedir.
[k dezavantajmin yaratict olmamas1 oldugunu sdyleyebiliriz. Bir diger dezavantaji
ise insan zekasi duyularini kullanarak yeni kazanimlar elde edebilmektedir. Duyu
organlar1 sayesinde kazandig tecriibeleri kullanir, fakat yapay zeka sadece harfler,
simgeler ve sekiller ile ¢alisir. Bir diger yapay zeka dezavantaji ise insan zekasi
edindigi tecriibelerden ¢ikarimlar yaparak pratik ve yaratici fikirler dretebilirken,
yapay zeka sadece yiiklenen bilgiler dogrultusunda sinirh bilgi iiretebilir (Adali, 2017,
s. 9-10).

Iletisim sektoriinde son yillarda yasanan yapay zeka gelisimleri oldukga fazladur,
Bu teknoloji gelisimi ile beraber giivenli iletisim kavrami 6n plana ¢ikmistir. Bu
noktada telekomiinikasyon sirketleri miisteriler hakkinda pek ¢ok bilgiye sahiptir. Elde
edilen bu verileri yapay zeka tabanli uygulamalarn ile analiz ederek miisterileri
hakkinda dogru bilgilere ulasabilirler. Bu sayede miisteri talep ve goriislerini anlayip,
talebe uygun iiriin& hizmet iiretebilmeyi saglamistir. ilaveten iletisim alaninda makine

O0grenimi ve dogal dil isleme kullanilmaktadir. Chatbotlar sayesinde miisteriler
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herhangi bir konuda sanal miisteri temsilcilerinden hizli sekilde bilgi
alabilmektedirler. Ornegin Vodafone TOBI isimli yapay zeka destekli asistan
gelistirmistir. Miisteriler TOBI yoluyla tiim fatura &paket bilgilerine erisebilir hale
gelmiglerdir. Coziilemeyen sorunlariyla ilgili olarak da miisteri temsilcisine
yonlendirme yapilabilmektedir. TOBI bir aylik kisa zaman zarfinda 2,3 milyon
miisteri ile gorlismiistiir, Vodafone miisteri memnuniyeti %68 oraninda artmustir.

Yapay zeka mobil operatorlere ag esnekligi saglamistir. Boylece eksiklikler
analiz edilerek problem noktalar tespit edilebilir hale gelmistir. Sirketlerin
verimlilikleri artarak hizmet kalitesi ve dolayisiyla miisteri memnuniyetine katki
saglanmistir. Makine 6grenmesi sayesinde elde edilen veriler analiz edilmis, tutarsizlik
tespit edildiginde olasi bir dolandiricilifin 6niine gegilebilir (Koyun, 2020; Marr,
2019; Mendoza, 2019).

2.3.2 Yapay zeka kullammimin c¢ahsan acisindan avantajlar1 ve
dezavantajlari. Cagr1 merkezleri isletmelerin rekabet Gistlinliigii saglamasinda 6nemli
bir role sahiptir. Cagr1 merkezleri stresli ve i yogunlugu olan ortamlardir, bu sebeple
calisanlar yapay zeka temelli teknolojiler sayesinde insan kontrolii gerektirmeyen isler
icin yapay zekadan faydalanabilmektedirler. Bu durum sayesinde c¢alisanlar
kontrollerini gereken islere vakit ayirabilmekte, boylece hem mental olarak
motivasyonlarini saglayabilmis hem de is yonetiminde daha kolay saglayabilmektedir.

Yapay zeka kullaniminin ¢alisanlar i¢in dezavantajina gelinecek olursa, sistem
olusturulurken yapilan hatalar sebebiyle kontrol gerektiren islerin sadece yapay zeka
kontroliine birakilmasi isletmeler icin kalici hatalara sebep olabilmektedir. Cagri
merkezlerinde yapay zeka kullanimi konusunda yapilan hatalar miisteri

memnuniyetini direkt olarak etkileyeceginden siire¢ dikkatlice kurgulanmalidir.

2.3.3 Yapay zeka kullaniminin miisteri acgisindan avantajlar1 ve
dezavantajlari. Yapay zeka sistemlerinin miisteriler acisindan en onemli avantaji
misterilere sunulan hizmette her an erisilebilir olmalaridir. Erisilebilirligin yaninda
hizli geri doniis, miisteri bekleme siirelerinin kisalmasi markaya olan baglhiligi da
arttirir. Ayn1 zamanda bu uygulamalar sayesinde miisterilerin en ¢ok hangi konularda
sorun yasadiklari, satin alma davraniglart ve iiriin & hizmetten beklentileri kolaylikla
tespit edilebilmektedir. [laveten yapay zeka tabanli sistemlerde miisteri verileri sakli

tutulur bu sayede miisterilerin tekrar tekrar verileri girmeleri gerekmez (Thiraviyam,
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2018, s. 5-6). Tiiketiciler i¢in saglanan avantajlardan bir digeri tiiketicileri sikicr ilerle
ugrasmaktan kurtarmasidir. Ornegin, herhangi bir satin alma islemi icin magazaya
gitmek ya da sira beklemesi gerekmez. Odeme yapilmasi gerektiginde online olarak
O0deme gergeklestirilebilir. Satin alinan tiriinle ilgili sorun yasandiginda ya da herhangi
bir konuda bilgi talep etmek istendiginde 7/24 sanal miisteri destek hatlarindan
yararlanabilir. Sanal ger¢eklikten faydalanarak duvar boyas: ya da mobilya se¢imi
yapmak isteyen miisteriler magazaya gitmeksizin evlerinde ilgili boya renginin ya da
mobilya se¢imin nasil duracagina erisebilir olmuslardir. Ayn1 zamanda herhangi bir
veri toplama, verilerin analizi ve islenmesi gibi isler otomatik duruma gelmistir. Yapay
zeka teknolojileri sayesinde isletmelerin birgok stratejik noktada rakiplerine karsi

tistiinliik elde etmesini saglamigtir (Jarek ve Mazurek, 2019, s. 52-53).
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Boliim 3

Yontem

3.1 Arastirma Modeli
Calisma kapsaminda nedensel tarama modeli kullanilmistir. Calismada bagimsiz
degisken Yapay Zekaya Yonelik Tutum, kontrol degiskeni ise demografik
Ozelliklerdir. Bu dogrultuda, arastirmanin temel hipotezleri su sekilde belirlenmistir:
HI: Cagri merkezi ¢alisanlariin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar
cinsiyete gore anlamli olarak farklilasmaktadir.
H2: Cagr1 merkezi calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar1 yasa
gore anlamli olarak farklilagmaktadir.
H3: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlart medeni
duruma gore anlamli olarak farklilagmaktadir.
H4: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlart egitim
durumuna gore anlamli olarak farklilagmaktadir.
H5: Cagr1 merkezi ¢aligsanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari toplam
mesleki tecriibeye gore anlamli olarak farklilasmaktadir.
H6: Cagri merkezi calisanlarimin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlari

isyerindeki tecriibbeye gore anlamli olarak farklilagmaktadir.

3.2 Evren ve Katihmcilar

Bu calismada genel evren, Tirkiye’de c¢alismakta olan ¢agri merkezi
personelidir. Arastirma evreni; Istanbul ilinde calismakta olan cagri merkezi
personelidir. Bu gergevede, ¢alismada 12 Subat 2024 ve 15 Nisan 2024 tarihleri

arasinda 112 kisilik 6rneklem grubuyla anket uygulamasi yapilmustir.

3.3 Verilerin Toplanmasi

3.3.1 Veri toplama araclari. Arastirma gergevesinde veri toplamak iizere nicel
veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmis ve {i¢ béliimden olusan bir anket
formu hazirlanmstir.

Anketin birinci bolimiinde Kisisel Bilgi Formu yer almaktadir. Kisisel Bilgi

Formu’nda katilimcilarin cinsiyetlerini, yaslarini, medeni durumlarini, egitim
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durumlarini, toplam mesleki tecriibelerini, isyerindeki tecriibelerini ve maas
araliklarini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Anketin ikinci bolimiinde yapay zeka uygulamalarina yonelik 2 soru
bulunmaktadir. Bu sorular; hangi islerin insan yerine yapay zeka yoluyla daha dogru
& kolay yapilacag: ile yapay zekanin hangi faydalari yaratmasinin beklendigiyle
ilintilidir.

Anketin tigiincli boliimiinde ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka tutumlarini
belirlemeye yonelik olarak literatiir taramasi neticesinde olusturulmus 15 maddelik bir

dlcek bulunmaktadir. Olgek 5°1i Likert sisteminde hazirlanmustir.

3.3.2 Veri toplama siireci. Arastirma ¢ercevesinde drneklem grubundan nicel
veriler toplamak tizere Google Forms isimli gevrimigi anket uygulamasi kullanilmistir.
Bahsi gegen uygulama vasitasiyla anket formu hazirlanmis ve 170 c¢agri merkezi
calisanma gonderilmistir. Orneklem grubundan 12 Subat 2024 ve 15 Nisan 2024
tarihleri arasinda veri toplanmistir. Bahsi gegen tarih araligina 112 katilimci ankete

doniis yapmistir. Anketin doldurulmasi yaklasik 10 dakika siirmektedir.

3.3.3 Veri analiz islemleri. Arastirma kapsaminda 6rneklem grubundan
toplanan verilerin analiz edilmesi konusunda nicel veri analiz teknigi kullanilarak,
SPSS-23 bilgisayar programindan faydalanilmistir. SPSS-23 bilgisayar programi
araciligiyla 6rneklem grubunun demografik profilini tespit etmek maksadiyla frekans
analizleri, arastirma degiskenlerinin ortalama degerlerini belirlemek maksadiyla
tanimlayict analizler, arastirma degiskenlerinin 6lcek gecerlilikleri icin kesfedici
faktor analizleri, arastirma degiskenlerinin giivenilirlik diizeylerini tespit etmek
maksadiyla giivenilirlik analizleri, aragtirma hipotezlerinin test edilmesi hususunda

Bagimsiz Orneklemler T Testi ve Tek Yonlii ANOVA Testi yapilmistir.

3.3.4 Gegerlik ve giivenirlik. Bu kisimda, arastirma kapsaminda kullanilmis
olan Yapay Zeka Tutumu Olgegi hususunda yapilan kesfedici faktdr analizi bulgulari
ve giivenilirlik analizi bulgular1 yer almaktadir. Yani sira, dlgegin gegerlilik ve
giivenilirlik analizlerinden o6ncesinde, olgekle ilgili tanimlayici analiz bulgular

verilmistir.
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Tablo 2°de Yapay Zeka Tutumu Olgegi (YZT) ile 6lgegin maddelerine yonelik
tanimlayic1 bulgular gosterilmistir. Tablo 1’e gore; YZT Olgegi X=3,161 (55=0,562)
ile ortalama diizeyin biraz iizerinde bir ortalamaya sahiptir. Yani sira, her bir maddenin
ve boyutun basiklik ve ¢arpiklik degerleri (-2) ile (+2) arasinda oldugundan, verilerin

normal dagilim kosulunu sagladigindan da bahsedilebilir.

Tablo 2
Yapay Zeka Tutumu Olcegi Tammlayic: Analiz Bulgular:

Maddeler N Ort SS Carpiklik Basiklik

YZT1.Yapay Zekanin pek ¢ok faydali uygulamasi vardir,
bu sebeple kullanighi buluyorum.

112 3,902 0,805 -0,347 -0,340

YZT2.Cagr1 Merkezi ile ilgili rutin islerimde Yapay Zeka 112

L 3,723 0,988 -0,443  -0,542
kullanmayi isterim.

YZT3.Yapay zekaya sahip bir yazilum/robot, bir¢ok rutin igi 112

bir insandan daha iyi yapabilir.

YZT4.Yapay zekdli sistemler insanlarin daha mutlu
. . . 112
hissetmelerine yardimeci olabilir.

3,080 1,171 -0,056  -0,808

2,768 1,123 0,122 -0,727

YZT5.Yapay zekali sistemler insanlardan daha iyi 112

performans gosterebilir. @ 1089 0230 0,577

YZT6.Toplumun ¢ogu, yapay zekd ile donatilmis bir 112

gelecekten faydalanacaktir. 3,768 0,939 -0.845 1,082

YZT7.Rutin islemler i¢in, bir insan yerine yapay zekali bir 112

sistemle etkilesime girmeyi tercih ederim. 2,893 1311 01m7 -1,094

YZT8.Isyerinde gergeklestirdigim calismalarda Yapay 112
zekadan faydalantyorum.

YZT9.Herhangi bir igin insan yerine Yapay zeka ile
yapilmasi yapilan isin daha dogru yapildigim diiginmeme 112 2,554 1,184 0,500 -0,564
sebep olur.

YZT10.Yapay Zekanin sadece objektif (kisiden kisiye bakis

acist degismeyen) konularda insana kiyasla daha iyi 112 3,545 1,146 -0,605 -0,403
performans gosterdigini diistiniiriim.

2,500 1,139 0,410 -0,727

YZT11.Analitik ve objektif calismalar ig¢in Yapay Zekanin,
subjektif degerlendirmeler i¢in ise insanlarin daha iyi 112 3,830 0,976 -0,894 0,615
performans gosterdiklerine inantyorum.

YZT12RS.Yapay zekay: seytani/kotii niyetli buluyorum. 112 2,152 1,024 0,970 0,841
Y?Tl%RS.Yapay zekal1 sistemlerin bir¢ok hata yaptigin 112 2911 0,823 0,366 0,580
diisiintiyorum.

YZT14RS.Yapay zekd kullanimi arttikga benim gibi

N e 112 3,286 1,118 -0,116 -0,729
caliganlarin zarar gorecegini diisiiniiyorum.

YZT15.Yapay zeka uygulamalarmin ¢iktilarinin bir insan
tarafindan kontrol edilmesine imkan verildiginde Yapay 112 3,705 1,045 -0,682 -0,001
zekaya duydugum giiven artar.

YZT 112 3,161 0,562 0,266 1,099
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Tablo 3’te YZT Olgegi iizerinde gerceklestirilmis olan kesfedici faktdr
analizinin bulgular1 gosterilmistir. Analiz bulgular1 Tablo 3’te goriilmektedir.
Gergeklestirilen analizde KMO Orneklem Yeterliligi Testi’nin sonucu (0,823)
¢iktigindan, ankete katilan kisi sayisinin yeterli oldugu belirlenmistir. Bununla
birlikte, Bartlett Kiiresellik Testi bulgusu da anlamli (p<0,05) olup, buna gore YZT
Olgegi’nin iizerinde faktor analizi gereklestirilmesi uygundur.

Tablo 3’teki verilere gore, yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde, 3 faktorlii
bir yapi elde edilmistir. Bu faktorler sirasiyla Pozitif Yonler (PY), Kullanighilik (KUL)
ve Negatif Yonler (NY) seklinde isimlendirilmistir. PY faktorii 6lgek varyansinin
%24,58’ini, KUL faktorii ol¢ek varyansmmin %18,06’sin1, NY faktorii Slgek
varyansinin %12,10’unu agiklamaktadir. Aciklanan toplam varyans ise %54,741dir.

Tablo 3’te ayrica dlgegin ve kesfedici faktor analizi neticesinde elde edilen
faktorlerin giivenilirlik analizi bulgularmma da yer verilmistir. Buna gore; 6lcegin
giivenilirligi 0,814 ile yiiksek diizeyde, PY faktoriinlin glivenilirligi 0,835 ile yiiksek
diizeyde, KUL faktoriiniin gilivenilirligi 0,751 ile yiiksek diizeyde, NY faktoriiniin
giivenilirligi 0,631 ile orta diizeydedir.
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Tablo 3
Yapay Zeka Tutumu Olcegi Kesfedici Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi Bulgular:

Maddeler Pozitif Kullaniglhilik Negatif

. Olcek
Yonler Giiv

Yonler T Gilv.

YZT9.Herhangi bir igin insan yerine Yapay zeka ile
yapilmas1 yapilan isin daha dogru yapildigmi 0,815
diisiinmeme sebep olur.

YZT4.Yapay zekali sistemler insanlarin daha mutlu

hissetmelerine yardimei olabilir. 0,773

YZT5.Yapay zekal sistemler insanlardan daha iyi 0752
performans gosterebilir. ' 0.835

YZT3.Yapay zekaya sahip bir yazilim/robot, birgok 0725
rutin isi bir insandan daha iyi yapabilir. '
YZT7.Rutin islemler i¢in, bir insan yerine yapay

zekal1 bir sistemle etkilesime girmeyi tercih ederim. 0,601

YZT8.Isyerinde gerceklestirdigim  calismalarda
Yapay zekadan faydalantyorum.

YZT11.Analitik ve objektif caligmalar i¢in Yapay
Zekanin, subjektif degerlendirmeler igin ise
insanlarin daha iyi performans gosterdiklerine
inaniyorum.

0,547

0,758

YZT15.Yapay zeka uygulamalariin ¢iktilarinin bir 0,814
insan tarafindan kontrol edilmesine imkan 0,715
verildiginde Yapay zekaya duydugum giiven artar.

YZT6.Toplumun ¢ogu, yapay zeka ile donatilmis bir
gelecekten faydalanacaktir.

YZT10.Yapay Zekanin sadece objektif (kisiden
kisiye bakis acis1 degismeyen) konularda insana 0,517
kiyasla daha iyi performans gosterdigini diistiniiriim.

0531 0,751

YZT2.Cagr1 Merkezi ile ilgili rutin islerimde Yapay

Zeka kullanmayi isterim. 0,516

YZT1.Yapay Zekanin pek cok faydali uygulamasi
vardir, bu sebeple kullaniglt buluyorum.
YZT13RS.Yapay zekali sistemlerin birgok hata
yaptigint diisliniiyorum.

YZT12RS.Yapay zekdyr seytani/kotii  niyetli
buluyorum.

YZT14RS.Yapay zeka kullanimi arttik¢a benim gibi
calisanlarin zarar gorecegini diisliniiyorum.

0,498

0,765

0,679 0,631

0,651

Toplam

0 0 0
Agiklanan Varyans 24,58%  18,06%  12,10% %54,741

KMO: 0,823; Ki-Kare: 572,965; sd: 105; p-degeri: 0,000

3.4 Simirlamalar

Bu aragtirma, arastirmacinin  erisiminin  kolayliina bagli  olarak
Istanbul/Samsun yerleskeleri bulunan beyaz esya firmasi ile simirlidir. Caligmaya
gontlli olarak katilim gosteren 150 kisilik Cagr1 Merkezi, 10 kisilik Kalite ve 10
kisilik Back office departmani ¢alisani ile sinirlidir. Arastirma i¢in belirlenmis 15 adet

yapilandirilmis soruya 112 kisi tarafindan verilen cevaplarla sinirlidir.
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Arastirmaya katilim gosteren calisanlarin, kendilerine sorulan sorulara samimi
cevaplar verdikleri varsayilmaktadir. Katilimcilarin, goriisme sorularinda gecen
kavramlara iliskin (yapay zeka, algoritma, miisteri memnuniyet anketi vb.) yeterli

bilgiye sahip olduklar1 varsayilmaktadir.
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Boliim 4

Bulgular

4.1 Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Bu bolimde, arastirmaya katilan 112 ¢agr1i merkezi personelinin genel
demografik profilini belirlemeye yonelik frekans analizlerinin bulgular1 yer
almaktadir.

Tablo 4’te cinsiyet demografik 06zelligi agisindan katilimcilarin  dagilimi

goriilmektedir. Buna gore katilimeilarin 93’1 (%83,0) kadin, 19°u (%17,0) ise erkektir.

Tablo 4

Cinsiyet A¢isindan Katilimcilarin Dagilimi

Cinsiyet N %
Kadin 93 83,0
Erkek 19 17,0

Toplam 112 100,0

Tablo 5’te medeni durum demografik 6zelligi agisindan katilimeilarin dagilimi
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin 62°si (%55,4) bekar, 50°si (%44,6) evlidir.

Tablo 5

Medeni Durum A¢isindan Katilimcilarin Dagilimi

Medeni Durum N %
Bekar 62 55,4
Evli 50 44,6
Toplam 112 100,0

Tablo 6°da egitim durumu demografik 6zelligi agisindan katilimcilarin dagilimi
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin 19°u (%17,0) lise mezunu, 38’1 (%33,9) 6n

lisans mezunu, 51’1 (%45,5) lisans mezunu, 4’i (%3,6) yiiksek lisans mezunudur.
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Tablo 6

Egitim Durumu Agisindan Katilimcilarin Dagilimi

Egitim Durumu N %
Lise mezunu 19 17,0
On lisans mezunu 38 33,9
Lisans mezunu 51 45,5
Yiiksek lisans mezunu 4 3,6
Toplam 112 100,0

Tablo 7°de toplam mesleki tecriibe demografik 6zelligi agisindan katilimcilarin
dagilimi gorilmektedir. Buna gore katilimcilarin 6’s1 (%5,4) 1 yildan az toplam
mesleki tecriibeye, 50°si (%44,6) 1-5 yil arasinda toplam mesleki tecriibeye, 28’i
(9%25,0) 5-10 yil arasinda toplam mesleki tecriibeye, 21°i (%18,8) 10-15 y1l arasinda

toplam mesleki tecriibeye, 7’si (%6,3) 15 yildan fazla toplam mesleki tecriibeye

sahiptir.
Tablo 7
Toplam Mesleki Tecriibe A¢isindan Katilimcilarin Dagilimi
Toplam Mesleki Tecriibe N %
1 yildan az 6 54
1-5 yil 50 44,6
5-10 yil 28 25,0
10-15 y1l 21 18,8
15 yildan fazla 7 6,3
Toplam 112 100,0

Tablo 8’de igyerindeki tecriibe demografik ozelligi agisindan katilimcilarin
dagilimi goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin 34°{ (%30,4) 1 yildan az siiredir, 15’1
(%13,4) 1-2 yildir, 14’1 (%12,5) 2-3 yildir, 9’u (%38,0) 3-5 yildir, 40°1(%35,7) 5 yildan

fazla siiredir ayn1 isyerinde ¢aligmaktadir.

26



Tablo 8
Isyerindeki Tecriibe A¢isindan Katilimcilarin Dagilimi

Isyerindeki Tecriibe N %
1 yildan az 34 30,4

1-2 yil 15 13,4

2-3 yil 14 12,5

3-5 yil 9 8,0

5 yildan fazla 40 35,7
Toplam 112 100,0

Tablo 9’da maas araligi demografik 6zelligi agisindan katilimeilarin dagilimi
goriilmektedir. Buna goére katilimcilarin 28’1 (%25,0) bu soruya yanit vermemistir.
Katilimcilarin 52°si (%46,4) 15.000-20.000 TL arasinda, 13’i (%11,6) 20.000-30.000
TL arasinda, 13’1 (%11,6) 30.000-40.000 TL arasinda, 4’i (%3,6) 40.000-50.000 TL
arasinda, 2’si (%1,8) 50.000 TL ve iizerinde maasa sahiptir.

Tablo 9
Maas Aralig1 Ag¢isindan Katilimcilarin Dagilimi
Maas Arahg N %
Cevap yok 28 25,0
15.000-20.000 TL 52 46,4
20.000-30.000 TL 13 11,6
30.000-40.000 TL 13 11,6
40.000-50.000 TL 4 3,6
50.000 TL ve tizeri 2 1,8
Toplam 112 100,0

Tablo 10°da yapay zeka yoluyla daha dogru & kolay yapilabilecek isler
agisindan katilimeilarin dagilimi goriilmektedir. Buna goére katilimeilarin 2°si (%1,8)
Chat, Whatsapp gibi uygulamalarda ilgili gruplara is atanmasi, 32°si (%28,6) Email,
Whatsapp, Chat gibi uygulamalarda otomatik cevap gelistirilmesi, 45’i (%40,2)
Miisteri temsilcisi telefon goriismesi, 9°u (%8,0) Miisteri Memnuniyet anketlerine
gelen doniislerin konu bazli kategorizasyonu, 2’si (%1,8) Sozlii iletisim araglarinda
goriismelerin kayit altina alinarak incelenebilir olmasi, 1’1 (9%0,9) Yazih iletisim
araglarindaki miisteri temsilcisi yazisma kalitesinin dlglimlenmesi, 21°1 (%18,8) Yazili
iletisim araglarinda konunun ilgilisine otomatik yonlendirme yapilmasi ile ilgili islerin

yapay zeka yoluyla daha dogru ve kolay sekilde yapilabilecegini diisiinmektedir.
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Tablo 10

Yapay Zeka Yoluyla Daha Dogru & Kolay Yapilabilecek

Katilimcilarin Dagilimi

Isler Acisindan

Yapay Zeka Yoluyla Daha Dogru & Kolay

. 0
Yapilabilecek Isler N /o
Chat, Whatsapp gibi uygulamalarda ilgili gruplara is 9 18
atanmast ’
Email, Whatsapp, Chat gibi uygulamalarda otomatik
o . 32 28,6
cevap gelistirilmesi
Miisteri temsilcisi telefon goriismesi 45 40,2
Miisteri Memnuniyet anketlerine gelen dontislerin konu 9 80
bazl kategorizasyonu ’
Sozli iletisim araglarinda goriismelerin kayit altina
. o1 2 1,8
alinarak incelenebilir olmasi
Yazili iletisim araglarindaki miisteri temsilcisi yazigma 1 9
kalitesinin Olgtimlenmesi ’
Yazili iletisim araglarinda konunun ilgilisine otomatik
) : 21 18,8
yonlendirme yapilmasi
Toplam 112 100,0

Tablo 11°de yapay zeka fayda beklentisi acisindan katilimcilarin dagilimi

goriilmektedir. Buna gore katilimeilarin 63’1 (%56,3) optimizasyon islemleri, 32’si

(%28,6) iirlin/hizmetlerin doniistiiriilmesi, 11’1 (%9,8) calisan1 giiglendirmek, 5’1

(%4,5) miisteri ilgisini ¢ekmek, 1’1 (9%0,9) miisteri memnuniyetini arttirarak sirket

prestijine katki saglamasi beklentilerine sahiptir.

Tablo 11

Yapay Zeka Fayda Beklentisi A¢isindan Katilimcilarin Dagilimi

Yapay Zeka Fayda Beklentisi N %
Optimizasyon islemleri 63 56,3
Uriin/Hizmetlerin Déniistiiriilmesi 32 28,6

Calisan1 Gii¢lendirmek 11 9,8

Miisteri Ilgisini cekmek 5 4,5

Miisteri memnuniyetini arttirarak sirket prestijine katki 1 9

saglamasi ’

Toplam 112 100,0
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4.2 Hipotez Testlerine Yonelik Bulgular

Bu bolimde, arastirmanin temel hipotezlerini test etmek maksadiyla
gergeklestirilmis olan farklilik analizlerinin bulgularina yer verilmistir.

Tablo 12’de cinsiyet demografik ozelligine iliskin yapilan farklilik analizinin
bulgular1 gosterilmistir. Bu hususta Bagimsiz Orneklemler T Testi uygulanmistir.
Tablo 12’den goriilebilecegi tizere, PY (p=0,297); KUL (p=0,411); NY (p=0,183);
YZT (p=0,170) degiskenlerinin hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan, higbir
degiskende cinsiyete gére anlamli bir farklilik olmadigi bulgusu elde edilmistir. Bu
dogrultuda, “HI: Cagri merkezi ¢calisanlarimin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar

cinsiyete gore anlamli olarak farklilagsmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 12
Cinsiyet Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular:

Degisken Cinsiyet N Ort. SS  t-degeri sd p-degeri
Kadin 93 2,728 0,792

PY Erkek 19 2956 1,180 -1.04r 110 0,297
Kadin 93 3,722 0,651

KUL Erkek 19 3,860 0,708 @’ T "¢

v Kadin 93 2742 0647 1 340 170 @185

Erkek 19 2,982 0,984

Kadin 93 3,128 0,495
Y21 Erkek 19 3,323 0,814 -1380 110 0,170

Tablo 13’te yas demografik oOzelligine iligkin yapilan farklilik analizinin
bulgular1 gosterilmistir. Bu hususta Tek Yonlii ANOVA Testi uygulanmistir. Tablo
13’ten goriilebilecegi tizere, PY (p=0,290); KUL (p=0,655); NY (p=0,832); YZT
(p=0,449) degiskenlerinin hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan, higbir degiskende
yasa gore anlamli bir farklilik olmadigi bulgusu elde edilmistir. Bu dogrultuda, “H2:
Cagri merkezi caliganlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlar: yaga gore anlamlt

olarak farklilagsmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 13
Yas Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular

Degisken Yas N Ort. SS deg,eri de%eri
18-25 29 2,586 0,682

PY 26-34 62 2,780 0911 1,253 0,290
35 ve lizeri 21 2,976 0,948
18-25 29 3,667 0,474

KUL 26-34 62 3,750 0,719 0425 0,655
35 ve lizeri 21 3,841 0,712
18-25 29 2,816 0,608

NY 26-34 62 2,796 0,750 0,185 0,832
35 ve lizeri 21 2,698 0,774
18-25 29 3,064 0,424

YZT 26-34 62 3,171 0,577 0,807 0,449
35 ve tlizeri 21 3,267 0,678

Tablo 14’te medeni durum demografik ozelligine iliskin yapilan farklilik
analizinin bulgular1 gosterilmistir. Bu hususta Tek Yonli ANOVA Testi
uygulanmistir. Tablo 14’°ten goriilebilecegi lizere, PY (p=0,511); KUL (p=0,348); NY
(p=0,083); YZT (p=0,686) degiskenlerinin hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan,
hi¢bir degiskende medeni duruma gore anlamli bir farklilik olmadigi bulgusu elde
edilmistir. Bu dogrultuda, “H3: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine
yonelik tutumlart medeni duruma gore anlaml olarak farklilasmaktadir.” hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 14
Medeni Durum Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular:

Medeni

Pegisken  purym N ort. SS  tdegeri  sd  p-degeri
Bekar 62 2,718 0,795
PY Evli 50 2827 0,954 0,795 110 0,511
Bekar 62 3,798 0648
e Evli 50 3680 0675 048 110 0348
Bekar 62 2677 0712
Y Evli s0 2913 o706 /12 110 0083
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Bekar 62 3,142 0,478
YZT Evli 50 3185 0,656 0,478 110 0,686

Tablo 15’te egitim durumu demografik ozelligine iliskin yapilan farklilik
analizinin  bulgular1 gosterilmistir. Bu hususta Tek Yonli ANOVA Testi
uygulanmistir. Tablo 15°ten goriilebilecegi lizere, PY (p=0,335); KUL (p=0,631); NY
(p=0,863); YZT (p=0,547) degiskenlerinin hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan,
hi¢bir degiskende egitim durumuna gore anlamli bir farklilik olmadigi bulgusu elde
edilmistir. Bu dogrultuda, “H4: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine
yonelik tutumlart egitim durumuna gére anlamli olarak farklilasmaktadir.” hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 15
Egitim Durumu Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular:

Degisken Egitim Durumu N Ort. SS F-degeri p-degeri
Lise mezunu 19 2,640 1,125
Py OnElis;nerpezunu 38 2,934 0,897 1106 0,335
- 15948 55 2694 0,737
mezunu
Lise mezunu 19 3,614 0,817
KUL Orllzlis;nsSlezunu 38 3,785 0,654 0462 0631
N Az LIsans 55 3764 0,610
mezunu
Lise mezunu 19 2,842 0,856
NY Orllzlis;nsSlezunu 38 2,737 0,681 0148 0,863
N Az LIsans 55 2,794 0,698
mezunu

Lise mezunu 19 3,070 0,774
vZT On lisans mezunu 38 3,235 0,581 0,606  0.547

En Az Lisans 55 3,142 0,459
mezunu

Tablo 16’da toplam mesleki tecriibe demografik ozelligine iliskin yapilan
farklilik analizinin bulgulart gosterilmistir. Bu hususta Tek Yonli ANOVA Testi
uygulanmistir. Tablo 16’dan goriilebilecegi tizere, PY (F=4,578; p=0,012) seklinde
oldugundan, PY degiskeninde toplam mesleki tecrilbeye gore anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir. KUL (p=0,410); NY (p=0,707); YZT (p=0,097) degiskenlerinin
hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan, bu degiskenlerde toplam mesleki tecriibeye
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gore anlamli bir farklilik olmadigi bulgusu elde edilmistir. PY’deki farklilik
incelendiginde, 10 yildan fazla toplam mesleki tecriibeye sahip olanlarin (X=3,179) 5
yildan az toplam mesleki tecriibeye sahip olanlara (X=2,601) kiyasla yapay zekanin
pozitif yonlerine iligkin tutumlarinin daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu
dogrultuda, “H5: Cagri merkezi ¢calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlart
toplam mesleki tecriibeye gore anlamli olarak farklilasmaktadir.” hipotezi kismen

kabul edilmistir.

Tablo 16
Toplam Mesleki Tecriibe Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular:

Toplam

.. . F- . . Anlaml
Degisken Mesljekl N Ort. SS degeri p-degeri Eark
Tecriibe
5 yildan az 56 2,601 0,618
PY 150-101(31/11 28 2,685 0,952 4578 0,012 3-1
g 28 3179 1,081
fazla
5 yildan az 56 3,762 0,576
KUL 150-101(}1/11 28 3,613 0,755 0,899 0410
. 28 3845 0,717
fazla
5 yildan az 56 2,750 0,640
NY 150-101(}1/11 28 2,881 0,686 0348 0,707
yrdan 28 2,750 0,887
fazla
5 yildan az 56 3,095 0,422
V7T 150-101(31/11 28 3,095 0,582 2380 0,007
yrean 28 3,360 0,737
fazla

Tablo 17°de isyerindeki tecriibe demografik 6zelligine iliskin yapilan farklilik
analizinin bulgular1 gosterilmistir. Bu hususta Tek Yonli ANOVA  Testi
uygulanmistir. Tablo 17’°den goriilebilecegi lizere, PY (p=0,241); KUL (p=0,723); NY
(p=0,570); YZT (p=0,343) degiskenlerinin hepsinde p>0,05 seklinde oldugundan,
hi¢bir degiskende isyerindeki tecriibeye gore anlamh bir farklilik olmadigi bulgusu
elde edilmistir. Bu dogrultuda, “H6: Cagri merkezi ¢alisanlarinin yapay zeka
kabuliine  yonelik  tutumlari  isyerindeki tecriibeye gore anlamli  olarak

farklilagsmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 17

Isyerindeki Tecriibe Demografik Ozelligine Iliskin Farklilik Analizi Bulgular:

Degisken IS%’:Z%%Z“ N ort. SS  F-degeri p-degeri

1 yildan az 34 2,730 0,675

PY 1-5 yil 38 2,614 0,702 1,443 0,241
5 yildan fazla 40 2,942 1,110
1 yildan az 34 3,804 0,590

KUL 1-5 yil 38 3,680 0,631 0,325 0,723
5 yildan fazla 40 3,758 0,748
1 yildan az 34 2,873 0,672

NY 1-5 yil 38 2,693 0,545 0,566 0,570
5 yildan fazla 40 2,792 0,883
1 yildan az 34 3,188 0,410

YZT 1-5 yil 38 3,056 0,461 1,082 0,343
5 yildan fazla 40 3,238 0,733
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Bolum 5

Tartisma ve Sonuclar

5.1 Arastirma Bulgularimmin Tartisilmasi

Bu caligma baglaminda, ¢agri merkezi ¢alisanlar1 6zelinde yapay zeka kabuliine
yonelik gorislerinin demografik 6zellikler baglaminda farklilasip farklilasmadiginin
incelenmesi amaglanmustir. Bu ¢ergevede Istanbul ilinde ¢agr1 merkezinde ¢alismakta
olan 112 kisiyle 12 Subat 2024 ve 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda anket ¢aligmasi
gerceklestirilmistir.

Ankete katilan kisilerin cinsiyete gore 93’i (%83,0) kadin, 19°u (%17,0) ise
erkektir. Medeni duruma gore katilimcilarin 62°si (%55,4) bekar, 50’si (%44.,6)
evlidir. Egitim durumuna goére katilimcilarin 19’u (%17,0) lise mezunu, 38’1 (%33,9)
on lisans mezunu, 51°1 (%45,5) lisans mezunu, 4’ii (%3,6) yliksek lisans mezunudur.
Toplam mesleki tecriibeye gore katilimeilarin 6’s1 (%5,4) 1 yildan az toplam mesleki
tecriibeye, 50’si (%44,6) 1-5 yil arasinda toplam mesleki tecriibeye, 28’1 (%25,0) 5-10
yil arasinda toplam mesleki tecriibeye, 21’1 (%18,8) 10-15 y1l arasinda toplam mesleki
tecriibeye, 7’si (%6,3) 15 yildan fazla toplam mesleki tecriibeye sahiptir. Isyerindeki
tecriibeye gore katilimeilarin 34’1 (%30,4) 1 yildan az siiredir, 15’1 (%13,4) 1-2 yildur,
14°1 (%12,5) 2-3 yildir, 9u (%8,0) 3-5 yildir, 40’1 (%35,7) 5 yildan fazla siiredir ayni
igyerinde caligmaktadir. Maas araligina gore katilimcilarin 28’1 (%25,0) bu soruya
yanit vermemistir. Katilimeilarin 52’si (%46,4) 15.000-20.000 TL arasinda, 13’i
(%11,6) 20.000-30.000 TL arasinda, 13’ (%11,6) 30.000-40.000 TL arasinda, 4’
(%3,6) 40.000-50.000 TL arasinda, 2’si (%1,8) 50.000 TL ve {izerinde maasa sahiptir.
Yapay zeka yoluyla daha dogru & kolay yapilabilecek isler agisindan katilimcilarin
2’s1 (%1,8) Chat, Whatsapp gibi uygulamalarda ilgili gruplara is atanmasi, 32’si
(%28,6) Email, Whatsapp, Chat gibi uygulamalarda otomatik cevap gelistirilmesi, 45’1
(%40,2) Miisteri temsilcisi telefon goriismesi, 9’u (%8,0) Miisteri Memnuniyet
anketlerine gelen doniislerin konu bazli kategorizasyonu, 2’si (%1,8) Sozli iletisim
araclarinda goriismelerin kayit altina alinarak incelenebilir olmasi, 1’1 (%0,9) Yazih
iletisim araglarindaki miisteri temsilcisi yazisma kalitesinin Sl¢limlenmesi, 21°i
(%18,8) Yazili iletisim araglarinda konunun ilgilisine otomatik yonlendirme yapilmasi

ile ilgili islerin yapay zeka yoluyla daha dogru ve kolay sekilde yapilabilecegini
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diistinmektedir. Yapay zeka fayda beklentisi acisindan katilimcilarin  dagilimi
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin 63’1 (%56,3) optimizasyon islemleri, 32’si
(%28,6) iirlin/hizmetlerin doniistiiriilmesi, 11’1 (%9,8) ¢alisam1 giliglendirmek, 5°1
(%4,5) miisteri ilgisini ¢cekmek, 1’1 (%0,9) miisteri memnuniyetini arttirarak sirket
prestijine katki saglamasi beklentilerine sahiptir.

YZT Olgegi i¢in yapilan tanimlayici analizde, dlgegin ortalama diizeyin biraz
tizerinde bir ortalamaya sahip oldugu ve verilerin normal dagilim kosulunu sagladigi
goriilmiistiir. YZT Olgegi iizerinde gergeklestirilen faktdr analizi neticesinde, 3
faktorlii bir yap1 elde edilmis ve bu faktorler Pozitif Yonler (PY), Kullanighlik (KUL)
ve Negatif Yonler (NY) seklinde isimlendirilmistir. Ayrica 6lgegin, PY faktoriiniin ve
KUL faktoriiniin giivenilirligi yiiksek diizeyde saptanirken, NY faktoriiniin
giivenilirligi orta diizeyde tespit edilmistir.

YZT Olgegi iizerinde yapilan kesfedici faktdr analizi ve giivenilirlik
analizlerinin ardindan arastirma hipotezleri test edilmistir.

Cinsiyet demografik ozelligine iligkin yapilan farklilik analizinde, higbir
degiskende cinsiyete gére anlamli bir farklilik olmadig: belirlenmistir. Bu bulguya
gore, erkek ve kadin c¢agri merkezi calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik
tutumlar1 birbirine benzemektedir.

Yas demografik 6zelligine iliskin yapilan farklilik analizinde, hi¢gbir degiskende
yasa gore anlamli bir farklilik olmadig: belirlenmistir. Bu bulguya gore, ¢agr1 merkezi
calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlarinda yasin bir etkisi
bulunmamaktadir.

Medeni durum demografik 6zelligine iligkin yapilan farklilik analizinde, hi¢bir
degiskende medeni duruma gore anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir. Bu
bulguya gore, bekar ve evli ¢gagr1 merkezi calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik
tutumlart birbirine benzemektedir.

Egitim durumu demografik 6zelligine iliskin yapilan farklilik analizinde, hicbir
degiskende egitim durumuna gore anlaml bir farklilik olmadig: belirlenmistir. Bu
bulguya gore, ¢agr1 merkezi calisanlarinin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlarinda
egitim durumunun bir etkisi bulunmamaktadir.

Toplam mesleki tecrilbe demografik oOzelligine iliskin yapilan farklilik
analizinde, PY degiskeninde anlamli farklilik tespit edilirken, diger degiskenlerde
toplam mesleki tecriibeye gore anlamli bir farklilik olmadig belirlenmistir. PY i¢in

toplam mesleki tecriibesi 10 yildan fazla olanlarin, 5 yildan az olanlara kiyasla daha
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yiiksek yanitlar vermis olduklar1 gériilmiistiir. Buna gore, daha fazla mesleki tecriibesi
olanlar yapay zekanin pozitif yonlerini daha olumlu bulmaktadir. Bu durumun nedeni,
artan mesleki tecriibeyle birlikte yapay zekanin isleri kolaylastirdiginin daha fazla
farkinda varilmis olmasi olabilir.

Isyerindeki tecriibe demografik &zelligine iliskin yapilan farklilik analizinde,
hicbir degiskende isyerindeki tecriibeye gore anlamli bir farklilik olmadig
belirlenmistir. Bu bulguya gore, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin yapay zeka kabuliine

yonelik tutumlarinda isyerindeki ¢calisma tecriibesinin bir etkisi bulunmamaktadir.

5.2 Sonuclar

Cagr1 merkezinde calisan kisilerin yapay zeka kabuliine yonelik tutumlarinin
demografik Ozelliklerine gore farklilagip farklilasmadigini incelemek iizere
gerceklestirilmis olan bu ¢alismanin sonucunda; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu ve isyerindeki tecriibe demografik ozelliklerine gore yapay zeka kabuliine
yonelik tutumda anlamli bir farklilik olmadigi, sadece toplam mesleki tecriibede yapay
zekanin pozitif yonleri konusunda toplam mesleki tecriibesi daha fazla olanlar lehine

anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.

5.3 Oneriler

Literatiirde yapay zeka ve yapay zekaya yonelik tutum konusunda yapilan
ampirik arastirmalar halen yeterli seviyede degildir. Bu sebeple, yapay zeka
tutumunun is tatmini, is performansi, ise yabancilagsma, yasam doyumu, motivasyon
vb. degiskenler ile iligkilerine yonelik arastirmalar yapilabilir. Yan sira, yapay zeka
tutumunun demografik 6zellikler ile iliskisine yonelik olarak da farkli sektorlerde

calisanlar 6zelinde daha fazla calisma yapilmasi 6nerisinde bulunulabilir.
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