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DIJITAL ASISTANLARIN MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKIiSi:
YAPAY ZEKA UYGULAMALARI TURKiYE ORNEGI
MARYAM MOHAMMADABBASI

Dijital asistanlar, gelismis yapay zeka tabanli teknolojilerdir. Tiiketiciler
tarafindan hizla benimsenen bir arag¢ olan dijital asistanlarin kullanimi1 gerek diinyada
gerekse lilkemizde hizla artmaktadir. Dijital asistanlart diger yapay zeka
teknolojileriyle birlestirmek, daha verimli is siiregleri olusturarak, karmasik gorevleri
otomatiklestirme ve miisteri hizmetleri deneyimini iyilestirerek sirketleri doniistiirme
potansiyeli sunmaktadir. Isletmeler, verimliliklerini artirma beklentisiyle bu
teknolojiyi operasyonlarina entegre etmeye baslamislarsa da dijital asistanlarin
miisteri memnuniyetine etkisine yonelik ¢ok az ampirik ¢aligma bulunmaktadir. Bu
baglamda ¢alismanim amac, Tiirkiye'de Istanbul, Ankara ve Izmir olmak iizere iig ilde
kullanilan yapay zeka uygulamalarini ve dijital asistanlarin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini tespit etmektir. Bu calismada dijital asistan kullanicisi
tilketicilerden alman 454 anket yanitin1 analiz etmek icin AMOS programi
kullanilmistir. Temel olarak Beklentiler Dogrulama Teorisini kullanan calisma
sonuglari, modelin dijital asistanlarin miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu aragtirma, igletmelerin yonetim ve pazarlama gorevlerine
oncelik vermelerine olanak taniyan Oneriler sunmaktadir. Bu oncelikler, miisteri
memnuniyeti i¢in yiiksek dneme sahip olan ve performans iyilestirmeleri gerektiren
alanlar1 tanimlamaktadir.

Bu calisma Istanbul Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinasyon

Birimi tarafindan desteklenmistir. Proje numarasi: 38344

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeka, Dijital Asistan, Pazarlama, Miisteri
Memnuniyeti
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ABSTRACT

THE EFFECT OF DIGITAL ASSISTANTS ON CUSTOMER SATISFACTION:
ARTIFICIAL INTELLIGENCE APPLICATIONS TURKEY CASE
MARYAM MOHAMMADABBASI

Digital assistants are sophisticated Al-based technologies. The use of digital
assistants, which is a tool that is quickly adopted by consumers, is increasing rapidly
both in the world and in our country. By generating more effective corporate
procedures, simplifying difficult duties, and enhancing customer service, the use of
digital assistants in conjunction with other Artificial Intelligence technologies has the
potential to alter businesses. With the hope of achieving large productivity benefits,
companies have started incorporating this technology into their processes. However,
there is limited scientific evidence of customer satisfaction with digital assistants. In
this context, the aim of this study is to determine the effect of artificial intelligence
applications and digital assistants used in three provinces in Turkey, namely Istanbul,
Ankara and Izmir, on customer satisfaction. This study used the AMOS program to
evaluate 454 questionnaire responses taken from digital assistant consumers. Utilizing
the Expectations Confirmation Theory as a basis, the research findings determined that
this model significantly explains customer satisfaction with digital assistants. This
research offers suggestions that allows businesses to prioritize their managerial and
marketing tasks. These priorities highlight areas that are crucial for ensuring customer
satisfaction, but which need performance enhancements.

This study was supported by Istanbul University Scientific Research Projects
Coordination Unit. Project number: 38344

Keywords: Artificial Intelligence, Digital Assistant, Marketing, Customer

Satisfaction
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GIRIS

Gilinlimiizde insanlar, teknolojilerin ve yapay zekanin neredeyse her yerde
hiikkiim siirdigli bir diinyada yasamaktadir. Yapay zeka, insanlar1 is yerinde
destekledigi gibi giinliik hayatlarinin diger yonlerinde de onlara yardimci olmaktadir.
Ancak pek ¢ok insan yapay zekay1 kullandiklariin farkinda olmayip, onlar i¢in yapay
zeka sadece bilim kurgu filmlerindeki insansi robotlar anlamina gelmektedir. Bununla
birlikte, yapay zeka teknolojilerin ¢cogunda gizli olsa da mevcuttur. Kullanicilari igin
ilgili sonuglar1 belirlemek i¢in yapay zeka kullanan internet arama motorlari, entegre
yapay asistanlara sahip akilli telefonlar, yoldaki engelleri tespit etmek igin
kullanabilen arabalar veya enerji tiiketimini azaltmak i¢in yapay zeka kullanan akilli

binalar buna verilebilecek orneklerdir.

Yapay zeka (Al) kavrami, biligsel bilim, bilgisayar bilimi, dilbilim ve diger
bir¢ok arastirma alanindaki arastirmacilarin yapay zeka kavramin tartismak i¢in bir
araya geldigi Amerika Birlesik Devletleri’ndeki Dartmouth Koleji’nde 1956 yilinda
diizenlenen bir konferansta ortaya c¢ikmistir (Pirim, 2006: 81-93). Konferansa
katilanlar, ilk olarak satran¢ ve bunun gibi oyunlari oynayan programlar seklinde
yapay zekanin basit versiyonlarini denemeye basladilar. Esasen makinelerin
diistinebilecegi ve bir bilince sahip olabilecegi fikri, 19. ylizyilin ortalarinda ortaya

atilmagtir.

Gilinlimiizde yapay zekad cogu endiistride kullanilmaktadir ve neredeyse 14
farkli aragtirma alanma ayrilmaktadir. Kuruluslardan gelen biiyiik verilerin
otomasyonuna ve islenmesine yonelik artan ihtiyag, yapay zekd ve uygulamalarina
ihtiya¢ duyulmasina yol agmistir. Dogal olarak, BT danismanlarinin pazarin ihtiyag
duydugu becerilerle katkida bulunabilmesi ilgi ¢ekici olacaktir. Bu nedenle, su anda
hangi yapay zekd BT danigman kategorileri ile ¢aligtiklarint ve gelecekte kendilerini
pazara karst nasil konumlandirdiklarini aragtirmaya ihtiyag vardir. Bu, Al'nin is
diinyasinda ne i¢in kullanildiginin ve onunla calisan sirketlere gore nereye gittigine

dair bir gostergedir (Luger, 2005).

Yapay zeka, verilerin iglenme bigiminde devrim yaratmaktadir, ancak faydalari

oldugu kadar tehlikeleri de bulunmaktadir. Gergekten de yapay zekanin bir¢ok



tehlikesi vardir. Bunlardan biri, otomasyonun daha fazla issizlige katkida
bulunabilecegi i¢in toplumdaki farkli gruplar arasindaki ugurumun daha biiyiik olmas1
riskidir (Demirhan vd., 2010). Teknoloji sektoriindeki bircok taninmis is liderleri,
ADl'nin gelisiminin insan varlig1 i¢in bir tehdit olabilecegine dair endiselerini dile
getirmislerdir. Bu nedenle, BT danismanlarinin Al ile riskler ve faydalarin neler

oldugunu ¢ok iyi anlamalari oldukc¢a dnemlidir (Michalski vd., 2013).

Bir makinenin diisiinebilecegi diisiincesi, 1950’lerde makinelerin insanlarla
ayni isi yapabilecegine dair felsefi bir fikir olarak tartisilmigtir. Bu, belirli bir gorevi
yerine getirenin bir makine mi yoksa insan mi oldugunu belirlemeye dayanan bir
Turing testi seklinde nicellestirilmistir (Yapay zeka, bilgisayar bilimi, matematik,
ekonomi, sinirbilim, psikoloji, kontrol teorisi, sibernetik ve dilbilimden 6geler icerir.
Tiim pargalar, insanlarin nasil diislindiigiine ve zekanin gercekte ne olduguna dair bir
aciklama ile katkida bulunur. Dartmouth konferansindan 30 yil sonra IBM, 1997°de
diinya sampiyonu Garry Kasparov’u yenen satrang oyunu Deep Blue’yu gelistirmistir.
Deep Blue’nun yaptig1 saniyede 200 milyon satrang pozisyonunu degerlendirmekti
(Campbell vd., 2002: 57-83). Deep blue, hangi hamleyi yapabilecegini belirlemek igin
farkli ustalar arasindaki eski satran¢ maglarini igleyerek egitilmistir. Bu, programlarin
biiyiik miktarda veriyi isleyebilmesi, yapay zekanin yontem ve faydalarindan biridir.
Bu atilimdan sonra, Al bir¢ok sektdrde uygulanmig ve ana kullanimin biiyiik miktarda

veriyi islemek oldugu bir dizi farkli uygulamaya sahip olmustur.

Bireyler i¢in dijital asistanlar evlere, arabalara ve diger yerlere kolaylik ve bir
miktar eglence getirmektedir. Ev 1sitmasini ve ev giivenligini yonetmek gibi belirli
amaglar icin kullanildiklarinda, insanlar paradan tasarruf etmekte ve sikici rutin

gorevlerden siyrilabilmektedir.

Isletmeler ayrica, ozellikle verimliligi artirmak ve ¢alisanlarma ve
miisterilerine daha iyi yardim saglamak icin dijital asistanlari kullanmanin bir¢ok
faydasin1 géormektedirler (Giilsen, 2019: 407-436). Dijital asistanlar1 kullanarak bir

isletme sunlar1 yapabilir:



% Daha fazla hizmet sunulmasi: Isletmeler, daha rutin yardim masasi veya
miisteri hizmetleri taleplerini yerine getirmek i¢in sohbet robotlarini kullanarak
caligsanlarina ve miisterilerine daha fazla hizmet saglayabilir.

¢ Tasarruf: Dijital asistanlar, igletmelerin canli temsilcilerinin zamani ve masrafi
olmadan miisteriler ve calisanlarla kisisel bir sekilde baglanti1 kurmasina olanak
tanimaktadir. Dijital asistanlar, gereksiz gorevlerle ilgilenerek veya temel
gorevlerin yerine getirilmesi i¢in gereken siireyi kisaltarak, personelin daha
fazla kritik i yapmasina olanak tanimaktadir.

¢ Hizmet kalitesi: Misteriler ve ¢alisanlar, uygun mesajlasma uygulamalarinda
dogal konugmalar yapmanin yani sira dijital asistanlar sayesinde sorularina
hizl1 ve dogru yanitlar almayi takdir etmektedir.

¢ Hatalarin azalmas:: Dijital asistanlar yaklasan etkinlikleri tahmin edebilmekte
ve hatirlaticilar  yayinlayabilmektedir. Ornegin, kullanicilara bir form
gondermeleri gerektigini veya bir rapor i¢in son tarihin yaklastigini bildirmek
vb.

< Istege gore dlceklendirme: Bir isletme, bir dijital asistan uygulayarak ayn1 anda
milyonlarca kisiye insan benzeri, kisisellestirilmig, proaktif hizmet
sunabilmekte ve istedigi zaman bu hizmeti arttirp, azaltabilmektedir.

% Daha fazla 6grenme: Dijital asistanlar, isletmelerin kullanict deneyimini

siirekli olarak iyilestirmek ve miisterileri ve ¢alisanlar1 hakkinda bilgi edinmek

icin kullanabilecekleri gercek zamanl bilgileri toplamaktadir (Giilsen, 2019:

407-436).

Cevrimici perakendecilik biiylimeye ve daha fazla sektor katilimeisi tarafindan
benimsenmeye devam ettikce, rekabet statiikoya meydan okumaya ve jenerik
cozlimlerden uzaklagma ihtiyacini yogunlastirmaya devam etmektedir. Karliliga
yonelik potansiyel tehdit géz Oniine alindiginda, firmalar, miisterilerin kullanima
devam etme ve/veya sadik olma niyetleriyle ilgili memnuniyet sonug¢larin1 giderek

daha fazla dikkate almalidir (Bhattacherjee ve Lin, 2015: 364-373).

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama literatiiriiniin odak
noktast olmustur. Gegmiste, bu odak yeni teknolojilerin tanitimina aktarilmistir.
Ancak aragtirma, yapay zeka destekli dijital asistanlarin gérece emekleme doneminden

dolay1 yapay zeka teknolojileri i¢in bu odak noktasini heniiz kesfetmemistir.



Firmalarin dijital asistan teknolojisine yaptiklar1 6nemli yatirimlar ve temel tiretim ile
miisteri hizmetleri siireclerinin yeniden tasarlamalar1 géz Oniine alindiginda, Bu
nedenle, dijital asistan kullanici beklentileri ile teknoloji performansinin miisteri
memnuniyetine yonelik algilar1 arasindaki uyumun derecesinin aragtirilmasi
zorunludur. Bu konudaki aragtirma eksikligi, dijital asistanlar1 iceren devam eden
programlari takip eden firmalara netlik ve i¢gorii saglamak i¢in firsatlar sunmaktadir.
Bu soruyu ele almak i¢in, ¢alisma, kullanict memnuniyeti yargilarinin nasil olustugunu
daha iyi anlamak icin temel teori olarak beklenti dogrulama teorisinden (BDT)
yararlanmaktadir (Oliver, 1980: 460-469.) Yapisi, beklenti olusumu, teknoloji

kullanim1 ve memnuniyet yargisina yonelik dogrulamanin dinamik siirecini taklit eder.

Makine 6grenimi ve derin 6grenme yeteneklerindeki son gelismeler, 6nceden
gizli kaliplari, korelasyonlar1 ve diger agiklayici kisisel i¢goriileri i¢eren veriye dayali
kesiflere olanak tanimaktadir (Alpaydin, 2014: 17). Olumlu bir bakis agisindan, ortaya
cikan bu kesifler, gelismis kisisellestirme bi¢ciminde kullaniciya istenen faydalari
sunabilir (Rust ve Huang, 2014: 206-221). Bununla birlikte, baz1 kullanicilar igin
dijital verilerin kotliye kullanilabilecegi veya suistimal edilebilecegi endisesi
mevcuttur (Miltgen ve digerleri, 2013: 103-114). Siber suclar, veri ihlalleri ve ¢alisan
hatalariyla ilgili sik sik haber raporlar1 ve aragtirmalarin yayimnlanmasi (Ponemon
Institute, 2016a, 2016b), teknolojiyle ilgili bilgi gizliligi sorunlarini artirma
egilimindedir. Olumsuz raporlarin toplu etkisi, kisisel bilgilerinin nasil korundugu ve
kullanildig1 konusunda tiiketici giivenini zorlamaktadir. Bu nedenle, kotiiye kullanilan

verilerin olumsuz sonuglar1 6nemli olabilir (Miltgen ve digerleri, 2013: 103-114).

Ozellikle Tiirkiye’de yapilan ¢aligmalar, dijital asistanlar baglaminda ortaya
cikan bilgi gizliligi ve giiven etkilerine rastlanmamistir. Tiiketicilere saglanan
teknolojik faydalarin ¢ok oldugu one siiriilsede, tiiketiciler firmaya veya teknolojiye
giiven duymazlarsa isletmeler onemli 6l¢iide yatirnmdan vazge¢me veya markaya zarar
verme riskiyle kars1 karsiya kalacaktir. Firmalar bu teknoloji kullanilarak elde edilen
kisisel bilgilerin gizliligini koruyamazsa ek risk ortaya ¢ikar. Bu nedenle, bilgi gizliligi
endiseleri ve algilanan giiven ile iliskili bilissel hususlarin BDT iligkileri tizerinde ne
Olciide 1limli bir etki sundugunu incelemek zorunludur. Bu soruyu ele almak igin,
calisma sosyal biligsel teorinin (SBT) ve koruma motivasyonu teorisinin (KMT)

onemli unsurlarindan yararlanmaktadir. Sosyal biligsel teori, bireylerin nasil bilgi



edindikleri ve arzulanan sonuca oykiinmek veya kisisel ihtiyaglarini karsilamak icin
kendi davraniglarini nasil kontrol edebileceklerinin farkina vardiklari konusunda
aciklamalar sunmaktadir (Bandura, 1986: 23-28). Bu bilgi edinme yaklasimi,
bireylerin nasil algilar olusturdugunun, bilgi edindiginin ve dijital asistanlar1 ve yapay
zekd teknolojilerini nasil kullandiginin  temelini  olusturmaktadir. Koruma
motivasyonu teorisi, bireylerin bir tehdide bagli korkulara tepki olarak kullandiklar
biligsel siire¢leri agiklamaktadir (Rogers, 1975: 93-114). Mevcut literatiir, daha yiiksek
miisteri memnuniyeti ve liretkenlik kazanimlarina ulagilmasinda miisteri katiliminin
Oonemini ortaya koymustur (Yim ve digerleri, 2012: 121-140). Kisisel giiven, inang,
beceri/bilgi kazanimi ve gururla iliskili 6z-yeterlik hususlari, kullanicilarin bir dijital
asistandaki ustaliklarini nasil algiladiklarini etkileyebilir. Bu nedenle, bu tiir inanglarin
dijital  asistanlar i¢cin memnuniyet degerlendirmelerini  6nemli  dlgilide
etkileyebilecegine inanmak mantiklidir. Bu ¢alisma kapsaminda, sosyal biligsel teori
ve koruma motivasyonu teorisi, kisisel bilgi gizliligi, gliven ve 6z yeterlilik ile iliskili
kullanic1 algilarinin, dijital asistanlar ve iliskili yapay zeka teknolojileri ile miisteri
memnuniyeti iligkisi iizerindeki diizenleyici etkilerini desteklemektedir. Buna ek
olarak bu calisma dijital asistanlarin etkilesim degiskenlerinin (Kontrol edilebilirlik,
Eszamanlilik ve Cift yonliilik) Dijital asistanlarin algilanan performans: tizerindeki

etkilerini degerlendirmektedir.

Calisma, pazarlama ve hizmet yOnetimi literatiirine ii¢c Onemli katki
sunmaktadir. Bunlardan ilki, ¢alisma teorilerinin (yani, BDT, SBT ve KMT) sosyo-
biligsel temellerinin miisteri memnuniyetini agiklamaya yonelik entegrasyonu igin
ampirik destek saglamaktir. Ikincisi, yeni bir Al teknoloji platformuyla ilgili olarak
miisteri memnuniyeti i¢in teorik temellere iliskin anlayis gelistirmektir. Son olarak, bu
calismada toplanan iggoriiler, isletmeler yeni Al teknolojilerine dahil edilerek,
isletmelere, firmalarin1 doniistiiriirken pazarlama stratejilerine ve uygulamalarina ve

kullanic1 deneyimine rehberlik edebilecek pratik ¢ikarimlara katkida bulunacaktir.

Bu baglamda calismanin 1.B6liimiinde, miisteri memnuniyetini etkileyen
kavramsal model yapilari1 desteklemek i¢in bir literatiir taramas1 ve hipotezler
sunulmaktadir. Bu bdliimde miisteri memnuniyetine ek olarak miisteri beklentileri,
algilanan performans, beklentilerin dogrulanmasi, algilanan giiven, algilanan

mahremiyet, 6z yeterlilik, dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi, eszamanlig1 ve ¢ift



yonliiliigi gibi konular da incelenmektedir. 2. Boliim, arastirma metodolojisi, anket
aracinin gelistirilmesi, veri analizi yaklasimi1 ve bu analizin gerekgeleri konularim
kapsamaktadir. 3. Boliim, veri analizini ve ¢alismanin sonuglarini igermektedir. Son
olarak, bu bulgularin ¢ikarimlari, sinirlamalar1 ve gelecekteki arastirmalar igin

Onerileri 0zetlemektedir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Yapay Zeka Kavram ve Kapsami

Yapay zeka, insanlarin taklidi iken, makine 6grenme yolu ile bir gorevi nasil
gerceklestirecegini ¢ozlime kavusturan bir sistem, bir makinedir. Uluslararast yazilim
sirketleri SAS' a gbre, yapay zekanin sistemi, belirli islemi insanin yaptig1 sekilde akil
yolu ile gerceklestirilmesi amaciyla makine 6grenme yoOntemlerini kullanan kendi
kendine 6grenmis olan sistemler ile baglantilidir (Sterne, 2017). Kisaca, yapay zeka,
makineler ile gosterilen zeka etkinlikleridir (Bellman, 1978). Bu aciklamalar
dogrultusunda yapay zeka cep telefonunuzda yer alan olan akilli kisisel asistanlar ve
mobil uygulamalar i¢in kiimiilatif bir alan olusturmaktadir. Ayrica teknoloji gelistikce
ve kullanim ¢ogaldike¢a, kullanicilarin ¢ok yonlii ve karmasik isteklerinin tahmininde
bulunmak, anlama ve de gerceklestirilmesini saglamak konusunda daha ¢ok akilli

oldugu sdylenmektedir (Canbek ve Mutlu, 2016: 594).

Yapay zeka, ki ana kategori de yer almaktadir. Bunlar; dar yapay zeka (NAI)
ve genel yapay zeka (AGI) seklinde ayrilir (Goralski ve Tan, 2020: 2).

1.1.1. Genel Yapay Zekéa

Genel yapay zekad (AGI), giiclii yapay zeka olarak da adlandirilir. Kuvvetli
yapay zeka, biitiin entelektiiel gorevlerde basar1 kazanan bir kisi gibi etkin bir
performans sergileyen, akilli bir varligin da yapabilecegi bir gorevi iistlenip
yapabilecek sekilde idealize olmus insan zekasi olan makineler olarak bilinmektedir.
Bu zamana kadar teorik diizey araliginda kalan kuvvetli yapay zeka; tenolojinin

geligsmesi ve bu konudaki ¢aligmalarin artmasiyla uygulanmasi olanakli hale gelmistir.

Bazi kisilerde korkuya neden olan 6zel yapay zeka, kisa vadede insanlarin

sadece islerini almak ile yetinmeyecek, ayni zamanda uzun vadede gezegende en



kuvvetli giiclii tiir olacaktir. Su anda bilim kurgu filmlerinde yer alan yapay zekanin
tiirli David Hanson ve David Goertzel insans1 robot projeleri ile yaygin, gerceklikten

uzak olmayan ve kabul goren bir hal almaktadir (Goralski ve Tan, 2020: 2-3).

1.1.2. Dar Yapay Zeka

Dar yapay zeka, yapay zekanin giiglii olmayan yonii olarak ifade edilir. Bu
durumdan dolay1 zayif yapay zeka olarak da adlandirilabilir. NAI, su anda kullanim

siiren biitlin yapay zekanin sistemlerine sahiptir.

NAI, belirli spesifik gorevleri yapmada etkindir. Tahmine dayali analiz,
miisteri boliim stratejileri, goriintiilii tanima, otonom siiriis, yapay olmayan dil isleme
vb. bilissel yeteneklerin belirli bir alaninda ilerlemeye ¢alismakta ve simirli yetenegi
bulunmaktadir. Yapay zekanmn en gelismis kullanim seklidir. Kullanim alanlari

sunlardir;

X/
£ %4

Spotify uygulamasindaki kisisellesmis miizik oneri sistemi,

X/
£ X4

E-postadaki spam engelleyici botlar,

X/
L %4

Amazondaki Uriin 6neri sistem,

X/
£ %4

YouTube ve Netflix’ deki kisisellestirilmis film, video Oneri sistemi,

X/
L %4

Siri, Alexa vb. web sitesinde bulunan 6neri sistemi,

Google Asisstant, Cortana gibi akilli asistan giin i¢inde siklik ile karsimiza

cikan dar yapay zekadir (Canella, 2018: 13)

Yapay zekd (Al), giiniimiizde toplum iginde islerin ve sosyal etkinin
diizenlenme siirecini hizli bir sekilde degistirmektedir. Yapay zekénin sistemi ve
operasyonunu destekleyen algoritmalar, tibbi teshisler koyan klinik karar destegi
sistemleri, sug faaliyetleri olmas1 durumu tahmininde bulunan polistik sistemlerinden,
kategorize hale getirilen ve kisisellestirilmis bilgi saglamasi yapan filtreleme
algoritmalarma kadar uzanan toplum i¢in degerli kararlar vermede giderek daha
onemli rol almaktadir (Helbing, 2019: 47- 72; Mittelstadt vd., 2016: 1-21). Karma
karisik problemleri ¢oziime kavusturmada insan zekasinin taklit edilmesi ya da ona

rakip olma yetenegi, yapay zekdyr diger teknolojilerden ayiran bir Ozelliktir.



Geleneksel anlamda insanlar agisindan gerceklestirilmis birgok biligsel gorev
makineler araciligi ile degisim saglayabilir ve onlardan daha iyi performanslar

sergileyebilir (Bathaee, 2018: 898, Satra, 2020: 101283).

Teknoloji insanlik admna olumlu sonuglar olusturabilirken, yapay zeka
uygulamasi da istenmeyen ve beklenmedik sonuglara yol agabilmektedir. Hiikiimet
tarafindan etkin bir yonde yonetim kurulmasi gereken yeni risk bigimi
saglayabilmektedir. Yapay zeka sistemi, programlanmig kurallar biitiiniine ek olarak
verilerden Ogrenildigi i¢in, sistemi ele almak amaciyla egitilmemis olmasi
beklenmedik durumlar ve insan-makine etkilesiminde belirsizlik, yapay zekanin
kullanicilart i¢in gilivenlik tehlikesi saglayan beklenmedik olaylar sergilenmesine
zemin hazirlamaktadir (He vd., 2019: 30-36). Yapay zeka sistemi 6zerk dogasi, insan
ozerkligi ve karar vermesi kontrol kaybi1 dogrultusunda sorunlar ortaya koyar; bu
baglamda askeri savas vb. ¢oklu uygulamada etik yonden sorgulanabilir sonuglar
olusabilir (Leenes vd., 2017:1-44; Solovyeva ve Hynek, 2018). Yapay zekanin
kullanilmasindan kaynakl zararlara yonelik yiikiimliiliik ve sorumluluk, bir den fazla
yasal cerceveler (Leenes vd., 2017: 1-44) verilerin analizi hizmetlerin iiretim
alanlarinda, rutin ve maniiel gorevlerin otomasyonu cergevesinde belirsizligini
siirdiirmektedir. Makine 0gretimi algoritmasi, sohbet robotu ve siiriiciisii olmayan
araclar gibi yeniliklerin insanlar1 etkilemesi ve gelistirmesi beklenmektedir (Linkov
vd., 2018: 170-176; Taeihagh ve Lim, 2019: 103-128). Yapay zekanin belirlenmesi
olgegi ve hizt devaminda gelen risklerin yonetimi, hiikiimetler arasinda giderek daha
merkezi gorev hali almaktadir. Lakin birden fazla durumda, teknolojiden
faydalanarak, risklerin maliyet durumunu kabul etmemekte ve bu riskler topluluguna

ya da hiikiimete bildirilmektedir.

2018'" in ilk yarisi, bir diizineden ¢ok iilke de yeni yapay zekalarini piyasa da
yer tutmasi, hiikiimetin yapay zeka adina taahhiit ettigi mali destek ile ciddi artiglar ve
endiistri organlarinin yapay zeka diizenini saglayic1 gelisiminde artan katilm ile
beraber daha ¢ok soru sorulmasina sahit olmustur. Toplumun biitiin {iyesini igermesi,
degisik temsilinin saglanmasi amaciyla hangi fikirlerin ve ¢ikarin yapay zekanin
yonetiminde sekil almasi gerektigi gozlemlenmektedir (Jobin vd., 2019: 389-399).
Yapay zekd toplumda sosyal etkinin ve iletisimin sekli ve hizinda degisiklikler

olusturmaktadir. Bu siire¢ i¢inde yer almistir. Bu asamada kurumlarin toplumda



etkisini saglayan yapay zekanin destegi i¢inde halk ile iliski uygulamasi, kurumun
halkla iligkiler etkinlik verimliliginde etkinlik ile birlikte verimlilikte artig

gozlemlemistir.

Yapay zeka ilk defa John McCarthy tarafindan 1956' da Daormouth kolejinde
yapay zeka adina diizenlenmis ilk akademik konferansta ortaya c¢ikmustir. Lakin
makinelerin diistinme kapasitesinin olup olmadig istigsaresi daha 6nceden baglamistir.
Vannevar Bush' un " Diisiindiigiiniiz gibi" (1945) adli calismada insanlarin anlayis ve
bilgilerini gii¢lii kilan bir sitem ileri stirmiistiir. Bes y1l sonra Alan M. Turing (1950)
makine insanlarin taklidini yapma makine ve kavrami satran¢ oyunlar1 gibi akil
kullanilmasi gereken isler yapabilme iizerine bir makalesi vardir (Smith, vd., 2006: 4).
" Computing Machinery and Intelligence" adinda makale " Mind" adindaki Felsefe
dergisinde yer aldi ve makinelerin diisiinme 6zelliginin olmadig1 hipotezlerini kabul

etmemistir.

Yapay Zekanin tarihsel gelisimi asagida kronolojik olarak listelenmistir:

Yapay zekanin tarihsel gelisimi (Dogan, 2002: 50);

% -1943: Pitts ve McCulloch beynin sinir aglarin1 modeli olugturmustur.

% -1950: Alan Turing, makine zekasin1 Turing testi araciligiyla tanimlamaktadir.
“Ogrenen makineler ve genetik algoritmalar’” adli makale yazmustir.

% -1951: Marvin Minsky, bir sinir ag1 makinesi geligtirmistir. Bu makine 3000
vakumlu tiip araciligiyla 40 néronu simule edebilmektedir.

% -1955: Arthur Samuel (IBM), uzmanindan ve gelistiricisinden daha basarili
satran¢ oynayabilen yazilim geligtirmistir.

% -1956: “Dartmouth Yapay Zeka Yaz Arastirma Projesi’” adli konferansta ilk
kez “Yapay Zeka” terim kullanildi. Bu terimi John McCharty kullanmaistir.
Simon ve Newell ilk kez sembol ve simge isleyebilen bilgisayar programin
“Logic Theoris” Carnegie Mellon Universitesinde tanitilmustur.

< -1958 John McCharty (MIiI), programlama dilini “Lisp (List Processor)”
olusturmustur.

% -1961: James Slagle, programlama dilini algoritmasmiyla matematik

problemlerini ¢dzen “Saint” programini yazmistir. IBM Shoebox ilk konusma

algilayicisi 16 karakter iizerinden algilanabilirligi tanitilmastir.
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-1962: Devol ve Engelberger tarafindan diinyanin ilk robotik firmasi
olan “Unimation” kurulmustur.

-1963: Stanford Universitesinde John Mccharty, yapay zekd calisma alani
olusturmak i¢in laboratuar kurmus ve Thomas Evans, yapay zeka ile
“Analogy” IQ testlerinde kullanilan sorular1 ¢6zen programi yazmustir.

-1964: Danny Bobrow (M. I. T), yapay zekada yapilmis olan dil algoritmasi
caligmalarini kullanarak bilgisayarlarin var olan dili ile matematik sorularini
¢cozlime kavusturabilen program yazmuistir.

-1965: Robinson, yiiklem mantig1 algoritma gelistirdi ve Prof. Dr. Zadeh’in
“Bulanik mantik” ile ilgili yapmis oldugu arastirmalar1 yayinlanmistir.

-1966: Joseph Weizenbaum tarafindan “Eliza” adl1 Al programi gelistirilmis
ve bu programda yapay zeka Ingilizce olarak iletisime gegebilmektedir. Konu
fark etmeksizin sohbet edebilme 6zelligi olan etkilesimli bir programdir. Bu
yazilimin psikoterapist alaninda kullanimi oldukc¢a ilgi ¢ekmis ve popiiler
olmustur.

Donald Michie ise “Makine Zekas1” adli atdlye serisinin ilkini
gerceklestirmistir.

-1967: Organik yapida kimyasal bilesiklerin kiitle spektrumunu
yorumlayabilen ve bunu blimsel mantiga dayandiran ilk basarili algoritma
programi yazilmistir.

-1969: Seymour Papert ve Marvin Minsky sinir aglarint konu edinen
“Algilayicilar; Hesaplamalt Geometriye Girig” adli kitaplarini yayimlamistir.
Uluslararasi diizeyde ilk Yapay zeka konferansi diizenlenmistir.

-1971: Teny Winograd (MIT), tarafindan gelistirmis oldugu robot kol
komutlar1 yerine getirebilmistir.

-1972: Alain Colmerauer, “PROLOG” adli matik programlama dili
gelistirmistir. De Dombal ise “Akut karin agris1 teshisi” i¢in yapay zeka
araciligryla uzman bir sistem gelistirildi. Bruce Lowerre, “Harpy program” ile
ilgili caligmalarimi tamamlamig ve bu program nerdeyse 1000 kelimeyi
alglayabilmektedir.

-1976: Buchanan ve Shortliffe, bulasici hastaliklara yonelik teshisi i¢in
bilinmezliklerle basa ¢ikabilen ““ Kan enfeksiyonlarini tedavi etmek i¢in erken

bir uzman sistem veya yapay zeka (Al) programi” MYCIN'i gelistirmistir.
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-1978: Herb Simon, “Sinirl rasyonalite” kuramu ile Iktisadi Bilimlerde Nobel
Odiiliinii kazanmis ve bu kuram yapay zeka icin dnemli bir gelisme saglamistr.
-1980: Yapay zeka ticari alanda programlar ve uzman sistemler uygulamaya
baslamistir.

-1981: Japonya “Besinci Nesil Proje” adli ¢aligmasiyla giiglii ve etkin bir
prolog makinesi tiretmeyi amaglamistir. Bu ¢alisma asamalarinda yasananlar
ve deneyimler yapay zeka i¢in 6nemli gelismeler gézlenmistir.

-1982: R1, bilgisayar yapilandirma konusunda uzman bir sistemdir. Bu sistemi
kullanan sirketeler tasarruf etmektedir. Digital Equipment sirketi R1 sistemiyle
yilda yaklagik 40 milyon dolar tasarruf saglamistir.

-1984: Yapay zeka sinir aglar1 teorileri lizerinde olduk¢a dnemli gelismeler
yasanmigtir.

1985: H. Cohen, tarafindan bilgisayar {izerinden ¢izim imkan1 sunan “Aaron”
adli programi gelistirmistir.

-1986: Nettalk sistemi ile metin ve dokiimanlarin yiiksek sesle okunabilirligi
saglanmustir.

-1990: “Dragon Dictate” adl1 miisteriler i¢in ilk konusma tanima iiriinii Dragon
sirketi satigsa sunulmustur.

-1992: “Tesauros TD- Tavla Programi1”, ile pekistirmeli 6grenmenin olumlu
yonleri gosterilmistir.

-1993: RoboCup ile diinya capinda futbol oynayan otonom robotik
olusturulmustur.

-1995: Destek vektor makineleri, Vapnik istatistiksel 6grenmeye dayal
teorilerden yararlanarak gelistirilmistir.

-1996: “Clippy” isimli ofis programlar1 asistanint Microsoft uygulamaya
koyulmustur.

-1997: Japonya’ da ilk uluslararas1 “Robocup turnuvasi” gergeklestirilmistir.
Deep Blue santran¢ programinda yapilan magta diinya sampiyonu Garry
Kasparovu algoritmaya yenilmistir.

-1998: Internet aglar1 ve kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte yapay zeka
tabanli programlarin giindelik hayattadaha fazla yer edinilmistir.

-2000: Robot oyuncaklar satisa sunulmus ve bunlardan ilki de “Sevimli

Oyuncaklar” isimli etkilesimli robotlardir.
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-2001: Microsoft tarafindan konugma tanima 06zelligi olan Office Xp
tanitilmistir. “AI” adli film Steven Spielberg’in yonetmenliginde gosterime
girmistir.

-2003: Hizmet alaninda kullanilan robotik yapay zeka arastirma alani 6nemli
bir hale geldi.

-2009: Kaliforniya’da ilk Google siiriiciisiiz otonom araci “Waymo” deneme
stirlisli testi yapmustir.

-2010: Ogrenme yoluyla otonom robotlar gelistirilmeye baslanmstir.

-2011: ABD’ de yaymlanan “Jeopardy” isimli bilgi yarigmasmin iki
sampiyonunu IBM’in Watson adli robotu ile girdikleri yarisi kaybetmis ve
Watson genel 6zelliklerine bakildiginda zor ve karigik sorulara hizli cevap
verebilme ve dogal dili kavrama yetenegi oldugu goriilmiistiir. Apple
tarafindan hazirlanan akilli kigisel asistan “Siri” uygulamaya konulmustur.
-2012: Google programlarindan biri olan “Google Now” kisisel asistant
piyasaya siiriilmiistiir.

-2013: Microsoft, “BUILD” adli konferansta “Cortana” kisisel asistani
sunmustur.

-2014: Amazon, Amazon Echo ve Alexa adli kisisel asistanlar1 tanitmistir.
Kullanimini ise yalnizca prime iiyelere 6zel olarak kisitlanmistir.

-2015: Google, otonom arabalar1 1.000.000 mi’ den fazla yol kat etmis.
Amerika i¢inde dolagsmaktadir. Gottlieb Daimler’in kurmus oldugu “Daimler
Otomativ” ilk otonom kamyon sunumunu yapmistir. Microsoft, 2013 yilinda
sunumunu yaptig1 “Cortana”y1 piyasaya siirmils ve Amazon’da Amerika
piyasasina Amazon Echo’ yu siirmiis. Yapay zeka bu donemde oldukcabiiyiik
bir yol kat etmistir. Resamlarin eserlerini derin 6grenme yoluyla taklit edebilir,
yaratici eserler ortay koyabilir ve algoritmik goriintiileri siniflandirabilir hale
gelmistir.

-2016: AlphaGo, diinyanin en iyi Go oyuncularindan olan Koreli Lee Sedol'u
4:1 ve Avrupa sampiyonunu ise 5:0 yendi. Bu programi piyasaya Google
DeepMind sunmustur. Monte Carlo aga¢ aramasi simiilasyonu ile
algoritmalarda taklit, derin 6grenme ve pekistirmeli 6grenme basarili olmustur.
SoundHound, programi olan “HOUND” kisisel asistani piyasaya siirmiistiir.
Google ise Google pixeli ve Google home programlarini sunmustur.

LingLong sirketi, Echo kisisel asistana rakip olarak DingDongu siirdii.
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s -2017: Alibaba, “Genie X1” akilli hoparlorii farkl: tireticilere yonelik piyasaya
stirmiuistiir.

% 2018: Google, BERT’i yayinladi. Bu program doniisiimlii ag tabanli dogal dil
isleme modeline baghdir. “Deepmind AlphaZero”, yalmizca kendiyle
oynayarak kisa zamanda diinyanin en iyi satrang oyuncusu haline gelmistir.

% -2019: OpenAl tarafindan 1,5 milyar parametreli GPT-2 yayinlandi.
Temelinde yapay zeka dil modeli, makine 6grenme ve derin &grenme
bulunmaktadir.

% -2020: GPT-3 (175 Milyar Parametre)

< Alphafold, “Protein Katlanma Probleminin C6ziimii I¢in Kaba-taneli Kafes ve
Kafesdis1t Modeller” iizerine yillardir yapilan ¢alismalara yapay zeka
araciliiyla yeni bir soluk getirmistir. Bu alanda aatilms en biiylik adimlardan
biridir.

< -2021: DALL-E, OpenAl tarafindan yaymlandi. Islevlerine bakildiginda

yaziyla komut verilen resimleri hazirlayabilme yetenegi bulunmaktadir.
1.2.Makine Ogrenme

Sterne (2017) tarafindan baglikta belirtildigi iizere makine 6grenimi, kati
yonerge bicimlerini takip edilmesi yerine 6grenme lizerine kurulu oldugu fikri 6ne
siriilmiigtiir. Makine Ogrenimi, en sonda yasanilan deneyim ve karsilasma
durumlariyla ilerleme kaydedebilmektedir. Makine Ogrenimi devreye sokularak,
bireyler kaynaginda kontrolii saglanan daha genis bir makine segeneginin islevlik
kazanmasiyla, mevcut gorevin yerine getirilme siireci 6gretilmektedir (Sterne, 2017).
Sterne, mevcut kaliplarin onlar1 anlamaya ¢alisan makine Ogrenimi sayesinde
aragtirma siirecine gidildiginden bahsetmistir. Bu agiklamanin yani sira Sterne, makine
ogrenimine dair uzmanlik kollarindan birisinin, kendi kendisini tasarlayan yani

olusturan sistem yapilarinin saglanmasi noktasina isaret etmistir.
Glinlimiiz yasantisinda makineler, eldeki veri yontemlerinden egitim alma

durumunun aksine elde edilen bilgilere dair goriis sekillendirme yolunda kararl

olmaktadir. Makine 6grenimi, kendiliginden gelisen bir alanda yetenek saglamasi
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gerektiginden yapay zeka (Al) i¢in bu noktada 6nemli goriilmektedir (Alpaydin, 2014:
17).

1.3.Derin Ogrenme

Derin 6grenme modeli, farkli tiirlerde dinamik verilere yer veren makine
ogrenim teknigini barindirmaktadir. Ornek olarak konusma ve gorsel tanima vb. yapay
zekdya dair uygulamalarin derin O6grenme uygulamalarmi gerekli kildigini

aktartlmistir (Akerkar, 2019: 33)

Bu durumun agiklamasi niteliginde “s1g notr yapay ag’in, yapay zekaya kars1
caligmalar1 kapsaminda yeterli seviyelere ulasmadigi noktasinda bilgi paylagimlar
yapmustir. Derin 6grenme modeli “ndtr yapay aglar” seklinde de ifade edilmektedir.
Bu sebeple Akerkar, insan kaynaginda yenilik bulan katmanli veri programlarini derin
O0grenme modeliyle saglandigi aktarilmistir (Goodfellow vd., 2016 :13). Bu
aciklamanin beraberinde elde edilen verileri islemek amaciyla ayristirilmig bir ulagim
ag1, derin 6grenme modeliyle takip edilmektedir. Derin 6grenme modeliyle bilginin
islenmesi siirecinde, yerin tiirii, zaman ve veri gibi ¢esitli sayidaki katman ya da
faktorler Ol¢iit alinmaktadir. Fakat bu durumun yani sira diger faktér gruplarinin,
bilimsel yaklagimlarin haricinde bilgi teorisi gibi derin 6grenme modeli iizerinde daha

fazla etkiye sahip oldugu aktarilmistir (Goodfellow vd., 2016: 16).

1.4. Dogal Dil isleme

Dogal Dil isleme (NLP), bilgisayarlarin insan dilini anlamasini, yorumlamasini
ve lretmesini saglamaya odaklanan yapay zekanin (AI) bir alt alanidir. NLP,
digerlerinin yani sira saglik, finans, miisteri hizmetleri ve sosyal medya analizi dahil
olmak tizere cesitli alanlardaki potansiyel uygulamalari nedeniyle son yillarda biiyiik

ilgi gérmiistiir.

Son on yilda, biiylik agiklamali veri setlerinin mevcudiyeti, makine 6grenimi
algoritmalarindaki gelismeler ve bilgi islem giiclindeki ilerlemeler sayesinde NLP'de
onemli gelismeler oldu. NLP aragtirmalarindaki 6nemli gelismelerden bazilari

sunlardir:
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< NLP i¢in Derin Ogrenme: Tekrarlayan sinir aglar1 (RNN'ler), evrisimli sinir
aglar1 (CNN'ler) ve doniistiiriici modeller gibi derin 6grenme algoritmalari,
metin siiflandirma, duygu analizi, adlandirilmis varlik tanima ve makine
cevirisi dahil olmak iizere ¢esitli NLP gorevlerinde dikkate deger performans
gostermistir (LeCun ve digerleri, 2015: 436-444). Bu modeller, biiylik
miktarda veriden karmagsik kaliplar1 otomatik olarak o6grenerek metindeki
anlamsal temsilleri ve baglama bagli bagimmliliklar1 yakalamalarini

saglamaktadir.

% Onceden egitilmis dil modelleri: BERT (Transformers'tan Cift Yonlii
Kodlayic1 Temsilleri) ve GPT (Uretken Onceden Egitimli Transformator) gibi
onceden egitilmis dil modelleri, ¢ok ¢esitli NLP gorevlerinde son teknoloji
performans elde etmistir (Radford ve digerleri, 2018). Bu modeller, biiyiik
miktarda metin verisi lizerinde egitilir ve sl etiketli verilerle belirli
gorevlerde ince ayar yapilabilir, bu da onlar1 transfer 6grenme senaryolarinda
oldukga etkili yapmaktadir.

% Cok Modlu NLP: NLP aragtirmasi, metnin resimler, videolar ve ses gibi diger
yontemlerle birlikte islenmesini ve anlagilmasini i¢ceren ¢ok modlu verileri de
genisletmistir. Cok modlu NLP, digerlerinin yani sira gorsel soru yanitlama,
resim alt yazis1 ve konusmadan duygu tanima gibi alanlarda ilgi kazanmistir

(Hori ve digerleri, 2017: 4193-4202).

¢ Aciklanabilir NLP: NLP arastirmalarindaki bir diger dnemli gelisme, NLP
modellerinin yaptig1 tahminler i¢in yorumlanabilir ve seffaf acgiklamalar
saglamayr amagclayan agiklanabilir NLP modellerinin gelistirilmesidir.
Agiklanabilir NLP, modelin yorumlanabilirligi ve hesap verebilirligin ¢ok
onemli oldugu saglik ve hukuk gibi hassas alanlarda dikkat ¢ekmistir (Lipton,
2018: 31-57).

1.5. Dijital Asistan Tanimi

Teknolojik gelismeler dogrultusunda yeni medya uygulamalari diger nesneler
ile baglantili olma, hayatin kolaylastirilmasini saglama, islemlerin hizlandirilmasinm

saglama, gereksinimlerin dijital olarak karsilama egilimine bagli bir bicimde
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gelismektedir. Dijital asistanlar da kullanicilarini asiste edebilen, belirli sorulara yanit

verebilen ve komut ile hareket eden uygulamalardan biridir.

Dijital asistan uygulamalar1 yapay zeka teknolojileri tarafindan desteklenen
uygulama veya ayr1 bir arag¢ olarak komut sistemleri dogrultusunda hareket edebilen
veri kiimeleridir. Ses asistanlar1 ya da sanal asistanlar olarak da adlandirilan dijital
asistanlar, yapay zeka teknolojileri tarafindan desteklenen igerisinde yer aldigimiz ¢ag
kapsaminda olduk¢a 6nemli olan uygulamalardan biri haline gelmistir. Dijital asistan
uygulamalarinin temelinde kullanicilarin sesli bir bi¢imde verdikleri komutlarina
internet iizerinde arama yapilarak cevap verilmektedir. Yapaylastirma kavrami soyut
bir kavram olmakla beraber program ve yazilim sayesinde makinelere ve nesnelere
akilli olma o6zelligi katmaktadir. Yapay zeka insanlar i¢in oldukca karmasik olan,
matematiksel bir formiil ile gdsterilemeyen problemlerin bilgisayar araciligi ile
¢oziimlenmesi anlamina gelmektedir (Cevik ve Dandil, 2012: 19-28). Insan zekasinin
makinelere aktarilmasi amaciyla ele alinan yapay zeka, yapay sinir aglari yolu ile
makine dgrenmesinin ve makinelerin insanin sahip oldugu zeka sistemine benzer bir
bicimde ¢aligma saglamaktadir. Burada esas olan akilli sistemlerin bu agidan en 6nemli
ozelligi, olaylari, sorular1 ve problemleri ¢ozebilmeleri ve veri tabanlarina dayali

kararlar verebilmeleridir (Elmas, 2011:80).

Dijital asistanlar iki farkli sekilde kullanilmaktadir. Bu yollardan ilki; telefon,
tablet veya bilgisayarlara yiiklenen uygulamalardir. ikinci yol ile dijital asistanlara
ozel gelistirilen cihazlarin kullanimidir. ik yolda bahsi gecen mobil uygulamalar
aracilif1 ile kullanilan dijital asistanlar cihazin bir islevidir ve bu nedenle de ilgili
cihazda oncelikli 6zellik olarak bulunmamaktadir. Ote yandan ayri bir cihaz olarak
iiretimi yapilan dijital asistanlar bu Ozellikleri ile asiste etme, sanal asistanlik
gorevlerini yerine getirmek icin bulunurlar ve islemlerini internet ve kablosuz

baglantilar yolu ile gergeklestirmektedirler.

Su anda sanayi, saglik, finans, tarim, egitim, eglence gibi tiim asamalarda

bahsettigimiz dijitallesme, Nesnelerin Interneti ile kendini gdstermektedir.

Nesnelerin Interneti, Ingilizce’de " Internet of Things’in "nin kisaltmas1 olan

IoT olarak da bilinir. “Nesnelerin Interneti (IoT), etrafimizdaki fiziksel olaylari
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izlememizi ve analiz etmemizi saglayan cihazlari, yazilimlar1 ve erisim hizmetlerini
kapsayan bir iletisim agidir.” (Gokrem ve Bozuklu, 2016: 47-68) Bu iletisim ag1

sistemlerden olusur (6rn. ulasim, akilli binalar, takip sistemleri, enerji aglar1 gibi).

Dijital asistanlar, c¢esitli mobil platformlarda yerlesik, konusma 6zellikli
entegre Al Teknolojileridir (genellikle konusma Ozellikli uygulamalar olarak
adlandirilir). Misteri tercihlerini 6grenme yetenegine sahip dinamik sistemler olarak
goriiliirler (Kumar vd., 2016: 24-45). Bu sistemler “kullanicinin sesi, goriisii
(goriintiiler) gibi girdileri ve bir soruyu dogal dilde yanitlayarak, 6nerilerde bulunarak
ve eylemler gerceklestirerek kullanicilara yardim saglamak i¢in baglamsal bilgileri
kullanir” (Hauswald vd., 2015: 223). Yakalanan bilgiler sikistirilir ve NLP ile iliskili
konugma tanima ve anlamsal ¢ikarma programlarinin igerigi makine tarafindan
okunabilir metne doniistiirdiigii bulut tabanli veri merkezlerine aktarilir. Daha sonra
bu metin, akil yiiriitme, tahmine dayali zekd ve makine Ogrenimi etkinliklerini
gerceklestiren diger entegre Al uygulamalarina dahil edilir. Bu etkinlikler, soruyu
anlamak ve dijital asistan aracilifiyla kullanictya kisisellestirilmis bir yanit vermek
tizere tasarlanmistir (Canbek ve Mutlu, 2016: 114-129). Dijital asistanlar i¢in pazar
liderlerinin ¢ogu (6zellikle Amazon ve Google), basit, esnek ve kullanimi kolay
oldugu kadar uygun fiyatli, eglenceli ve halkla ilgili uygulamalar1 tanitmay1

basarmistir (Milhorat ve digerleri, 2014: 458-463).

Sesle kontrol edilen arayiiziin basitligi, kullanicilarin internette arama seklini
onemli Olclide degistirir. Teknik yanitin hiziyla bir araya gelen mevcut saklanan
bilgilerin derinligi ve genisligi, zaman1 kisith veya kendine giivenen tiiketiciler i¢in
onemli olan diyalog tarzi bir etkilesimi kolaylastirir (Hofmann, Li ve Radlinski, 2016:
1-117). Boylece, dijital asistanlar tiiketiciler tarafindan daha yaygin bir sekilde
benimsenmektedir. Bu uygulamalar, kullaniciya ger¢ek zamanli olarak sunulan,
baglamsal olarak alakali ve oldukca kisisellestirilmis igerik i¢in miisteri talebini
yiiksek derecede giivenilirlik ve rahatlikla karsilamaktadir (Wise, VanBoskirk ve Liu,
2016).

Tarih, insanlarin teknolojiye duygusal olarak bagimli hale gelebilecegini
gostermistir (Karapanos, 2013: 57-83). Bu nedenle, daha fazla ¢6zlim dijital asistanlar

kullandikga, kullanici ve teknoloji arasindaki duygusal bag veya konfor seviyesi daha

18



da giiclenecektir (Hutson, 2017). Bu olumlu iligki, etkilesimde bulunduklari neredeyse
tiim sirketlere yonelik gelistirilmis miisteri beklentileri ¢ercevesi olusturabilir (Straker
ve Wrigley, 2016: 339-346). Yapay zeka teknolojilerindeki son gelismeler, dijital
asistanlar icin dilsel yetenek ve bilis yetenekleriyle kullanict deneyimini gelistirmistir
(Canbek ve Mutlu, 2016: 594). Kullanicilar bu teknoloji i¢in Slgekler talep ettikce,
dijital asistanlar1 igeren uygulamalar1 tanimlayan biiyiiyen bir literatiir akis1 ortaya

cikmaya baslamistir.

Caligmalarin ¢cogu, teknoloji uygulamalarina ve dijital asistanlari iceren farkl
uygulamalara yonelik Onerilere odaklanmistir. Yine diger arastirmalar, dijital
asistanlar1 igeren pazarlama stratejisi, kullanici deneyimleri, kullanici keyfi ve miisteri
baglilig1 konularina odaklanmistir. Dijital asistanlari iceren kullanict memnuniyeti i¢in
kullanict davranisina dayali model gelistirmelerine odaklanan iki ¢alisma. Bununla
birlikte, bu ¢aligmalarin hicbiri teoriye dayali model yapilarini icermemektedir. Bagka
hicbir caligma, dijital asistanlar1 igeren miisteri/kullanici memnuniyetinin teoriye

dayal1 yap1 degerlendirmelerine odaklanmamaktadir.

Tablo 1: Dijital Asistanlarla Ilgili Yakin Zamandaki Literatiir

Kategori Baglam Bulma Yazarlar

Teknoloji Hasta Kisisel dijital asistanlarin klinik (Divall,

uygulamalari bilgilerini veya  bakimin bazi siireglerini ve CamossoStefinovicve
tan1 karar sonuglarini iyilestirme Baker, 2013: 16-28.)
destegini potansiyeli var gibi goriiniiyor,
kaydetmede ancak kanitlar sinirhdir ve

kullanishilik yardime1 olup olmadiklari, hangi
durumlarda ve nasil
kullanilmalar1 gerektigi
konusunda giivenilir sonuglar

miimkiin degildir.
Geng Kisisel dijital asistanlar, ¢esitli (Abo-Zena ve digerleri,
ogrencilerin okul i¢i ve okul dig1 ortamlardaki ~ 2009: 117-123)
anket katilimcilar i¢in anketlerin kagit
yonetiminde ve kalem versiyonlarina uygun

kullanislilig: bir alternatiftir ve genglik
gelistirme arastirmalarinda
kullanilmak {izere bagkalari
tarafindan aragtirtlmalidir.

Operasyonel Deneyim 6rnekleme galigmalart (Burgin ve digerleri,
veri toplama toplamak i¢in kisisel bir dijital 2013: 244-251)

icin dijital asistan kullanan katilimeilar, IVR

asistanlari kosulu igeren bir cep telefonu

kullanma kullanan katilimcilardan daha

yiiksek yanit oranina sahipti.
Alalln kisisel Hem kisisel dijital asistanlarin (Canbek ve
asistanlarin hem de akilli kisisel asistanlarin Mutlu,2016:114-129)
kullanim Dogal Dil Isleme kapsaminda
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Ogrenme
programlaridir
Dinamik
elektrik ticareti
akill1 aracilari

ikinci dil 6grenimi i¢in faydali
oldugu bulundu.

Topluluk tarafindan gelistirilen
rekabetci simiilasyon
platformlarimi kullanarak
stirdiirtilebilir elektrik akilli
pazarlarini tahmin etme c¢abalari
heniiz sonugsuz kaldi ve
gelecekteki ¢aligmalara dair fikir
verdi.

(Ketter, Peters, Collins ve
Gupta, 2016: 447-460)

Bitki Kisisel dijital asistanlar, verimli (Kohl ve Gremmels,
orneklerinde degerlendirme ve verilerin ortak ~ 2015: 1-10)
veri toplamak ~ kullanimi i¢in yerinde dlgiimler
icin dijital toplamak i¢in iyi yapilandirilmisg
yardimcilari ancak esnek bir mobil arag
kullanma oldugunu kanitladu.
Teknoloji Dijital Kisitl bir insan-makine (Milhorat ve digerleri
gelistirmeleri asistanlar i¢in diyalogunu daha esnek ve 2014: 458-463)
gereken kullanicinin gereksinimlerine
iyilestirmeler uyarlanabilir hale getirmeyi
amagclayan kisisel dijital
asistanlar i¢in dnerilen teknoloji
degisiklikleri.
Alalln kisisel Alalli kisisel asistanlar i¢in (Hauswald ve digerleri,
asistanlar i¢in performans, gii¢ ve maliyet 2016: 223-238)
teknoloji acisindan iyilestirmeler saglayan
mimarisi alternatif bir teknoloji tasarim
Onerdi.
Dijital Kisisel dijital asistanlar i¢in, (Sarikaya ve
asistanlar i¢in sistemin sorgular1 dogru bir digerleri,2016: , 391-397)
gereken sekilde servis etme yetenegi
teknolojik tarafindan kullanilan kullanic
iyilestirmeler memnuniyetsizligini azaltacak
onerilen teknoloji degisiklikleri.
Pazarlama Akilli ajan Pazarlama merkezli bir tanim ve  (Kumar, Dixit, Javalgi ve
stratejisi teknolojileri sistematik bir siniflandirma ve Dass, 2016: 24-45)
igin aragtirma IAT’ nin benimsenmesine iliskin
gergevesi ve ¢esitli dnermelerle biitiinlesik
siiflandirma kavramsal ¢ergeve onerdi.
Kullanici Cok kanalli Firmalar dijital asistan destekli (Parise, Guinan ve Kafka,
deneyimi miisteri bir miisteri hizmetleri platformu 2016: 411-420)
deneyimi igin kurarken kullanic1 deneyimini
arastirma optimize etmek i¢in Onerilerde
gozlemleri bulundu.
Kullanict keyfi  Bilgisayar Dijital asistan gelistiricileri, iiriin ~ (Kim ve digerleri, 2016:
oyunlarinda ve hizmet platformlarinda insan 282-302)
dijital benzeri asistanlar1 tanitirken
asistanlar dikkatli olmalidur.
Kullanici Kullanici Akl kisisel asistanlarin (Jiang ve digerleri, 2015:
memnuniyeti etkilesim kullanici davranigina dayali 506-516)
modellerine degerlendirmelerini (yani
dayal1 akilli memnuniyet) degerlendirmek
asistanlarla icin gorevden bagimsiz bir
kullanici yaklasimi basariyla test etti.
memnuniyeti
icin tahmine
dayali model
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Etkilesim Alalli kisisel asistanlart iceren (Kiseleva ve digerleri,

sinyallerine cesitli etkilesim sorgulartyla 2016: 45-54)
dayal1 akilli kullanici memnuniyetini tahmin

asistanlarla eden akilli bir 6grenme siireci

kullanici olusturdu.

memnuniyeti

icin tahmine

dayali model

1.6. Dijital Asistanlarin Gelisimi ve Ozellikleri

Dijital asistanlar, Ingilizce’de “personal digital assistant” (PDA) ad1 verilen
kisisel dijital asistanlara dayanmaktadir. Cep bilgisayar1 ve el bilgisayar1 olarak da
bilinen, kisisel bilgi yOnetimi yaratan bir cihazi igeren PDA’lar, ciddi ekonomik
sorunlara ragmen ilk yillarda yiiksek talep gormektedir (Wiggins, 2004: 5-17).
Teknolojik gelismelere paralel olarak insanlar da bu gelismeleri takip etmis ve bilgiye
ulasmak ve teknolojiyi yakalamak i¢in yasamlarina dahil etmeye calismislardir.
Kisisel dijital asistan PDA tanimu ilk olarak 1970’lerde Utah Universitesi’nden yiiksek
lisans derecesi alan Alan Kay tarafindan kullanilmistir. Kay’in fikri, kablosuz
interaktif bir bilgisayara, diiz ekrana sahip olmakti. Tarif ettigi cihaz Dynabook olarak
adlandirildt ve cihazin ilk prototipi 1970’lerde Palo Alto Arastirma Merkezi’nde
olusturuldu, ancak piyasaya siiriilmesi icin asla gelistirilmedi. Ancak Kay’in fikri,

diziistli bilgisayarlarin ve PDA’larin gelistirilmesine yol agmustir.

1980’lerin basinda Fortune Brands, Inc. Cogunlukla is diinyas1 tarafindan
kullanilan isimler, iletisim numaralar1 ve randevular ve 6nemli giinler gibi tarihleri
takip edilmektedir. Day-Timers, defter olarak kullanilmaya baslanmistir. Ancak
ontimiizdeki 10 y1l icinde bu kagit sistemi dijitallesmeye baslamislardir. 1984 yilinda
basit bir veritabani ve takvim, saat ve hesap makinesi iceren bir uygulama iceren Psion

cihaz1 gelistirilmistir.
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Sekil 1: Psion (wikipedia.org)

Veritabanlarinin gelistirilmesi ve kullanilmasi, kisisel bilgilerin yonetimini de
iyilestirmistir. Bu baglamda, Psion sonrasi siirecte PDA, 1990’larin baginda Casio
Computer Co., Ltd., temel bir kisisel bilgi yonetimi saat modeli olan Databank’1 satigsa
sunmustur. Bu saat isimleri, numaralari, adresleri ve kismi notlar1 hafizasinda

tutabililmektedir.

Sekil 2: Casio Databank (eBay.com)
Kisisel bilgi yonetiminin gereklerine uygun olarak gelistirilen bu yontemlerin

modern dijital modelleri, 1993 yilinda Apple Inc.’in temelini olusturmustur. Ardindan
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Apple CEO’su John Scully, 1993 yilinda Newton MessagePad’i tanitmis ve onu bir
PDA olarak nitelendirmistir. 1993 yilinda cihaz 80 bin adet satilmistir.

Apple, bu c¢ok kiicik veri ve gili¢ aygitlarinin dretimini 1998’de

durdurmustur(oldcomputers.net).

Sekil 3: Apple MessagePad (oldcomputers.net)

Palm Inc. Sirketi 1996 yilinda “Palm Pilot PDA” adli cihazi piyasaya
stirmiistiir. S0z konusu cihaz o giine kadar piyasada yer alan en iyi 6zellikli PDA cihaz1
olarak nitelendirilmektedir. Piyasaya siiriildiigii donemde bu cihaz, “MessagePad’den”

daha ucuz ve daha hizli olmasi dolayisiyla ¢ok ilgi gdrmiistiir.

Palm;Pilot

\[apr 10,97 KIBTHE ~ @EL
t "[ S00Confarana el e
| pmxemam.szz.._w__w
] "10:30 k

| Inmmwm«_mw

12:00 Racque

1 6:00 School Flay s

-

Sekil 4: Palm Pilot Kisisel Dijital Asistan(nbcnews.com)
Kisisel dijital asistanlar1 gelistirip 1996 yilinda PDA pazarina girdikten sonra

Microsoft Inc., gelistirdigi Windows CE’ye katilmistir. Microsoft, dncelikle kisa pil
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omrii ve smirlt yetenekler gibi sorunlar nedeniyle basariy1 saglayamamigtir. Daha
sonra gelistirdigi Windows CE v2.0 modelini kullanarak igletim sisteminin daha hizli

caligmasini sagladi hem de ekrani renklendirmistir.

Sekil 5: Microsoft CE v1.0 modeli (extremetech.com)

2000’1i yillarin basinda PDA pazarmin biiylik bir kismi da Palm Pilot
tarafindan yonetilmektedir. Bu cihazlar, bellekte sinirli miktarda bilgi saklama,
bilgisayara baglanti saglama ve senkronize calisma, Microsoft Word ve Excel

programlarini agma yetenegine sahiptir.
Alkall telefon asistanlarinin ilk kullanimi, 1994 yilinda IBM Simon’in piyasaya

siiriilmesiyle baslamistir. IBM Simon, PDA’lar ve telefonlarin bir kombinasyonu

olarak yapilmis bir elektronik cihaz olma yetenegine sahiptir.
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Sekil 6: IBM Simon PDA/Telefon(history-computer.com)

Bir akilli telefona kurulan ilk modern dijital sanal asistan, 4 Ekim 2011°de
Apple iPhone 4S’nin bir 6zelligi olarak tanitilan Siri olmustur. Apple’in i0OS, watchOS
ve tvOS igletim sisteminin bir pargasi olan Siri, iPhone, iPad, Mac, Apple Watch gibi
tiim Apple iirlinlerinde bilgisayar yazilimlari ve sesli komutlarla kisisel asistan ve PDA

saglayan bir uygulama olarak bulunmaya baslamistir.

Apple’in i0S isletim sisteminde Siri’yi gelistirmesi dogrultusunda Mayis
2016’da Google, Android isletim sisteminde Google Asistan’1 gelistirmistir. Siri ve
Google Asistan, giinliik etkinliklerin, takvimin, notlarin, e-postalarin, haberlerin,
gerekli bilgilerin ve benzeri bir¢ok akisin izlenebilecegi hem iOS hem de Android’de

calisabilen mobil uygulamalardir.

Mobil uygulamalar disinda ayr1 bir cihaz olarak kullanilan dijital asistanlar
arasinda giiniimiizde en ¢ok bilinen ve yaygin olarak kullanilanlar1 Google Home
Assistant ve Amazon Alexa Echo’dur. Google Home Assistant, Google tarafindan
2016 yilinda gelistirilen ve hem sanal asistan hem de akilli konusmaci olarak bilinen
bir cihazdir. Amazon Alexa, Amazon Inc ve Amazon Labor tarafindan Kasim 2014’te
gelistirilen sanal bir asistandir. S6z konusu iki sanal asistan da internet baglantisi ve
sesli komut sistemi ile calisan cihazlardir. Yapay sinir aglari teknolojisinin

gelismesiyle birlikte, yapay zeka sistemi ile ¢alisan teknolojik cihazlarin kullanim
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alan1 ve kullanicilar1 da giderek yayginlasmaktadir. Dijital teknolojinin gelisimine
bagli olarak, bu tiir cihazlarin kisisel, sosyal ve endiistriyel yasamda kullanilmas1
hayat1 ve iiretimi kolaylagtirmakta ve hizlandirmaktadir. Yeni bir sosyal doniisiim
imajin1 temsil eden dijital bir toplumda, dijital araglarin kullanimi kaginilmazdir ve
hayat neredeyse dijital teknolojiye odaklanmig bir dongiide yer alir ve bu durum
normale donmektedir. Bu baglamda, yapay zeka teknolojisine sahip dijital asistanlar,
bilgiye erismek ve hayati kolaylastirmak icin makine Ogrenimi yoluyla
kisisellestirilmis bir cihaz islevi ile giiniimiiziin ihtiyaglarii karsilar ve sosyal

ihtiyaglarin karsilanmasinda 6nemli bir géreve sahiptirler.

Giiniimiizde bilgi toplumu olabilmek i¢in en énemli sart “Bilisim ve Iletisim
Teknolojilerini” etkili ve verimli bir bicimde kullanma yetenegine sahip olmaktir.
Teknolojik araglar gelistirme yetenegi ve kabiliyeti, dijital yerlilerin, dijital melezlerin
ve dijital gog¢menlerin talep edilen bir 6zelligidir. Bu anlamda; Yonetim Bilgi
Sistemleri literatiiriinde, teknolojinin kabul edilebilirli§ini ve uyum davranigini
Olemek icin Teknoloji Kabul Modeli teorisi gelistirilmistir. Modelin sahibi, bilgi
sistemleri ile ilgilenen Fred Davis’dir (1989). Bu model teorisinin amact;
Arastirmacilara  ve uygulayicilara, insanlarin  teknolojiyi kullanma veya
kullanmamalariyla ilgili davraniglarin1 agiklama ve daha da 6nemlisi tahmin etme
stirecinde dnemli bilgiler saglamay1 amaglamaktadir. Bu modelde Davis, teknolojinin
benimsenme asamasinda algilanan faydayi, kullanicinin teknolojiyi benimsemedeki
davranigsal egilimini ve teknolojiyi kullanmanin ger¢gek amacini tanimlamaya

calismustir (Ozel, 2014: 217-254).

—» Algilanan Fayda

A

3

Kullanima yonelik N Kullanim icin
tutum "1 davranigsal Egitim

I

Algilanan Kullanim
Kolayligi

Sekil 7: Davis’in (1989) Teknoloji Kabul Modeli

Fiili Sistem Kullanim

v

Dig Dedigkenler
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Teknoloji benimseme modelinde, Kirim’da amag¢ ve teknolojiyi kullanma
egilimi dnemli noktalardir. Bilisim toplumu ile yasadigimiz zamanimizda, teknoloji
iriinleri, hizmetleri ve uygulamalarinin hayatimiza kolayca adapte edilebildigi bir
durum, teknoloji benimseme modelinde, bu nesnelerin algilanan faydalar elde etmek

icin fiili tutum ve davranislarla bir yol kat ettigini de gostermektedir.

Dijital asistanlar bir istemci cihazidir. Ses komutlarinin algilanmasini ve
bunlardan kaynaklanan eylemleri igeren veri kiimelerinden olusur. Ozellikle, kullanic
istenen eylemi s6zlii olarak ifade eder ve bilgileri cagirir ve dijital asistanlar, bu eylemi
gerceklestirmek icin eylem veri setlerinin dogru ve dogru yerlestirilmesini,
dagitilmasin1 ve alinmasini kolaylastirir. Makine 6grenimi ile kullanici deneyimine
bagli olarak bu cihazlar artan kullanimla kisisellesir, eylem veri setleri kisisel bir veri
tabanina doniisiir, kullanicinin yasam tarzina, isteklerine, ihtiyaclarina goére bilgiler

olusturulabilir.

1.7. Yapay Zeka ve Pazarlama

Yapay zeka giindelik hayat1 teknolojik unsurlarla kolaylastiran ve hizlandiran
bir aractir. Pazarlama ve ticari alanda kullanilan yapay zekanin bu alanada olduk¢a ¢cok

Onemi ve katkis1 bulunmaktadir.

Pazarlamada Al, i¢in birden ¢ok kullanim ornekleri yer almaktadir. Bu
kullanim durumlar artan gelir, risk azaltma, daha fazla miisteri memnuniyeti, artan
hiz, gibi faydalar1 icermektedir. Bu faydalar olgiilebilirler (satis sayisi) ya da
Olgiilemez (kullanici memnuniyeti) olabilir. Yapay zekanmn kullanim sonucunda
uygulanabilir birden fazla kapsayici avantaja sahiptir. Bunlar (Acar ve Tanyildiz,

2022: 78-99);

Artan Kampanya ROY’ si

Pazarlamacilarda, dogru bigimde kullanim olursa veri kiimesinden degerli olan
bilgileri ¢ikarir ve bu bilgiler 1518inda gercek yonlii harekette bulunularak biitiin
pazarlama programlarin1 dontistiirebilmek amaciyla yapay zekay: kullanir. Yapay

zeka, medya kanallari icinde en giizel sekilde nasil fonunun tahsisi yapilacagina iliskin
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hizl1 ¢ézlimler sunabilir ya da miisteriler ile daha tutarli olarak etkilesime girmek adina
en ¢ok etki edecek reklam yerlesimlerinin analizini yaparak kampanyalardan en

kapsamli sekilde yararlanabilir.

Daha iyi Miisteri Iliskileri ve Gercek Zamanh Kisilestirme

Al, tiiketicilerin yagam dongiisiinde uygun alanlarda miisterilere 6zel kisisel
mesajlar gonderilmesine olanak saglayabilmektedir.

Al, ayrica pazarlamacilarda risk tastyan misterileri belirlemede ve marka ile
yeniden iletisime ge¢melerine yardimci olacak bilgiler onlart hedef olarak

belirlemesinde yardim edebilir.

Gelismis Pazarlama Ol¢iimii

Birden fazla kurulus, dijital ortamun iirettigi biitiin verilere uyum saglamakta
zorlanmaktadir. Bu durum basarty1 kampanyalarda giiclestiriyor. Yapay zekadan
etkilenen panolar, hangi alanlarda ¢alisacagina dair daha genis bir goriise zemin

hazirlar. Bu baglamda ise kanallar ve tahsis edilmis biitceler arasinda ¢ogalabilir.

Daha hizli kararlar alan yapay zekanin, taktik veri analiz 6zellii insanin
emsallerden ziyade daha cabuk gerceklesme gosterebilir. Kampanya ve miisteri
arasina bagli olarak hizli sonuclar elde etmek amaciyla makine 6grenimine yon
verebilir. Ekip tiyelerine ise sonradan Al 6zelligi kampanyas: bilgilendirilebilecek
stratejik girisimcilik gostermeleri ic¢in siire tanir. Yapay zekdnin yardimi ile
pazarlamact karar vermek adina bir kampanyanin sonuglanmasimi beklemek
durumunda degildir. Pazarlama noktasinda etkili medya se¢imlerine imza atmak

amaciyla gercek zamanli analitikten yararlanabilir.

Modern pazarlama, miisterinin tercih ettikleri ve ihtiyaglarinin belirtilmesine
ve bu bilgiler dogrultusunda etkili ve hizli harekete gegme potansiyeline
dayanmaktadir. Gergek zamanli, veriye yonelik kararlar edinme, pazarlamacilar igin
yapay zekanin 6n planda olmasini saglamistir. Fakat pazarlamacilar Al' y1 operasyon
ve kampanyalarinda en kapsamli bi¢imde nasil kullanacaklarina karar alirken ¢ok

dikkat etmelidirler. Al, araclarinin gelisim boyutu kazanmasi ve kullanimi erken
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olarak nitelendirilmektedir. Bundan dolay1 pazarlamada yapay zekayi kullanirken

dikkatli olunmasi gereken bazi konular vardir (Acar ve Tanyildiz, 2022: 78-99).

Egitim Siureci ve Veri Kalitesi

Al, araglar1 pazarlama hedeflerine sahip olabilmek amaciyla hangi eylemlerde

bulunabilecegini otomatik yonden bilemez.

Miisteri tercihlerini, organizasyonel hedefleri, genel baglami anlamak, tarihsel
egilimleri 6grenmek ve uzmanlik saglamak i¢in egitime ve zamana ihtiyaglar1 vardir.
Sadece zaman gereksinimi olmaz ayni zamanda da verilerin kalite giivencesinde

gerektirmektedir.

Al, araglar1 dogru siiregte ve temsili bulunan yiiksek kaliteye sahip verirler ile
egitimi saglanmaz ise arag tiiketicisinin isteklerini karsilamayan optimal karardan daha

azin1 elde edecektir. Bu durum aracin degerinin azalmasina sebep olacaktir.

Mahremiyet

Diizenleyici ve tliketici kurumlar, kurulus verilerini nasil kullanma tarzi
sectikleri hakkinda benzer yonlerde miicadele igerisindedirler. Pazarlama ekipleri,
tiiketicilerin verilerini etik anlamda GDPR gibi standartlar ile uyumlu olarak kullanim
gosterdiklerinden ya da agir cezalar ve itibar zedeleyicilik ile kars1 karsiya kalindigina
dair kesinlik kurmalar1 gerekmektedir. Bu durum Al nin i¢inde oldugu zorluktur.
Araglar, yasal belirli yasal diizenleri ¢ignememek adina 6zel anlamda programa sahip
olmadig: siirece, kisilestirme durumu i¢in tiiketici verileri kullaniminin yo6niinden

kabul gorebilenler olarak kabul edilenler asilabilir (Boden, 1996).

Satin Alma

Pazarlama ekipleri yapay zekanin yatirim degerini is paylagimina yansitmasi
kolay olmayabilir. ROI ve verimlilik KPT' lar kolaylik ile 6l¢iiliirken, AI' nin miisteri
deneyimi ya da marka itibarinin nasil diizeldigini gostere bilmek kiicilik bir ihtimaldir.

Bu durumu akilda kalic1 yaparak, pazarlama ekipler niteliksel kazanim1 yapay zekanin
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yatirimina sunmak amaciyla 6l¢lim yeteneklerinin var oldugunun kesin bilinmesi
gerekmektedir.

Dagitim En iyi Uygulamalar:

Al, pazarlamasinda yepyeni bir ara¢ oldugu i¢in, pazarlama ekipleri ilk
dagiimma rehber olacak en kapsamli uygulamalara yer verilmemistir. Degisen
pazarlama ortamina uyum saglamak yapay zekanmn gelmesi ile beraber, glinliik
pazarlamada aksakliklara sebebiyet vermektedir. Pazarlamacilar, hangi isin
degisiminin olacagini ve hangi isin iiretilecegini incelemelidir. Aragtirma, var olan 10
pazarlama uzmanindan ve de analist islerinden yaklasik olarak 6' sinin pazarlama

teknolojisinde degisikliklerin olacagin bildirir.

1.8. Pazarlamada Yapay Zekanin Gelecegi

Pazarlama ve satig alanlar1 ileri seviyeli teknoloji kaynaklarindan
etkilenmektedir. Robotik, yapay zekd ve makine 6grenimi bu etkiye bir hayli hiz
kazandiracaktir. Bu noktada iiretilen robotlarn, yakin gelecek yasantisinda
pazarlamaci ve satig sorumlularinin yerini alacag: diisliniilmektedir. Web sitelerine
yonelik kullanim bakimindan giincellenecek olup web sayfalar1 goz izleme verileri
dogrultusunda yeniden bigimlendirme yoluna gidilecektir. Gelecek zaman igerisinde
bir pazarlamaci, yapay zeka iizerinden asagidaki boliimde belirtilen etkileri

gozlemleyebilmektedir (Dimitrieska vd., 2018: 298-304).

Daha Akilli Cagrilar: Teknoloji temelli ¢6zlim yollar1 daha miikemmel ve akill
bir hale getirildikge, tiiketici gruplarinin gereksinimlerinin de karmagik bir hale
gelecegi goz Onilinde bulundurulmalidir. Hizli ara motorlar1 ve internet araciliiyla
tilketiciler, gereksinim duyduklarina kisa bir zaman igerisinde ulasabilmektedir.
Yapay zekad teknolojisi ile kullanicilar tarafindan yapilan aramalar isletmeler
bilinyesinde analiz edilip diger bir adimda miisterilere kars1 alternatif ¢6zliim yollar1 ve

daha net arama sonuclar1 sunulmaktadir (Trifu ve Ivan, 2014: 32-41).

Daha Akilli Reklamlar: Geleneksel yapidaki reklamlar, dijitallesmenin

beraberinde genis bir tiikketici grubuna hitap etmektedir. Dijital reklamlar1 yapay zeka
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alani ile biitiinlestiren igletme gruplari, bu durumun isleyisini daha verimli ve hizli bir

hale getirmeleri gerekmektedir (Perkins ve Rao, 1990: 1-10).

Rafine Icerik Teslimati: Yapay zeka kaynaginda pazarlamaci gruplari, hedef
kitlelerini belirleyebilmekte ve hedef kitle tiiketicilerini analiz edebilmektedir. Ayrica
pazarlamacilar, demografik ve tiiketiciye dair bilgileri bireysel bir bigimde
anlayabilmektedir. Genel olarak makine 6grenimi, biiyiik veri ve yapay zekayi iki
seviye arasinda uyumla kullanabilen gelistiriciler: Hedef olan miisteri kesimlerine
daha net tanim yapma ve markalar adina en uyumlu igerigi sunma noktasinda gelisim

saglamaktadir.

Yenilik getiren teknolojiler, yapay zekanmn gelisimini desteklerken yeni
olusturulan sistemlerin uygulamasi noktasinda beceri gerektiren is alanlari, ekonomik
bir etkiye de neden olmaktadir. Yapay zekéanin yakin bir zaman igerisinde tekrarlayan
ya da problemlerin ¢6ziilmesine dayanan giic gorevlerinde ilk siray1 alabilecegi
bildirilmistir. Bu sistemde, kullanict hizmetleri roliindeki, endiistri ortamlar1 ve
finansal kurum biinyesinde insanlarin yerine gegebilecegi diisiincesi hakimdir.
Otomatik karar alma siiregleri, kullanict kararlari, kredi onay1, mali ve yolsuzluga dair
suclar1 ortaya ¢ikarma gibi gorevlerden sorumlu olabilecegi diisiincesi de aktarilmigtir
(Trifu ve Ivan, 2014: 1-10). 2019 yilinda yapay zeka terimi bir hayli yayginlik
kazanmigtir. Bu kapsamda isletme gruplarinin kendi 6grenimlerini ger¢eklestirmeleri
gerekmektedir. Birden fazla kurulus, yapay zekanin gelisimi ve veriler lizerinden elde
edilen yeteneklere odaklanmistir (Drosou vd., 2017: 73-84). Gelecek 10-15 yillik bir
zaman diliminde yapay zekanin pazarlama alaninda da genis bir yere sahip olacagi

diisiinilmektedir.

Yapay zeka giiniimiizde, pazarlamacilarin is alanlari i¢in daha iyi nitelikteki
uygulama firsatlarin1 sunmaktadir. Dolayisiyla yapay zeka ile birden fazla insan ve
verinin Olgiit alinmasiyla birlikte pazarlamacilar igin saglikli kararlarin alinmasi
hususunda destek saglayacagi diisiiniilmektedir. Mevcut degisim siirecleri i¢in tahmin
yiirliten yatirimer gruplari da yapay zeka alanina yonelik odak gelistirmistir. Stirticiisii
olmayan araglar, ihtiyaca uygun mutfak tasarimlar1 ve icerik degisimlerine gore
sekillenen uygulamalarin hayatla biitiinlestigi goriilmektedir. Bu noktada pazarlama

alan1 ¢ercevesinde daha az oranda insan miibadelesinin olacagi bir dénemden
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bahsedilmistir. Yakin doneme kadar belli basl ajans bagkanlar1 araciligiyla pazarlama
diinyasina yon verilmistir. Fakat ilerleyen donemlerde iyi bir Al yazimi gergeklestiren
BT yéneticileri bu durumda 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Oyle ki degisik tarzda
reklam uygulamalarinin degil, yazim kaynakli iyi bir veri agin1 yonetebilen kesimlerin
donemi olacagina dair fikirler 6ne siiriilmiistiir. Bu duruma agiklama niteliginde mavi,
kirmizi1 ya da diger birbirinden farkli say1 kodlamalarindan hangisinin etkinlik
gosterecegi ilizerinde diisiiniilen bir doneme girildiginden bahsedilmektedir. Yaklasik
20-25 yil sonrasinda markalar1 yonetebilen, kullanicilarla diyalog kuran ve yasama
dair farkli alanlarda faaliyet gdsteren yapay zeka gelisiminden bahsedilmektedir

(Dogan, 2002: 67).
1.9. ilgili Arastirmalar

He vd. (2019) tarafindan ele alinan bir ¢calismada veri paylasimi ve gizlilik,
algoritmalarin seffafligi, veri standardizasyonu ve birden fazla platformda birlikte
caligabilirlik ve hasta gilivenligine yonelik endiseler dahil olmak tizere, yapay zekanin
mevcut klinik is akislarina uygulanmasini c¢evreleyen bazi temel pratik konulari

gozden gegirmislerdir.

Buzko vd. (2016) ele aldiklar1 bir ¢aligsmalarinda Yapay zeka teknolojilerinin
kullanim1 ile insan kaynaklarmin gelistirilmesine yonelik ¢aligmalarin ve iiretim
sonuclarint  belirlemeyi amaglamiglardir. Calisma kapsaminda "Severodonetsk
kimyasal standart dis1 ekipman fabrikas1" kapsaminda personel egitimini karakterize
eden gostergelere dayali olarak sirketin performansinin (is¢ilik maliyetleri, kisi bagina
is¢ilik maliyetleri, gelir, kar, kisi basina kar) etkisini belirlemek kognitif sistem IBM
Watson Analytics kullanilmigtir. Sirketteki egitim miktarimi etkileyen ana faktoriin
sirketin bir Onceki yila ait net geliri oldugu tespit edilmistir. Bu analiz gz oniine
alindiginda, insan Kaynaklarmin Gelistirilmesinin finansmanina iliskin kararlarin,
isletmenin ge¢mis donemden elde ettigi gelir temelinde yiiriitiildigli sonucuna

ulagmiglardir.

Singh vd. (2018) ele aldiklar1 bir ¢alismalarinda satiglarin dijitallestirilmesi ve

yapay zeka teknolojilerindeki hizli ilerlemelerin farkinda olarak, kisisel satis ve satig
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yonetimi alaninda gelecekteki arastirma ve uygulamalar1 yonlendirmeye yardimci
olacak kavramlar, Oncelikler ve sorular gelistirmeyi amaglamislardir. Calisma
kapsaminda yapilan analiz, dijitallestirme ve yapay zekayi iceren satis dijitallestirme
teknolojilerinin etkisinin, dnceki satig teknolojilerinden daha 6nemli ve daha kapsaml
olacagin1 ortaya koymaktadir. Bu etkiyle ilgili analizi organize etmek i¢in, satig

dijitallestirme teknolojilerinin

% Miisteriler, kuruluslar ve toplum i¢in deger yaratmaya katkisi agisindan satis
meslegi ve

% Satis profesyonelleri agisindan olusturdugu firsat ve tehditleri tartigmislardir.

Hem orgiitlerdeki calisanlarin hem de bireylerin kendileri olarak, hizmet
ettikleri islevlerde ve yasadiklari rollerde biiylime, tatmin ve statii arayisinda
olmalaridir. Tartismada hem arastirmacilar hem de uygulayicilar tarafindan daha fazla
calisma ve gelistirmeyi garanti eden belirli aragtirma oOnceliklerini ve sorular

detaylandirarak 6zetlemislerdir.

Mamoshina (2018) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, yeni nesil yapay
zeka ve blok zincir teknolojilerine genel bir bakis sunarak ve biyomedikal arastirmalari
hizlandirmak i¢in kullanilabilecek yenilik¢i ¢oziimler sunmustur. Verilerin birlesimi,
zamant ve iliski degeri dahil olmak iizere kisisel kayitlar1 degerlendirmek ve
degerlendirmek i¢in yeni kavramlar ileri siirmiistiir. Ayrica ilag kesfi, biyobelirteg
gelistirme ve Onleyici saglik hizmetleri i¢in yeni yaklagimlar saglamak i¢in blok zinciri
etkinlestirilmis merkezi olmayan kisisel saglik verileri ekosistemi igin bir yol haritas1
ortaya ¢ikarmistir. Blok zinciri ve derin 6grenme teknolojilerini kullanan giivenli ve
seffaf bir dagitilmis kisisel veri pazari, diizenleyicilerin karsilastigi zorluklari ¢6zebilir
ve tibbi kayitlar da dahil olmak tizere kisisel veriler lizerindeki kontrolii bireylere geri

verebilir oldugu sonucunu elde etmistir.

Blitch (1996) ele aldig1 bir ¢calismasinda robotik sistemlerin Kentsel arama ve
kurtarma faaliyetlerinde uygulanmasindaki temel sorunlari ele almigtir. Bununla
birlikte ¢alismada otomatik arama varliklarinin verimli yonetimi i¢in bilgi tabanli bir

sistemin gelisim siireci de tartisilmistir.
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Pannu (2015) tarafindan gergeklestirilen bir calismada akilli makinelerin
gelecekte bircok alanda insanlarin sahip oldugu yeteneklerin yerini alacagi
vurgulanmigtir. Calismada yapay zekateknolojisine ve bu teknolojinin uygulama

alanlarina genel bir bakis sunulmaktadir.

Lu vd. (2018) tarafindan ele alinan bir ¢alismada yalnizca yeni nesil yapay zeka
teknolojisi gelistirmek yerine, “Yapay zekanmn Otesinde” ad1 verilen yeni bir genel
amacl zeka bilis teknolojisi konsepti gelistirmeyi amaclamislardir. Spesifik olarak,
hayal etme isleviyle yapay yasami kullanarak, olaylar hakkinda deneyimlemeden yeni
fikirler treten “Beyin Zekasi” adli akilli bir 6grenme modeli gelistirmeyi
planlamislardir. Ayrica otomatik siirlis, hassas tibbi bakim ve endiistriyel robotlar
hakkinda gelistirilen Beyin zekasi 6grenme modelinin tanitimlarini da ¢aligma

icerisinde yer vermislerdir.

Tektas vd. (2002) tarafindan ele alinan bir arastirma kapsaminda yapay zeka
tekniklerinden olan; uzman sistemler, bulanik mantik, yapay sinir aglar1 ve genetik
algoritma tanitimi1 yapilmis ve s6z konusu tekniklerin trafik kontrol sorunlarinda
kullanimi incelenmistir. Calisma kapsaminda trafik kontrollerinde bu tekniklerin hangi

sekillerde kullanildig1 ve uygulandigina yonelik bir siniflandirma gergeklestirilmistir.

Miller (2019) ele aldig1 bir ¢alismasinda bir insan gozlemciye kararlar1 veya
eylemleri agikca agiklamaya odaklanmistir. S6z konusu bu c¢alismada agiklanabilir
yapay zeka alanmin bu mevcut arastirma iizerine insa edilebilecegini savunmaktadir
ve bu konular1 inceleyen felsefe, biligsel psikoloji/bilim ve sosyal psikolojiden ilgili
makaleleri gozden gec¢irmistir. Bazi 6nemli bulgular1 ortaya koymus ve bunlarin

aciklanabilir yapay zeka lizerine yapilan ¢aligmalarla agilanma yollarini tartigmaktadir.

Gacar (2019) tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismada 21. Yiizyildaki bilgi
teknolojileri arasinda bulunan yapay zekanin muhasebe meslegine iliskin etkileri,
Tiirkiye’ye getirebilecegi firsatlar ve meydana getirebilecegi tehditler bakimindan
incelmistir. Calisma kapsaminda muhasebe meslegini icra eden bireylere yonelik

onerler de sunulmustur.
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Sergemeli (2018) ele aldigi bir calismasinda dijital doniisiimden gecen
meslekler arasinda muhasebe ve denetim mesleklerinin geleceklerine yapay zeka
uygulamalarinin  yeri ve Onemini ortaya koymayr amaclamistir. Bu amag
dogrultusunda yapay zekanin muhasebe ve denetim mesleklerine iliskin etkileri
incelenmigtir. Calismadan elde edilen bulgular kapsaminda meslegi icra eden

bireylerin yapanlarin yapay zekadan etkilendikleri belirlenmistir.

Uygunoglu ve Yurtcu (2006) tarafindan ele alinan bir ¢alismada yapay zeka
tekniklerinin miihendislik alaninda gergeklestirilen ¢alismalarda daha ¢ok
optimizasyon i¢in kullanildig1 ve geleneksel yontemlere gore daha iyi sonuglar verdigi
belirlenmistir. S6z konusu ¢alismada ingaat mithendisligi sistemlerinin ¢dziimiinde
oldukc¢a yaygin bir sekilde kullanilan yapay zeka teknikleri, teknik yonden ve temel

prensipleri ile incelemesi gerceklestirilmistir.

Bahrammirzaee (2010) tarafindan ele alinan bir ¢alismada gilinlimiizde bir¢cok
giincel gercek finansal uygulama, zaman i¢inde degisen dogrusal olmayan ve belirsiz
davraniglara sahip oldugu vurgulanmistir. Bu nedenle, olduk¢a dogrusal olmayan,
zaman degiskenli problemleri ¢6zme ihtiyaci hizla artmaktadir. Bu problemler,
geleneksel modellerin diger problemleriyle birlikte yapay zeka tekniklerine olan
ilginin artmasina neden olmustur. Calismada finans piyasasinda {i¢ {inlii yapay zeka
tekniginin, yani yapay sinir aglari, uzman sistemler ve hibrit zeka sistemlerinin
karsilagtirmali arastirma incelemesi yapilmistir. Bir finansal piyasa da {i¢ alanda
kategorize edilmistir: kredi degerlendirme, portfdy yonetimi ve finansal tahmin ve
planlamadir. Her teknik i¢in en {inlii ve 6zellikle son arastirmalar karsilastirmali olarak
tartisilmistir. Sonuglar, bu yapay zeka yontemlerinin dogrulugunun, 6zellikle dogrusal
olmayan desenlerle ilgili olarak finansal problemlerle basa ¢ikmada geleneksel

istatistiksel yontemlerden daha iistiin oldugunu gdstermektedir.

Li vd. (2021) tarafindan yapilan bir ¢alismada, psikiyatrik bozukluklarin ndral
mekanizmasini aragtirmak i¢in beynin manyetik rezonans goriintiilemesini kullanan
psikoradyolojik aragtirmalari se¢ici olarak 6zetlenmis ve psikiyatrik bozukluklari olan
hastalarda klinik muayeneleri tamamlamak i¢in psikoradyoloji ve yapay zeka

kombinasyonu i¢in ilerleme ve ileriye giden yolu ana hatlariyla belirtilmistir.
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Jarek ve Mazurek (2019) tarafindan gerceklestirilen bir calismada pazarlamada
yapay zekanin ne kadar derinden uygulandigini ve pazarlama uygulayicilart igin
etkilerinin neler oldugu arastirmayr amaglamislardir. Calisma kapsaminda

aragtirmacilar iki soruyu ileri stirmiislerdir. Bunlar:

% Pazarlamada yapay zeka hangi alanlar1 kullanilmakta

% Yapay zekanin pazarlama yoneticileri i¢in ne gibi etkileri var.

Bu sorular1 yanitlamak i¢in yazarlar, pazarlama amactyla kullanilan yapay zeka
ornekleriyle ikincil veriler iizerinde arastirma yapmislardir. Toplanan orneklerin
analizi, uygulamalar operasyonel diizeyde olmasina ragmen, AI’nin pazarlama alanina
yaygin olarak dahil edildigini gostermektedir. Bu, yeni teknolojinin dikkatli bir sekilde
uygulanmasinin etkisi olabilir. Yapay zeka uygulamasinin sonucunun belirsizligi, bu
yenilikleri uygulamaya koymadaki dikkati de etkileyebilir. Toplanan 6rnekler, AI’nin
hem tiiketici degeri sunumunu hem de pazarlama organizasyonu ve yOnetimini
etkileyen pazarlama karmasinin tiim yonlerini etkiledigini kanitlamistir. Makale,
ozellikle pazarlamaya yapay zekanin uygulanmasi, yeniliklerin tasarlanmasi ve yeni
teknolojinin gerektirdigi pazarlama ekibine yeni becerilerin nasil dahil edilecegine

iligkin fikirler olmak iizere is diinyasi i¢in ¢ikarimlar sunulmaktadir.

1.10. Teorik Cerceve

Bu calisma, yeni bir yapay zeka teknoloji platformuyla ilgili olarak miisteri
memnuniyetinin teorik temellerine iligkin anlayisimizi gelistirmektedir. Bu odak goz
ontine alindiginda, BDT nin teorik temellerinden (beklenti onaylamama teorisi olarak
da adlandirilir) yararlanilacaktir. Bununla birlikte, biligsel unsurlar1 kullanilarak

tartigmaya tamamlayici agiklayici giic eklenecektir.

1.10.1. Beklenti Dogrulama Teorisi

Beklenti dogrulama teorisi ilk olarak 1978'de Snyder ve Swann tarafindan,
bireylerin inan¢larim1 destekleyen bilgilere secici olarak katilarak ve bunlar

yorumlayarak ve onlara meydan okuyan bilgileri g6z ardi1 ederek veya dnemsemeyerek
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ilk beklentilerini dogruladiklar1 biligsel bir siire¢ olarak Onerilmistir. Bu teori,
insanlarin 6nceki deneyimlerine, kiiltiirel normlarina ve sosyal etkilerine dayali olarak
beklentiler olusturma egiliminde olduklarini1 ve ardindan biligsel gercevelerinde bir
tutarlilik ve istikrar duygusu siirdiirmek i¢in bu beklentileri dogrulayan bilgileri

aradiklarin1 varsaymaktadir.

Beklenti Dogrulama teorisi (BDT), miisteri beklentilerinin tatmin
olusumundaki roliinii agiklayan koklii bir teorik ¢ergevedir. BDT'ye gore miisteriler,
onceki deneyimlerine, bagkalarindan gelen bilgilere ve pazarlama iletisimine dayali
olarak bir iiriin veya hizmet hakkinda beklentiler olusturur. Uriin veya hizmetin gercek
performansi bu beklentileri karsiladiginda veya astiginda, miisteriler beklentilerinin
teyidini yasarlar ve tatmin olurlar. Tersine, gercek performans beklentilerin altinda
kalirsa, miisteriler onaylamama yasar ve tatmin olmazlar (Oliver, 1980: 460-469).

Cok sayida ¢alisma, BDT tahminleri i¢in ampirik destek saglamistir. Ornegin,
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan yapilan bir aragtirma, beklenti dogrulama
seviyesinin miisteri memnuniyetini belirlemede kritik bir faktér oldugunu bulmustur.
Ayrica, Darke ve Chaiken (2005) tarafindan yapilan bir arastirma, tiiketicilerin bir
icecegin tadiyla ilgili onceki beklentilerinin sonraki tat algilarini etkiledigini ve
icecegin hos olmasini bekleyen katilimeilarin, daha diisiik beklentilere sahip olanlara
gore tad1 daha iyi olarak derecelendirdigini bulmustur.

BDT’yi tanimlarken Morgeson (2013) “tatmin yargilarinin, dnceki beklentileri
algilanan performansla ve performansa gore beklentilerin dogrulanmasi veya
onaylanmamasiyla iligkilendiren biligsel bir siire¢ yoluyla olustugunu” 6ne siirmiistiir
(s. 1). Fan ve Suh (2014), “BDT, beklentiler ve performans arasindaki uyumsuzlugun
tiiketicilerin tutumlarin1 sekillendirdigi biligsel siireci kapsar”. Her iki agiklama da
BDT c¢ercevesinin memnuniyeti iki siire¢ aracilifiyla degerlendirdigi iddialariyla
uyumludur. Bunlar: beklentilerin olusturulmasi ve bu beklentilerin onaylanmasi veya
onaylanmamasidir. Onaylama veya onaylamama, karsilastirma siireci araciligiyla
algilanan performansin degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir (Oliver ve digerleri,
1994: 252-275). Boylece bu teori, tatminin beklentilerden ve algilanan performanstan
kaynaklanan rasyonel benimseme sonrasi/tiiketim sonrasi davranis oldugu goriisiinii
ilerletir. Bu rasyonel davranisa, beklentiler ve algilanan performans arasindaki olumlu
veya olumsuz dogrulama aracilik eder (Bhattacherjee, 2001: 351-370; Fan ve Suh,
2014: 240-248). Bu iligkiler, asagida Sekil 2.15’te gosterilen genel BDT modelinde
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yansitilmaktadir. Model, miisteri memnuniyeti i¢in ii¢ temel Onciil yapiy1 yansitir:

beklentiler, algilanan performans ve beklentilerin teyidi olmaktadir.

Beklentiler

Onyargilarin
Kalkmas

Y

Memnuniyet

A A

Algilanan Verim

Sekil 8: Beklenti Dogrulama Modeli (Oliver, 1977: 480- 486).

Ayrica arastirmalar, BDT'nin miisteri sadakati iizerinde Onemli etkileri
oldugunu da gdstermistir. Bir miisterinin beklentisi karsilandiginda veya asildiginda,
iriinii veya hizmeti tekrar satin alma ve baskalarma tavsiye etme olasiligi daha
yliksektir. Aksine, beklentileri karsilanmadiginda, bir rakibe gegcme ve baskalariyla
olumsuz geri bildirim paylasma olasiliklar1 daha yiiksektir (Anderson ve Sullivan,

1993: 125-143).

1.10.2. Sosyal Bilissel Teori

Sosyal Biligsel Teori (SBT), bireylerin sosyal ve fiziksel ¢evre ile etkilesimleri
yoluyla nasil 6grendiklerini ve davraniglart gelistirdiklerini agiklayan teorik bir
cergevedir. 1980'lerde Albert Bandura tarafindan gelistirilen SBT, davranigin bilissel,
davranigsal ve ¢evresel faktorler arasindaki karsilikl etkilesimin sonucu oldugunu 6ne

surmektedir.

SBT'nin ilk bileseni, bir bireyin belirli bir davranisi veya gorevi gerceklestirme
yetenegine olan inancimi ifade eden 0z yeterliliktir. Arastirmalar, 6z-yeterligin,
bireylerin bir davranis1 yapip yapmayacagini, bu davranis icin ne kadar caba
harcayacagini ve zorluklar karsisinda ne kadar direnecegini belirlemede kritik bir rol
oynadigini gdstermistir (Bandura, 1986: 23-28). Ornegin, Schwarzer ve Fuchs (1995)
tarafindan yapilan bir aragtirma, 6z yeterliligin yash bireylerden olusan bir 6rneklemde

egzersiz davranisinin bir yordayicisi oldugunu bulmustur.
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SBT'nin ikinci bileseni, bagkalarinin davraniglarint  ve sonuglarini
gozlemleyerek 0grenmeyi iceren gézlemsel 6grenmedir. Bandura (1986), bireylerin
bagkalarin1 gozlemleyerek ve daha sonra onlarin davranislarini modelleyerek yeni
davranig ve beceriler kazanabileceklerini One siirmiistiir. Arastirmalar, gézlemsel
ogrenmenin saglik davranigi degisikligini tesvik etmek igin etkili bir yontem
olabilecegini gdstermistir. Ornegin, Prochaska ve digerleri tarafindan yapilan bir
calisma. (2005), saglikli davraniglarin modellenmesini iceren bir sosyal destek
miidahalesi alan bireylerin, miidahale almayanlara gore fiziksel aktivitede bulunma

olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu bulmuslardir.

SBT'nin tigiincii bileseni, bir bireyin davraniglarinin olast sonuglar1 hakkindaki
inanglarina atifta bulunan sonug¢ beklentileridir. Bandura (1986), bireylerin olumlu
sonuclara yol acacagina inandiklar1 davraniglarda bulunma ve olumsuz sonuglara yol
acacagina inandiklar1 davranislardan kaginma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu
One siirmiistiir. Arastirmalar, sonu¢ beklentilerinin saglik davranist degisikliginin
onemli bir belirleyicisi oldugunu gostermistir. Ornegin, Ajzen (1991) tarafindan
yapilan bir arastirma, sonu¢ beklentilerinin bireylerin diizenli egzersiz yapma

niyetlerinin 6nemli bir yordayicisi oldugunu bulmustur.

SBT'nin dordiincti bileseni, kisinin kendi davranisini izlemesini ve
diizenlemesini igeren 0z diizenlemedir. Bandura (1986), bireylerin kendi
davraniglarin1  gozlemleme, 6z degerlendirme ve kendini gii¢lendirme yoluyla
davraniglarint diizenlemeyi 6grenebileceklerini 6ne slirmiistiir. Arastirmalar, hedef
belirleme ve kendi kendini izleme gibi 6z diizenleme stratejilerinin saglik davranigi
degisikligini tesvik etmede etkili olabilecegini gdstermistir. Ornegin, Burke, Wang ve
Sevick (2011) tarafindan yapilan bir aragtirma, hedef belirleme ve kendi kendini
izlemeyi iceren web tabanli bir miidahalenin, asir1 kilolu ve obez bireylerden olusan

bir drneklemde kilo vermeyi tesvik etmede etkili oldugunu bulmustur.

Su anda, oOzellikle Tiirkiye'de, SBT’nin dijital asistanlar veya Al
teknolojileriyle baglantisini iceren hicbir pazarlama veya bilgi teknolojisi ¢aligmasi
yayimlanmamustir. Yine de SBT, pazarlama, bilgi teknolojisi ve diger ¢esitli disiplinleri

iceren diger ¢aligmalarin diizenli olarak atifta bulunulan teorik bir bileseni olmaya
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devam etmektedir. Pazarlama agisindan bakildiginda, miisteri davraniginin nasil
etkilendigini giliclendirmek icin secilen calismalarda SBT kullanilmaya devam
etmektedir. Johnstone ve Hooper (2016), tiiketicilerin yesil tiiketim davranislarinin
sosyal siirdiiriilebilirlik ortamindan nasil etkilendigini incelemistir. SBT nin altinda
yatan gozlemsel Ogrenme unsurlarmmi kullanarak, tiiketicilerin yesil tiiketim
davraniglarinin - diger bireylerin gozlemlenen davraniglarindan o6nemli Olgilide
etkilendigini dogrulamislardir. Bu ¢alismanin mantiksal uzantilari ve dijital asistanlara
uygulanabilirligi vardir. Oz yeterlilik ve gézleme dayali 6grenme, miisterilerin dijital

asistanlarin yiiksek performansini algilamasini saglayan kritik unsurlar arasindadir.

SBT, bilisim teknolojilerini igeren ¢aligmalara da katkida bulunmaya devam
etmektedir. Wan, Compeau ve Haggerty (2012) bir firmanin e-6grenme ortaminda
calisan sosyal 6grenme stratejilerini incelenmistir. SBT nin 6z diizenleme 6zelligini
kullanarak, o6grencilerin farkli e-6grenme sonuglartyla sonuglanan farkli 6z
diizenlemeli 6grenme stratejilerini benimsediklerini bulmuslardir. Bu bulgu, dijital
asistanlar icin egitim destegini etkileyebilir. Baker, Thatcher, Gundlach ve McKnight
(2014), bilgi teknolojisi kullaniminin ¢esitli dnciillerini incelemistir. SBT nin dolayl
deneyim ve sosyal ikna unsurlarindan yararlanarak, sosyal isteksizligin (yani, sosyal
aktorlerle etkilesime girerken kaygi hissetme egilimi) bir kullanicinin bilgisayar 6z-
yeterlik inanglarini ve daha sonra bilgi teknolojisini kullanma olasiligini olumlu yonde
etkiledigini bulmuglardir. Bu bulgunun benzer sekilde dijital asistanlar i¢in de gegerli
oldugunu varsaymak mantiklidir. Keith, Babb, Lowry, Furner ve Abdullat (2015)
benzer sekilde, dolayli 6grenme yoluyla mobil bilgisayar 6z yeterliliginin etkisini
aragtirmiglardir.  Uygulama  saglayicilarimin  niyetleri  dogrulanamasa  bile,
kullanicilarin mobil uygulama saglayicilarina daha fazla glivenme egiliminde
olduklarm1 ve ger¢ek uygulamanin kendisinde daha az risk algiladiklarim
bulmuslardir. Bu bulgunun, teknolojinin benimsenmesi (muhtemelen dijital asistanlar
dahil), giiven ve mahremiyet dahil olmak {iizere, algidan etkilenen bir¢ok konu

iizerinde dogrudan etkileri vardir.

Yukarida belirtilen ¢aligmalar, SBT nin bugiiniin tiiketici deneyimleriyle hala
ilgili olduguna dair kanit saglamaktadir. SBT, gozlemsel 6grenmeyi deneyimsel
ogrenme ile birlestirerek, bireylerin hem bilgiyi nasil edindikleri hem de arzu edilen

bir sonuca ulasmak veya kisisel bir ihtiyaci karsilamak igin bir {iriin veya hizmetin
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kullanimini nasil taklit edebileceklerinin farkina vardiklar1 konusunda agiklayici gii¢
sunar. Bu nedenle, SBT nin benzer sekilde dijital asistanlar ve Al teknolojisi ile ilgili
oldugunu varsaymak uygundur. Ancak, bu varsayimi dogrulamak i¢in gelecekteki

caligmalara ihtiya¢ vardir.

1.10.3. Koruma Motivasyonu Teorisi

Koruma Motivasyonu Teorisi, ilk olarak 1970'lerde Rogers tarafindan,
bireylerin korku ¢agrilarina saglik davranis1 degisikligi baglamindaki tepkilerini
aciklamak i¢in bir ¢ergeve olarak gelistirilmistir. KMT'ye gore, bireylerin koruyucu
davranigta bulunma karar1 iki temel biligsel siire¢ tarafindan belirlenir: tehdit
degerlendirmesi ve basa ¢ikma degerlendirmesi. Tehdit degerlendirmesi, bireylerin bir
tehdidin ciddiyetini, duyarliligini ve olasiligin1 degerlendirmesini igerirken, basa
cikma degerlendirmesi, koruyucu yanitla iligkili etkinlik, fizibilite ve maliyetlerin
degerlendirilmesini igerir. Bu degerlendirmeler ise koruyucu davranist benimseme
motivasyonu olan koruma motivasyonunun diizeyini belirlemektedir. Koruma
motivasyonu diizeyi ne kadar yiiksek olursa, bireyin koruyucu davranista bulunma

olasilig1 o kadar yiiksektir (Rogers,1975: 93-114).

Pazarlamada KMT'nin uygulandig: kilit alanlardan biri, {iriin veya hizmetlerle
iligkili risklere iliskin tiiketici algilarin1 anlamaktir. KMT'ye gore bireyler, koruyucu
davranigta bulunma motivasyon diizeyini belirlemek i¢in bir tehdidin ciddiyetini ve
savunmasizligmni ve dnerilen yanitin etkinligini degerlendirir. Ornegin, gida giivenligi
baglaminda KMT, tiiketicilerin gida zehirlenmesi veya bulagma gibi gida kaynakl
hastaliklarla ilgili riskleri nasil algiladiklarin1 ve bu risk algilarinin satin alma
kararlarin1 nasil etkiledigini arastirmak i¢in kullanilmigtir. Arastirmalar, gida
risklerinin algilanan ciddiyetinin ve kirilganhiginin, gida giivenligi hakkinda bilgi
aramak, gilivenilir markalar1 tercih etmek ve riskli gida iiriinlerinden kaginmak gibi
davraniglar yoluyla kendini korumak i¢in daha fazla motivasyona yol agtigim

gostermistir (6rn., Grunert, 2005: 369-391).
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Bu teori koruyucu tip alaninda ortaya ¢ikmistir ve bir saglik tehdidi haberini
aldiktan sonra bireyin koruma tepkisini agiklamak i¢in kullanilmistir (Rogers, 1975:
93-114; Rogers, Prentice-Dunn ve Gochman, 1997: 113-132). Teori zaman i¢inde 0z-
yeterlik unsurunu igerecek sekilde genisletilmistir (Maddux ve Rogers, 1983: 469-
479) ve diger ilgi alanlariyla iliskisini dogrulamistir (Posey ve digerleri, 2015: 179-
214). Diger alanlardaki uygulanabilir ¢alismalarin 6rnekleri arasinda organizasyonel
gelisim, vahsi yagam yOnetimi, insaat ve tasarim ile gida tiiketimi ve yOnetimi yer
almaktadir. KMT’nin genigletilmis kapsami, bireyin herhangi bir tehdidi iceren
eylemlerini aciklamak i¢in kullanilabilecek genel bir motivasyon teorisi olarak

goriilmesine izin verir (Posey ve digerleri, 2015: 179-214).

SBT gibi, KMT’ nin dijital asistanlar veya Al teknolojileriyle baglantisini
iceren hicbir pazarlama veya bilgi teknolojisi calismast Ozellikle Tiirkiye'de
yaymlanmamistir. Bu teori, kisisel bilgi gilivenligine yonelik tehditlerle baglantili
korku cekiciliklerine yanit olarak bireylerin bilis, tutum ve koruma davranigi
niyetlerini sekillendirmede kritik olan i¢goriiler sunar (Posey ve digerleri, 2015: 179-
214). Tehdit ve basa ¢ikma degerlendirmelerinin gelistirildigi bilgi kaynaklarinin
onemli etkisine de deginir (Tu ve digerleri, 2015: 506-517). Bu baglantilar g6z dniine
alindiginda, bir bireyin kisisel bilgilerinin gizliligini ve korunmasimi korumak ig¢in
yaptiklar1 eylemleri anlamak ve iletmek onemlidir. Bu nedenle, KMT, bir dijital
asistanin kullanilmasmin ardindan kisisel bilgilerinin risk altinda oldugunu
hissettikleri takdirde, bireylerin hangi kararlar ve eylemlerde bulunabilecekleri

konusunda ek agiklayici gli¢ sunmaktadir.

1.11. Arastirma Modelinin Yapilar
1.11.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, bir igletmenin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in var olan en énemli
unsurdur. Giiniimiizde artan rekabet kosullar1 dolayisiyla ise miisterilerin sadakatinin
kazanilmasi zor bir hale gelmistir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
miigteri sadakati agisindan da oldukga 6nem teskil etmektedir (Chien vd., 2003: 253-
262). “Miisteri memnuniyetinin artmadig1 bir isletmenin karliligini arttirmasi, rekabet

ortaminda rakipleriyle yarisabilmesi ¢cok zordur” (Kotler, 1997).
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Miisteriler aldiklar1 {irlin ya da hizmet karsiligin memnun kaldiklarinda
yalnizca sirkete para kazandirmakla kalmazlar, deneyimlerini ¢evreleri ile paylasarak
sirketin tanitimin1 da yapmaktadirlar. Aksi durumda ise miisteri olumsuz bir deneyim
yasadiginda cevresine olumsuz paylasimda bulunmaktadir. Memnuniyet diizeyi ile
ilgili ele alinan bir ¢alismada asagida yer alan veriler elde edilmistir (Minarti ve

Segoro, 2014: 1015-1019):

% Miisteri bagliligindaki %5°lik bir artis, karlilikta %25-80’lik bir artis
saglayabilir. Ayrisma, karlilikta %25-80 oraninda bir artisa yol agabilir.

% Memnuniyeti yiiksek bir miisteri, normal memnuniyet seviyesine sahip bir
miisteriye gore ilgili sirkete 6 kat daha fazla bagimlidir.

% Aldiklar1 hizmetten memnun olmayan miisterilerin sadece %4’i koti
deneyimlerini sirketlerle paylasmaktadir.

% Olumsuz deneyimleri ¢evreyle daha sik paylasmak zorunda kalirsiniz.
Memnun olmayan bir miisteri 9 kisiyi etkilerken, yiikksek memnuniyetli

miisteriler i¢in bu say1 5’tir.

Memnuniyet kelimesinin kokeni Latince’dir. “Cok iyi” anlam1 tagiyan “satis”
ve “uygun” anlamu tasiyan “facion” kelimelerinin kullanimi ile Ingilizcede
“satisfaction” sozciigii tliremistir. Bireylerin satin aldiklart {iriin ya da hizmetin
devaminda yaptiklar1 aligverisi degerlendirmesi ve bununla birlikte meydana gelen
tepkilerin miisteri memnuniyetini ifade etmektedir (Minarti ve Segoro, 2014: 1015-
1019).

Miisteri memnuniyeti kavramimnin artan Onemiyle beraber bu kavramin
tanimlarinda da artis yasanmistir. Miisteri memnuniyetine yonelik ele alinan

caligmalarinin 6zetleri asagida verilmistir.

% “Miisteri, bir lirlin veya hizmeti satin aldiktan sonra etkilesime girer. Gegirilen
etkilesim genellikle duyusal bir deneyimdir” (Holbrook ve Hirschman, 1982:
132-140).
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“Miisterinin aldig1 iiriin ya da hizmeti kullandiktan sonra karsilastigi
performans ve bu performans icin sarf ettigi maliyetin kiyaslanmasidir”
(Churchill ve Suprenant, 1982: 491-504).

“Miisterinin iiriinii almadan 6nce kendi i¢inde olusan beklentisi ve iiriinii satin
aldiktan sonra karsilastigi gercekler arasindaki farki degerlendirdigi bir
cevaptir” (Tse ve Wilton, 1988: 204-212).

“Miisteri memnuniyetinin iki ana parcasi oldugunu belirtmistir. Bunlardan
birincisi olan sonu¢; miisterinin satin aldig1 iiriin deneyimi sonrasinda
olusmaktadir. Ikinci olan siire¢; daha soyut olan, miisterinin beklentilerini
psikolojik ve algiya gore degerlendirmesiyle gerceklesmektedir” (Yi ve La,
2004: 351-373).

“Uriin ya da hizmetten aldig1 karsilikla beklentilerinin saglanmasi ve bu
dogrultuda miisterinin kendini mutlu hissetmesidir” (Pizam ve Ellis, 1999:
326-339).

“Miisterilerin ¢esitli yollardan aldig1 onerileri, satin alim sonrasinda iiriin ve
hizmeti degerlendirmesidir” (Bei ve Shang, 2006: 1-13).

“Miisterinin satin alma eylemi Oncesindeki beklentileri ile sonrasinda
karsilagtiklar1 performansi kiyaslamalar1 sonrasinda meydana gelen mutluluk

ya da tiziintii hissidir” (Kotler ve Keller, 2009).

Isletmeye karsi sadakatli olan miisteriler, diger miisterilere gore isletmeler

acisindan en kazangli olanlardir (Kotler ve Keller, 2009). Bu durumun nedenleri ise su

sekildedir:

R/
A X4

“Sadakat sahibi miisteriler, aldiklar1 iiriin veya hizmetten yiiksek seviyede
memnun kaldiklarinda ilgili isletmeden satin alimlarim1 daha da
arttirmaktadirlar. Ancak daha 6nce o firmadan {irlin almamis bir miisterinin
diisiinceleri daha ¢ok sorgulamaya yonelik olmaktadir. Onceden hizmet ya da
iiriin almis miisterinin ihtiyaclar1 artmasi halinde satin alma aksiyonlar1 da
artryor ve bu saticinin iki farkl satis yontemi gelistirmesini saglamaktadir.”

“Bu yontemlerden ilki olan “Capraz Satis”, memnun miisterilerin satin alacagi
iiriin ¢esitliligini arttirmak ister ve isletmesine farkli iiriinlerle kazang saglamak
ister. Bu ¢esitlilik ana triinden farkli olmamakta, onu tamamlayacak veya

performansini arttiracak irtinler olmaktadir.”
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¢ “Ikinci satis yontemi olan “Yiikseltme Satis”, rekabetin artmasi ve
teknolojilerin ilerlemesiyle birlikte pazarda aktif kalmaya calisan sirketlerin
kullandig1 bir yontemdir. Miisterinin elindeki {iriinlinli yetersiz gelecegini
hissetmesi ya da daha gelismis versiyonunu gdrmesiyle, ona satin alim
diislincesini asilamaktadir. Burada miisteri icin yapilacak yiikseltme satig
tahmini zamanlamasi 6nemlidir, kullanilan iiriin ya da hizmetin ortalama
kullanim siiresi degerlendirilmeli, ¢ok erken ya da ¢ok ge¢c zamanlamalarda

miisteriye yapacagi satis1 kaybedecegini bilmelidir.”

“Yeni bir miisteriye harcanan pazarlama ve tanitim giderleri diistiniildiigiinde,
sadakat sahibi miisteri isletme i¢in oldukc¢a maliyeti diisiik bir birim olmaktadir.
Firmanin misteriye sagladigi gliven duygusu ve miisterinin satin aldig {iriin ve hizmet
karsisindaki memnuniyeti iki tarafli kazang olarak belirtilmektedir. Bu memnuniyet ve
giiven duygusuyla hareket eden miisteriler, herhangi bir sikinti yagsamadiklari siirece

ayni isletmeden iiriin ve hizmet almaya devam edecektir.”

Miisteri memnuniyeti, pazarlama uygulayicilari ve akademisyenler i¢in birincil
odak noktasi olmaya devam etmektedir. Tiiketici davraniginin, pazarlama stratejisinin
ve teorik ve ampirik modelleme arastirma akislarinin pazarlama kesfinde temel bir
yapty1 temsil etmektedir (Kumar ve digerleri, 2016: 24-45). Miisteri memnuniyetinin,
miisterilerin elde edilmesi ve elde tutulmasi, olumlu agizdan agza iletisim, premium
fiyatlandirma ve artan miisteri degeri acisindan firmalarin basarisina 6nemli bir katki
sagladig1, mevcut literatiirde defalarca dogrulanmistir (Ornegin, Bearden ve Teel,
1983: 21-28.). Tek basina sorumlu olmamakla birlikte, iistiin miisteri hizmetlerinin
iistlin stok performansi elde etmeye dnemli bir katki sagladig1 onaylanmistir (6rnegin.
Fornell ve digerleri, 2016: 92-107). Bu nedenle firmalar, iirlin kalitesini artirma, iiriin
yeniliklerini gelistirme veya miisteri etkilesimlerini iyilestirme ile ilgili miisteri
memnuniyeti programlara yatirim yapmaya tesvik edilmeye devam etmektedir

(Stock ve Bednarek, 2014: 400-414).

1.11.2. Beklentiler
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Miisteri beklentileri, miisterilerin bir {iriin veya hizmeti deneyimlemeden 6nce
sahip olduklar1 inan¢ ve varsayimlar olarak tanimlanabilir (Oliver, 1980: 460-469).
Arastirmalar, miisteri beklentilerinin reklam, agizdan agiza tavsiyeler, kisisel
deneyimler ve kiiltlirel ve sosyal normlar gibi ¢esitli faktorlerden etkilenebilecegini

gostermistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Beklentiler, miisteri memnuniyetinin temel itici giicli olarak tanimlanmigtir
(Oliver, 1980: 460-469; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993). Bir miisterinin
beklentileri karsilanmazsa, hizmet veya iiriinden memnun olmamalari muhtemeldir.
Ote yandan, hizmet veya iiriin beklentilerini karsiliyorsa veya asarsa, tatmin olmalar
muhtemeldir.

Arastirmalar, miisteri beklentilerinin saglanan hizmet veya iiriin tilirline gore
degisebilecegini de gdstermistir. Ornegin, liiks bir otel deneyimine yonelik beklentiler,
ekonomik bir otel deneyimine iliskin beklentilerden muhtemelen farkli olacaktir
(Ladhari, Brun ve Morales, 2008). Bu nedenle igletmelerin, bu beklentileri karsilayan
veya asan hizmetler sunmak icin hedef pazarlarinin 6zel beklentilerini anlamalar

Onemlidir.

Ayrica arastirmalar, miisteri beklentilerinin zaman i¢inde degisebilecegini de
gostermistir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Miisteriler bir iirlin veya
hizmetle ilgili daha fazla deneyim kazandikg¢a beklentileri artabilir ve isletme bu yeni

beklentileri kargilayamazsa miisteri memnuniyeti diisebilir.
1.11.2.1. Beklenti Tiirleri

Boulding vd. (1993), beklentilerin tek boyutlu olmadigini gostermistir.
Beklentilerin irade beklentileri ve zorunluluk beklentileri olarak ikiye ayrilabilecegini
savunmaktadir. Beklentiler, miisterilerin bir sonraki hizmet karsilagmalarinda ne
olacagini algiladiklarina atifta bulunurken, beklentiler miisterilerin bekledikleri seydir.
Ornegin, bir futbol macmna katilirken seyirciler favori koltuklarini segebilmeyi
bekleyebilirler, ancak ayn1 zamanda nerede otururlarsa otursunlar mag1 1iyi

gorebilmelerini de bekleyebilirler.
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Walker (1995), miisteri tarafindan bilingli olarak beklenen aktif beklentiler ile
miisterilerin dogrulanmayana kadar farkinda olmadig1 pasif beklentiler arasinda ayrim
yapmustir. Bu durumda, bir futbol magindaki bir seyirci, aktif olarak oyunda icecek
satin alabilmeyi bekleyecektir, ancak yalnizca bu araligin smirli veya genis olmasi
durumunda igecek cesitleri hakkindaki beklentilerinin farkina varacaktir. Ojasalo
(2001) tarafindan ise alim hizmetleriyle yapilan aragtirmalarla daha ayrintili bir

beklenti tipolojisi gelistirilmistir.

Ojasalo (2001) miisterilerin alt1 tiir beklentiye sahip oldugunu ileri stirmiistiir:
Bulanik, ortiik, ger¢ek¢i olmayan, kesin, agik ve gergekci olmaktadir. Miisteriler,
hizmet saglayicidan ‘bir sey’ teslim etmesini beklediklerinde belirsiz beklentilere
sahiptir, ancak bunun ne olabilecegine dair kesin bir resme sahip degildirler. Ornegin,
miisteriler hizmetin parasinin karsiligi olmadigini diisiiniir, ancak neden oldugundan
emin degildir. Ortiik beklentiler, miisteriler tarafindan nadiren diisiiniiliir, ¢iinkii
bunlar, yalnizca eksik olduklarinda not edilecek kadar asikar olarak algilanan hizmetin
durumlarina veya Ozelliklerine atifta bulunur. Konsept olarak pasif beklentilere
benzeyen bu tiir bir beklenti (Walker, 1995: 5-14), bir seyler ters gittiginde genellikle
belirgin hale geldikleri i¢in yonetilmesi zordur. Gergek¢i olmayan beklentiler

karsilanamaz.

Miisteriler tam olarak ne teslim edilmeyi beklediklerini bildiklerinden, kesin
beklentiler bulanik beklentilerin tersidir. Dogast geregi Walker’in (1995) aktif olarak
adlandirdig1 beklentilere benzer agik beklentiler tanimlanabilir ve ifade edilebilir. En
onemlisi, gercekei beklentiler, miisterilere gercekten iletilebilen beklentilerdir.
Miisteri beklentilerinin yonetimine iligkin tartismasinda Ojasalo (2001: 210), “bulanik
beklentilere odaklanmanin, Ortiik beklentileri ortaya c¢ikarmanin ve gergekei

olmayanlar1 kalibre etmenin” gerekli oldugu sonucuna varmistir.

Bu farkli beklenti tiplerine ek olarak Parasuraman vd. (1994b) miisteri
beklentilerini istenen hizmetle iki standart diizeyi iliskilendirmistir: bir miisterinin
sunulabilecegine ve verilmesi gerektigine inandig1 hizmet diizeyi ve yeterli hizmet:
Miisterinin kabul edilebilir gérdiigli hizmet diizeyi olmaktadir. Arzulanan ve yeterli
hizmet arasindaki boslugun, miisterilerin hizmet kalitesinin yeterli oldugu siirece

istedikleri gibi olmayabilecegini kabul edecekleri bir tolerans bolgesini temsil ettigini
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iddia etmeye devam ettiler. Ornegin, bir miisteri resepsiyonda kuyrukta beklemek
zorunda kalmamak isteyebilir, ancak geldiklerinde diger miisterilerin resepsiyonda
olabilecegini kabul edecektir. Kabul edilemez bir siire boyunca siraya girmek zorunda
olmadiklart siirece (miisteri tarafindan algilandigi gibi) siraya girmenin hizmet kalitesi
algilarin1 etkilemesi olasi degildir. Miisteri memnuniyeti literatiirii, bu teoriyi,
beklentilerin arzu edilenin 6tesine gectigi ve sasirtict derecede asildigi zevk kavramini

icerecek sekilde genisletmistir (Oliver, Rust ve Varki, 1997: 311-336.).

Hizmet kalitesi agisindan, hem Rust ve Oliver (2000) hem de Ting ve Chen
(2002) miisteriyi memnun etmenin onlar1 hizmete iligkin gelecekteki beklentilerini
yiikseltmeye yonlendirdigini gosterdikleri i¢in, zevk kavraminin yonetimsel sonuglari
vardir. Tolerans alan1 yukar1 dogru hareket eder ve Rust ve Oliver’in (2000) belirttigi
gibi bu, yeterli hizmet kalitesiyle iliskili seviye ylikseldikce organizasyon i¢in giderek
daha pahali hale gelir. Beklentileri diisiirmek her zaman arzu edilmez ve (Coye 2004:
63), beklentilerin yonetiminin bir hizmetin “baglangigtaki beklentilerini yiikseltme,
diistirme veya belirgin hale getirme” niyetine sahip olabilecegini belirtmistir. Ojasalo
(2001), beklentilerin gercekei olmasi gerektigini ne ¢ok yiiksek ne de ¢ok diisiik olmasi
gerektigini ¢linkii yiiksek beklentilerin hizmet basarisizligina ve diisiik beklentilerin

prim fiyatin1 6demeye isteksizlige yol agabilecegini savunmaktadir.

Boulding vd. (1993), hizmet kalitesi algilarini iyilestirmek i¢in beklentilerin
yukart dogru yonetilmesi ve beklentilerin asagi dogru yonetilmesi gerektigini
tartismiglardir. Ayrica hizmet kalitesi beklentilerinin diisiik olmas1 miisterilerin baska
saglayicilart segmesine neden olabilir ve bu nedenle rekabetci olarak kabul edilmek
icin beklentilerin yiikseltilmesi faydali olabilir. Ornegin, saglik ve fitness hizmetleri
sunan Birlesik Krallik kamu spor ve eglence saglayicilar, yiiksek kaliteli, ticari pazara
uygulanabilir bir alternatif olarak algilanmak icin hizmetlerinden miisteri

beklentilerini yiikseltmek zorunda kalmistir.
1.11.2.2. Miisteri Beklentileri Uzerindeki Etkiler

Miisteri beklentilerini etkilemeye c¢alismak icin birtakim argiimanlar

yapilmustir. Parasuraman vd. (1988), hizmet kalitesi algilarinin ya algilar artirarak ya
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da beklentileri daha diisiik bir seviyeye ¢ekerek iyilestirilebilecegini one siirmiistiir.
Daha once belirtildigi gibi, Boulding vd. (1993) ayrica hizmet kalitesi algilarini
iyilestirmek i¢in beklentilerin yonetilmesi ihtiyacin1 desteklemistir. Ojasalo (2001),
beklenti yonetiminin uzun vadeli yiliksek kalite saglanmasi yoluyla uzun vadeli miisteri
iligkileri yaratilmasina izin verecegini one siirerken, Coye (2004), Robinson (2004) ve

Robledo (2001) beklentileri etkileme ihtiyacini tartismislardir.

Beklentileri etkilemeye c¢alismak i¢in belki de en ikna edici argiiman,
miisterilerin yalnizca elde ettiklerini diisiindiiklerinden daha fazlasini beklemeleri
degil, ayn1 zamanda hizmet saglayicilardan giderek daha fazla talepte bulunmalaridir
(Douglas ve Connor, 2003: 165-172; Donnelly ve Shui, 1999: 498-506). Bunun
nedenleri gesitlidir. Ilk olarak, tiiketicilerin haklar1 ve hizmet saglayicilardan neler
beklenebilecegi konusunda genel bir biling artis1 olmustur. Birgok bati {ilkesinde, iiriin,
hizmet, saglik ve giivenlik beklentilerini ve miisteri danismanligini iyilestirmek i¢in
tilketicilerin haklarmin egitimiyle ilgili endiseyle desteklenen bir tiiketici koruma

mevzuati ¢ergevesi vardir.

Ikincisi, bir¢ok miisterinin kendi iilkelerinde veya diinyanin her yerinde
seyahat edebilme kolayligi, diger bolgelerdeki veya iilkelerdeki spor saglayicilar
tarafindan sunulan hizmet 6zelliklerini deneyimlemelerine olanak tanir (Douglas ve
Connor, 2003: 165-172). Bunun yani sira, uydu televizyonu, web kameralar1 ve
internet, miisterilerin uluslararasi spor servisleri tarafindan nelerin saglandigim
gormelerine olanak sagladigindan, teknolojideki yenilikler bu karsilastirmay1
kolaylastirmistir (Robinson, 2003). Kalite iyilestirme stratejileri, miisteri hizmet
beklentilerinin artmasindan da sorumlu olmustur ve Robinson (1999), kalite yonetim
teknikleri miisterilere sunulan hizmet seviyesini yiikselttikge, siirekli iyilestirmeler
beklemeye basladiklarini bulmustur. Bunun olmasini 6nlemek igin, yiikselislerini
onlemek veya yavaglatmak i¢in beklentilerin gelisimine miidahale etmek gerekir. Bu,
beklentilerin nasil olusturuldugunu ve giincellendigini anlamay1 gerektirir ve beklenti
olusturma siireci net olarak anlagilmasa da (Coye, 2004: 54-7, Robledo, 2001: 21-31),
hizmet kalitesi literatiiriiniin gozden geg¢irilmesi, beklentilerin asagidaki onciillerini

tanimlamaktadir.

a) Gecmis Deneyim
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Orgiitiin ge¢mis deneyimleri, bir hizmet deneyimini sekillendiren ana faktor
olarak kabul edilir (Bolton ve Drew, 1991: 375 384) bir hizmetin Onceki
kullanicilarinin hizmetten daha 6nce kullanmayanlara gore daha karmasik beklentilere
sahip oldugunu belirlemelerine ragmen, hizmete asinalik gercekei beklentilerin
olasiligin artiracaktir. Bir hizmetin daha ayrintili bilgisinin, deneyim nedeniyle daha

gercekei olabilse de cok yonlii beklentileri destekledigi goriilmektedir.

Benzer hizmetlerle ilgili dnceki deneyimler, 6zellikle miisterinin hizmetle ilgili
daha once deneyimi yoksa, beklentilerin olusturulmasinda da yararhidir (Bolton ve
Drew, 1991). Varsayim, alinacak hizmetin baska bir yerde yasananlar1 yansitacagidir.
Hizmet saglayic1 agisindan bu her zaman yararli degildir, ¢iinkii baska yerlerde
yasanan yiiksek kalite seviyeleri, tiim benzer hizmetler i¢in yiiksek kalite beklentileri

yaratir (Boulding vd., 1993).
b) Miisteri ihtiyaclari

Ojasalo (2001), ihtiyaglarin bir hizmetten yararlanmayi se¢me nedenini
sagladigindan, misteri ihtiyaclarmin beklentilerin dogal tetikleyicisi oldugunu
diisiinmektedir. Thtiya¢ ne kadar énemliyse hizmetten beklentinin de o kadar yiiksek
oldugu ileri siiriilmektedir (Bolton ve Drew, 1991: 375 384). Muhtemelen, spor
saglayicilart miisterilerinin en 6nemli ihtiyaclarin1 belirleyebilirlerse, beklentileri
etkileyebilirler (Ting ve Chen, 2002). Bununla birlikte, O’Neil ve Palmer (2003)
miisterilerin sadece farkli ihtiyaglari oldugunu degil, ayni zamanda ihtiyaglarinin
goreli oOnceliginin de degisebilecegini ve beklentilerde bir degisikli§e neden
olabilecegini belirlediginden, ihtiyaglarin beklentiler tizerindeki etkisi bu kadar basit
olmayabilir. Bu, zamanla veya arkadaslarla veya c¢ocuklarla ziyaret etmek gibi

durumlardaki bir degisiklik nedeniyle ortaya ¢ikabilir.

1.11.3. Algilanan Performans

Onceden belirlenmis olan hedefler ve gérevler dogrultusunda ortaya konulan
oOlciitler ve sartlar1 saglayacak sekilde gerceklesmesine performans adi verilmektedir.

Bu kavram belirlenen hedefin hangi diizeyde gerceklestiginin belirlenmesinde ele
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alinmaktadir. Bu baglamda hedefler ve amaglar bireylerin kendisinin performansi ve
etkiledigi orgiitiin performansi agisindan farkl sekillerde degerlendirilmektedir. Birey
acisin performans kavram ele alindiginda goére kapsaminda dnceden belirlenmis olan
olgiitlerin kargilanmasi, gérevin ve amacin gercgeklestirilmesi kapsaminda ortaya ¢ikan
{iriin, hizmet, mal veya diisiincedir. Orgiitler kapsaminda performans ise, calisanlarin
orgiitsel amaclarin1 gerceklestirmeleri i¢in gorevleriyle ilgi islemlerinin sonucunda
elde ettikleri mal, iirlin, hizmet ya da diisiincedir (Helvaci, 2002:156). Bunlarin yan
sira Orgiitin amaclarinin gergeklestirilmesi diizeyi ve bu kapsamda calisanlarin
rollerinin degerlendirilmesi performansin olduk¢a 6dnemli bir dl¢iitiidiir (Bage1, 2014:

61).

Performans kavramina ydnelik kabul edilen ve geleneksel bir yaklasim olan
Sink ve Tuttle Modeline goére performans 7 ayri kriter ile iliskilendirilmektedir.
Performansi1 meydana getiren bu boyutlar ve boyutlar arasi iligkiler asagida yer alan

sekilde gosterilmektedir.

3 Kalite
9 y 1
Sistem N Girdi Déniigiim Cilts | Sistem
Giris Stirect 1 " Gl
l 1. Etkdlilik
6 Inovasyon

2. Etkunlik 5. Kalite ve 15 vasanu

e 4 Verimlilik

_ 7. Karlhk/
" Biit¢elenebilirlik ™

Sekil 9: Sink ve Tuttle Modeli (Tangen, 2004: 730)

Yukaridaki sekilde de goriildiigii gibi Sink ve Tuttle’e gore performansin
boyutlar1 7 kriterden meydana gelmektedir. Bunlar (Tangen, 2004: 729-730);

1. Etkililik, dogru zamanda, dogru seyleri, dogru kalitede yapmay1 ifade eder. Bu

anlamda gerceklesen ¢iktinin beklenen ¢iktiya orani olarak ifade edilir;
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2. Etkinlik, isleri dogru yapmay1 ve tiiketilen kaynaklarin tiiketilmesi beklenen
kaynaklara orani olarak tanimlanir;

3. Kalitenin son derece genis bir kavramdir. Bundan dolayi kalite terimini daha
somut hale getirmek i¢in alt1 kontrol noktasinda dl¢tim yapilir;

4. Verimlilik, kisaca ¢iktilarin girdilere orani olarak tanimlanir;

5. s yasaminin kalitesi, iyi performans gdsteren bir sisteme énemli bir katkidir;

6. Inovasyon, performansin siirdiiriilmesinde ve gelistirilmesinde kilit bir
unsurdur; ve

7. Karlilik/Biitcelenebilirlik, herhangi bir organizasyon i¢in nihai hedefi temsil

eder.

Bu modelin gelistirilmesinin iizerine endiistride bircok degisim meydana
gelmis olsa da performansin 7 kriteri dnemini korumaya devam etmektedir. Ayrica,
modelin gesitli sinirlamalar1 da bulunmaktadir. Ornek olarak son dénemlerde oldukea
belirgin bir bigimde artis gosteren esneklik gereksinimini dikkate almamaktadir. Bu
model o6te yandan miisterilerin perspektiflerinin dikkate alinmamasi gergegi ile

siniflandirilmstir.

Is performansi, bir ¢alisanin isle ilgili gdrevlerini ne kadar iyi yerine getirdigini
ifade etmek icin kullanilan bir kavramdir. Verimlilik, calisanlar ve igverenler icin
onemlidir, ¢iinkii performans araciligiyla terfiler, isten c¢ikarmalar, terfiler ve
ikramiyelerle ilgili kararlar1 kagimilmaz olarak etkilemektedir. Bireysel ¢aligmanin
orgiit tizerinde oldukga biiytik bir etkiye sahip olmasi nedeniyle teorisyenler tarafindan
kapsaml bir sekilde incelenmistir (Cailier, 2010: 140). Bu anlamda 1970’lerde ¢esitli
caligmalar performans kavramina eylem ve davranis acisindan bakmis ve genellikle
bu eylem ve performanslarin sonuglarina fazla dikkat etmemistir. Bu donemde
tanimlar, genellikle 6rgiitiin amaclarini etkileyen ve bireyin kontroliinde olan, ¢cevreye
ve ¢evreye olan sonuglarini goz ardi eden davranislar olarak goriilmiistiir (Rotundo ve

Sackett, 2002: 66).

Is verimliliginin tanimu ile ilgili literatiir incelendiginde birgok farkli tanimin
oldugu ancak anlam ve igerik olarak birbirine yakinlik gosterdigi belirtilmelidir. Yaz
aylarinda genel olarak organizasyon tarafindan belirlenen hedeflere ulagsmaya yonelik

davraniglarin is verimliligi olarak goriildiiglinii belirtmekte fayda bulunmaktadir.
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Performans hem orgiitsel psikolojide hem de insan kaynaklar1 yonetiminde en
onemli yapilardan biri olarak tanimlanmistir. Is verimliligi, bir calisandan beklenen
isle ilgili faaliyet ve bu faaliyetlerin nasil gerceklestirildigidir. Ayrica, resmi rol
gereklilikleri ile ilgili olarak ¢alisan performansi da performans olarak tanimlanmigtir

(Borman ve Motowidlo, 1997: 99-100).

Ancak performans, “kurulusun amaglarina katkisi agisindan 6dlgiilen ¢alisanin
davranigi” anlamina gelir. Bu tanimdan hareketle, is taniminda belirtildigi gibi bireysel
olarak calisanlarin yaptigi isi ifade eder ve isin tamamlanmasi ile dogrudan iligkilidir
(Bush vd., 1990: 119-136.). Dolayistyla emek verimliligi, ¢calisanlarin ilgili departman
ve kuruluslarin amag ve hedeflerine yaptig1 her tiirlii nicel ve nitel katkilarin toplamidir
(Bayram, 2006: 48). Cleveland vd., (1989), isin sonuglarla degil, davraniglarla
tanimlanmas1 gerektigini agiklamistir. Braddy ve Campbell (2014), performansin bir
ozellik, sonug veya faktdér olmadigini belirtmistir. Dolayisiyla ¢ok boyutlu bir yapinin

olmasi gerektigini ileri siirmiistiir (Ramawickrama vd., 2017: 67).

Viswesvaran ve Ones (2000)’a gore performans, ¢alisanlarin 6rgiitsel hedeflere
ulagmasina katkilari, her tiirlii faaliyet, davranis ve 6l¢iilebilir sonuglari ifade eder. Bu
ifadelerden asagidaki gibi, performansin belirli bir davranisin dogasinda oldugu
goriilmektedir. Kanfer’e (1990) gore verimlilik kavrami, orgiitsel bir siiregte hem
davranis hem de c¢ikarsama olmak iizere iki yonlii bir yapidan olusmaktadir.
Performansin bu iki yonii birbiriyle iligkiliyken, sonuglarin insan davranisi digindaki
unsurlara bagli oldugu gercegi, davranisin mutlak anlamda sonuglarla ayni olmadigini

gosterir.
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Sekil 10: Is Performansi Belirleyicileri (Ivancevich vd., 2013: 112)

Yukarida da belirtilen tanimlar kapsaminda is performansinin, Orgiitiin
amaglart dogrultusunda, personellerin sarf ettikleri ¢aba, yetenek ve bilgi neticesinde
ortaya konan {iriin ya da hizmete yonelik belirli bir donemde olusan verimlilik oldugu
ifade edilebilir. Bu dogrultuda is performansi i¢in bir orgiit igerisinde calisanlarin
orgiitlin amaglarin1 gerceklestirmek amaciyla harcadigi ¢aba, bilgi ve yetenek orgiitiin
verimliligini etkileyen dnemli unsurlar oldugu ifade edilebilir. igerisinde yer aldigimiz
donemde kaynaklarin yetersiz kaldig1 ve yerel yonetimlerin birbiri ile rekabet halinde
oldugu kabul edilirse, is performansinin yerel yonetimlerde 6zel sektorlerdeki kadar

onemli oldugu da belirtilebilir.

1.11.3.1. Takim Performansi

Gilinlimiiz 6rgiit yapilarinda bilgi teknolojisinin artmasi ile beraber esnek orgiit
yapilarina gegilerek, yliksek performans beklentisi de ka¢inilmaz bir hal almistir.
Performansin yliksek diizeylere ulagmasi igin basarili projelerin gerceklesmesi
gerekmektedir. Bu durum ise deneyimli ve verimli toplulugun sahip oldugu beceriden
yararlanilarak, takim c¢alismasi ile gergeklestirilmektedir (Aubert ve Kelsey, 2003:
576).
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Literatiirde takim kavramini agiklamak amaciyla bir¢ok tanimlama
gerceklestirilmistir. S6z konusu tanimlar c¢ogunluk ile birbiri ile benzerlik
gostermektedir. Bu bakimdan literatiirde takim kavraminin tanimina yonelik bir fikir
birligi oldugu ifade edilebilir. Takim kelimesi “ortak bir amaca bagli, tamamlayici
becerilere sahip, birbirlerini karsilikli olarak sorumlu tuttuklar1 performans hedefleri
ve yaklagimi olan az sayida kisiden olusan bir grup” seklinde tanimlanabilir (Aubert

ve Kelsey, 2003: 576).

Takim kavraminin tanimlarina goz atildiginda genellikle ortak bir amacin var
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla ortak bir ¢alismayla yiiksek diizeyde kolektif
yeteneklerin gelismesi ve kendilerini sonuglardan ortak olarak sorumlu tutarlarsa

takimdan soz edilebilmektedir.

Katzenbach ve Smith (2006)’e gore orgiit igerisinde hangi konumda olursa
olsun, hangi isle mesgul olursa olsun, takimlar performansa yogunlastiklarinda
bireylerin bir basmna ortaya koyacaklar1 verimden daha biiyilk verim elde
edebilmektedirler. Bu baglamda takimlar, oOzellikler performansin c¢ok bigimli
becerileri, uzlast durumlart ve tecriibeleri gerektigi durumlarda bir basina calisan

bireylerden daha basarili bir performans elde etmektedirler.

1.11.3.2. Orgiitsel Performans

Literatiirde siklikla karsilasilan ve calisilan konulardan biri de orglitsel
performanstir. Ancak bu kavram {izerinde arastirmacilarin ortak bir taniminin
bulundugunu ifade etmek miimkiin degildir. Bu baglamda ¢esitli arastirmacilara gore

orgiitsel performans, orgiitsel faaliyetlerin sonucunda:
% Etkinlik

% Verimlilik

% Etkililik olarak degerlendirmistir.
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Ote yandan Daft (2000 akt. Abu-Jarad vd., 2010: 28) ise orgiitsel performanst,
orgiitlin kaynaklarinin etkin ve verimli bir bigcimde kullanilmasi ile 6rgiitiin belirledigi
hedeflere ulagma yetenegi seklinde tanimlamaktadir. Bu baglamda oOrgiitsel
performans algisi, orgiitlerin hedeflerine ulagsma yolunda ne derece basarili oldugunun

algilanmastyla ilgili bir kavramdir.

Organizasyonun etkinligi ile ilgili 6nemli bir soru, organizasyonun etkinligini
hangi faktorlerin belirledigi olmaktadir. Organizasyondaki stratejik karar verme
stirecinde organizasyonun verimliligini 6lgmenin ve gelistirmenin hayati dneme sahip
oldugu bilinmektedir. Buna gore, iki tiir 6l¢lim yonteminden bahsedilebilir. Birincisi
ekonomik gostergelere dayanan bir 6l¢iimdiir, ikincisi ise davranissal ve sosyolojik
faktorlere dayanan bir paradigma {izerine insa edilmis bir dl¢lim yoOntemidir. Bir
organizasyonun performans Ol¢limii algi  Olgiimiine dayaniyorsa, &znel
degerlendirmeleri igerir. Bununla birlikte, bu degerlendirmeler genel memnuniyet
diizeyini, organizasyon verimliligini ve / veya calisan memnuniyetini 6lgmekle

ilgilidir (Abu-Jarad vd., 2010: 29).

1.11.3.3. Performansa Etki Eden Faktorler

Kamu ya da kar amaci giiden orgiitler biinyesinde calisanlarin performansi
cesitli faktorlere dayanmaktadir. Personellerin performansinin artmasi oOrgiitsel
performansin yiikselmesini saglamakta ve bu artis ile orantili olarak 6rgiitlerin rekabet
giicii de artmaktadir. Igerisinde yer aldigimiz cagda orgiitlerin rekabet giicii, is

performansi ile dogrudan iligkili bir hale gelmistir (Turung, 2010: 254).

Stiphesiz, is hayatina etki eden unsurlar ¢ok genis bir yelpazede ele
alinabilmektedir. Bununla birlikte genel kabul goéren g¢aligmalar belirli unsurlara

dayandirilmaktadir. Calisanlarin performanslarina etki eden:

X/
L %4

-Yetenek

X/
£ %4

-Is yasam tatmini

X/
L %4

-Isyeri kaliyesi

X/
£ %4

-Orgiitsel baglilik

X/
£ %4

-Orgiitsel 6zdeslesme
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X/
£ %4

-Kontrol algis1

X/
£ %4

-Is kosullar1

Orgiitsel destek gibi unsurlardan olustu bir¢ok ¢alisma mevcuttur (Jones, 2006:

20-42; Leblebici, 2012: 38-49; Meyer vd., 1989: 152.; Turung, 2010: 251-269)

Is performansini etkileyen faktérler belirli basliklar altinda ele alindiginda is
tatminiyle iliskilendirildigi belirlenmektedir. Bu baglamda is tatmini ve is
performansin1 etkileyen unsurlarin ¢alisma ortamindan kaynaklanabilecegi gibi, is
yerinde meydana gelen olaylardan, olumsuz ve olumlu yonde verilen tepkilerden de

etkilenebilmektedir.

Bunlarin yani sira kigisel egilimler de dogrudan bu iligki aginda oldukca

onemlidir. Bahsi gegen unsurlar asagida yer alan Sekil 2.22°de detayl1 bir bi¢cimde ele

alinmustir.
Caliyma Ortanu
Isin Ozelliklers
Istn Gerekliliklen:
e Duygusal Caliyma
Gereklilikler:
I5 Yerinde Olan Olavlar Duygusal Tepkiler o I Tatmini
e Ginliik Micadeleler ¢ Olumin /
o  Ginlik Sevingler ” ¢ Olumsuz
I \ o I Performans:
Kisisel Egilimler
o Kisilik
¢ Duvzu Durumm

Sekil 11: Duygusal Olaylar Teorisi (Robbins ve Judge, 2012: 112)

a) Bireysel Faktorler

Organizasyonun yiiksek is performansiin temel kosulu, verimliligi ytliksek

caliganlar ile ¢aligmaktir. Ancak bireyin kendi durumundan ve caligsanin
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ozelliklerinden kaynaklanan ve performansini etkileyen g¢esitli  unsurlar
bulunmaktadir. Bireylerin kisilikleri, biligsel yetenekleri, motivasyonlar1 ve mesleki
deneyimleri, kisisel yeteneklerine gore performansi etkileyebilir. Ote yandan, belirli
deneyimlerin incelenmesi, egitim programlar1 gibi bazi iiretkenlik programlar

kisilerin performansini iyilestirebilir (Ramawickrama vd., 2017: 68).

Calisanlarin yiiksek is tatmini, {retkenliklerini dogrudan etkilemektedir.

Calisanlarin memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler olarak;

X/
£ %4

Deger Yargilari,

X/
L %4

Sosyokiiltiirel Cevre,

Yas,

X/
£ %4

X/
£ %4

Cinsiyet,

X/
£ %4

Egitim Diizeyi,

X/
£ %4

Ayni1 Iste Calisma Saatleri,

X/
L %4

Beklentiler,

X/
£ %4

Deneyimler,

» Zeka vb.

X/
X4

Rol belirsizligi ve calisanlar arasindaki rol ¢atismasi gibi strese neden olan
daha az durum diisiik seviyede tutulabiliyorsa, is tatmini, baglilik ve uyumluluk o

kadar artacaktir (Eray, 2017: 203).

b) Sistem Faktorleri

Calisanlarin is tatminlerine iligskin olan ¢aligma sartlari, egitim ve gelistirme
imkanlari, isin sahip oldugu yapi ve nitelik, terfi olanaklari, ¢aligma sartlar1 gibi
faktorler ige yonelik performansin belirleyicileri arasinda yer almaktadir. Bu unsurlar
diger yandan durumsal bakis agisiyla da iligkilidir. Personellerin ¢alisma ortamlarinda
sergiledikleri performansini tesvik eden, onlar1 destekleyen ya da engelleyen unsurlari
belirtmektedir. Bu baglamda “bireyler hangi durumlarda en yiiksek performanslarini
gostermektedir?” manasimi tasimaktadir. Ote yandan isin sahip olduklar1 &zellikler,

roliin getirisi olan stresler, durumsal kisitlamalar bireysel is performansma etki
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etmektedir. Neticede is performansinin sahip oldugu dinamik yapiya uygun olarak
yeni i§ tasarimlari ele alinabilmektedir (Ramawickrama vd., 2017: 68).
Brief ve Motowidlo (1986) sosyal- orgiitsel davranisin 13 tiirii oldugunu

belirlemislerdir. Bunlar;

X/
L %4

Is ile ilgili konularda is arkadaslarina yardime1 olmak

X/
£ %4

Hosgorii gosterilmesi

X/
£ %4

Tiiketicilere orgiitsel olarak tutarli hizmet/iirlin saglanmasi

X/
£ %4

Tiiketicilere orgiitsel olarak tutarsiz lirlin/hizmet saglanmasi

X/
£ %4

Tiiketicilere kisisel konularda yardimct olmak

X/
L %4

Orgiitsel degerler, politikalar ve yonetmeliklere uymak

X/
£ %4

Idari veya orgiitsel konularda iyilestirmeler dnermek

X/
£ %4

Uygun olmayan direktiflere, prosediirlere veya politikalara itiraz etmek

X/
£ %4

Ise ekstra ¢aba harcamak

X/
£ %4

Ek vazifeler i¢in goniilliiliik

X/
L %4

Gegici zorluklara ragmen orgiitte kalmak

X/
£ %4

Orgiitiin olumlu olmasini istemek

X/
£ X4

Is arkadaslarina kisisel meselelerle yardimci olmak

Murphy (1989)’e gore is performansinin alani dort boyutun kullanimi ile
modellenmektedir. Bu modeller su sekildedir (Koopmans vd., 2011: 858):

1. Gorev odakli davranis: Bir bireyin isinin gorev ve sorumlarinin farkinda

olarak bunlar1 yerine getirmesidir.

2. Bireylerarasi davranislar: Cevresindeki diger bireyler ile iletisim kurma ve
is birligi igerisinde olmay1 kapsamaktadir. Bu kavram is ile ilgili bilgilerin is birligi,
iletisim, alig-veris de dahil olmak iizere, gorevle ilgili olmayan davraniglar1 da

icerebilmektedir.
3. Calismadan kag¢inma davraniglari: Personellerin is siirecindeki bos

zamanlarinda veya is disinda calismalarin1 aksatmalarini i¢cermektedir. Bu duruma

ornek olarak gec kalma, devamsizlik yapmaya yol acan digsal davranisglar).
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4. Yikicy/tehlikeli davranislar: Uretkenlikte meydana gelen kayiplar, hasalar ya
da diger aksamalar ile ilgili olan acik risklere neden olan davranislar1 belirtmektedir.
S6z konusu bu kurallara uyulmadig takdirde is ortaminda siddete meyletme, hirsizlik

ve diger davraniglara karsi isletmenin amaglarina ters diismektedir.

Braddy ve Campbell (2014) ise is performansi boyutunun sekiz oldugunu ileri

stirmiistiir. Bunlar:

X/
£ %4

Ozel gorev yeterliligi

X/
£ %4

Ise 6zgii olmayan gérev yeterliligi

X/
L %4

Yazili ve sozlii iletisim

X/
£ %4

(Caba gosterme

X/
£ %4

Kisisel disiplinin siirdiiriilmesi

X/
£ %4

Akran ve takim performansini kolaylastirmak

X/
£ %4

Denetimi kolaylagtirmak

X/
L %4

Y 6netimi kolaylagtirmak

Campbell’e gore s6z konusu bu boyutlar, performansin gizli yapisi igerisinde
genel bir diizeyde aciklanmak icin yeterli olmaktadir. Ote yandan bu sekiz boyutun
farkli alt boyutlarinin bulunabilecegini ve bunlarin da isin igerigi agisindan

farklilagabilecegini ifade etmistir (Viswesvaran ve Ones, 2000: 220).

Borman ve Motowidlo tarafindan yapilan bir ¢aligmada is performansinin
gorevleri ve baglamsal performanslarini ayirt edici bir yaklasim ileri siiriilmiistiir. Bu
baglamda gorev performansi, ¢alisanlarin teknik siireglerinin bir boliimiinii dogrudan
uygulayarak veya gereksinim kapsaminda materyalleri ya da hizmetleri saglayarak
dolaylt bir bi¢imde kurulusun teknik alt yapisinin gelismesini saglayan faaliyetleri
icermektedir. Bahsi gecen faaliyetler kurumun sahip oldugu tiim amagclar1 ve
hedeflerin gozetlendigi lakin teknik alt yapinin bulunmadig faaliyetlerdir. Gorev
performansi ise bunun aksine kabiliyete odaklanirken, baglamsal performans kisilik
ve motivasyonla iliskili olmaktadir. Ote yandan gérev performansini iceren faaliyetler
isten ise farklilik gosterebilmektedir. Ancak baglamsal performansla ilgili faaliyetler
ise her i durumunda sabittir (Borman ve Motowidlo, 1997: 99-100). Asagida yer alan

tabloda gorev performansi ve baglamsal performansin farkliliklar: belirtilmektedir.
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Tablo 2: Gorev performansi ve baglamsal performans arasindaki farkliliklar
(Goodman ve Svyantek, 1999: 255)

Gorev Performansi Baglamsal Performans
Orgiite teknik olarak katki saglar. Orgiite sosyal ve psikolojik yonden katki saglar.
Orgiitteki islere gore farklilik gosterir. Biitiin isler i¢in benzerdir.
Ucret odaklidir. Davranigsal rollere odaklanmistir.

Olgiitleri; insan eylemleri, bilgi, beceri, Olgiitleri; kabiliyet, yatkinlik, azim, direnc,
ustalik, yetenek orgiitsel amaclar1 destekleme, savunma ve
miidafaa etme

Hunt (1996), is performansinin “genel 1is davranislar’” ile ilgili

siniflandirmasini gerceklestirmistir.

Performans iki tiir aracilifiyla gosterilmistir: nesnel performans ve algilanan
performans. Objektif performans, iiriin veya hizmetin ger¢ek performans seviyesini
temsil eder. Bu performans seviyesi bir iirlin veya hizmet icin sabit oldugu icin
olciilmesi daha kolaydir. Ote yandan, algilanan performans dznel bir degerlendirmeyi
temsil eder. Bir iriiniin niteliklerinin, nitelik diizeylerinin veya sonuglarinin
performansiyla ilgili bireyin biligsel algilarini ifade eder (Spreng ve Olshavsky, 1992:
45-54). Algilanan performans, genellikle memnuniyet modellerinin dogrulanmasinda
beklentinin karsilastirildigi bir referans noktasi olarak kullanilmistir. Tiim ¢aligmalara
dahil edilmemekle birlikte, birgok caligma, algilanan performans modele dahil
edildiginde, algilanan performans ile memnuniyet arasinda giiclii bir iligki oldugunu
gostermistir (Spreng ve Olshavsky, 1992: 45-54). Bireysel algilardaki farkliliklar géz
ontine alindiginda, bu performans tipini 6l¢mek daha zordur (Y1, 1990: 68-123).

Cogu zaman, bireye objektif performans bilgisi mevcut olmayabilir veya birey
performans bilgisine erismek konusunda isteksiz olabilir (Oliver, 2010). Bu nedenle,
cogu performans degerlendirmesi, performans karsilastirmasinda algilanan
performanst kullanir. Cogu bireyin dijital asistanlar i¢in objektif performans
bilgilerine erisimi olmadig1 gdz oniline alindiginda, bu ¢aligma algilanan performansa
dayanmaktadir. Bu nedenle, bu calisma Spreng ve Olshavsky’nin (1992) performansin

bir bireyin bir iriiniin nitelikleri, nitelik seviyeleri veya ¢iktilarinin performansi
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hakkindaki bilissel algis1 oldugu tanimini benimseyecektir. Tipik olarak, bu sonug
yargisi, iyi veya kotii performans gibi khk degerli tepkilerle sinirlanan nesnel bir 6l¢ek

kullanilarak rapor edilir.

1.11.4. Beklentilerin Teyidi

Daha once belirtildigi gibi, BDT ¢ergevesi memnuniyeti iki siire¢ araciligiyla
degerlendirir: beklentilerin yaratilmas1 ve karsilagtirma siireci yoluyla algilanan
performansi degerlendirerek bu beklentilerin dogrulanmasi (Oliver ve digerleri, 1994:
252-275). Bu c¢alismadaki diger pek ¢ok yapi gibi, “teyit”’in standart bir tanimi ve
Olciimii yoktur (Yi, 1990: 68-123). Bununla birlikte, beklenen bir olasilik ile
performansin zihinsel bir karsilastirmasini temsil ettigi konusunda genel bir fikir

birligi vardir (Oliver, 1981: 25-48).

Bu calisma ig¢in, beklentilerin teyidi ve teyidi terimleri birbirinin yerine
kullanilacak ve aym anlam tagtyacaktir. Iki tiir dogrulama vardir: nesnel dogrulama
ve 6znel dogrulama. Objektif dogrulama, beklentiler ve objektif performans arasindaki
uyusmazlhigi temsil eder (6rnegin, Cardozo, 1965; Cohen ve Goldberg, 1970;
Olshavsky ve Miller, 1972: 19-21; Weaver ve Brickman, 1974). Oznel onay,
beklentiler ile algilanan performans arasindaki uyusmazligi temsil eder (Y1, 1990: 68-
123). Dijital asistanlar i¢in nesnel performans sonuclari ¢ogu kullanici i¢in hazir
olmadigindan, bu calismada nesnel performans yerine algilanan kullanilacaktir. Bu
dogrultuda, bu calisma, Jiang ve Klein (2009) tarafindan sunulan, beklentilerin teyit
edilmesinin “algilanan bir sonug, genellikle bir olaylar veya faaliyetler toplulugu ile
yerlesik bir beklenti ile karsilastirildiginda arasindaki fark” oldugu tanimini benimser

(s. 400).

Bu tanim1 incelemek, dogrulama i¢in ii¢ ayr1 unsuru ortaya koymaktadir: olay,
gerceklesme olasilig1 ve performans olayimin istenip istenmedigi durumudur (Oliver,
2014). Beklentilerin teyidi, beklendigi gibi diisiik ve yliksek olasilikli performans
standartlar1 gerceklestiginde veya gerceklesmediginde gerceklesir. Diisiik olasilikli
istenen “yiiksek performans” meydana geldiginde ve/veya yiiksek olasilikli

istenmeyen “diisiik performans” ortaya ¢ikmadiginda, olumlu onaylama meydana
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gelir. Negatif onaylamama, yiiksek olasilikla istenen “yiliksek performans”
gerceklesmediginde ve/veya diisiik olasilikla istenmeyen “diisiik performans”

olustugunda meydana gelir (Oliver, 2010, 2014).

Bazi1 aragtirmacilar, dogrulama deneyiminin biiyiikliigiiniin daha yiiksek
beklentilerden veya daha diisiik performanstan kaynaklandigini 6ne siirerek benzersiz
bir yap1 olarak beklentilerin dogrulanmasini ortadan kaldirmayr Onermislerdir
(Churchill Jr ve Surprenant, 1982: 491-504). Oliver (1977), beklentilerin
onaylanmasinin, tatmin tizerindeki etkiler i¢in ek agiklayici gii¢ sundugu i¢in benzersiz
ve onemli bir yap1 olarak statiisiinii korumasi gerektigini 6ne siirerek bu yaklasima

meydan okumustur.

Tablo 3: Beklenti Teyidi kategorilerinin deneyimsel aciklamalari

Deneyim parametresi Beklentiler deneyimi Onay durumu
Diisiik olasilikli istenen Biiytik ol¢tide 1. sinif Olumlu Onaylama
olay gerceklesir ve/veya  oyuncularindan olusan (Istenen olayin
yiiksek olasiliklt olay miicadele eden bir atletik  gerceklesmesi diisiik
gerceklesmez. takim, sampiyonlugu olasilik)

kazanmak i¢in baskin
atletik takimi yener.

Diisiik ve yiiksek Son sirada yer alan atletik  Onay (Yiiksek olasilikli
olasilikl olaylar takim, bir sonraki yeni olay beklendigi gibi
beklendigi gibi oyuncu sec¢im taslaginda  gerceklesir)

gerceklesir veya 1. se¢imi aldu.

gerceklesmez.

Yiiksek olasilikli arzu Baskin atletik takim Olumsuz Onaylama
edilen olaylar meydana sampiyonlugu kazanmay1  (Disiik olasilikli

gelmez ve/veya diisiik umuyor, ancak bunun istenmeyen olay meydana
olasilikl1 istenmeyen yerine playoff turnuvasina gelir)

olaylar meydana gelir. katilmay1 bagaramyor.

Oliver, 2014: 100. Bu ayrim, birgok bireyin beklentiler ve performans
arasindaki tutarsizlik boslugunun gercek sayisal hesaplamasini yapmayacagi gercegini
yansitmaktadir (Churchill Jr ve Surprenant: 491-504; 1982; Oliver, 1977: 480- 486).
Bunun yerine, bu bireyler, beklentilerin ve performansin dolayli olarak teyit kararina
dahil edildigi 6znel bir degerlendirmeye gilivenir. Daha fazla agiklayici gii¢ sunma
egiliminde oldugundan (Oliver, 1981: 25-48.; Tse ve Wilton, 1988: 204-212) 6znel
dogrulama, literatiirde nesnel dogrulamadan daha yaygin olarak kullanilmaktadir

(Oliver, 2014).
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1.11.5. Algilanan Giiven

Gliven, bir¢ok sekilde kavramsallastirilmis ve ¢cok sayida disiplinde genis ¢capta
incelenmistir (Gefen ve digerleri, 2003: 51-90.). Yine de baglama 6zgli boyutlar
nedeniyle tekil, her seyi kapsayan bir tanimdan kurtulmaya ve gelismeye devam
etmektedir (McKnight ve digerleri, 2002: 334-359.). Pazarlama baglamlarinda,
iligkisel pazarlamadan (Garbarino ve Johnson, 1999: 70; Grayson, Johnson ve Chen,
2008: 241-256), genis pazar gilivenine (Xie ve Kronrod, 2012: 103-117) ve markaya
kadar ¢ok c¢esitli ¢caligsmalarda kullanilmistir (Chaudhuri ve Holbrook, 2001: 81-93;
Delgado-Ballester ve Luis Munuera-Aleman, 2005: 187-196; Giesler, 2012: 55- 68).
Cevrimdist veya cevrimigi etkilesimleri igerebilir. Bununla birlikte, bu ortamlarda,
giivenin altinda yatan kavram, belirli sonuglarin beklentisiyle savunmasiz olma

niyetlerini igerir.

Cevrimigi teknoloji, saticilar ve uygulamalari iceren ¢aligmalara daha spesifik
olarak, ya giivenilir (6rnegin, ¢evrimigi islemleri diirlist bir sekilde islemesi ve
desteklemesi beklenir) ya da degil olarak algilanir (Kim ve digerleri, 2010: 84-95).
Algilanan giiven, bireylerin web-etkin teknolojilerle “giivene bagli davranislarda”
bulunmak icin belirsizlik ve risk algilarmin tstesinden gelmek i¢in gilivene sahip
olmalarmi saglar (McKnight ve digerleri, 2002: 334-359). Bu kavram, mevcut
literatiirde yaygin olarak kullamlmaktadir (Ornegin, Bhattacherjee, 2002: 211-241;
Dinev, 2006: 25-59; Gefen ve digerleri, 2003: 51-90). Algilanan giivenin, web tabanl
etkilesimlerin sanal ortaminda, bir¢ok belirgin sosyal ipucunun ortadan kaldirilmasi
nedeniyle ¢evrimdisi ticaretten daha 6nemli oldugu 6ne siirtilmiistiir (Cho, ve digerleri,
2006: 136-154). Bu calismalar Al teknolojilerine veya dijital asistanlara 6zgii olmasa

da ayn1 derecede alakali olduklar1 sonucuna varmak mantiklidir.

Algilanan giiven, dinamik bir siire¢ olarak yapilandirilir (Kim, 2012: 219-240).
EKT’deki beklentiler gibi, giiven olusturma siireci de yeni deneyimler, bilgiler veya
gozlemler yoluyla siirekli olarak giincellenir (Gefen ve digerleri, 2003: 51-90.). Her
yeni miitevelli i¢in, glivenen tarafindan bir ilk giiven degerlendirmesi yapilir. Bu ilk
giiven degerlendirmesinden gelen algi gecici olabilir. Giincellemeler kullanima

sunuldukga, ilk gliven, devam eden gilivenin 6zet bir algisina doniistir.
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Algilanan giiven, gliven olusturma siirecinde tanimlandig1 gibi diger insanlarin
tahmin edilebilir bir sekilde yanit verecegini varsayar (Luhmann ve Schorr, 1979:
740). Son tanimlar, biligsel yargilar1 tanimlamaya baslamak icin “inanglar...” veya
“isteklilik...” izerine odaklanmistir. Bu yargilar, miisterinin yeterlilik, yardimseverlik
ve diriistliik gibi belirli bir satic1 veya {iirlin 6zelliklerine iliskin algilarii yansitir
(Komiak ve Benbasat, 2006: 941-960). Bu ¢aligmalarin baskin sonucu ya “devam etme
niyeti” ya da “satin alma niyeti”dir. Her ikisi de miisteri memnuniyeti ile iligkili sonug
davraniglar1 olarak kabul edilir. Bu nedenle, algilanan giiven bu arastirmayla ilgilidir.
Bu calisma, miisterinin giiven olusturma siirecinde olusturulan siibjektif giiven
inanglarina dayal1 bir algilanan giiven tanimin1 benimseyecektir. Miisterinin yetkinlik,
yardimseverlik ve diirlistlik gibi belirli bir satict veya {irlin 6zelliklerine iliskin

algilarina odaklanir (Komiak ve Benbasat, 2006: 941-960).

Yetkinlik, miitevelli heyetinin giivenilenin bekledigi seyi yapma yetenegine
olan inang etrafinda toplanmistir (Venkatesh ve digerleri, 2011: 527-555). Yapay Zeka
Teknolojileri ve dijital asistanlar baglaminda, miitevelliden, giivenilenin giivenilir ve
kisisellestirilmis bilgi igerigi ihtiyaclarini gergek zamanli olarak karsilamasi beklenir.
Ayrica, miitevelli heyeti, bu iirlin veya hizmeti siirdiirmek i¢in uygun altyapiya,
kontrollere ve deneyime sahiptir. Miitevelli heyetinin {irlinii veya hizmeti giivenli bir
sekilde calismali ve kamu yararina uygun olmalidir. Yardimseverlik, miitevelli
heyetinin, bu tiir menfaatleri miitevelli heyetinin menfaatlerine tabi kilmaktan ziyade
miitevelli heyetinin menfaatlerine gore hareket edecegi inancini yansitir (Venkatesh

ve digerleri, 2011: 527-555).

Yapay zeka teknolojileri ve dijital asistanlar igin, miitevelli heyetinin
giivenilene kars1 sorumlu olmasi beklenir. Yeni bilgi ve yenilik saglarken, tutarsiz
veya eksik verilerden kaynaklanan gereksiz Onyargilara karsi dikkatli olunmalidir.
Diirtistliik, miitevellinin diiriist olacagina ve soziinii tutacagina olan inancina odaklanir
(Venkatesh vd., 2011: 527-555). Yapay zeka teknolojileri ve dijital asistanlar
baglaminda, miitevelliden, glivenenin tiim kisisel bilgilerini uygun sekilde glivenceye
almas1 ve bu bilgileri yalnizca lizerinde anlagmaya varilan hizmet sartlariyla tutarh bir
sekilde kullanmasi beklenir. Ayrica, miitevelli heyeti, etik acidan saglam ilkeleri

izleyecek ve kullanici, makine zekasi araciligiyla sunulan kararlara riayet etmedikge,
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kullanicilarin kendi bilgileriyle ilgili kararlar {izerinde kontrol sahibi olmalarina izin

verecektir.

Bir gilivenen, yapay zeka teknolojilerinin veya dijital asistanin giivenenin
yeterlilik, yardimseverlik ve diirtistliik beklentilerini karsilayamadigina karar verirse,
giivenilen kisi bu durum i¢in hangi etkilere giivenilmesi gerektigine karar vermelidir.
PMT ile tutarli olarak, giivenen hem iliskiden ¢ikmanin maliyetini hem de olasi
intikam azaltma maliyetlerini degerlendirmelidir. iliskiden ¢ikmanin maliyeti,
statiikoyu korumanin kisa vadeli avantajlarindan daha yiiksekse, iligski sona erecektir
(Lewicki vd., 2006: 991-1022). Benzer sekilde, bir giiven ihlali meydana gelirse, o
zaman giivenen, misilleme hafifletme maliyetlerini gz Oniinde bulundurmalidir.
Cezay1 hafifletmenin maliyeti, statiikoyu korumanin kisa vadeli avantajlarindan daha

yiiksekse, iliski sona erecektir (Lewicki vd., 2006: 991-1022).

1.11.6. Bilgi Gizliligi Endiseleri

Potansiyel umut verici olsa da Al teknolojilerinin ve dijital asistanlarin
benimsenmesine giden yol zorlu degildir. Bu teknolojinin, kullanicilar dijital
asistanlar1 glinliik yasamlarina entegre ettikleri i¢in ¢ok sayida kisisel ve davranigsal
veri igeren zengin bir dijital veri ayak izi olusturdugu kabul edilmelidir (Belanger ve
Xu, 2015: 573-578). Makine Ogrenimindeki son gelismeler, 6nceden gizlenmis
kaliplarin, korelasyonlarin ve diger agiklayict kisisel i¢goriilerin veriye dayal
kesiflerine olanak tanir (Belanger ve Xu, 2015: 573-578.). Olumlu bir bakis agisiyla,
ortaya ¢ikan bu kesifler, kullaniciya gelismis kisisellestirme seklinde istenen faydalar

sunabilir (Rust ve Huang, 2014: 206-221).

Bununla birlikte, baz1 kullanicilar i¢in, dijital verilerin kétiiye kullanilabilecegi
veya kotiiye kullanilabilecegi endisesi vardir (Miltgen ve digerleri, 2013: 103-114).
Bu endiseler, bir bireyin toplama, hatalar, ikincil kullanim ve kisisel bilgilere yetkisiz
erisim konusundaki cekincelerini yansitmaktadir (Smith, Milberg ve Burke, 1996:

167-196). Siber suglar, veri ihlalleri ve ¢aligan hatalariyla ilgili sik sik haber raporlari
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ve caligmalarin yaymlanmasi (Ponemon Institute, 2016) teknolojiyle ilgili bilgi
gizliligi konularmi giliglendirme egilimindedir. Bu raporlar ve yaymlar, kisisel
bilgilerinin nasil korundugu ve kullanildigt konusunda tiiketici giivenini
sorgulayabilir.

Bu olumsuz sonuglara yonelik farkindalik ve endise yaygin olarak kabul
edilmektedir (Belanger ve Xu, 2015: 573-578.). Mevcut birgok mahremiyet koruma
ve veri giivenligi yasasi olmasma ragmen (0rnegin, 1996 tarihli Saglik Sigortasi
Tasiabilirlik ve Sorumluluk Yasast (HIPAA), 1998 tarihli Cocuklarin Cevrimigi
Gizliligini Koruma Yasas1 (COPPA), 2003 tarihli Adil ve Dogru Kredi Islemleri
Yasasi, Gizlilik Yasast 1974 ve Bilgisayar Eslestirme ve Gizlilik Yasast 1988), Al
teknolojisi gelismeye devam ettik¢e bu yasalarin yeterli koruma saglayip saglamadigi
bilinmemektedir (Kumar ve digerleri, 2016: 24-45). Bu konunun muazzam kapsamiu,
federal hiikiimet tarafindan kendisine verilen ilgiye yansir. Beyaz Saray ve Bagkanin
Bilim ve Teknoloji Danismanlar1 Konseyi, yapay zeka ve biiyiik verilerin mahremiyet
tizerindeki etkileri lizerine aragtirmalari tesvik eden bir rapor yayinlamistir. Al

teknolojisinin vaadi kabul edilirken, ¢ok sayida ve ¢esitli riskler de vardir.

Raporda dikkatli olunmasi istendi ve is diinyasi, hiikiimet ve akademisyenler
bireyleri korurken ayni zamanda yeniligi tesvik eden uygun bir politikalar, yasalar ve
diizenlemeler ¢ercevesi olusturana kadar diizenleme siddetle tavsiye edilmistir. Bu
cercevenin adalet, hakkaniyet, giivenlik ve hesap verebilirligi saglarken istenmeyen
sonuglar1 da sinirlandirmasi tavsiye edilmektedir. Devlet diizenlemesi ve miidahalesi
riski isletmeye maliyet getirebilirken, firmalar bilgi gizliligi endiseleriyle ilgili
bireysel algilar1 da goz ard1 edilmemektedir. SBT nin biligsel ilkeleriyle tutarli olarak,
kullanict bilgi gizliligi ve giiven algilari, 6nceden var olan tutumlardan veya egilimsel
egilimlerden ve farkli bilgi veya anlayis diizeylerinden etkilenebilir (Kehr, Kowatsch,
Wentzel ve Fleisch, 2015). Bu nedenle sirketler, kisisel ve 6zel bilgilerin nasil
kullanildig1 ve gilivence altina alindigi konusunda yeterli seffaflik ve giliven
saglamalidir. Bunu yaparak sirketler hem miisterilere hem de gelecegin miisterilerini
dijital asistanlara ve diger Al uygulamalarina yonlendiren aracilara giivenen bir

zihniyet (miisteri memnuniyeti i¢in gerekli bir etki) asilayabilir.

Schoeman (1984), algilanan bilgi gizliliginin, bireyin, dis taraflarin o birey
hakkindaki bilgilere sinirli erisime sahip oldugu, kendi kendini degerlendirdigi biligsel
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durumunu temsil ettigini belirlemistir. PMT nin korku temelli biligsel boyutlariyla
uyumlu olarak, bu calisma bilgi gizliligi endisesini, bireyin bilgi toplama, hatalar,
ikincil kullanim ve bilgiye yetkisiz erisim ile ilgili endiseleri olarak tanimlamaktadir
(Malhotra, Kim ve Agarwal, 2004: 336-355). Teknolojiye bagh tiim is sektdrlerinde
miigteriler, kisisel verilerinin savunmasizligi ve bunlarin tehlikeye atilmasi veya
kotiiye kullanilmast olasiligi konusunda giderek daha fazla endise duymaktadir.
Bireyler, bilgi gizliligi endiseleri riskleri ile birlikte teknoloji inovasyonunun karmagsik
takaslari1 yonetme konusunda giderek daha fazla zorlanmaktadir (Acquisti ve
digerleri, 2015: 509-514). Al teknolojileri ve dijital asistanlar bu endiselerden muaf
degildir (Belanger ve Xu, 2015: 573-578). Bu endiseler, satici se¢imi ve teknoloji
kullanim1 agisindan miisterilerin bilissel karar vermeleriyle dogrudan baglantilidir
(Zimmer ve digerleri, 2010: 115-123). Bu nedenle, daha yiiksek gizlilik endiseleri olan
tilketiciler, kisisel bilgilerinin tehlikeye atilmasi veya kotiiye kullanilmasiyla iliskili
daha biiyiik riskler algilayacaktir. Asagidaki boliimde, yukarida daha 6nce bahsedilen
yapilar arasindaki iligkileri 6neren bir dizi hipotez sunulmustur. Arastirma sorularinin

degerlendirilmesine olanak saglayacak argiimanlar gelistirilir.

1.11.7. Oz yeterlilik

Arastirmalar, algilanan davranigsal kontroliin, farkli senaryolar altinda
davranig se¢imini, ¢abay1l, devami ve performans diizeyini etkileyen belirleyici bir
faktor olan Oz-yeterlik (Ajzen, 2005) kavramina ¢ok benzedigini gostermistir
(Bandura, 1982: 122; Bandura, 1986: 359-373). Oliver (1997), daha yiiksek bir 6z-
yeterlik seviyesinin, beklenen sonuglara ulagsmak i¢in daha fazla ¢aba sarf etmeye
kendini tesvik edecegine dikkat cekmistir. Bir¢cok calismada gosterildigi gibi,
bilgisayar 6z-yeterligi, sonu¢ beklentileri ve algilanan performans arasinda 6nemli
iligkiler vardir (Compeau ve Higgins, 1995: 118-143; Compeau vd., 1999: 145-158;
Johnson ve Marakas, 2000: 402-417). Hsu vd. (2004) sonu¢ beklentilerinin ve 6z
yeterliligin devam eden davranisi etkileyecegini bulmuslardir; bu faktérler onceki

davraniglardan da etkilenecektir.

1.11.8. Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligi
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Kalite kontrol ve iiretim teknolojilerinin faaliyetleri, isletme kapsaminda yer
alan operasyonel ve organizasyonel etkinliklerde 6nemli farkliliklar yapilmigtir. Bu
farkliliklarin goriildiigii tiim alanlardafarkliligi benimsemek isteyen isletmeler igin

verimliligin izlenmesi ve 6l¢iilmesi zorunlu birakilmistir.

Endiistri 4.0° 1n diger yapi tas1 olarak bilinen Siber- fiziksel sistemler (Cyber-
Physical Systems-CPS) siberdiinya ile fiziksel diinya i¢indeki koordinasyon ve
iletisimi i¢inde barindiran yapilarin tiimii olarakagiklanabilir ve yenilenmis sanayi ¢agi
ile birlikte gelisen makinelerdeki ayrica eklenen esnek ve zekiyazilimlar yardimiyla
kontrolii elde tutmayr saglamaktadir. Siber-Fiziksel sistemde, yerlesik olarak
iiretimfaktorlerine sahip sansor ve yazilim sayesinde daha dnceden diisiiniilen sistem
M2M iletisimi birmiidahale beklemeden otonom c¢alisma sergileyebilmektedir

(Oesterreich ve Teuteberg, 2016: 121-139).

Siber-Fiziksel sistemde fiziksel asamalar ile hesaplama yapmanin biitiiniiyle
iiretim asamasinda seffaflik, kontrol, gozetim ve verimlilik daha ¢ok gelisme

gostermis yeni bir derecesini gostermektedir (Y1ldiz ve Yildirim, 2018: 26-32).

Sistemin basinda yapilmis olan programla sistem biitiin stiregleri higbir
diizenleme ya damiidahaleye ihtiya¢ duymadan otomatik sekilde yapabilmektedir.
Gecmis tecriibelerden de yola ¢ikarakvar olan bir promlemleri ¢éziime kavusturan,
programcilar acisindan gosterilen veri setleri ile calismagdsteren ve olusabilecek
sorunlar1 ¢ozlime ulagtiran robotlar ayni zamanda Ogrenen robotlardir (Akben ve

Avsar,2018: 26-37).

Siber-fiziksel asamalarda O6nemli bir rol iistlenmektedir. Bu asamada,
giintimiizde ise O6zellik ilehazirda var olan 6grenen robotlar yer aldig1 birden fazla
makine liretimi agamasinin igerisinde yeralmakta bu siirecte gerceklestirilmis is
planlama ya da i 6l¢limii etkinliklerinde ise derin 6grenmealgoritmalari, simiilasyon

teknigi, yapay zeka teknikleri ve yapay sinir algilarindan faydalanilir.

1.11.9. Dijital Asistanlarin Eszamanhgi
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Eszamanlilik ya da diger bir ifadeyle senkronizm, iki farkli degiskenin es
zamanli olarak hareket etmesi durumudur. Senkron 6zelligi yalnizca fizik, kimya,
miizik, biyoloji ve tip alanlarinda kullanilmaktadir.

Yapay zeka teknolojisi kapsaminda yapilan calismalarda da bu ilkeye bagh
kalindig1 bilinmektedir. S6z konusu pazarlamanin temel amaci, bu ¢er¢evede hedef
kitleye erisim saglamaktir. Bu kapsamda 6nemli bir gelisim goriilmiistiir. Teknolojiye
paralel bir sekilde insan eylemlerinde de gelisimler s6z konusudur (Akben ve Avsar,
2018: 26-37).

Es zamanl siireclerle birlikte pazarlamaci ve hedef kitlesi arasinda ge¢cmise
kiyasla daha fazla baglanti kurulmustur. Fakat baz1 hususlarda mevcut baglantilar
tizerinde denge degisimi goriilmektedir. Marka gruplari, strateji ve yoOntemleri
tizerinde yenilige gitmedigi siirece pazarlamaya dair ileti yollar1 gelismemektedir.

Teknoloji temelli gelisime dair dijital asistanlar, biiyilik bir degisim boyutuyla
bu cagin dijital asistanlar1 modellemesi olmustur. Bilimkurguya dair gelecek zaman
stireclerinde farkli gercek kullanimlarla karsilagilmaktadir. Bugiin yol tarifi yapmasi
icin Siri, hava durumu raporu i¢in Cortana ya da 151k agmasi i¢in Alexa gibi dijital

uygulamalar kullanilmaktadir.

Gilinlimiizde 500 milyondan daha fazla bireyler tarafinca bu dijital

platformlarin kullanildig1 goériilmektedir (Yildizhan ve Cetin, 2015: 361-365).

Mevcut saymin  her gegen giinde daha da artacagi yoOniinde
tahminytritiilmektedir. 2021 yilina kadar 1,8 milyar civarinda kullanim tespiti

yapilmistir (Yildizhan ve Cetin, 2015: 361-365).

Yiiriitiilen tahmin ve gercek yasanti gosteriyor ki gelismis iilkelerde yasayan
bireylerin ¢ogu bu dijital platformlari tercih etmektedir. Giinlimiizde en bilinen dijital
asistanlar; Google Asistan, Alexa, Microsoft Cortana, Amazon ve Apple Siri
olmaktadir. Dijital asistan kaynaklar1 farkli farkli cihaz ve entegrasyonlar ile
gelmektedir. Arama motorlarini etkin kilabilmek adina ses tanima gibi ¢esitli 6zellikler
gelistirilmistir.

Dijital ¢esitler iizerinde yapilacak olan analizler i¢in pazarlama acisindan
asistanlar, beklenen reklam giderlerini biiyiikk oranda mobil sitem tabanlarinda

gerceklestirmektedir.
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Endiistri ve reklama bagli ekonomik geliri de artirmaktadir. Bu noktada mobil
cihazlarin kullanimiyla beraber reklam {izerinden gelir saglamaya yonelik girisimler

s6z konusudur.

1.11.10. Dijital Asistanlarin Cift Yonlulugi

Cift yonlii orgiit gruplari, farkli kesimleri, siirecleri ve Kkiiltlirel yap1
ozelliklerini dengede tutarak kisa donemli islem ve uzun donemli degisim stire¢lerini
ayni anda yonetebilmekte olup ¢evreden yansiyan degisim durumlariyla da uyum

gosterebilmektedir (Karabulut, 2008).

Diger bir anlatimla hem yapay zekad araclarinda hem de o6zelde dijital

asistanlarin ¢ift yonliiliigii ile su unsurlar gerekmektedir;

< Uretimde esnek bir yap1 ve verimlilik saglamast,

% Uriinler iizerinde ¢esitlilik ve ekonomik planlamalar1 yapmasi,

% Yerel ve kiiresel olgekte biitiinliigii saglayarak talep karsilayici olmasi,

% Kesfedici ve fayda saglayici yontemleri incelemesi gibi zit iceriklerin es
zamanl olarak uygulamaya koyulmasinin,

% Cift yonlii orgiitlerin temel 6zellikleri olduguna dair fikirler 6ne siiriilmiistiir

(Cingdz ve Akdogan, 2014).

Radyo ve televizyon gibi ¢esitli iletisim araglarinda yer alan tek yonlii hikaye
anlatimi dijital teknolojik platformlardaki katilim oranmnin bir hayli yiiksek olmasi
durumuyla ¢ift yonlii halini almistir. Yapilan ¢ift yonlii hikaye anlatimlar ile sirket
gruplarinin, mevcut hedef kitlelerine yonelik 6zellik tespiti yapabilmeleri miimkiin
olmaktadir. Bu kapsamda pazarlama sektorii, her zaman ¢ift yonlii iletisim stratejisine
sahip olmaktadir. Ancak geleneksel pazarlama alani, dijital teknoloji temelli

pazarlama aglar1 gibi ¢ift yonlii iletisim siire¢lerine olanak tanimamaktadir.
Oyle ki dijital ve geleneksel pazarlama arasinda karsilastirma séz konusu

oldugunda en 6nemli iki problem durumu; gercek zamanli geri doniis olanaginin

olmamasi ve iletisim siire¢lerinin tek yonlii kalmasidir. Dogru kaynagi sunacak olan
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dijital pazarlama yontemi i¢in siirecin baslangicinda yer verilen yonteme dair iyi bir

analizin yapilmas1 gerekmektedir (Bayrak, 2019).

1.12. Hipotezler

Calismanin bu boliimiinde calisma kapsaminda olusturulan hipotezlere yer

verilmektedir.

1.12.1. Beklentiler ve Miisteri Memnuniyeti

BDT c¢ergevesi memnuniyeti iki siire¢ araciligiyla degerlendirir: beklentilerin
yaratilmas1 ve karsilastirma siireci aracilifiyla performansi degerlendirerek bu
beklentilerin dogrulanmasi (Oliver ve digerleri, 1994: 252-275). Memnuniyet, bireyin
iiriin veya hizmetin beklendigi gibi gerceklestigine iligskin yargisina verdigi yanittir
(Oliver ve digerleri, 1997: 311-336). Beklentiler, bir bireyin bir iirlin veya hizmetin
performansi aracilifiyla ne almasi gerektigi veya alacagina iliskin tahminini veya
ileriye doniik yargisini temsil eder (6rnegin, Bhattacherjee, 2001: 351-370; Lankton
ve digerleri, 2014: 128-145.; Oliver, 1980: 460-469). BDT, beklentilerin ingasini, bir
asimilasyon etkisi yoluyla miisteri memnuniyetini pozitif olarak dngoéren (Oliver ve
digerleri, 1997: 311-336) olarak tasvir eder. Bu etki, bireyin bir {iriin veya hizmet i¢in
performans ve beklentiler arasinda bir esitsizlik oldugunu gérmesi durumunda ortaya
cikar. Bu esitsizlik kiiciikse, o zaman bireyin performans algilari, uyumsuzlugu
azaltmak icin kisinin beklentilerine gore asimile edilebilir (Anderson, 1973: 38-44;
Lankton ve digerleri, 2014: 128-145.; Olshavsky ve Miller, 1972: 19-21). Bu
asimilasyon etkisinin, beklentiler performans bilgisinden daha gii¢lii ve daha belirgin
oldugunda ortaya c¢ikmasi daha olasidir (Einhorn ve Hogarth, 1978: 395-416.).
Kullanicilarin kapsamli bir deneyim ge¢migine sahip oldugu daha yerlesik iiriin ve
hizmetler icin beklentiler hem dogruluk hem de giiven a¢isindan artmalidir. Bu
nedenle beklentiler, genellikle iiriiniin algilanan performansi ile tutarli olan giiclii ve

istikrarl bir bilgi tabanina dayanmaktadir (Johnson, 1991: 267-286).
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Bu teoriyi kullanan son BT sistem arastirmalariyla tutarli olarak ve bu ¢alisma
baglaminda memnuniyet, kullanicinin dijital asistan1 kullanmanin sagladigi zevk
diizeyiyle ilgili kiimiilatif duygusudur. Beklentiler, kullanicinin dijital asistanlarin
hedeflerine nasil yardimci olabilecegine iligkin tahminini temsil eder (6rnegin,
Bhattacherjee, 2001: 351-370; Kim, 2012: 219-240.; Lankton ve digerleri, 2014: 128-
145.; Oliver, 1980: 460-469). Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

HI. Dijital Asistanlardan beklentiler ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml

bir iliski vardir.

1.12.2. Beklentiler ve Algilanan Performans

Beklentiler ve algilanan performans, BDT nin temel yapilari arasindadir
(Oliver ve digerleri, 1994: 252-275). Beklentiler, bir bireyin bir iirlin veya hizmetin
performansi araciligiyla ne almasi gerektigine veya alacagina iligkin tahminini veya
ileriye doniik yargisini temsil eder (Kim, 2012: 219-240.; Lankton vd., 2014: 128-
145.; Oliver, 1981: 25-48.). Algilanan performans, bir bireyin bir tirliniin niteliklerinin,
nitelik  diizeylerinin veya sonug¢larmin  performanst  hakkindaki  6znel
degerlendirmesini temsil eder (Spreng ve Olshavsky, 1992: 45-54). Beklentiler,
performans yargilarinin  yapilabilecegi bir referans noktast veya norm
olusturdugundan, BDT modeli bu yapilar arasinda olumlu bir iliski kurar (6rn., Guo
ve digerleri, 2015; Lankton ve McKnight, 2012: 88-115.; Lankton ve digerleri, 2014:
128-145.; Oliver, 2010, 2014). Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H2. Dijital Asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlarin algilanan

performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.
1.12.3. Algilanan Performans ve Beklentilerin Teyidi

BDT ¢ercevesi, beklentilerin ve algilanan performansin teyitten dnce geldigini
Oone siirer (Spreng ve Page, 2003: 31-62). Algilanan performans, bir {iriiniin

niteliklerinin, nitelik diizeylerinin veya sonuglarinin performanst hakkinda bireyin

oznel degerlendirmesini temsil eder (Spreng ve Olshavsky, 1992: 45-54). Teyit,
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tiiketicinin bir tiiketim Oncesi veya beklentilerle deneyim oncesi karsilastirmaya gore
performans hakkindaki yargisidir (Jiang ve Klein, 2009: 384-400). Performans
beklentileri astiginda, onay iizerinde olumlu bir etki sunar. Tersine, performans
beklentilerden daha kotii oldugunda, onaylama iizerinde olumsuz bir etki sunar
(6rnegin, Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143; Bhattacherjee, 2001: 351-370; Oliver,
1980: 460-469). Son zamanlardaki EKT temelli c¢alismalar bu iligkiyi yeniden
dogrulamistir (6rnegin., Hsu ve digerleri, 2016: 239; Morgeson, 2013: 289-305).
Beklenmedik olumlu veya olumsuz performans algilar1 olusabilir. Performans
seviyelerinin tolerans bolgesi icinde olmasi kosuluyla, olumlu dogrulama gerceklesir.
Benzer sekilde, teknoloji odakli ¢aligmalar da bu iliskiyi dogrulamistir (6r. Jin ve
digerleri, 2013: 93-104; Lankton ve digerleri, 2014: 128-145). Bu iliskinin dijital
asistanlar icin de gecerli oldugu varsayilmaktadir. Buna gore, asagidaki hipotez

sunulmaktadir;

H3. Dijital asistanlarin algilanan performans: ile dijital asistanlara yonelik

beklentilerin teyit edilmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

1.12.4. Beklentiler ve Beklentilerin Teyidi

BDT c¢ercevesine gore beklentiler, dogrulama karar1 yoluyla dogrulamay1
etkilemektedir (Oliver ve digerleri, 1994: 252-275). Bu etki, beklentiler ve dogrulama
arasindaki pozitif iliskiyi yansitir (6rnegin, Lankton ve McKnight, 2012: 88-115.;
Oliver, 2010, 2014; Venkatesh ve digerleri, 2011: 527-555) ve halo etkisi olarak
adlandirilir. Halo etkisi, kullanicilar “gdérmek istediklerini gordiiklerinde” ortaya ¢ikar.
Bununla birlikte, yiiksek beklentileri olan kullanicilar, yalnizca beklenen sonuglardan
daha iyi olan yiiksek sonuglar1 goreceklerdir. Beklentileri diisiik olan kullanicilar,
yalnizca beklenenden daha koétii olan diisiik sonuglar1 gérecekler, bu da beklentiler ile
beklentilerin dogrulanmasi arasinda pozitif bir iligki yaratacaktir (Oliver, 1997: 311-

336).
Halo etkisi yoksa ve beklentiler yiliksekse, performansin bu yiiksek beklentileri

karsilamamasi veya asmasi durumunda olumsuz onaylama meydana gelecektir. Bu

senaryo, beklenti seviyeleri i¢in tavan etkisini yansitmaktadir (Oliver, 2010, 2014;

74



Oliver ve digerleri, 1997: 311-336). Benzer sekilde, halo etkisi yoksa ve beklentiler
diisiikse, performans diisiik beklentilerden daha diisiik olmazsa, olumlu onaylama
meydana gelecektir. Bu senaryo, beklenti seviyeleri i¢in taban etkisini gostermektedir
(Oliver, 2010, 2014; Oliver ve digerleri, 1997: 311-336). Buna gore, asagidaki hipotez

sunulmaktadir;

H4. Dijital asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlara yonelik beklentilerin

teyit edilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

1.12.5. Algilanan Performans ve Miisteri Memnuniyeti

BDT c¢ergevesi, algilanan performansin miisteri memnuniyetinin Onciilleri
arasinda oldugunu ve beklenti karsilastirmasinin dogrulanmasinin bir bileseni
oldugunu o6ne siirer (Spreng ve Page, 2003: 31-62). Ancak, algilanan performans ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir dogrudan baglant1 da tespit edilmistir
(6rnegin, Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143; Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Bu
dogrudan baglanti, performans 6ziimseme etkisini yansitir (LaTour ve Peat, 1979:
431-437). Algilanan performans, tiikketim sirasinda veya sonrasinda olusturulan
degerlendirmeyi igerdiginden, kullanicilar performans algisindan ziyade beklenti
capalarini degistirme egiliminde olabilirler (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Bdylece
algilanan performans, beklentilerin standardi olarak benimsenmistir. Bu yaklagim
genellikle bir uyumsuzlugu azaltma stratejisi olarak izlenmektedir (Festinger, 1957,

Holloway, 1967: 39-43).

Yeni bir iiriin deneyiminin merceginden bakildiginda, bu performans
oztimseme etkisi, Uriiniin kullanimimdan sonra kazanilan yeni Ogrenmeleri veya
icgdriileri yansitiyor olabilir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Cogu zaman,
kullanicilarin beklentilerin temel alinabilecegi genisletilmis bir 6nceki performans
gecmisi yoktur. Bu durumlarda, yiiksek performansli yeni iirlinlerin daha ytiksek
miisteri memnuniyeti yargilar1 vermesi muhtemeldir. Bu daha yiiksek memnuniyet
seviyesi, standardin deneyim Oncesi karsilagtirmasina ve beklentilerin dogrulanmasina
bagli degildir. Bunun yerine, algilanan performans, beklentilerin giincellenmis

standardi olarak benimsenir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212).
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Yukarida tartisilan i¢goriilere dayanarak, {irlinlin yasam dongiisti egrisindeki
konumu, bu hipotezin degerlendirilmesinde etkili degisken degildir. Daha ziyade, bu
degerlendirmeyi  yonlendiren  beklenti ¢apasinin  uygunlugunun kullanici
degerlendirmesidir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Yakin zamanda BDT
teknolojisine dayali ¢aligmalar bu iliskiyi yeniden dogrulamistir (6rnegin, Lankton ve
McKnight, 2012: 88-115.; Lankton ve digerleri, 2014: 128-145.; Morgeson, 2013:
289-305; Park ve digerleri, 2012: 415-426). Bu nedenle, bu iliskinin dijital asistanlar

icin de gegerli oldugu varsayilmaktadir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H5. Dijital asistanlarin algilanan performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlamli bir iligki vardir.

1.12.6. Beklentilerin Teyidi ve Miisteri Memnuniyeti

Daha 6nce bahsedildigi gibi, BDT cer¢evesi memnuniyeti iki siire¢ araciligryla
degerlendirir: beklentilerin olusturulmasit ve bu beklentilerin karsilagtirma siireci
yoluyla performansi degerlendirerek onaylanmasi (Oliver ve digerleri, 1994: 252-
275). Onaydan elde edilen tatmin, bireyin bilissel bir karsilagtirmasini temsil eder
(Jiang, Klein ve Saunders, 2012). Onayin memnuniyet lizerindeki etkisi, kontrast etkisi
ile degerlendirilir (Oliver, 1980: 460-469). Kontrast etkisi asimilasyon etkisinin
tersidir (Anderson, 1973: 38-44), bir uyumsuzlugu azaltma eylemini yansitir. Kontrast
etkisi aslen sosyal psikolojide tanimlanmistir ve insanlarin olumlu onaylamama veya
olumsuz onaylamama yargisini abartma egiliminde olduklarini belirtir (Tse ve Wilton,
1988: 204-212). Bdylece bireyin, bir sonucun yerlesik bir beklentiyi karsilamada
basarili olup olmadigina veya basaramadigina iligkin algisin1 ortaya koymaktadir

(Bhattacherjee, 200: 351-370).

Memnuniyet literatiirinde uygulandig1 gibi, beklentilerin iizerindeki
performans, nesnel olarak gerekcelendirilmekten daha olumlu degerlendirilecektir
(Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Olumlu tutarsizliklar i¢in (yani, performans
beklenenden daha iyidir), bireyler daha zevkli bir tatmin yasarlar. Bdylece,

onaylamanin memnuniyet {izerinde olumlu bir etkisi olacaktir (Oliver ve DeSarbo,
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1988: 495-507; Oliver ve digerleri, 1997: 311-336; Y1, 1990: 68-123). Benzer sekilde,
beklentilerin altindaki performans, gergekte oldugundan daha sert bir sekilde
degerlendirilecektir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Negatif tutarsizliklar i¢in (yani,
performans beklenenden daha kétii), bireyler tatmin edici olmayan bir tatmin yasarlar.
Dolayistyla, onaylamanin memnuniyet {izerinde olumsuz bir etkisi olacaktir (Oliver
ve DeSarbo, 1988: 495-507; Oliver ve digerleri, 1997 480- 486; Y1, 1990: 68-123).
Son zamanlardaki BDT temelli calismalar bu iliskiyi yeniden dogrulamistir (rnegin,
Bhattacherjee ve Lin, 2015: 364-373; Kim, 2012: 219-240). Ayrica teknoloji odakli
caligmalar da bu iligkiyi dogrulamistir (6r. Jin ve digerleri, 2013: 93-104; Lankton ve
digerleri, 2014: 128-145.; Liao, Palvia ve Chen, 2009: 309-320). Bu baglantinin dijital
asistanlar i¢in de gecerli oldugu varsayilir. Buna gore, asagidaki hipotez

sunulmaktadir;

H6. Dijital asistanlara yonelik beklentilerin teyit edilmesi ile miisteri

memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

1.12.7. Algilanan Giivenin Moderator Etkisi

Bireysel inanglar, bir miisterinin giiven algisi i¢in temel saglar. Bu temel somut
gerceklere dayanmadigi i¢in giiven kirillgan ve 06znel olabilir (Yannopoulou ve
digerleri, 2011, 530-546). Bu ¢aligma baglaminda giiven, miisterinin belirli bir saticiya
veya yetkinlik, yardimseverlik ve diiriistliik gibi iiriin 6zelliklerine iliskin algilarin
yansitmaktadir (Komiak ve Benbasat, 2006: 941-960). Bu giiven, bireylerin belirsizlik
ve risk algilarinin tistesinden gelmelerini ve web 6zellikli teknolojilerle “gilivenle ilgili
davraniglarda” bulunmalarini saglar (McKnight ve digerleri, 2002: 334-359.). Ayrica,
Dabholkar (2006), tavsiye aracilarmin tiiketici kullaniminda giivenin kritik bir karar
etkeni oldugunu belirlemistir. Hengstler, Enkel ve Duelli (2016) ayrica giiven ve yapay
zekd teknolojisinin benimsenmesi arasinda bir baglanti oldugunu o6ne siirdii.
Kullanicilar ytiksek diizeyde giiven algilarlarsa, iliskili risk algilar1 azalacaktir (Kim
ve digerleri, 2010: 84-95.; Kim, 2012: 219-240.). Bu nedenle, giivenin benzer sekilde

dijital asistanlar i¢in de gegerli olacagini 6nermek uygundur.
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Son zamanlarda yapilan caligmalar, giivenin tatmin ile olan iligkisi ve
sonuclarinda bagimsiz bir degisken olarak etkilerine odaklanmistir. Bu caligmalar
arasinda giiven ve memnuniyetin, BT sistemlerini igeren bireysel davranig sonuglarin
etkileyen biligsel ve duygusal boyutlar igerdigi 6ne siiriilmiistiir (6rn. Dabholkar ve
Sheng, 2012: 1433-1449; Kim, 2012: 219-240.; Lankton ve digerleri, 2014: 128-145.).

Bu iligkinin istatistiksel dnemi her ¢alismada dogrulandi.

Daha 6nceki galismalar, teknoloji odakli ¢calismalarda giiveni bir diizenleyici
degisken olarak kullanmistir. Diger maddelerin yani sira, Cockrill, Goode ve Beetles
(2009), otomatik vezne makinelerinden memnuniyet iizerine bir ¢alismada gilivenin
diizenleyici bir degisken oldugunu one siirmiistiir. Glivenin, kullanilabilirlik ve
memnuniyet arasindaki iligkiyi diizenlemek i¢in 6nemli oldugu dogrulandi. Chang ve
Wong (2010), e-satin alma ydneticileriyle ilgili ¢calismalarina giiveni bir moderator
olarak dahil etmistir. Bu ¢aligmada, gilivenin, e-ticaretin benimsenmesi ve e-pazaryeri
katilim1 arasindaki iliskinin bir moderatorii olarak énemli oldugu dogrulanmistir. Bu
nedenle, BT sistemleri, ¢evrimi¢i davraniglar ve yeni teknoloji disiplinlerinde glivenin
goreceli dnemi gbéz Oniine alindiginda, algilanan giivenin miisteri memnuniyeti
cercevesinde diizenleyici bir iliskiye sahip olmasini beklemek mantiklidir. Buna gore,

asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H7. Dijital asistanlarin algilanan giiveni, dijital asistanlara yonelik beklentinin

teyidi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler.

1.12.8. Bilgi Gizliligi Endiselerinin Moderator EtKisi

Teknolojiye bagh tim is sektorlerinde miisteriler, kisisel verilerinin
savunmasizligi ve bunlarin tehlikeye atilmasi veya kotiiye kullanilmasi olasilig
konusunda giderek daha fazla endise duyulmaktadir. Bu endiseler, bilgi gizliligi
endiselerinin tanimini yansitir. Smith vd., (1996) bu tanimi, bir bireyin kisisel bilgilere
toplama, hatalar, ikincil kullanim ve yetkisiz erisim ile ilgili endiseleri olarak
belirtmektedir.

Bireyler, bilgi gizliligi endiselerinin riskleri ile teknoloji inovasyonunun

karmagik takaslarimi yonetme konusunda giderek daha fazla zorluk c¢ekmektedir
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(Acquisti ve digerleri, 2015: 509-514). Insanlar, aktif yasam tarzlarin1 ydnetmeye
yardimci olmak i¢in dijital uygulamalarin giderek yayginlagmasina o kadar bagimlh
hale geliyor ki, gizlilik endiseleri bazen karar verme kriterlerinde daha diisiik bir
oncelige tasimaktadir. Acquisti ve digerleri. (2015), “insanlar genellikle paylastiklar
bilgilerin farkinda degiller, nasil kullanilabileceginin farkinda degiller ve nadir
durumlarda bile paylagimin sonuglar1 hakkinda tam bilgiye sahip olduklarinda, kendi

tercihlerinden emin degiller” (s. 513).

Teknoloji, sosyal medya ve/veya web tabanli uygulamalarin kullanici
davraniglarini igeren neredeyse tiim son pazarlama aragtirmalarinda cesitli teoriler ve
bilgi gizliligi konular1 rutin olarak alintilanmaktadir. Yun ve digerleri 2013: 215-230
akilli telefonlarla ilgili gizlilik endigelerinin diizenleyici etkilerini aragtirmistir. Bu
caligmada, siirekli kullanim niyetleri, performans beklentisi ve ¢aba beklentisi igeren
iliskiler i¢in bilgi gizliligi endiselerinin diizenleyici etkisinin 6nemli oldugu
bulunmugtur. Farkli baglamlarda, (Nepomuceno ve digerleri, 2014: 619-629) ve
Mothersbaugh ve digerleri (2012) tarafindan yapilan calismalarda bilgi gizliligi
endiselerinin diizenleyici etkileri dogrulanmis olsa da bu nedenle, bilgi gizliligi
endiselerinin artacagini beklemek mantiklidir. BT sistemleri, ¢evrimi¢i davraniglar ve
yeni teknoloji disiplinlerinde bilgi gizliliginin goreceli nemi géz Oniine alindiginda,
miisteri memnuniyeti g¢ercevesinde diizenleyici bir iligkiye sahiptir. Buna gore,

asagidaki hipotez sunulmaktadir:

HS8. Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital asistanlara yonelik

beklentinin teyidi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumsuz yonde etkiler.
1.12.9. Oz yeterliligin Moderator Etkisi

Shankar ve Datta (2018) algilanan kullanim kolaylig1, algilanan fayda, giiven,
0z yeterlilik, yenilik¢ilik bireysel normlar iizerinden Mobil 6demeyi benimsemeyi
Olgmiistiir. Burada 6z yeterliligin mobil 6demeyi benimsemeyi olumlu yonde
etkiledigi sonucu ¢ikmistir. Miisteri memnuniyetinin  artmasi, verimlilik
kazanimlarinin elde edilebilmesi i¢in miisterilerin katilimlart biiytik 6l¢iide 6nemlidir

(Yim vd, 2012: 121-140). Oz yeterliligi olusturan kisisel giiven, inanglar, beceriler ve
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bilgiler, gurur kullanicilarin dijital asistan kullanimi ustaliklarini  nasil

algilayacaklarin etkileyebilmektedir.

HO. Dijital asistanlarin 6z yeterliligi, dijital asistanlara yonelik beklentinin

teyidi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler.

1.12.10. Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligi ve Algilanan

Performans

Dijital kisisellestirilmis asistanlar, insani diislinme ve kullaniciyla stirekli
etkilesimde olan yapay zeka teknolojileridir. Kontrol edilebilirlik ise kullanicinin
etkinlikleri, igerikleri, zaman akisi, siralamalar1 iizerinde algoritma gelistirmekte ve
bunu siirekli giincellemektedir. Boylece dijital asistanlar, tipki giindelik hayatta

bireylerin yaninda kanli canli duran birer asistan gibi islemlerde bulunabilmektedir.

Kontrol edilebilirlik noktasinda dogal dil ve kullanici arz- talepleri dikkate

alinmaktadir.

Dijital asistanlarda st diizeyde etkilesim saglayabilmek icin kontrol
edilebilirlik pazarlama da menuniyeti arttirdig1 gibi giivenide arttirir. Dijital asistanin
kontrol edilebilirlik noktasindaki basaris1 sunulan hizmetin kalitesini, duyarliligini,

degerli hale getirmesini ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

H10. Dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.

1.12.11. Dijital  Asistanlarin  Eszamanhh@ ve Algilanan

Performans

Teknolojiye paralel bir sekilde insan eylemlerinde de gelisimler s6z konusudur.
Yapay zeka teknolojisinin iirlinii olan dijital asistanlarda eszamanlilik kullanici

etkilesimi ve faaliyetleriyle uyumlu ve senkronik ¢alismasiyla miimkiin olmaktadir.
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Cilinki etkilesim iki yonliidiir. Kullanici ve bilgisayar arasinda iletisim burada oldukga

Onemlidir.

Dijitala sistanlarin etkilesim 6zellikleri eszamanli olarak faaliyet gostermelidir.
Ornegin; sosyal medya gibi hizmetler saglamak, chatbot, mobil uygulamalar, envanter
yonetimi, geri bildirim formu, otomatik bankacilik, biilten panolari, telefon goériigmesi
yapma, takvim ve randevu ydnetimi, motor arama, kisa mesaj gonderme, YouTube'da
sarki arama,, araba navigasyon, ev otomasyonu, ticari konugmalar ve saglik izleme,

internet aligverisleri, cerez yonetimi verilebilir.

Dijital asistanlar kullanicilar i¢in eszamanlilik ile performansimi iyilestirir.
Gerekli veri ve kaynaklart hemen bulabilir. Eszamanliliga yonelik yapilan faaliyetler
asistanlarin ne kadar hizli oldugunu gosterir. Kullanicilarin ihtiyag, arz-talep
iliskilerine yonelik hizmetler hazirlar ve sunar. Miisteri talepleri ger¢ek zamanl olarak

giivenilir, konforlu ve dogru bir sekilde karsilanir.

H.11 Dijital asistanlarin eszamanhilig1 ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.

1.12.12. Dijital Asistanlarin  Cift Yonliilugi ve Algilanan

Performans

Dijital asistanlarin veri aligverisinde bulunabildigini gosterir. Karsilikli iletisim
olarak esitlik ilkesi dahilinde konugma sunucu ve hizmet saglayicisi olarak giindelik
hayatta rol almaktadir. Diger bir anlatimla hem yapay zeka araglarinda hem de 6zelde
dijital asistanlarm ¢ift yonliiliigii ile su unsurlar gerekmektedir; Uretimde esnek bir
yap1 ve verimlilik saglamasi, {riinler lizerinde ¢esitlilik ve ekonomik planlamalari
yapmasi, yerel ve kiiresel Olgekte biitiinliigii saglayarak talep karsilayici
olmasigerekmektedir.Ayrica kesfedici ve fayda saglayici yontemleri incelemesi gibi
zit igeriklerin es zamanli olarak uygulamaya koyulmasinin, ¢ift yonlii orgiitlerin temel

ozellikleri olduguna dair fikirler 6ne siiriilmiistiir (Cing6z ve Akdogan, 2014).
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Dijital asistan miisteriden aldig1 bilgiler ve kaynaklarla hizmet saglarken bu
etkilesimde tektarafli degildir. Yeni veri ve bilgi akist icin miisterininde etkilesim

icinde olmasi gerekmektedir.

H.12 Dijital asistanlarin ¢ift yonliiligi ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.
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IKiNCi BOLUM
YONTEM

DIJITAL ASISTANLARIN MUSTERI MEMNUNIYETI
UZERINDEKI ETKISI: YAPAY ZEKA UYGULAMLARI
TURKIYE ORNEGI

2.1. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin bu boliimiinde, dijital asistanlarin miisteri memnuniyeti lizerindeki
etkisini incelemek {izere Tiirkiye'de ii¢ ilde Istanbul, Ankara ve Izmir uygulanan
arastirmanin; amact, modeli ve hipotezleri, ana kiitle ve 6rneklemi, yontemi, kullanilan

olgekler ve anket formunun tasarimi ve pilot ¢aligmaya yer verilmistir.
2.1.1. Arastirmanin Amaci

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama literatiiriiniin odak
noktast olmustur. Gegmiste, bu odak yeni teknolojilerin tanitimina aktarilmistir.
Ancak aragtirma, yapay zeka destekli dijital asistanlarin gérece emekleme doneminden
dolay1 yapay zeka teknolojileri i¢in bu odak noktasini heniiz kesfetmemistir.
Firmalarin dijital asistan teknolojisine yaptiklar1 6nemli yatirimlar ve temel tiretim ile
miisteri hizmetleri siireglerinin yeniden tasarimi géz oniine alindiginda, miisterilerin
bu teknolojiden gercekten memnun olup olmadiklarinin analiz edilmesi 6nem
kazanmaktadir. Bu nedenle, dijital asistan kullanic1 beklentileri ile teknoloji
performansinin  miisteri memnuniyetine yoOnelik algilar1 arasindaki uyumun
derecesinin arastiritlmasi zorunludur. Bu konudaki arastirma eksikligi, dijital
asistanlart iceren devam eden programlar1 takip eden firmalara netlik ve i¢gorii

saglamak icin firsatlar sunmaktadir.
Bu baglamda bu ¢alismanin amac, Tiirkiye'de Istanbul, Ankara ve Izmir olmak

tizere ¢ ilde kullanilan yapay zeka uygulamalari ve dijital asistanlarin miisteri

memnuniyeti tizerindeki etkisini tespit etmektir.
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2.1.2. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Dijital Asistanlarin Dijital Asistanlarla Dijital Asistanlarin
Algilanan Giiven lligki Bilgi Gizliligi 0Oz Yeterliligi
Endiseleri
H1
Dijital
Asistanlardan H7 H8 H9

Beklentiler

H
Beklentilerin

Dijital Asistanlarin
Dijital Asistanlarla
Kontrol H1 H2 X 6 sk ML
Edilebilirligi Teyidi ligki Misteri
Memnuniyeti
H
. Dijital Asistanlarin
Dijital Asistanlarin Ak
lanan
Eszamanhiid H11 g
Performans
H5

Dijital Asistanlarin H12
Cift YonlUlugu

Sekil 12: Arastirma Modeli

Tezin Onerilen teorik modeli yukaridaki sekilde gosterilmektedir. Bu model,
birincil BDT modeli onciil yapilarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
degerlendirmek {izere yapilmistir. Ayrica, algilanan giiven, oz-yeterlilik ve bilgi
gizliligi endiselerinin miisteri memnuniyeti iliskisi iizerindeki diizenleyici etkileri
degerlendirilecektir. Buna ek olarak dijital asistanlarin etkilesim degiskenlerinin
(Kontrol edilebilirlik, Eszamanlilik ve Cift yonliilik) dijital asistanlarin algilanan

performansi tizerindeki etkilerini degerlendirmektedir.

2.1.3. Arastirmanin Hipotezleri

HI. Dijital Asistanlardan beklentiler ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml

bir iliski vardir.

H2. Dijital Asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlarin algilanan

performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3. Dijital asistanlarin algilanan performansi ile dijital asistanlardan

beklentilerin teyit edilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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H4. Dijital asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlardan beklentilerin teyit

edilmesi arasinda anlaml bir iliski vardir.

H5. Dijital asistanlarin algilanan performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlamli bir iligki vardir.

H6. Dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi ile miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7. Dijital asistanlarin algilanan giiveni, dijital asistanlardan beklentilerin

teyidi ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiler.

HS8. Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital asistanlardan

beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumsuz yonde etkiler.

H9. Dijital asistanlara yonelik 6z yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin

teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkilemektedir.

H10. Dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.

H11. Dijital asistanlarin eszamanlilig1 ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.

H12. Dijital asistanlarin ¢ift yonliiligi ile algilanan performans arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Bu ¢alisma, kullanict memnuniyeti yargilarinin nasil olustugunu daha iyi
anlamak icin temel teori olarak beklentileri dogrulama teorisinden (BDT)
yararlanmaktadir. Ayrica sosyal bilissel teorisi (SBT) ve koruma motivasyonu teorisi
(KMT) kapsaminda, kisisel bilgi gizliligi, gliven ve 6z yeterlilik ile iliskili kullanici
algilarinin dijital asistanlar ve ilgili AI Teknolojileri ile miisteri memnuniyeti iligkisi

tizerindeki moderator etkileri tespit edilecektir.
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2.1.4. Arastirmanin Ana Kiitle ve Orneklemi

Aragtirmanin ana kiitlesini, Tiirkiye'de (Istanbul, Izmir ve Ankara illerinde)
dijital asistan kullanan yetigkinler (18 yas ve {istli) olusturmaktadir. Bu c¢aligmada,
orneklem biiytikliigiinii tahmin etmek icin Krejcie ve Morgan tablosu kullanilmastir.
Niifus biiytikligii 100.000 ila 300 milyon arasindaysa, drneklem biiyiikliigii Morgan'in
tablosuna gore 384'tlir (Kazan, 2016: 92-102). Ancak, bu ¢alisma i¢in 454 kisilik bir

orneklem secilmistir.
2.1.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Modelde
yer alan degiskenleri 6lgmek iizere gelistirilen anket formu Tiirkiye'de (Istanbul, izmir
ve Ankara illerinde) dijital asistan kullanan yetigkinlere (18 yas ve {istli) rastgele
ornekleme yontemiyle, e-posta ve sosyal medya platformlar1 araciligiyla
uygulanmistir. Anket formu sosyal medya araciligiyla uygulanacagi i¢in ve her kisinin
sosyal medyada birden fazla kisisel hesab1 olabilecegi diisiiniildiigiinde, her kisinin
anketi yalnizca bir kez yanitlama hakkina sahip oldugu belirtilmistir. Dijital asistanlar
internet tabanli bir altyapr lizerinden c¢alistigindan, kullanicilar en azindan bir
cevrimigi ortamla ilgili deneyime sahiptir. Bu nedenle, katilimcilardan bu ¢aligmay1 e-
posta ve sosyal medya platformlari aracilifiyla istemek, bu ¢calismanin amaci ile tutarh

olacaktir.
2.1.6. Kullamlan Olcekler ve Anket Formunun Tasarim

Bu caligmada, veri toplamak i¢in hazirlanan anket formu toplam 11 bdliim ve
60 ifadeden olusmaktadir. Ankette yer alan dlgekler, miisteri memnuniyeti disinda (7
puanlik bir anlamsal farklilik 6l¢egi kullanan) 7°li Likert tipindedir. Anket formunun
ilk boliimiinde, tiiketicilerin demografik 6zelliklerine yer verilmistir. Anket formunda
ikinci boliimii olusturan “Miisteri Memnuniyeti” kisminda toplam 4 ifade yer
almaktadir. Miisteri Memnuniyeti 6l¢mek {izere literatiire ilk kez Spreng, MacKenzie
ve Olshavsky tarafindan 1996 yilinda kazandirilan 4 maddelik semantik diferansiyel
genel memnuniyet 6l¢egin, 2015 yilinda Bhattacherjee ve Lin, 2017 yilinda Lin,
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Featherman ve Sarker, 2019 yilinda Brill ve digerleri tarafindan degistirilen bigimi

kullanilmistir.

Beklentiler 6lcegi iki farkli calismada (Davis, 1989; Guo ve digerleri, 2015)
kullanilan 6lgekten yararlanilarak olusturulmustur. Toplam 6 ifadelik bir dlgek elde
edilmigtir. S6z konusu 6 ifadenin ilk ii¢ ifadesi ve son iki ifade, dlgekteki ifadelerin
esasen birbirini tamamladig1 diislincesiyle birlestirilmistir. Son olarak ii¢ ifadeden

olusan yeni bir 6lgek olusturulmustur.

Anket formunun dordiincii boliimiiniin  6lgegi “Algilanan Performans
Olgegidir.” Algilanan Performansi dlgmek icin literatiirde Brill ve digerleri’in 2019
yilindaki ¢aligmasinda kullandigi 6 ifadeli 6l¢ekten olusturulmustur. Lawshe teknigi
ile kapsam gecerlilik orani negatif olan ve algilanan performans boyutlarim
yansitmayan ifadeler uzmanlarin onay1 ile dlgekten ¢ikarilmistir. Boylece 3 maddelik

bir 6lgek olusturulmustur.

Anket formunun besinci boliimii olan “Beklentilerin Teyit Edilmesi” dl¢egi ise
3 ifadeden olusmaktadir. Beklentilerin Teyit Edilmesi Ol¢egi iki farkli calismada
(Bhattacherjee ve Lin, 2015; Lin ve digerleri, 2017) kullanilan 6l¢ekten yararlanilarak
olusturulmustur. i1k olarak bu 6l¢ek alti maddeden olusturulmustur. Ancak daha sonra

birbirine ¢ok yakin olarak algilanan sorular tek bir soru altinda toplanmustir.

Anket formunun altinci boliimiinii arastirmanin moderator degiskeni olan
“Algilanan Giiven” olusturmaktadir. Algilanan Giiven, toplam 10 ifadeden meydana
gelmektedir. Algilanan Giiveni 6lgmek i¢in literatiirde Komiak ve Benbasat’in 2006
yilindaki ¢alismasinda kullandig: 8 ifadeli dlgek kullanilmistir, ancak bu ifadelerin
boyutu Olcmede yetersiz kalabilecegi diisiincesiyle tarafimizdan 2 yeni ifade

gelistirilerek 10 ifadeli “Algilanan Giiven” 6lgegi olusturulmustur.

Kehr ve digerleri, 2015 yilindaki ¢aligsmalarinda Bilgi Gizliligi Endiselerini iki
yansitict gosterge degiskeni (genel mahremiyet endiseleri ve algilanan mahremiyet
korumasi) araciligiyla olgtiiler. Bu 06lgegi kullanan diger ¢alismalar (kismen veya
tamamen) BT sisteminin devamini (Li ve Liu, 2014; Miltgen ve digerleri, 2013),

cevrimici islemleri (Bansal, Zahedi ve Gefen, 2016) icermektedir. (Keith ve digerleri,
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2015; Limpf ve Voorveld, 2015; Yun ve digerleri, 2013: 215-230). Literatiirdeki bu
goriislerden yola cikilarak, anketin yedinci boliimiinii olusturan “Bilgi Gizliligi

Endiseleri” 6l¢egi 8 maddeden olusturulmustur.

Anket formunun sekizinci béliimii “Oz- yeterlilik” 6lgegidir. Oz- yeterliligi
olgmek i¢in literatiirde Askar ve Umay’in 2001 yilindaki ¢alismasinda kullandigr 18
ifadeli dlgekten yararlanmaktadir (Askar ve Umay, 2001). S6z konusu olcekte dijital
asistan ile ilgili olmayan 3 madde ¢ikarilmistir. Ayrica Lawshe teknigi ile kapsam
gecerlilik orani negatif olan bir madde &lgekten ¢ikarilmistir. Boylece Oz-yeterlik

Olcegi 15 maddelik bir 6l¢ege doniistiiriilmiistiir.

Anket formunun dokuzuncu boliimiiniin dlgegi “Dijital Asistanlarin Kontrol
Edilebilirlik Olgegidir.” Kontrol Edilebilirligi dl¢gmek icin literatiirde Purwanto ve
digerleri’in 2020 yilindaki ¢aligmasinda kullandigr 3 ifadeli  Olgekten
yararlanmaktadir. Uzman goriisleri dogrultusunda, dlciilecek boyutta herhangi bir

degisiklik yapilmadan bu 3 madde diizeltilmistir.

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik Olgegi ise anket formunun onuncu bdliimiinii
olusturmaktadir. Dijital Asistanlarin Eszamanliligin1 6l¢mek i¢in literatiirde Liu’nun
2003 yilindaki caligmasinda kullandig1 5 ifadeli 6lg¢ekten yararlanmaktadir. S6z
konusu oOlcekte dijital asistan ile ilgili olmayan 2 madde ¢ikarilmistir. Sonug olarak

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik toplamda 3 ifadeden meydana gelmektedir.

Dijital Asistanlarin Cift yonliiliik Olgegi iki farkli calismada (Yoo ve digerleri,
2010; Purwanto ve digerleri, 2020) kullanilan dl¢ekten yararlanilarak olusturulmustur.
Toplam 6 ifadelik bir 6lgek elde edilmistir. S6z konusu 6 ifadenin 3 tanesi kapsam
gecerlilik oran1 negatif oldugu ve dijital asistan ile ilgili olmadig1 i¢in uzman goriisleri
dogrultusunda Slgekten ¢ikarilmistir. Boylece Dijital Asistanlarin Cift yonliilik 3

maddelik bir dlgege doniistliriilmiistiir.

2.1.7. Pilot Calisma
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Pilot Calismada arastirma aracinin gegerligini degerlendirmek i¢in kapsam
gegerliligi kullanilmistir. Kapsam gegerligi, dlgegin bir biitiin olarak ve her bir
maddesinin amaglanan amaca hizmet etme derecesidir. Arastirmanin Slgeklerinin
kapsam gecerliligini degerlendirmek icin 3 profesor, 3 dogent, 3 doktora diizeyinde
aragtirma gorevlisi olmak tlizere 9 akademisyene anket uygulanmistir ve onlarin
goriislerini aldiktan sonra, ankette diizeltici Onlemler akademisyenlerin goriisii

alinarak yapilmistir. Bu diizeltme yorumlarindan bazilar1 asagidaki gibidir:

Gorlinlim ve yazi stili agisindan: Yazi tipi ve boyutunu degistirilmesi, her
sayfanin basindaki tablolarin basina bir dizi segenek eklenmesi, Ozellikle soru
sayisinin azaltilmasina agirlik verilmistir, bu da katilimcinin anketi doldurmakta
isteksiz kalmasini 6nlemek icin belirtilmistir. Ayrica sorularin uygulanabilmesi ve
katilimcilara anlasilir hale getirilmesi icin degisiklikler yapilmasi gerektigi de

vurgulanmustir.

Icerik agisindan: Ayni anlama gelen bir dizi ek sorunun dlgekten ¢ikarilmustir,
gercek ve amaclanan anlami tasimayan bazi kelimeler degistirilmistir, baz1 belirsiz

sorular tekrardan gézden gegirilmistir.

Uzman goriislerini uyguladiktan sonra, Lawshe teknigi ile her bir maddenin
kapsam gecerlilik oran1 (CVR) hesaplanmistir ve onaylanmayan 10 madde danisman

onay1 ile dl¢ekten ¢ikarilmistir ve nihai anket formu olusturulmustur.

Anketin giivenilirligini degerlendirmek icin Giivenirlik katsayisi (Cronbach's
alpha) hesaplanmistir. Bunun i¢in ilk olarak, hedef kitleye 30 anket dagitilmistir ve
topland1. Verileri toplandiktan sonra, Cronbach's alpha SPSS programi kullanilarak

hesaplanmuistir.

Tablo 4: Pilot Calismanin Giivenilirlik Analizi Sonuglari
Olgek Ifade Sayisi Cronbach Alfa(a)
Tiim Olgekler 54 0,924
Miisteri Memnuniyeti 4 0,941
Beklentiler 3 0,888
Algilanan Performans 3 0,883
Beklentilerin Teyit Edilmesi 3 0,793
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Algilanan Gliven 10 0,882

Bilgi Gizliligi Endiseleri 8 0,884
Oz- yeterlilik 14 0,808
Kontrol Edilebilirlik 3 0,713
Eszamanlilik 3 0,787
Cift yonliiliik 3 0,778

Pilot ¢aligmada tiim 6lgek ve boyutlarin giivenilirligi Tablo 4°te de belirtildigi
gibi Cronbach Alfa o= 0,924 oldugu tespit edilmistir.

2.2.Arastirmanin Metodolojisi ve Uygulamasi

Analizlerin ilk asamasinda, arastirmaya katilan katilimcilar hakkinda
istatistiksel bilgiler toplanmistir. Bu bilgiler arasinda katilimeilarin demografik
ozellikleri, yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi veriler yer almaktadir. Ardindan, verilerin
parametrik testlerle Olciilebilir oldugu belirlenmistir. Bu testlerin kullanilmast,
verilerin normal dagildigin1 ve varsayimlarin karsilandigini gostermektedir. Daha
sonra, Olgek Agiklayici Faktor Analizine tabi tutulmustur ve Giivenilirlik Analizleri
yapilmistir. AFA sonrasinda, Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir ve
yapilarin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri yapilmistir. Analiz sirasinda, belirli
kosullarin saglanmadigr degiskenler, analizden c¢ikarilmistir. Bu tiir degiskenler,
ornegin katilimcilarin verdigi cevaplarda tutarsizlik veya eksiklikler gibi nedenlerle
analizden ¢ikarilabilirler. Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in maksimum olabilirlik
yontemi kullanilarak Yapisal Esitlik Modellemesi yapilmistir. Onerilen teorik modeli
Olemek i¢in Yapisal Esitlik Modellemesinin (YEM) bir adimi olan Yol Analizi
uygulanmistir. Bu ¢alismada betimsel istatistiklerin, Ac¢iklayic1 Faktor Analizi (AFA)
ve giivenilirlik Analizi i¢in SPSS programi ve ¢ikarimsal istatistiklerin, Dogrulayici
Faktor analizi (DFA) ve Yapisal esitlik modellenemsi icin AMOS programi

kullanilmistir.

2.2.1. Betimleyici Veri Analizi

Bu boliimde tablo ve grafikler kullanilarak verilerin betimsel analizi yapilmig

ve Orneklemin demografik 6zellikleri incelenmistir.
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Tablo 5: Katilimcilarin Demografik Bilgileri ve Dijital Asistanla Ilgili
Sorulara Verdikleri Cevaplara Iliskin Dagilimlari

Frekans Yiizde

Ankara 134 29.6
. o Izmir 171 37,7
Ikamet Edilen I1 istanbul 148 327
Total 453 100,0
Kadmn 273 60,3
Cinsiyet Erkek 180 39,7
Total 453 100,0
18-29 97 21,4
30-39 205 45,3
Yas 40-49 91 20,1
50-59 48 10,6
60 isti 12 2,6
Total 453 100,0
Ilkokul 16 3,5
Ortaokul 83 18,3
Lise 130 28,7
Egitim Durumu Lisans 143 31,6
Yiksek Lisans 70 15,5
Doktora 11 2.4
Total 453 100,0
Evet 453 100,0
Dijital Asistan Kullanma Durumu Hayir 0 0,0
Total 453 100,0
Cok Nadir 64 14,1
Nadir 119 26,3
Az 53 11,7
Dijital Asistan Kullanma Siklig1 I(\)Ifélrlrlli;la gg ig:g
Cok 42 9,3
Her zaman 31 6,8
Total 453 100,0
Son bir yildir 130 28,7
Son 2-3 yildir 183 40,4
Dijital Asistan Kullanma Siiresi Son 4-5 yildir 92 20,3
5 yildan eski 48 10,6
Total 453 100,0

Arastirmaya katilan katilimeilarin  ikamet ettikleri il incelendiginde
cogunlugunun Izmir’de (%37,7) oldugu, cinsiyetleri incelendiginde gogunlugunun
kadin (%60,3) oldugu, yaslar1 incelendiginde ¢ogunlugunun 30-39 (%45,3) yaslarinda
oldugu, egitim durumlar1 incelendiginde cogunlugunun lisans (%31,6) egitimine sahip
oldugu, dijjital asistan kullanma durumlar1 incelendiginde hepsinin (%100,0)

kullandig1, dijital asistan kullanma sikli§1 incelendiginde ¢ogunlugunun nadiren
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(%26,3) kullandig, dijital asistan kullanma siiresi incelendiginde ¢ogunlugunun son

2-3 yildir (%40,4) kullandig: tespit edilmistir.

Arastirma degiskenlerini incelemek i¢in ag¢imlayict ve dogrulayici faktor

analizi olmak tizere iki yontem kullanilmigtir.

2.2.2. A¢cimlayic1 Faktor Analizi

Agimlayic1 Faktor Analizi (AFA), veri kiimesindeki ¢ok sayida degisken
arasindaki iligkileri tanimlamak ve verileri daha az sayida faktore indirgemek igin

kullanilan bir¢ok degiskenli veri analizi yontemidir.

AFA, ilk olarak Spearman (1904) tarafindan gelistirilmistir. Giiniimiizde,
AFA'nin temel prensipleri hala aynidir, ancak istatistiksel teknikler ve uygulamalar

gelistirilmistir ve genisletilmistir.

AFA, veri setindeki degiskenler arasindaki yapry1 anlamak i¢in kullanilir ve
daha az sayida faktor kullanarak verileri 6zetlemeye calisir. Ayrica, AFA faktor
yiiklerini kullanarak her bir faktoriin degiskenlerle nasil iliskili oldugunu belirleyebilir

(Costello and Osborne, 2005: 7)

Acimlayict faktdr analizi ig¢in Oncelikle spss programi kullanilmistir.
Acimlayici faktor analizi sonuglari, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik
testi, Barlett’s Kiiresellik testi ve toplam varyans testi olmak iizere ii¢ yontemle test

edilmisgtir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterlilik testi, bir faktoér analizi
yapmadan once verilerin uygunlugunu degerlendirmek i¢in kullanilan bir istatistiksel
testtir. Bu test, verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu 6lgmek icin bir dl¢iit olarak
kullanilir. KMO testi, 0 ile 1 arasinda bir deger alir ve 0.6'dan kiiciik bir deger verirse,
verilerin faktdr analizi i¢in uygun olmadigini gosterir. 0.6 ile 0.7 arasinda bir deger ise

yeterli kabul edilirken, 0.8 ve iistii ise ¢ok i1yi kabul edilir (Kaiser,1970: 401-415).
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Bartlett's Kiiresellik Testi, ¢ok degiskenli istatistiksel analizlerde kullanilan bir
testtir ve bir veri setinin faktor analizi yapilabilirligini degerlendirmek i¢in kullanilir.
Bu test, faktor analizindeki bir dizi varsayimin dogrulanmasi i¢in kullanilir. Eger test
sonucunda p degeri anlamli ¢ikarsa, bu veri setinin faktor analizi i¢in uygun olmadigi

anlamina gelir (Johnson, 2007: 269-271).

Bartlett's Kiiresellik Testi, ilk olarak 1950 yilinda biyolog ve istatistik¢i Kari
Pearson tarafindan Onerilmistir. Test, Pearson'un 1901 yilinda gelistirdigi ki-kare testi
prensibine dayanmaktadir. Testin temel amaci, veri setindeki gozlemler arasindaki
iligkilerin olup olmadigini kontrol etmek ve bu iligkilerin faktor analizi yapilabilirligi

icin yeterli olup olmadigini belirlemektir.

Bartlett's Kiiresellik Testi, asagidaki hipotezleri test eder

HO: Veri setindeki gozlemler arasinda bir iligki yoktur.

H1: Veri setindeki gozlemler arasinda bir iliski vardir.

Test sonucunda elde edilen p degeri, veri setindeki gozlemler arasindaki
iligkinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirler. Eger p degeri 0.05'ten
kiigtikse, HO hipotezi reddedilir ve veri setindeki gozlemler arasinda bir iliski oldugu
kabul edilir. Bu da veri setinin faktor analizi yapilabilir oldugunu gosterir (Bartlett,

1950: 77-85).

Tablo 6: Miisteri memnuniyetine Iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .847
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1498.121
df 6
Sig. .000

Tablo 7: Toplam Varyans Analiz Sonuglar1

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance =~ Cumulative % Total % of Variance =~ Cumulative %

93



1 3.309 82.729 82.729 3.309 82.729 82.729

2 322 8.052 90.782
3 205 5.124 95.905
4 164 4.095 100.000

Tabloda goriildiigii gibi Miisteri Memnuniyeti degiskeni i¢in KMO degeri
0,85'tir. Bu miktar 0,6'dan biiylik oldugu i¢in miisteri memnuniyeti degiskeni igin
yapilan faktor analizi sonuglar yararli ve kabul edilebilirdir. Yukaridaki tabloya gore
0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi sonucunda elde edilen ki-kare
degeri 1498.121'dir. Miisteri memnuniyeti degiskenine iligskin faktorlerin anlamlilik
diizeyi 0,000 civarinda ve 0,05'ten kii¢lik oldugundan, elde edilen sonug¢ bu degiskene
iliskin faktorlerin iligkili oldugunu gostermektedir. Tablo 7°de goriildiigii gibi miisteri
memnuniyeti l¢eginde tek boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %82,7'sini

aciklamaktadir.

Tablo 8: Miisteri Memnuniyetine iliskin A¢imlayic1 Faktdr Analizi Sonuglar

Miisteri Memnuniyeti Faktor Yiikleri
Genel olarak, dijital asistaninizdan ne kadar memnunsunuz? .887
Genel olarak, dijital asistaninizdan ne kadar memnunsunuz? 936
Genel olarak, dijital asistaninizdan ne kadar memnunsunuz? .895
Genel olarak, dijital asistaninizdan ne kadar memnunsunuz? 920

Aragtirmanin bagimli degiskeni olan miisteri memnuniyeti degiskeni i¢in
yapilan faktor analizi sonucunda toplamda dort degiskeni bulunan 6lgegin tek boyutta
kaldig1 ve her bir faktor ile miisteri memnuniyeti degiskeni arasinda bir korelasyon ve
pozitif iliski oldugu goriilmiistiir. Olgekteki degiskenlerin degerleri sirasiyla; 0,89,
0,94, 0,89 ve 0,92 seklinde olugsmustur. Tiim degiskenlerin oranlarinin ortalamanin
iizerinde, giivenilir ve faktdrlesme oranmin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yapilan
analizler sonucu, Miisteri memnuniyetine iliskin faktor analizinde olusturulan
faktorlerin istatistiksel olarak gilivenirliklerinin oldukca yiiksek olmasinin yan sira
faktorlerin yapisinda bulunan degiskenlerin verilerine bakildiginda anlam

biitiinliigiiniin de saglandig1 goriilmektedir.
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Tablo 9: Dijital Asistandan Beklentilerine Iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square

df

Sig.

157
1183.177
3

.000

Tablo 10: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance =~ Cumulative % Total % of Variance ~ Cumulative %
1 2.660 88.683 88.683 2.660 88.683 88.683
2 211 7.024 95.707

3 129 4.293 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Yukaridaki tabloda goriildiigli gibi Dijital Asistandan Beklentiler degiskeni

icin KMO degeri 0,76'dir. Bu miktar 0,6'dan biiyiik oldugu i¢in dijital asistandan

beklentiler degiskeni i¢in yapilan faktor analizi sonuglari yararl ve kabul edilebilirdir.

Yukaridaki tabloya gore 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi sonucunda

elde edilen ki-kare degeri 1183.177'ye esittir. Dijital asistandan beklentiler

degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda ve 0,05'ten kiigiik

oldugundan, elde edilen sonu¢ bu degiskene iliskin faktorlerin iligkili oldugunu

gostermektedir.

Tabloda 10’da goriildigii gibi Dijital Asistandan Beklentiler 6lgeginde tek

boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %88,7'sini agiklamaktadir.

Tablo 11: Dijital Asistandan Beklentilerine iliskin A¢imlayic1 Faktdr Analizi

Sonuglart
Dijital Asistandan Beklentiler Faktor Yiikleri
Dijjital  asistanimin  verimliligimi  artirmasim1 ~ ve 929
performansimi iyilestirmesini beklerim.
Dijital asistanimin bana fayda saglamasini beklerim. 956
Dijital asistanimin gorevlerimi daha hizli ve daha kolay 940

tamamlamami saglamasini beklerim.
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Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan Dijital Asistandan Beklentiler degiskeni
icin yapilan faktor analizi sonucunda, toplamda ii¢ degiskeni bulunan 6l¢egin tek
boyutta kaldigi ve her bir faktor ile Dijital Asistandan Beklentiler degiskeni arasinda
bir korelasyon ve pozitif iliski oldugu gériilmiistiir. Olcekteki degiskenlerin degerleri
sirastyla; 0,93, 0,96, ve 0,94 seklinde olusmustur. Dolayisiyla Dijital Asistandan
Beklentiler degiskeni giivenilir bir degiskendir.

Tablo 12: Dijital Asistanlarin Algilanan Performansina Iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 762
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1184.841
df 3
Sig. .000

Tablo 13: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance ~ Cumulative % Total % of Variance ~ Cumulative %
1 2.665 88.843 88.843 2.665 88.843 88.843
2 199 6.643 95.486
3 135 4.514 100.000

Tabloda goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Algilanan Performans degiskeni
icin KMO degeri 0,76'dir. Bu miktar 0,6'dan biiylik oldugu i¢in dijital asistanlarin
algilanan performans degiskeni i¢in yapilan faktdr analizi sonuglar yararl ve kabul
edilebilirdir. Yukaridaki tabloya gore 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik
testi sonucunda elde edilen ki-kare degeri 1184.841'e esittir. Dijital asistanlarin
algilanan performans degiskenine iligkin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda
ve 0,05'ten kiiclik oldugundan, elde edilen sonu¢ bu degiskene iligkin faktorlerin
iligkili oldugunu gostermektedir.

Tablo 13’ta goriildiigii gibi dijital asistanlarin algilanan performans 6l¢eginde

tek boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %88,8'ini agiklamaktadir.
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Tablo 14: Dijital Asistanlarin Algilanan Performansina iliskin A¢imlayici
Faktor Analizi Sonuglari

Dijital Asistanlarin Algilanan Performans Faktor Yiikleri
Dijital ~asistanimla olan deneyimime dayanarak 932
verimliligimi artird1 ve performansimi iyilestirdi.
Dijital asistanimla olan deneyimime dayanarak faydali 953
oldu.
Dijjital asistamimla olan deneyimime dayanarak,
gorevlerimi daha hizli ve daha kolay tamamlamami 942
sagladi.

Dijital Asistanlarin Algilanan Performans degiskeni i¢in yapilan faktor analizi
sonucunda toplamda ti¢ degiskeni bulunan 6l¢egin tek boyutta kaldig1 ve her bir faktor
ile dijital asistanlarin algilanan performansi degiskeni arasinda bir korelasyon ve
pozitif iliski oldugu goriilmiistiir. Olgekteki degiskenlerin degerleri sirasiyla; 0,93,
0,95, ve 0,94 seklinde olugsmustur. Dolayisiyla Dijital Asistanlarin Algilanan
Performans degiskeni giivenilir bir degiskendir.

Tablo 15: Beklentilerin Teyidine iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 765
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1163.092
df 3
Sig. .000

Tablo 16: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance =~ Cumulative % Total % of Variance =~ Cumulative %
1 2.659 88.620 88.620 2.659 88.620 88.620
2 198 6.598 95.218
3 143 4.782 100.000

Tabloda goriildiigi gibi Beklentilerin Teyidi degiskeni i¢in KMO degeri
0,76'dir. Bu miktar1 0,6'dan biiyiik oldugu i¢in Beklentilerin Teyidi degiskeni icin
yapilan faktor analizi sonuglari yararl ve kabul edilebilirdir.

Yukaridaki tabloya goére 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi
yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 1163.092'ye esittir. Beklentilerin Teyidi
degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda ve 0,05'ten kiigiik
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oldugundan, elde edilen sonu¢ bu degiskene iliskin faktorlerin iligkili oldugunu

gostermektedir.

Tabloda 16°da goriildiigii gibi Beklentilerin Teyidi dl¢eginde tek boyut tespit

edilmistir ve toplam varyansin %88,6'sin1 agiklamaktadir.

Tablo 17: Beklentilerin Teyidine Iliskin A¢imlayici Faktdr Analizi Sonuglar

Beklentilerin Teyidi Faktor
Yiikleri
Dijital asistan sayesinde verimlilifim ve performansim 931
bekledigimden iyi oldu.
Dijital asistanimin kullanighilig1 bekledigimden iyi oldu. .944
Dijital asistanimla gorevlerimi daha hizli ve daha kolay tamamlama 949

becerim bekledigimden iyi oldu.

Beklentilerin Teyidi degiskeni i¢in yapilan faktdr analizi sonucunda, toplamda
iic degiskeni bulunan 6l¢egin tek boyutta kaldigi ve her bir faktor ile beklentilerin
teyidi degiskeni arasinda bir korelasyon ve pozitifiliski oldugu goriilmiistiir. Olgekteki
degiskenlerin degerleri sirasiyla; 0,93, 0,94, ve 0,95 seklinde olusmustur. Bu nedenle
Beklentilerin Teyidi degiskeni giivenilir bir degiskendir.

Tablo 18: Dijital Asistanlarin Algilanan Giivenine Iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 948
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5237.095
df 45
Sig. .000

Tablo 19: Toplam Varyans Analiz Sonuglar

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 7.743 77.426 77.426 7.743 77.426 77.426
2 590 5.904 83.330 0.590 5.904 83.330
3 404 4.043 87.373 0.404 4.043 87.373
4 290 2.900 90.273
5 234 2.336 92.609
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6 176 1.759 94.367
7 172 1.720 96.087
8 .140 1.398 97.485
9 133 1.332 98.817
10 118 1.183 100.000

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Algilanan Giiven

degiskeni i¢in KMO degeri 0,95'tir. Bu miktar1 0,6'dan biiylik oldugu i¢in Dijital

Asistanlarin Algilanan Giiven degiskeni icin yapilan faktor analizi sonuglart yararlt ve

kabul edilebilirdir. Yukaridaki tabloya gdre 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett

kiiresellik testi yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 5237.095'e esittir. Dijital

Asistanlarin Algilanan Giiven degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000

civarinda ve 0,05'ten kiiciik oldugundan, elde edilen sonu¢ bu degiskene iliskin

faktorlerin iliskili oldugunu gostermektedir.

Tablo 19°da goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Algilanan Giiven 6l¢eginde ti¢

boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %87,4'inii agiklamaktadir.

Tablo 20: Dijital Asistanlarin Algilanan Giivenine Iliskin A¢imlayici Faktor
Analizi Sonuglari

Dijital Asistanlarin Algilanan Giiven

Faktor
Yiikleri

Faktor
Yiikleri

Faktor
Yiikleri

Dijital asistanim, yanit verme konusunda
gercek bir uzman gibidir.

Dijjital ~ asistanim, ihtiyaclarrmi  ve
tercihlerimi anlayacak uzmanliga sahiptir.
Dijital asistanim, ilgilendigim sorular ve
konular hakkinda dogru bilgiye sahiptir.
Dijital asistanim, ihtiyaglarimi  mevcut
bilgilerle eslestiriyor.

Dijital asistanim ilgi alanlarimi1 gbz Oniinde
bulunduruyor.

Dijital asistanim ihtiyaglarimi ve tercihlerimi
anliyor.

Dijjital  asistanim, sordugum  konular
hakkinda daha fazla bilgi edinmeme
yardimci oluyor.

Dijital asistanim tarafsiz bilgi ve Oneriler
sunuyor.

0.80

0.83

0.77

0.75

0.73

0.78

0.74

0.71
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Dijital asistanim diiriist cevaplar veriyor.

Dijital asistanim belirli bir sirkete bagl degil,
bu yiizden tarafsiz.

0.72

0.83

Dijital Asistanlarin Algilanan Giliven degigkeni icin yapilan faktor analizi
sonucunda, dlgegin ii¢ boyuta ayrildig1 goriilmiistiir. Olgek, alman ¢alismada da iic
boyutlu olarak goriinmektedir. Bu ¢alismada olusan {i¢ boyut sirasiyla “Yetkinlik”,
“Yardimseverlik” ve “Diiriistliik” seklinde adlandirilmistir. Ik dért soru birinci
boyuta, ikinci dort soru ikinci boyuta ve son olarak son iki soru ii¢lincii boyuta
atanmistir. Birinci boyut i¢in faktor yiik degerleri 0.80, 0.83, 0.77 ve 0.75, ikinci boyut
icin faktor yiik degerleri 0.73, 0.78, 0.74 ve 0.71 ve {i¢iincii boyut i¢in faktor yiik
degerleri 72 0.0 ve 0.83 seklinde tespit edilmistir. Dolayisiyla Dijital Asistanlarin

Algilanan Giiven degiskeninin {i¢ boyutlu ve giivenilir bir degisken olarak

dogrulanmustir.

Tablo 21: Bilgi Gizliligi Endiselerine Iliskin KMO- Bartlett
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 878
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2624.521

df 21
Sig. .000

Tablo 22: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 4.702 67.171 67.171 4.702 67.171 67.171
2 1.120 15.999 83.170 1.120 15.999 83.170
3 384 5.486 88.657
4 262 3.750 92.406
5 .206 2.941 95.347
6 173 2.468 97.815
7 153 2.185 100.000

Tabloda goriildiigii gibi Bilgi Gizliligi Endiseleri degiskeni icin KMO degeri
0,88'dir. Bu miktar1 0,6'dan biiyiik oldugu i¢in Bilgi Gizliligi Endiseleri degiskeni igin
yapilan faktor analizi sonuglar yararli ve kabul edilebilirdir. Yukaridaki tabloya gore
0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi yapildiktan sonra elde edilen ki-
kare degeri 2624.521 'e esittir. Bilgi Gizliligi Endiseleri degiskenine iligskin faktorlerin
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anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda ve 0,05'ten kii¢iik oldugundan, elde edilen sonug bu

degiskene iligkin faktorlerin iliskili oldugunu gostermektedir.
Tablo 22°da goriilecegi gibi Bilgi gizliligi endiselri 6l¢eginde iki boyut tespit

edilmistir ve toplam varyansin %83,17'ini agiklamaktadir.

Tablo 23: Bilgi Gizliligi Endiselerine Iliskin A¢imlayici Faktor Analizi
Sonuglart

Bilgi Gizliligi Endigeleri Faktor Faktor
Yiikleri Yiikleri
Diger insanlara kiyasla, ¢evrimigi sirketlerin kisisel .90
bilgilerimi isleme sekli konusunda daha hassasim.

Benim i¢in ¢evrimigi sirketlerden gizliligimi korumak .90
cok onemlidir.

Diger insanlarin ¢evrimi¢i gizlilik sorunlariyla ¢ok fazla .69
ilgilendigine inantyorum

Dijital asistanimin benden c¢ok fazla kisisel bilgi
toplamasindan endiseleniyorum. .86

Dijital asistanimin kisisel bilgilerimi iznim olmadan
diger kuruluslarla paylasacagindan endiseleniyorum. 89

Yetkisiz kisilerin (yani bilgisayar korsanlarinin) kisisel
bilgilerime erisebileceginden endiseleniyorum. .88

Dijital asistan kullanirken kisisel bilgilerimin gizliligi
konusunda endigeliyim. .88

Bilgi Gizliligi Endiseleri 6l¢egi igin yapilan faktdr analizi sonucunda 6lgegin
iki boyuta ayrildigi gériilmiistiir. Olcek, alman caliymada da iki boyutlu olarak
goriinmektedir. Bu ¢aligmada olusan iki boyut sirasiyla “Genel Gizlilik Endiseleri” ve
“Algilanan Gizlilik Korumas1” seklinde adlandirilmistir. Birinci boyut igin faktor yiik
degerleri 0.86, 0.89, 0.88 ve 0.88, ikinci boyut icin faktor yiik degerleri ise 0.90, 0.90
ve 0.69'dur. Ugiincii soru bitisik maddeden dolay1 kaldirilmis ve tekrar agimlayici
faktor analizi yapilmig ve her bir faktor ile her iki boyut arasinda korelasyon ve pozitif
iliski bulunmustur. Dolayisiyla Bilgi Gizliligi Endiseleri degiskeninin iki boyutlu ve

giivenilir bir degisken olarak dogrulanmistir.
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Tablo 24: Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterliligine liskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 920
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5216.943
df 91
Sig. .000

Tablo 25: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 7.549 53.919 53.919 7.549 53.919 53.919
2 2.197 15.696 69.615 2.197 15.696 69.615
3 954 6.814 76.429 954 6.814 76.429
4 .642 4.586 81.015
5 454 3.246 84.261
6 398 2.843 87.104
7 352 2.515 89.619
8 320 2.287 91.906
9 241 1.720 93.627
10 223 1.591 95.217
11 197 1.404 96.621
12 179 1.282 97.903
13 154 1.097 99.000
14 .140 1.000 100.000

Tabloda gosterildigi gibi, Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterlilik degiskeni
icin KMO degeri 0,92'dir. Bu miktar1 0,6'dan biiylik oldugu i¢in Dijital Asistanlara
Yonelik Oz Yeterlilik degiskeni igin yapilan faktor analizi sonuglari yararl ve kabul
edilebilirdir. Tabloya goére 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi
yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 5216.943'e esittir. Dijital Asistanlara
Yonelik Oz Yeterlilik degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda
ve 0,05'ten kiiciik oldugundan, elde edilen sonu¢ bu degiskene iliskin gostergelerin

iligkili oldugunu gostermektedir.

Tablo 25°te goriildiigii gibi Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterlilik 6lgeginde

iic boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %76,4'linii agiklamaktadir.
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Tablo 26: Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterliligine liskin A¢imlayici
Faktor Analizi Sonuglari

Dijital Asistanlara Yénelik Oz Faktor Faktor Faktor
Yeterlilik Yiikleri Yiikleri Yiikleri
Dijital Asistan kullanmaya kars1 6zel bir

o y ) .82
yetenegim olduguna inanirim.
Dijital Asistan kullanirken kendimi 85
yeterli hissediyorum. '
Dijital Asistanda yeni bir durumla
karsilagtigimda ne yapacagimi bilirim. 86
Dijital Asistana her tirlii komutu
vermek benim i¢in basittir. 83
Dijital Asistan kullanirken yanlig bir sey 73
yapacagim korkusu yasiyorum. '
Dijital Asistana tam olarak hakim
olmanin imkansiz olduguna 81
inanmigimdir.
Dijital Asistan kullanirken gergin 88
hissediyorum.
Dijital Asistanlar beni olmadik yerde 82
ortada birakiyor.
Dijital ~ Asistan  terimlerine  ve
kavramlarina hakim olduguma inanirim. ST
Dijital Asistani neredeyse bir parcammis 79
gibi diistintiriim.
Giliniimii / zamanimi planlarken Dijital
Asistanimi kullanirim. 81
Dijital Asistan kullanirken yeni kesifler 69
yaparim.
Dijital Asistan etkin olarak 69
kullanabildigimi diistiniiriim.
Dijital Asistanda gecirdigim zamanlarin 66

biiyiik boliimii bosa harcanmis sayilir.

Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterlilik degiskeni icin yapilan faktdr analizi
sonucunda dlgegin ii¢ boyuta ayrildig goriilmiistiir. Bu ¢alismada olusan {i¢ boyut i¢in
Olgekteki sorulardan yola ¢ikarak boyutlart sirasiyla; “Biiyiiklik”, “Dayaniklilik” ve
“Genellenebilirlik” seklinde adlandirilmistir.
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Birinci boyut i¢in faktor yiik degerleri 0,82, 0,85, 0,86 ve 0,83 olup, ikinci ve
ticiincii sorular en fazla etkiye sahip olup, ikinci boyut i¢in faktor yiik degerleri 0,78,
0,81, 0,88, 0,82 ve 0,66 ve Uciincii boyut icin faktér yiikleri 0.57, 0.79, 0.81, 0.69 ve
0.69'dur. Her ii¢ boyut ile faktorlerin her biri arasinda bir korelasyon ve pozitif iliski
vardir. Bu nedenle, dijital asistanlara yonelik 6z-yeterlik degiskeninin {i¢ boyutlu ve

giivenilir bir degisken olarak dogrulanmistir.

Tablo 27: Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirliginine iliskin KMO-

Bartlett
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 753
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 946.462
df 3
Sig. .000

Tablo 28: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 2.557 85.217 85.217 2.557 85.217 85.217
2 259 8.633 93.850
3 184 6.150 100.000

Tabloda goriildiigli gibi Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik degiskeni i¢in
KMO degeri 0,75'tir. Bu miktar 0,6'dan biiyiik oldugu i¢in Dijital Asistanlarin Kontrol
Edilebilirlik degiskeni icin yapilan faktér analizi sonuglari yararli ve kabul
edilebilirdir. Tabloya gore 0,000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi
yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 946,462'ye esittir. Dijital Asistanlarin
Kontrol Edilebilirlik degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik diizeyi 0,000 civarinda
ve 0,05'ten kiiclik oldugundan, elde edilen sonug¢ bu degiskene iliskin faktorlerin

iligkili oldugunu gostermektedir.

Tablo 28’de goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik 6l¢eginde

tek boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %85,2'sini agiklamaktadir.
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Tablo 29: Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligine Iliskin A¢imlayici
Faktor Analizi Sonuglari

Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik Faktor
Yiikleri
Dijital asistan uygulamalarina hakimim. 909
Dijital asistan uygulamalariyla her seyi yapmakta dzgiiriim. 934
Dijital asistan uygulamalarindan ¢ok fazla deneyim kazaniyorum. 927

Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik degiskeni i¢in yapilan faktdr analizi
sonucunda, toplamda {i¢ degiskeni bulunan dlgegin tek boyutta kaldig1 ve her bir faktor
ile Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik degiskeni arasinda bir korelasyon ve
pozitif iliski oldugu goriilmektedir. Olgekteki degiskenlerin degerleri sirastyla; 0,91,
0,93, ve 0,93 seklinde olusmustur. Bu nedenle Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik
degiskeni giivenilir bir degiskendir.

Tablo 30: Dijital Asistanlarin Eszamanliliginina iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 764
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1093.659
df 3
Sig. .000

Tablo 31: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component  Total Variance % Total Variance %
1 2.632 87.719 87.719 2.632 87.719 87.719
2 206 6.856 94.576
3 163 5.424 100.000

Tabloda gosterildigi gibi, Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskeni igin
KMO degeri 0,76'dir. Bu miktar1 0,6'dan biiyiik oldugu icin Dijital Asistanlarin

Eszamanlilik degiskeni i¢in yapilan faktdr analizi sonuglar1 yararli ve kabul
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edilebilirdir. Tabloya gore 0,000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi

yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 1093,659'a esittir.

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskenine iliskin faktorlerin anlamlilik
diizeyi 0,000 civarinda ve 0,05'ten kii¢lik oldugundan, elde edilen sonug¢ bu degiskene

iligkin faktorlerin iligkili oldugunu gostermektedir.

Tablo 31°de goriildiigli gibi Dijital Asistanlarin Eszamanlilik 6l¢eginde tek

boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %87,7'sini agiklamaktadir.

Tablo 32: Dijital Asistanlarin Eszamanliliginina iliskin A¢imlayic1 Faktor
Analizi Sonuglari

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik Faktor Yikleri
Dijital asistanim talebimi hizli bir sekilde isleme aliyor. 928
Dijital asistanim talebimi hizli bir sekilde isleme aliyor. 942
Dijital asistanimdan gecikmeden aninda bilgi alabilirim. 940

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskeni icin yapilan faktor analizi
sonucunda, toplamda {i¢ degiskeni bulunan dlgegin tek boyutta kaldig1 ve her bir faktor
ile Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskeni arasinda bir korelasyon ve pozitif iliski
oldugu goriilmektedir. Olgekteki degiskenlerin degerleri sirasiyla; 0,93, 0,94, ve 0,94
seklinde olusmustur. Bu nedenle Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskeni giivenilir

bir degiskendir.

Tablo 33: Dijital Asistanlarin Cift Yénliiliigiiniine Iliskin KMO- Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 762
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1088.083
df 3
Sig. .000

Tablo 34: Toplam Varyans Analiz Sonuglari

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.628 87.595 87.595 2.628 87.595 87.595
2 212 7.075 94.670
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3 .160 5.330 100.000

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik degiskeni
icin KMO degeri 0,76'dir. Bu miktar1 0,6'dan biiyiik oldugu i¢in d Dijital Asistanlarin
Cift Yonliilik degigskeni icin yapilan faktdr analizi sonuglari yararli ve kabul
edilebilirdir. Tabloya gore 0.000 anlamlilik diizeyinde Bartlett kiiresellik testi
yapildiktan sonra elde edilen ki-kare degeri 1088.083'e esittir. Dijital Asistanlarin Cift
Yonliiliik degiskenine iliskin faktdrlerin anlamlilik diizeyi 0.000 civarinda ve 0,05'ten
kii¢iik oldugundan, elde edilen sonug¢ bu degiskene iliskin faktorlerin iligkili oldugunu
gostermektedir.

Tablo 34’te gosterildigi gibi, Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik 6lgeginde tek

boyut tespit edilmistir ve toplam varyansin %87,6'sin1 agiklamaktadir.

Tablo 35: Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliigiiniine iliskin A¢imlayic1 Faktor

Analizi
Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik Faktor Yiikleri
Dijital asistanim dogru sekilde geri bildirim saglar. 927
Dijital asistanim, bana 6zgiirce etkilesim kurma firsat1 sunar. 945
Dijital asistanimin sagladigi faydalar onu kullanmaya devam 936

etmemi sagliyor.

Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik degiskeni i¢in yapilan faktoér analizi
sonucunda toplamda ti¢ degiskeni bulunan 6l¢egin tek boyutta kaldigi ve her bir faktor
ile Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik degiskeni arasinda bir korelasyon ve pozitif iliski

oldugu goriilmektedir.

Olgekteki degiskenlerin degerleri sirasiyla; 0,93, 0,95, ve 0,94 seklinde
olusmustur. Bu nedenle, Dijital Asistanlarin Cift Yonliilik degiskeni gilivenilir bir
degiskendir.

2.2.3. Hipotezlerin Testi

Bu béliimde anketten elde edilen bilgilere gore spss22 ve Amos24 programlari

kullanilarak arastirma hipotezleri incelenmistir.
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2.3. Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal Esitlik Modellenmesinde yaygin olarak kullanilan ii¢ yontem vardir:
Maksimum olabilirlik (Maximum Likelihood), Genellestirilmis En Kiiciik Kareler ve
Agirliklandirilmamis En Kiiciik Kareler. Her yontem en uygun ¢6ziimii tahmin eder

ve modelin uyumunu degerlendirir (Shomaker ve Lomax, 2004, 124).

2.3.1. Maksimum Olabilirik

Byrne (2010), Maksimum Olabilirlik yonteminin kullanilabilmesi i¢in verilerin
normal dagilima sahip olmasi, stirekli olmasi veya siirekli 6lgeklerle dlgiilebilmesi gibi

on kosullara sahip olmasi gerektigini belirtmektedir.

Bu arastirmada, verilerin carpikligi ve basiklig1 olgiilerek birinci kosul

arastirilmistir (Tablo 36); Arastirma aracinda ise Likert 6l¢cegi kullanilarak ikinci kosul

saglanmustir.
Tablo 36: Olceklerin Normallik Analizi Sonuglari

Test Ortalama  Std. Sapma  Carpikhk Basikhik
Tiim Olgekler 4,1858 1,22203 -,061 -, 726
Miisteri Memnuniyetil 4.10 2.118 0.506 -0.732
Miisteri Memnuniyeti2 4.26 1.968 0.548 -0.556
Miisteri Memnuniyeti3 4.38 1.900 0.552 -0.399
Miisteri Memnuniyeti4 4.42 1.958 0.467 0-.656
Beklentiler1 4.20 1.910 -.074 -1.325
Beklentiler2 4.56 1.815 -0.312 -1.157
Beklentiler3 4.57 1.797 -0.343 -1.060
Algilanan Performans! 4.11 1.714 -.125 -1.091
Algilanan Performans2 4.32 1.664 -0.217 -1.043
Algilanan Performans3 4.30 1.748 -0.180 -1.106
Beklentilerin Teyit Edilmesil 4.13 1.741 -0.100 -1.134
Beklentilerin Teyit Edilmesi2 4.29 1.694 -0.183 -1.033
Beklentilerin Teyit Edilmesi3 4.30 1.740 -0.200 -1.015
Algilanan Giivenl 3.99 1.782 -0.053 -1.250
Algilanan Giliven2 4.12 1.682 -0.011 -1.131
Algilanan Giiven3 4.25 1.654 -0.150 -1.141
Algilanan Giliven4 4.24 1.692 -0.238 -1.072
Algilanan Giiven5 431 1.691 -0.268 -1.046
Algilanan Giiven6 4.32 1.674 -0.196 -1.114
Algilanan Giiven7 4.34 1.660 -0.223 -1.082
Algilanan Giiven8 4.30 1.699 -0.118 -1.126
Algilanan Giliven9 4.40 1.671 -0.262 -0.953
Algilanan Giiven10 4.30 1.672 -0.103 -1.015
Bilgi Gizliligi Endigeleril 4.27 1.839 -0.154 -1.104
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Bilgi Gizliligi Endigeleri2 4.58 1.815 -0.205 -1.207

Bilgi Gizliligi Endigeleri4 4.23 1.604 -0.103 -0.855
Bilgi Gizliligi Endigeleri5 4.09 1.565 0.075 -0.856
Bilgi Gizliligi Endigeleri6 4.02 1.622 0.106 -0.959
Bilgi Gizliligi Endigeleri7 4.08 1.627 0.109 -0.920
Bilgi Gizliligi Endigeleri8 4.07 1.603 0.137 -0.876
Oz- yeterlilik1 3.92 1.737 -0.038 -1.114
Oz- yeterlilik2 4.17 1.638 -0.093 -1.099
Oz- yeterlilik3 4.22 1.632 -0.127 -1.051
Oz- yeterlilik4 4.30 1.608 -0.121 -0.924
Oz- yeterlilik5 3.83 1.595 0.133 -0.845
Oz- yeterlilik6 3.80 1.615 0.049 -0.985
Oz- yeterlilik7 3.66 1.577 0.080 -0.993
Oz- yeterlilik8 3.71 1.609 0.142 -0.896
Oz- yeterlilik9 4.17 1.593 -0.073 -0.958
Oz- yeterlilik10 3.98 1.655 0.121 -0.975
Oz- yeterlilik11 4.10 1.663 -0.053 -1.003
Oz- yeterlilik12 4.26 1.608 -0.150 -0.956
Oz- yeterlilik13 4.21 1.587 -0.123 -0.963
Oz- yeterlilik14 3.63 1.640 0.216 -0.940
Kontrol Edilebilirlik1 4.04 1.768 -0.033 -1.241
Kontrol Edilebilirlik2 4.15 1.715 -0.054 -1.138
Kontrol Edilebilirlik3 4.23 1.744 -0.152 -1.160
Eszamanlilik 1 4.21 1.640 -0.231 -0.979
Eszamanlilik2 4.32 1.656 -0.230 -0.997
Eszamanlilik3 4.33 1.664 -.187 -1.008
Cift yonliiliik1 4.20 1.757 -0.213 -1.140
Cift yonliilik2 4.34 1.655 -0.214 -1.068
Cift yonliilik3 4.34 1.649 -0.192 -1.130

Byrne (2010), verilerin basiklig1 7'den kii¢iik ve ¢arpikliklari: +3 ile -3 arasinda
ise verilerin normal oldugunu belirtmektedir. Tabloya gore, verilerin ¢arpikligi-0,343
(madde 3-dijital asistanlardan beklentiler) ile 0,552 (madde 3-miisteri memnuniyeti)
arasindadir ve veri basikligi -1.250 (madde 1-dijital asistanlarin algilanan giiveni) ile
-0.399 (madde 3-miisteri memnuniyeti) arasindadir ve bu da verilerin normal oldugunu

gostermektedir.

Bu nedenle bu iki kosulun saglanmasiyla bu arastirmada Maksimum Olabilirlik

yontemi kullanilmgtir.

2.3.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktér analizi (DFA), bir ol¢lim aracinin yapr gecerligini
degerlendirmek i¢in kullanilan istatistiksel bir tekniktir. DFA, bir yapisal esitlik
modelleme teknigi olan faktér analizinin bir uzantisidir ve arastirmacilara bir dlgme
aracinin yapisinin ne kadar iyi uydugunu ve Olctiigli kavramlarin nasil birbirine

baglandigini anlamalarina yardimci olmaktadir. DFA'nin amaci, dlgiilen degiskenlerin
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bir faktdr yapist altinda birlestirilip birbirleriyle iliskilerinin analiz edilmesidir. Bu
teknik, bir Olgme aracimin i¢ tutarliligi, farkli Orneklem gruplar1 arasindaki
karsilagtirilabilirligi, model uygunlugu, faktor yapisi ve Olciimlerin gegerliligi gibi

onemli 6zelliklerini degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir (Bollen, 1989).

Bir DFA analizi i¢in, aragtirmacilar bir hipotez faktor yapisi gelistirirler ve
daha sonra veri toplama asamasinda bu faktér yapisimi test ederler. Veriler
toplandiktan sonra, DFA kullanilarak hipotez faktor yapisi test edilir ve faktor
yapisinin uygunlugu, él¢tim aracinin gegerliligi ve i¢ tutarliligi gibi 6zellikler analiz

edilir (Anderson and Gerbing, 1988: 411).

DFA'mn literatiirdeki énemi giderek artmaktadir. Ozellikle sosyal bilimler,
psikoloji, egitim, isletme ve saglik alanlarinda 6lgme araglarinin gelistirilmesi ve
dogrulanmasi i¢in kullanilmaktadir. DFA, diger 6l¢me aract dogrulama teknikleriyle
birlikte kullanildiginda daha giiclii sonuglar verir ve aragtirmacilarin 6lgme araglarinin

kalitesini artirmalarina yardimei olmaktadir (Chen, 2007: 464-504).

Bu arastirmada ticten fazla maddeyi 6l¢tiigii diislinlilen tiim faktorler igin ayri
ayr1 dogrulayici faktor analizi yapilmigtir. Son olarak, tiim faktérler bir 6l¢tiim modeli

seklinde incelenmektedir. Her degiskenin modele uymas: i¢in indeksler kontrol

edilmektedir.
Tablo 37: Model Uyum Indeksleri
Uyum Olgiitleri Kabul Edilebilir Iyi Uyum Miikemmel Uyum
Uyum
Mutlak Uyum Indeksleri
CMIN/Af (2 / 3<y2/df<5 2 <yHdf<3 0<yXdf<2
df)
GFI 0,80 <GFI<0,90 090<GFI<095 095<GFI<I
RMSEA 0,08 < RMSEA < 0,05 < RMSEA < 0<RMSEA<0,05
0,10 0,08
Artimli Uyum Indeksleri
TLI 0,90 <TLI<0,95 0,95<TLI<0,97 0,97 <TLI<I
NFI 0,90<NFI<0,95 0,95<NFI<0,97  0,97<NFI<1,00
CFI 0,90<CFI<0,95 0,95<CFI<0,97 0,97 <CFI <l
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Byrne'a gore (2010), en az li¢ gosterge kabul edilebilir araliktaysa, modelin
uyumu onaylanmaktadir. Ayrica Fornell ve Larcker (1981) ile Hair ve digerlerine

(2006) gore faktor yliklerinin en az 0,5 olmas1 gegerliligi gostermektedir.
2.3.3. Miisteri Memnuniyetine iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Miisteri Memnuniyeti yapisina iligkin daha dnce A¢imlayict Faktor Analizi

yapilmisti. Bu boliimde Dogrulayici Faktor Analizine tabi tutulmaktadir.

custmer
satisfaction

Chi-square=.648 ; DF=1 : Pvalue(>=0.05)=.421
;Relative Chi-Sq(<=5)=.648 ; GFI(>=0.9)=.999 ; NFI(>=0.9)=1.000
;RMSEA(<=0.08)=.000 ; RFI(>=0.9)=.997 ; IFI(>=0.9)=1.000
(Standardized estimates)

Sekil 13: Miisteri Memnuniyetine Iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 13°te Miisteri Memnuniyetine iligkin uygulanan ilk DFA’nin uyum iyiligi
degerleri gosterilmektedir. Miisteri Memnuniyetine iligskin ilk DFA sonuglari, Tablo

37’de belirtilen uyum indekleri siniflandirmasina goére degerlendirilmistir.

Sekle gore, Miisteri Memnuniyeti yapisi i¢cin minimum faktor yiikleri 0,82'ye
esittir ve bu 0,5'ten fazla oldugu i¢in kabul edilebilir gegerliligi gostermektedir. Ki-
kare, 1 serbestlik derecesi ile 0,648'e esittir ve anlamlilik katsayisi 0,05 hata
diizeyinden biiyiik oldugu i¢in ki-kare anlamlidir. Diger degerlere bakildiginda; GFI,
NFI, RMSEA, RFI, RFI degerlerinin milkkemmel uyum indeksine sahip oldugu

goriilmektedir.
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2.3.4. Bilgi Gizliligi Endiselerine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Bilgi Gizliligi Endiseleri yapisina iliskin daha dnce A¢imlayici Faktdr Analizi
yapilmistir. Bu bolimde Dogrulayict Faktor Analizine tabi tutulmaktadir. Bilgi
Gizliligi Endiselerinin yapist iki boyut lizerinden 6l¢iildiigl icin: Algilanan Gizlilik
Korumasi -2 madde ile-; Genel Gizlilik Endiseleri -4 maddeli-, birinci dereceden

faktor analizi veya ikinci dereceden faktor analizi yapilmalidir.

Birinci tip faktdr analizinin kullanilabilmesi i¢in iki boyut arasindaki
korelasyon katsayisinin 0,9'dan kii¢iik olmasi gerekmektedir. Sekilde Genel Gizlilik
Endiseleri ile Algilanan Gizlilik Korumasi arasindaki korelasyon katsayist 0,57

oldugundan birinci dereceden faktor analizi kullanilabilmektedir.

Chi-square=8.269 ; DF=4 : Pvalue(>=0.05)=.082
;Relative Chi-Sq(<=5)=2.067 ; CFI(>=0.9)=.997 ; NFI(>=0.9)=.995
;RMSEA(<=0.08)=.049 ; RFI(>=0.9)=.987 ; IFI(>=0.9)=.997
(Standardized estimates)

Sekil 14: Bilgi Gizliligi Endiselerine iliskin Birinci Dereceden Dogrulayici
Faktor Analizi

Sekil 14’te Bilgi Gizliligi Endiselerine iligskin uygulanan ilk DFA’nin uyum
iyiligi degerleri gosterilmektedir. Bilgi Gizliligi Endiselerine iliskin ilk DFA sonuglari,

Tablo 37°de belirtilen uyum indekleri siniflandirmasina gore degerlendirilmistir.
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Sekle gore uyum indeksleri uygun olmadigi i¢in dordiincii ve yedinci soru
cikarilmigtir ve dordiincii ve yedinci sorular ¢ikarilarak dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Yeni modele gore faktor yiiklerinin 0,84 ile 0,93 arasinda olmasi, hepsinin
0,5'ten biiyiik olmasi verilerin gecerliginin iyi oldugunu goéstermektedir. Ki-kare, 4
serbestlik derecesi ile 8,269'a esittir, anlamlilik katsayis1 0,05 hata diizeyinden biiyiik
oldugu icin ki-kare anlamlidir. Ayrica goreceli ki-kare 2.067'ye esit ve 5'ten kiiciik ve
kabul edilebilir. RFI, CFIL, IFI, RMSEA ve NFI indeksleri sirasiyla 0,987, 0,997, 0,997,
0,049 ve 0,995 olup kabul edilebilir araliktadir. Bu nedenle, Bilgi Gizliligi Endiseleri
modeli iki boyutlu olarak benimsenmistir. Modelin analizinden sonra maddelerin
entegrasyonu yapilmaktadir ve model arastirma modeline Genel Gizlilik Endiseleri ve

Algilanan Gizlilik Korumasi olmak tiizere iki boyut ile girmektedir.

2.3.5. Dijital Asisanlarin Algilanan Giivenine Iliskin Dogrulayici

Faktor Analizi
Algilanan giiven Yetkinlik (3 madde ile), Yardimseverlik (4 madde ile) ve

Diiriistliik (2 madde ile) olmak iizere ii¢ boyuttan olustugu i¢in ikinci dereceden

dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
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Chi-square=97.301 ; DF=24 : Pvalue(>=0.05)=.000
;Relative Chi-Sq(<=5)=4.054 ; CFI(>=0.9)=.984 ; NFI(>=0.9)=.979
;RMSEA(<=0.08)=.082 ; RFI(>=0.9)=.968 ; IFI(>=0.9)=.984
(Standardized estimates)

Sekil 15: Dijital Asisanlarin Algilanan Giivenine Iliskin Dogrulayic1 Faktor
Analizi

Algilanan gliven modelini incelemek i¢in Oncelikle faktor yiiklerine
bakilmaktadir, faktdr yiiklerinin 0,5'ten biiyiik olmasi kabul edilebilir. ilk soru diisiik
uyum indeksleri nedeniyle kaldirilmistir. Sekle gore faktor yiiklerinin 0,87 ile 0,93
arasinda olmas1 ve hepsinin 0,5'ten biiylik olmas1 verilerin gegerliginin iyi oldugunu
gostermektedir. Ayrica, en az li¢ uyum indeksi kabul edilebilir aralik i¢indeyse, model
uygundur. Goriildiigii gibi algilanan giiven modelinde NFI, CFI, RFI, RAMSEA ve
IFI endeksleri sirastyla 0,979, 0,984, 0,968, 0,082 ve 0,984 olup kabul edilebilir
araliktadir. Goreceli ki-kare 4.054'e esit ve 5'ten kiiciik ve kabul edilebilmektedir. Bu
nedenle algilanan giivenin {i¢ boyutlu olarak benimsenmistir. Modelin analizinden
sonra maddelerin entegrasyonu yapilir ve model arastirma modeline Yetkinlik,

Yardimseverlik ve Diiriistliik olmak {izere {i¢ boyut ile girer.

2.3.6. Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterliligine iliskin Dogrulayici
Faktor Analizi
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Dijital Asistanlara Yénelik Oz Yeterlilik Biiyiikliik (3 madde ile), Dayaniklilik
(3 madde ile) ve Genellenebilirlik (3 madde ile) olmak iizere {i¢ boyuttan olustugu icin
ikinci dereceden dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
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Chi-square=82.441 ; DF=24 : Pvalue(>=0.05)=.000
;Relative Chi-Sq(<=5)=3.435 ; CFI(>=0.9)=.982 ; NFI(>=0.9)=.974
;RMSEA(<=0.08)=.073 ; RFI(>=0.9)=.961 ; IFI(>=0.9)=.982
(Standardized estimates)

Sekil 16: Dijital Asistanlara Yonelik Oz Yeterliligine liskin Dogrulayici
Faktor Analizi

Sekile gore dordiincii, sekizinci, dokuzuncu ve onuncu sorular uyum
indekslerinin diisiik olmasi nedeniyle kaldirilmistir ve yeni modelde faktor yiikleri
0,81 ile 0,94 arasinda olup hepsi 0,5'ten biiyiik olmasi nedeniyle verilerin gegerliliginin
iyi oldugunu gostermektedir. Ki-kare, 24 serbestlik derecesi ile 82/441'e esittir ve bu,
0,05 hata diizeyinden az oldugu icin ki-kare anlamli degildir, ancak gorceli ki-kare
3,435'e esit ve 5'ten kiigliktiir, bu nedenle kabul edilebilir. RFI, CFI, IFI, RAMSEA ve
NFT indeksleri sirasiyla 0,961, 0,982, 0,982, 0,073 ve 0,974 olup kabul edilebilir
araliktadir. Dolayisiyla Dijital Asistanlara Yonelik Oz-yeterlik modeli ii¢ boyutlu
olarak benimsenmistir. Modelin analizinden sonra maddelerin entegrasyonu yapilir ve
model aragtirma modeline Biiylikliik, Dayaniklilik ve Genellenebilirlik olmak tizere

ic boyut ile girmektedir.
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2.3.7. Ol¢iim Modelinin Degerlendirilmesi

Ucten fazla maddeyi 6l¢tiigii diisiiniilen tiim faktorler i¢in ayr1 ayr1 dogrulayici

faktor analizi yapildiktan sonra 6l¢iim modeli Sekil 17'de gosterilmektedir.

2 72 85 Chi-square=590.077 ; DF=305 : Pvalue(>=0.05)=.000
& = :Relative Chi-Sq(<=5)=1.935 ; CFI(>=0.9)=.979
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Sekil 17: Arastirma 6l¢iim modeli
2.3.8. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Dogrulayict faktor analizi siirecinden sonra, degiskenlerin gecerlilik ve

giivenilirligine iliskin diger gdstergeler kontrol edilmelidir.
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Cronbach alpha (a), bir 6l¢egin i¢ tutarliligini degerlendirmek i¢in kullanilan
bir giivenirlik katsayisidir. Alpha, dlcegin tiim maddeleri arasindaki korelasyonu
olgmektedir ve dlgegin homojenligine iligkin bir tahmin saglamaktadir (Kay1s, 2010:
405).

Cronbach alpha katsayisi, 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Alpha degeri
ne kadar yiiksek olursa, dl¢egin i¢ tutarliligi o kadar yiiksek olmaktadir. Genel olarak,
0.70'in tizerinde bir alpha degeri kabul edilebilir bir seviyededir, ancak bazi
durumlarda daha yiiksek bir alpha degeri gerekebilmektedir (DeVellis ve Thorpe,
2021).

Bilesik giivenilirlik, bir arastirma ¢alismasinda bilesik bir 6l¢iiniin veya bir dizi
gostergenin i¢ tutarliligini degerlendirmek igin kullanilan istatistiksel bir dl¢iidiir. Bir
anketin ya da anket aracinin giivenilirligini belirlemek i¢in sosyal bilimlerde yaygin
olarak kullanilan bir yontemdir. Bilesik giivenilirlik, Cronbach alpha kavramina
dayanmaktadir, ancak alphaya gore giivenilirligin daha iyi tahmin edilmesi ve normal
olmamaya kars1 daha fazla saglamlik dahil olmak {izere bir¢cok avantaji olmaktadir

(Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015: 115-135).

Bilesik giivenilirlik, gercek puanlarin varyansinin goézlenen puanlarin
varyansina orani olarak hesaplanmaktadir ve 0 ile 1 arasinda degisir ve daha yiiksek
degerler daha fazla i¢ tutarlilif1 gdstermektedir. Bilesik giivenilirlik i¢in yaygin olarak
kabul edilen bir esik, 0,7 veya daha yliksektir ve bu, iyi giivenilirligi gosterir (Nunnally
ve Bernstein, 1994).

Tezde oOlgeklerin gilivenirligini test etmek icin iki yontem uygulanmigtir.
Birincisi Cronbach's Alpha degerleri, ikincisi ise Yapisal Esitlik Modellemesi ile
kullanilan Bilesik Giivenilirlik, CR degerleridir.

Kapsam gecerligi, 6zellikle sosyal bilimlerde aragtirma tasariminin kritik bir
yoniidiir. Bir Ol¢limiin calisilan yapiy1 yeterince temsil etme derecesini ifade
etmektedir. Temel olarak kapsam gecerliligi, bir calismanin 6lgmeyi amagladigi seyi

Olemesini saglamaktadir (Haynes vd., 1995: 238).
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Kapsam gecerliliginin Onemi, arastirma bulgularinin dogrulugunu ve
giivenilirligini saglamaya yardimci olmasi gerceginde yatmaktadir. Yeterli kapsam
gecerliligi olmadan, arastirmacilar ¢alismayr amacladiklar1 yapidan farkli bir seyi
Olgliyor olabilmektedir ve bu da yanlis veya yaniltict sonuglara yol acabilmektedir.
Kapsam gecerliligini degerlendirmenin yaygin bir yontemi uzman incelemesidir.
Alandaki uzmanlardan, incelenen yapiy1 yeterince temsil edip etmedigini belirlemek
icin caligmada kullanilan Ol¢lim veya anketi gdzden gegirmeleri istenmektedir.
Ornegin, is memnuniyeti iizerine bir calismada, uzmanlardan is memnuniyetinin cesitli
boyutlarint dogru bir sekilde temsil ettiklerinden emin olmak i¢in anket sorularini

gbzden gecirmeleri istenebilmektedir (Cook vd., 2000, 821-836).

Kapsam gecerliligini degerlendirmek icin kullanilabilecek bir dizi farkh
istatistiksel yontem bulunmaktadir. Ornegin, bir &lgekteki maddelerin ayni yapiy:
Olciip 6lgmedigini belirlemek i¢in faktdr analizi kullanilabilmektedir. Bir 6l¢ekteki
maddelerin farkli faktorlere yiiklendigi bulunursa, bu, Ol¢imiin tek bir yapiy1
6lgmedigini gosterebilir ve ek maddeler veya revizyonlar gerekebilmektedir (Reja vd.,

2003: 159-177).

Bu ¢aligmada anketin kapsam gecerliginin degerlendirilmesi i¢in kapsamli bir
literatiir taramasi1 yapilmistir ve anket formu olusturulmustur. Ardindan pilot ¢alisma
yapilarak akademisyenlerin goriisleri alinmistir, gelen Oneri ve elestiriler

dogrultusunda ankete son sekli verilmistir.

Yakinsama gegerlilik, her bir dl¢limiin ayni yapinin alternatif dl¢timleriyle
pozitif korelasyonunun derecesini degerlendirmek icin degerlendirilmistir. Bu
gecerlilik, iki farkli 6l¢tim arasindaki iligkinin giiciinii olugturmanin yani1 sira yapi igin
Olciimiin mesruiyetini gostermede yararlidir (Fornell & Larcker, 1981: 39-50.).
Fornell’in 6nerdigi metodolojiye gore, dlcegin yakinsama gegerliliginin olusabilmesi
icin degiskenlerin ortalama acgiklanan varyans (AVE) degerlerinin 0,50 den biiyiik,

olmas1 gerekmektedir.

Ayirt edici gegerlilik, dl¢limiin ampirik olarak benzersiz oldugunu belirleyerek
yap1 dogrulamasin1 desteklemektedir. Bir gizil degiskene iligkin tiim gostergelerin

diger gizil degiskenleri Olgen diger gostergelerden farkli olup olmadigim
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degerlendirmektedir (Hair vd., 2006). Ay1rt edici gecerliligin saglanabilmesi i¢in AVE
degerin paylasilan varyanstan (MSV) biiyiik olmasi istenmektedir (Fornell & Larcker,
1981: 39-50).

Tezde elde edilen 6l¢iim modelinin gegerliligini test etmek icin yakinsama

gecerliligi ve ayirt edici gegerlilik testleri yapilmistir.

Tablo 38: Degiskenlerin Giivenilirlik — Gegerlilik Analizi Sonuglari

Faktor Cronbach’s

Degisken Yiikii Alpha CR AVE MSV
Miisteri memnuniyeti 0.929 0.93 0.77 0.46
Madde 1 0.85
Madde 2 0.92
Madde 3 0.85
Madde 4 0.89
Dijital Asistanlardan 0.936 0.94 0.83 0.59
Beklentiler
Madde 1 0.88
Madde 2 0.95
Madde 3 0.91
Algilanan Performans 0.937 0.94 0.83 0.71
Madde 1 0.90
Madde 2 0.93
Madde 3 0.91
Beklentilerin Teyidi 0.936 0.94 0.83 0.71
Madde 1 0.89
Madde 2 0.92
Madde 3 0.93
Algilanan giiven 0.967 0.94 0.83 0.70
Madde 1 0.93
Madde 2 0.94
Madde 3 0.88
Bilgi gizliligi endiseleri 0.926 0.80 0.66 0.58
Madde 1 0.92
Madde 2 0.69
Oz-yeterlilik 0.932 0.89 0.73 0.70
Madde 1 0.91
Madde 2 0.81
Madde 3 0.84
Dijital Asistanlarin Kontrol 0.913 0.80 0.81 0.70
edilebilirligi
Madde 2 0.89
Madde 3 0.92
Dijital Asistanlarin 0.930 0.93 0.82 0.77
Eszamanlilig1
Madde 1 0.88
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Madde 2 0.91

Madde 3 0.91

Dijital  Asistanlarin =~ Cift 0.929 0.91 0.84 0.77
Y onliiliik

Madde 1 0.92

Madde 2 0.91

Miisteri memnuniyetine Iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik
Analizi

Tablo 38'e gére Miisteri Memnuniyetinin hem Cronbach's Alpha hem de CR
(Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin 0,70'den biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar,

miisteri memnuniyeti yapisinin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Miisteri  Memnuniyeti  yapisint  Yakisnama  Gegerliligi  acgisindan
degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, Ayirt Edici Gegerliligi i¢in
ise; gerekli kosullari sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Dijital Asistanlardan Beklentilerine Iliskin Giivenilirlik ve
Gecgerlilik Analizi

Tablo 38'da goriildiigii gibi Dijital Asistanlardan Beklentiler degiskeninin hem
Cronbach's alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri 0,70'den biiyiiktiir. Bu
sonuglar, Dijital Asistanlardan Beklentiler yapisinin  giivenilir  oldugunu

gostermektedir.
Dijital Asistanlardan Beklentiler yapisini Yakisnama Gegerliligi acgisindan

degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, Ayirt Edici Gegerliligi i¢in
ise; gerekli kosullar1 sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Dijital  Asistanlarin  Algillanan  Performansma iliskin
Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi
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Tablo 38'e gore Dijital Asistanlarin Algilanan Performans degiskeninin hem
Cronbach's Alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin 0,70'den biiyiik

oldugu goriilmektedir.

Dijital Asistanlarin Algilanan Performans yapisini yakisnama gecerliligi
acisindan degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiikk oldugu, ayirt edici
gecerliligi icin ise; gerekli kosullar1 sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Uygulanan analizler sonucunda Dijital Asistanlarin Algilanan Performans
degiskeninin hem giivenilirligi hem de gegerlililigi saglanmis bir yap1 oldugu istatistiki

olarak kanitlanmistir.

Beklentilerin Teyidine Mliskin Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

Tablo 38'da goriildigii gibi Beklentilerin Teyidi degiskeninin hem Cronbach's
alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri 0,70'den biiyiiktiir. Bu sonuglar,

Beklentilerin Teyidi yapisinin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Beklentilerin ~ Teyidi  yapisim1  yakisnama  gegerliligi  acisindan
degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, ayirt edici gegerliligi igin
ise; gerekli kosullari sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Dijital Asistanlarin Algilanan Giivenine Iliskin Giivenilirlik ve
Gecerlilik Analizi

Tablo 0.0.0'a gore Dijital Asistanlarin Algilanan Giiven degiskeninin hem
Cronbach's Alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin 0,70'den biiyiik

oldugu goriilmektedir.
Dijital Asistanlarin Algilanan Giiven yapisini yakisnama gecerliligi agisindan

degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, ayirt edici gegerliligi igin
ise; gerekli kosullari sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.
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Uygulanan analizler sonucunda Dijital Asistanlarin  Algilanan Giiven
degiskeninin hem giivenilirligi hem de gegerlililigi saglanmis bir yap1 oldugu istatistiki

olarak kanitlanmistir.

Dijital Asistanlarla ilgili Bilgi gizlilizi Endiselerine iliskin
Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

Tablo 38'da goriildiigli gibi Dijital Asistanlarla ilgili Bilgi gizliligi Endiseleri
degiskeninin hem Cronbach's alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri
0,70'den biiyiiktiir. Bu sonuglar, Dijital Asistanlarla ilgili Bilgi gizliligi Endiseleri

yapisinin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Dijital Asistanlarla ilgili Bilgi gizliligi Endiseleri yapisin1 yakisnama
gecerliligi acisindan degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, ayirt
edici gecerliligi i¢in ise; gerekli kosullart sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Dijital Asistanlara Yénelik Oz-yeterliligine Iliskin Giivenilirlik
ve Gecerlilik Analizi

Tablo 38'e gore Dijital Asistanlara Yonelik Oz-yeterlilik degiskeninin hem
Cronbach's Alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin 0,70'den biiyiik

oldugu goriilmektedir.

Dijital Asistanlara Yonelik Oz-yeterlilik yapisini yakisnama gegerliligi
acisindan degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiikk oldugu, ayirt edici
gecerliligi icin ise; gerekli kosullar sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Uygulanan analizler sonucunda Dijital Asistanlara Yénelik Oz-yeterlilik

degiskeninin hem giivenilirligi hem de gegerlililigi saglanmis bir yap1 oldugu istatistiki

olarak kanitlanmistir.
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Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligine iliskin Giivenilirlik
ve Gecerlilik Analizi

Tablo 38'da goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik
degiskeninin hem Cronbach's alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri
0,70'den biiyiiktiir. Bu sonuglar, Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik yapisinin

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik yapisim1 yakisnama gegerliligi
acisindan degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiikk oldugu, ayirt edici
gegerliligi icin ise; gerekli kosullart sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Dijital Asistanlarin Eszamanhligina Iliskin Giivenilirlik ve
Gecerlilik Analizi

Tablo 38'e gore Dijital Asistanlarin Eszamanlilik degiskeninin hem Cronbach's
Alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin 0,70'den biiyiik oldugu

goriilmektedir.

Dijital Asistanlarin Eszamanlilik yapisini yakisnama gecerliligi acgisindan
degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, ayirt edici gegerliligi igin
ise; gerekli kosullari sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Uygulanan analizler sonucunda Dijital Asistanlarin Egzamanlilik degiskeninin

hem giivenilirligi hem de gecerlililigi saglanmig bir yapr oldugu istatistiki olarak

kanitlanmistir.

Dijital Asistanlarin Cift Yénliiliigune iliskin Giivenilirlik ve
Gecerlilik Analizi
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Tablo 0.0.0'da goriildiigii gibi Dijital Asistanlarin Cift Yonliilikk degiskeninin
hem Cronbach's alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik) degerleri 0,70'den biiyiiktiir.
Bu sonuglar, Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik yapisinin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Dijital Asistanlarin Cift Yonliiliik yapisin1 yakisnama gecerliligi acgisindan
degerlendirildiginde AVE degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu, ayirt edici gegerliligi igin
ise; gerekli kosullari sagladigi (AVE > MSV) goriilmektedir.

Fronell-Larcker kriteri, 6l¢lim modellerinin ayirt edici gegerliligini kontrol
etmek i¢in kullanilan en popiiler tekniklerden biridir. Bu kritere gore, bir yap1
tarafindan ¢ikarilan ortalama varyansin karekoki, yapi ile diger herhangi bir yap1

arasindaki korelasyondan daha biiyiik olmalidir.

Tablo 39: Fronell-Larcker kriteri

Beklentiler Algilana
in Miisteri Kontrol Esza Cift n 0z Algilla  Bekl Bilgi
dogrulanm  memnuni  edilebili manli yonli  Performa yeter nan entil gizliligi
as yeti rlik lik liik ns lilik giiven er endigeleri
Beklentiler
in
dogrulanm
as 0911
Miisteri
memnuniy
eti 0.680 0.879
Kontrol
edilebilirlik 0.734 0.601 0.902
Eszamanlil
ik 0.770 0.604 0.837  0.904
Cift
yonliiliik 0.753 0.604 0.821 0.876 0915
Algilanan
Performans 0.843 0.637 0.760 0.767  0.747 0913
6z 0.85
yeterlilik 0.741 0.618 0.836 0.819 0.816 0.763 4
Algilanan 0.82
giiven 0.816 0.643 0.765 0.834  0.799 0.817 3 0.916
0.66 0.91
Beklentiler 0.710 0.560 0.712  0.696  0.689 0.767 6 0.725 24
Bilgi
gizliligi 0.73 0.76
endiseleri 0.673 0.559 0.709 0.712  0.691 0.731 2 0.742 3 0.8150

Tabloya gore ve her bir gizli degisken icin ana ¢ap (AVE karekok) degerleri, o
degiskenin modeldeki diger gizli degiskenlerle olan korelasyonundan daha yiiksek

oldugu i¢in, 6l¢lim modelinin ayirtedici gegerliligi dogrulanmaktadir.
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2.3.9. Arastirmanin Yapisal Modeli

Yapisal Esitlik Modellenmesindeki bir sonraki adim, arastirmanin yapisal
modeline uymaktadir; Ardindan yol analizi yapilirken yapilar arasindaki iliskiler
incelenmektedir; bu sekilde aragtirma hipotezleri test edilebilmektedir. Sekil 18,

yapisal modelin uyum indekslerini géstermektedir.
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;RMSEA(<=0.08)=.045 ; RFI(>=0.9)=.963 ; IFI(>=0.9)=.986
(Standardized estimates)

Sekil 18: Arastirmanin Yapisal Modeli

Sekle gore, yol analiz edilerek degiskenler arasindaki etki ve bu etkilerin 6nemi
belirlendikten sonra miisteri memnuniyetini, beklentilerin dogrulanmasini ve algilanan
performansi belirleme katsayilar sirastyla 0,49, 0,74 ve 0,73 olarak elde edilmistir.
Dolayisiyla dijital asistanlardan beklentiler, beklentilerin dogrulanmasi ve algilanan

performansin miisteri memnuniyetinin %49'unu acikladigr ve bunun %S51'ini bu
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aragtirmada dikkate alinmayan diger faktorlerin belirleyecegi sdylenebilir. Ayrica,
algilanan  performansi ve dijital asistanlardan beklentiler, beklentilerin
dogrulanmasindaki degisikliklerin %74'inii agiklamaktadir ve %26's1 bu arastirmada
dikkate almmayan diger faktorler tarafindan belirlenecektir. Ayrica dijital
asistanlardan beklentiler, dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi, dijital asistanlarin
eszamanlilig1 ve dijital asistanlarin ¢ift yonliiligi algilanan performansin %73"lini
aciklamaktadir ve %27'si bu arastirmada dikkate alinmayan diger faktorler tarafindan

belirlenmektedir.

Tablo 40: Yapisal Model’in Hipotezleri ve Regresyon Agirliklar

Standart Kritik

Hipotez Tahmin Tahmin Oran P Label
H1: Miisteri

—>
Beklentiler Memnuniyeti 110 063 1725 085 par 7
H2: Algilanan .
Beklentiler performans - 4 7.729 par_9
HS: »  Beklentilerin
Algilanan P N 747 058 13.678  ***  par 22
performans ey
H4: —» Beklentilerin
Beklentiler b 141 .048 2770 .006 par_19
HS: Miisteri
Algilanan ustert 190 104 2018 .044 par 20

emnuniyeti —
performans
Hé: Miisteri
Beklentilerin ~ — > el 439 091  5.088  ***  par 23
.1 Memnuniyeti -

teyidi
H10: Kontrol Algilanan

—>
EdilebilirliK performans 188 068 2.646 008 par_14
HI1: Algilanan
Eszamanilik Prformans 257 .083 3.107 .002 par 15
HI2:  Cift __p Algilanan 133 082  1.647 .099 par 16

Yonliligi performans

Algilanan giiven, Bilgi Gizliligi Endiseleri ve Oz Yeterlilik
Degiskenlerinin Moderator Roliiniin Incelenmesi

Beklenti Dogrulama degiskeni ile Miisteri Memnuniyeti arasindaki iliskide
Algilanan Giiven degiskeni, Bilgi Gizliligi Endiseleri ve Oz-yeterliligin diizenleyici
roliinii aragtirmak amaciyla, yiiksek diizeyde algilanan giliven ve diisiik diizeyde
algilanan giiven olmak tizere iki grupta yapisal bir model, yliksek diizeyde Bilgi

gizliligi endiseleri ve diisiik diizeyde Bilgi gizliligi endiseleri, Yiiksek diizeyde 6z-
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yeterlik ve diisiik diizeyde &z-yeterlik tanimlanmustir. Iki grup modelin sonuglart

asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 41: Moderator Etkisinin Incelenmesi

Hipotez Moderator degiskeni Moderasyon Kritik oranlar
7 Dijital asistanlarin algilanan ~ Beklentilerin teyidi 2.167
giiveni ile miisteri
8 Bilgi gizliligi endiseleri memnuniyeti 1.846
9 Dijital asistanlara yonelik 6z arasindaki iliski
- 0.233
yeterlilik

%095 giiven diizeyinde ve %5 hata diizeyinde kritik oran + 1.96 aralifinda
olmas1 durumunda, degisken s6z konusu iligkide diizenleyici role sahiptir. Yukaridaki
tabloya gore, algilanan giivenin kritik oran1 2.167 olarak elde edilmistir. %95 giiven
diizeyinde 1,96'dan fazla oldugu i¢in algilanan giiven, beklentilerin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi diizenlemekedir. Ayrica 06z-yeterlik yapisi,
beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide 0.233 kritik oraniyla
diizenleyici bir role sahip olmaktadir. Bilgi gizliligi endiseleri degiskeni 1,846 kritik
orana sahiptir. %95 giiven diizeyinde kritik orani + 1.96 araliginda olmadig i¢in dijital
asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi diizenlememektedir.

2.3.10. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Hipotez 1: Dijital Asistanlardan beklentiler ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski vardar.

Tablo 40’daki verilere gore dijital asistanlarin beklentileri .085 anlamlilik
diizeyinde .063 beta degeri ile (f=.063; p=.085), miisteri memnuniyeti iizerinde 1.725
kritik orana sahip olmaktadir. Anlamlilik diizeyi 0,05'ten biiyiik oldugundan bu
hipotez dogrulanamamaktadir. Dolayistyla dijital asistanlardan beklentiler, miisteri

memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmamaktadir.

Hipotez 2: Dijital Asistanlardan beklentiler ile dijital
asistanlarin algilanan performansi arasinda anlamh bir iliski vardar.
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Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin beklentileri 0.001 anlamlilik
diizeyinde .042 beta degeri ile (f=.042; p=0.001), dijital asistanlarin algilanan
performansi iizerinde 7.729 kritik orana sahip olmaktadir ve etkilidir, bu nedenle bu
hipotez dogrulanabilmektedir. Dolayisiyla dijital asistanlardan beklentiler, dijital
asistanlarin algilanan performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip

olmaktadir.

Hipotez 3: Dijital asistanlarin algillanan performansi ile dijital
asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi arasinda anlamh bir iliski
vardir.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin algilanan performanst 0,001
anlamlilik diizeyinde .058 beta degeri ile (f=.058; p=0.001), dijital asistanlardan
beklentilerin teyit edilmesi lizerinde 13,678 kritik orana sahip olmaktadir ve etkilidir,
bu nedenle bu hipotez dogrulanmaktadir. Dolayisiyla dijital asistanlarin algilanan
performansi, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi tizerinde pozitif ve anlaml bir

etkiye sahip olmaktadir.

Hipotez 4: Dijital asistanlardan beklentiler ile dijital
asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi arasinda anlamh bir iliski
vardir.

Tablo 40’daki verilere gore dijital asistanlardan beklentiler 0.006 anlamlilik
diizeyinde .048 beta degeri ile (f=.048; p=0.006), dijital asistanlardan beklentilerini
teyit edilmesi lizerinde 2,770 kritik orana sahip olmaktadir ve etkilidir, bu nedenle bu
hipotez dogrulanmaktadir. Dolayisiyla dijital asistanlardan beklentiler, dijital
asistanlardan beklentilerin dogrulanmasinda pozitif ve anlamli bir etkiye sahip

olmaktadir.

Hipotez S: Dijital asistanlarin algilanan performansi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski vardar.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin algilanan performansi 0.044
anlamli diizeyinde .104 beta degeri ile (B=.104; p=0.044), miisteri memnuniyeti

tizerinde 2.018 kritik orana sahip olmaktadir ve etkilidir, bu nedenle bu hipotez
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dogrulanmistir. Dolayisiyla dijital asistanlarin algilanan performansi, miisteri

memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmaktadir.

Hé6. Dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski vardar.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin beklentileri 0,001 anlamlilik
diizeyinde .091 beta degeri ile (f=.091; p=0,001), miisteri memnuniyeti {izerinde 5.088
kritik orana sahip olmaktadir ve etkilidir, bu nedenle bu hipotez dogrulanmistir.
Dolayisiyla dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi miisteri memnuniyeti

izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmaktadir.

Hipotez 7. Dijital asistanlarin algilanan giiveni, dijital
asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi olumlu yonde etkiler.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlardan beklentilerin dogrulanmas ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin yiiksek ve diisiik dijital asistanlardan
algilanan giiven diizeyinde karsilastirilmasinda kritik oran 2.167'ye esittir. %95 giiven
diizeyinde kritik oran1 1,96'dan biiyiik oldugu icin sonug olarak iki durum arasindaki
fark dogrulanmistir. Dolayisiyla arastirma hipotezi dogrulanmistir. Sonug olarak,
dijital asistanlarin algilanan giiveni, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri

memnuniyeti arasindaki iligkiyi diizenlemektedir.

Hipotez 8. Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri,
dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi olumsuz yonde etkiler.

Tablo 40’daki verilere gore, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin, yiiksek ve dusiik dijital asistanlarla ilgili bilgi
gizliligi endiseleri diizeyinde karsilastirilmasinda kritik oranm1 1.846'ya esittir. %95
giiven diizeyinde kritik oran1 1,96'dan kiiciik oldugu i¢in sonug olarak iki durum
arasindaki fark tespit edilememistir. Bu nedenle, arastirma hipotezi reddedilir. Sonug
olarak, dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital asistanlardan

beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi diizenlememektedir.
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Hipotez 9. Dijital asistanlara yonelik 0z yeterlilik, dijital
asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi olumlu yonde etkilemektedir.

Tablo 40°daki verilere gore, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin yiiksek ve diisiik 6z yeterlilik diizeyinde
karsilastirilmasinda kritik oran 0,233'e esittir. %95 giiven diizeyinde kritik oran1 =+ 1.96
araliginda oldugundan sonug olarak iki durum arasindaki fark tespit edilmistir. Bu
nedenle, arastirma hipotezi dogrulanmistir. Sonug olarak, dijital asistanlara yonelik 6z
yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskiyi diizenlemektedir.

Hipotez 10. Dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi ile
algillanan performans arasinda anlamh bir iliski vardir.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi 0.008
anlamlilik diizeyinde .068 beta degeri ile (B= .068; p=0.006), dijital asistanlarin
algilanan performansi lizerinde 2.646 kritik orana sahiptir ve etkilidir, bu nedenle bu
hipotez dogrulanmistir. Dolayisiyla, dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi, dijital
asistanlarin algilanan performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip

olmaktadir.

Hipotez 11. Dijital asistanlarin eszamanhh@ ile algilanan
performans arasinda anlamh bir iliski vardir.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin eszamanliligi 0.002 anlamlilik
diizeyinde .083 beta degeri ile (B=.083; p= 0.002), dijital asistanlarin algilanan
performansi {izerinde 3.107 kritik orana sahiptir ve etkilidir, bu nedenle bu hipotez
dogrulanmistir. Dolayisiyla, dijital asistanlarin eszamanlilifi, dijital asistanlarin

algilanan performansi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmaktadir.

Hipotez 12. Dijital asistanlarin c¢ift yonliliigii ile algillanan

performans arasinda anlamh bir iliski vardir.

Tablo 40°daki verilere gore dijital asistanlarin ¢ift yonliiliigii .099 anlamlilik

diizeyinde .082 beta degeri ile (f=.082; p= .099), dijital asistanlarin algilanan

131



performansi lizerinde 1.647 kritik orana sahiptir. Anlamlilik diizeyi 0,05'ten biiyiik
oldugundan bu hipotez dogrulanamamaktadir. Dolayisiyla, dijital asistanlarin ¢ift
yonliiliigl, dijital asistanlarin algilanan performansi lizerinde anlamli bir etkiye sahip

olmamaktadir.

Tez kapsaminda test edilen hipotezlerin desteklenme durumuna iliskin bilgiler

Tablo 42°de gosterilmektedir.

Tablo 42: Hipotezlerin Desteklenme Durumu

Hipotez Sonug

Hipotez1 Dijital Asistanlardan Miisteri Desteklenmedi
beklentiler memnuniyeti

Hipotez2 Dijital Asistanlardan , Dijital asistanlarin Desteklendi
beklentiler algilanan

performansi

Hipotez3 Dijital  asistanlarin Dijital asistanlardan Desteklendi
algilanan performansi beklentilerin teyidi

Hipotez4 Dijital asistanlardan Dijital asistanlardan Desteklendi
beklentiler beklentilerin teyidi

Hipotez5 Dijital  asistanlarin Miisteri Desteklendi
algilanan performansi memnuniyeti

Hipotez6 Dijital asistanlardan Miisteri Desteklendi
beklentilerin teyidi memnuniyeti

Hipotez7 Dijjital  asistanlarin Dijital asistanlardan Desteklendi
algilanan giiveni beklentilerin teyidi
(moderator)

Hipotez8 Dijjital  asistanlarla Dijital asistanlardan ~ Desteklenmedi
ilgili bilgi gizliligi —beklentilerin teyidi
endiseleri
(moderator)

Hipotez9 Dijital asistanlara Dijital asistanlardan Desteklendi
yonelik 6z yeterlilik —beklentilerin teyidi
(moderator)

Hipotez10  Dijital  asistanlarin Algilanan Desteklendi
kontrol edilebilirligi performans

Hipotez11 Dijjital  asistanlarin Algilanan Desteklendi
eszamanlilig1 performans

Hipotez12  Dijital  asistanlarin Algilanan Desteklenmedi
cift yonliliigi performans

Toplam 12 hipotez test edildi, ii¢ hipotez reddedildi ve geri kalan1 dogrulanda.
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UCUNCU BOLUM
TARTISMA VE SONUC

Bu boliim, bir dnceki boliimdeki varsayilan iligkilerin daha derinlemesine bir
analizini ve agiklamasini saglamkatadir ve dért boliimden olusmaktadir. ilk olarak,
Boliim 4'te sunulan sonuglar, ek derinlik icerecek sekilde daha da detaylandirilmistir.
Ikinci olarak, teori icin ¢ikarmmlar gdzden gegirilir ve tartisgitimaktadir. Uciinciisii,
caligsma sonuclarindan kaynaklanan yonetsel ¢ikarimlar tartisilmaktadir. Dordiinciisii,
calisgmanin  smirliliklart  sunulmaktadir ve gelecekteki arastirma firsatlar

Onerilmektedir.

3.1.Tartisma

Miisteri memnuniyetinin incelenmesi, uzun zamandir pazarlama ve bilgi
teknolojisi literatiiriinde 6nemli bir konu olmustur. Bununla birlikte, AI destekli dijital
asistanlarin ortaya cikisi, yerlesik pazarlama stratejileri ve siirecleri i¢in yikici bir
degisim arac1 olarak hizmet etmistir. Isletmeler artik miisterilerin dijital asistanlara
maruz kalmastyla kolaylastirilan tutum degisikliklerini hizli bir sekilde anlamali ve
bunlara yanit vermelidir (Kumar ve digerleri, 2016: 24-45). Degisen tutumlara yanit
olarak isletmeler, dijital asistanlarin altyapilarina entegrasyonuna yonelik Onemli
sermaye ve kaynaklar ayirmaya baglamistir. Bu yatirim 6nemli verimlilik kazanimlari
saglayabilirken, bu ¢aligsma miisterilerin dijital asistanlardan memnun olup olmadigin
aragtirmigtir. Sonuglar, dijital asistanlarla miisteri memnuniyetindeki varyansin

%A49'unu tahmin etmistir.

Hipotez 1, Dijital Asistanlardan beklentilerin miisteri memnuniyeti ile olumlu
yonde iliskili olacag1 6ngdriilmektedir. Bu iliski asimilasyon etkisine dayanmaktadir,
ancak bu caligmanin sonuglari bu asimilasyon etkisinin 6nemli olmayan bir genel
etkiye sahip oldugunu da gdstermistir ve bu hipotez dogrulanmamistir. Bunun yerine,
cogu kullanici beklentilerinin kargilandigina dair onay istiyor gibi goriindiigii ortaya

cikartilmistir.

Hipotez 2, Dijital Asistanlardan beklentilerin dijital asistanlarin algilanan
performansi ile olumlu yonde iligkili olacagi oOngoriilmektedir. Yapisal esitlik

modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi dogrulamistir.
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Bu nedenle, 6nceki ¢aligmalarda gdsterildigi gibi, Beklentiler, performans yargilarinin
yapilabilecegi bir referans noktast veya norm olusturur (Lankton ve McKnight, 2012:
88-115; Oliver, 2014). Bu, ¢ipalma etkisine neden olabilir. Cipalama etkisi tiiketici
davraniglarinda, 6zellikle beklentilerin etkisiyle performansin sekillenmesinde 6nemli
bir rol  oynamaktadir. Insanlar  degerlendirmelerinin  beklentilerinden
etkilenebilecegini, davraniglarin her zaman goriindiigii gibi olmadigin1  ve
motivasyonun yargilamay1 etkileyerek kisinin diinyaya bakis acisin1 potansiyel olarak

benzersiz kilabileceginin farkindadir (Epley ve digerleri, 2004).

Hipotez 3, Dijital asistanlarin algilanan performansin dijital asistanlardan
beklentilerin teyit edilmesi ile olumlu yonde iligkili olacagi ongoriilmektedir. Bu
calismanin sonuglari, bu iki yap1 arasindaki iliskinin biiyiik oldugunu ve anlamli bir
etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bu nedenle, dnceki ¢alismalarda gosterildigi gibi,
performans beklentileri astiginda, onay iizerinde olumlu bir etki sunuldugu tespit
edilmigtir. Tersine, performans beklentilerden daha koétii oldugunda, onay iizerinde
olumsuz bir etki sunar (Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143; Oliver, 1993: 418-430).
Teknoloji odakl1 ¢alismalar da bu iliskiyi dogrulanmustir (Ogrnegin., Jin ve digerleri,
2013: 93-104).

Hipotez 4, Dijital asistanlardan beklentilerin, dijital asistanlardan beklentilerin
teyit edilmesiyle olumlu bir sekilde iligkili olacagini dngoriilmiistiir. Bu iliski, dijital
asistanlardan kullanic1 beklentilerinin olumlu oldugunu 6ne siirerek dogrulanmuistir.
Dijital asistanlar i¢in reklam ve promosyon diizeyi ve hizli iiriin benimseme diizeyi
g6z Oniine alindiginda, bu sonug¢ beklenmedik degildir. Ancak bu iliski o kadar yiiksek
ki beklentilerin ¢ok yiiksek olmast da oldukca olasidir. Eger dyleyse, o zaman bu
beklentiler halo etkisi bolgesine yaklasiyor olabilir. Genel olarak, bir firmanin iiriinii
bu halo etkisi bolgesine girer ise, kullanici ve medya olumsuz incelemeleri daha
yaygin hale gelmeye basladik¢a iiriiniin daha fazla benimsenmesi yavaslamaya

baglayacaktir.

Hipotez 5, Dijital asistanlarin algilanan performansin miisteri memnuniyeti ile
olumlu yonde iliskili olacagi ongdriilmektedir. Yapisal esitlik modellemesi ve yol
analizinden elde edilen sonuglar bu anlaml iligskiyi dogrulamistir. Bu nedenle, 6nceki

caligmalarda gosterildigi gibi, algilanan performans ile miisteri memnuniyeti arasinda

134



pozitif bir dogrudan baglant: tespit edilmistir (Ornegin., Tse veWilton, 1988: 204-
212). Bu dogrudan baglanti, performans asimilasyon etkisini yansitmaktadir (LaTour
ve Peat, 1979: 431-437). Algilanan performans, tiiketim sirasinda veya sonrasinda
olusturulan degerlendirmeyi igerdiginden, kullanicilar performans algisindan ziyade
beklenti ¢apalarin1 degistirmeye egilimli olabilirler (Tse veWilton, 1988: 204-212).
Boylece algilanan performans, beklentilerin standardi olarak benimsenmistir. Bu
yaklasim genellikle bir uyumsuzluk azaltma stratejisi olarak izlenir (Holloway, 1967:
39-43). Son BDT teknolojisine dayali ¢alismalar bu iliskiyi yeniden dogrulamistir
(Ornegin., Morgeson, 2013: 289-305; Park ve digerleri, 2012: 415-426).

Hipotez 6, Dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesinin miisteri
memnuniyeti ile pozitif olarak iligkili olacagini 6ngérdii. Bu iligki, bir¢ok kullanici
icin dijital asistanlardan miisteri memnuniyetinin, kullanicinin beklentilerinin
dogrulanmasiyla iliskili kontrast etkisi aracilifiyla degerlendirildigini 6ne siirerek
dogrulanmigtir. Daha Once tartisildigi gibi, c¢ogu kullanict beklentilerinin

karsilandigina dair onay istiyor gibi goriindiigii gézlemlenmistir.

Hipotez 7, Dijital asistanlarin algilanan giivenin, dijital asistanlardan
beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumlu y&nde
etkileyecegini tahmin etmistir. Bu calisma, bir yanitlayicinin dijital asistanlarin
algilanan giliveni ne kadar yiiksekse, miisteri memnuniyeti ile dijital asistanlardan
beklentilerin teyidi arasindaki iliskinin o kadar gii¢lii oldugunu dogrulamistir. Dijital
asistanlarla ¢alisan basarili sirketlerin ¢cogu, yiiksek giliven olusturmak i¢in uzun bir
stire boyunca dnemli kaynaklar ve yatirimlar ayirmistir. Bu firmalar tipik olarak, temel
caligma ilkelerinin bir parcasi olarak misterileriyle gii¢lii bir giiven iliskisi kurmay1
tanimlamaktadir. YOneticiler, miisterilerle her etkilesimde giiven ilkelerini yeniden
teyit etmeye devam etmelidirler. Gelecekteki caligmalar, marka memnuniyetinin ve

diger giiven olusturan unsurlarin etkilerini aragtirmalidir.

Hipotez 8, Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiselerinin, dijital
asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumsuz
yonde etkileyecegini 6ngordii, ancak yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden
elde edilen sonuglar bu iliskiyi dogrulamamistir. Bu nedenle, daha yiiksek bilgi

gizliligi endiselerinin beklentilerin dogrulanmasi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
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iliskiyi zay1flatmamaktadir. Ozellikle Tiirkiye'de dijital asistanlarla ¢alisan sirketlerin
kisisel bilgilerin nasil kullanildig1 konusunda endiselenmemektedir, ¢ilinkii kullanicilar

kisisel bilgilerinin mahramiyeti konusunda hassas degildir.

Hipotez 9, Dijital asistanlara yonelik 6z yeterlilik, dijital asistanlardan
beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumlu yd&nde
etkileyecegini tahmin etmistir. Yol analizinin sonucu bu iliskiyi dogrulamstir,
Dolaysiyla Dijital asistanlara yonelik 6z yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin
teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumlu yodnde etkileyecektir.
Shankar ve Datta (2018) bu alanda yaptig1 benzer aragtirmalarda, algilanan kullanim
kolaylig1, algilanan fayda, giiven, 6z yeterlilik, yenilikg¢ilik bireysel normlar {izerinden
Mobil 6demeyi benimsemeyi Olgmiistiir. Burada 6z yeterliligin mobil 6demeyi

benimsemeyi olumlu yonde etkiledigi sonucu ¢ikmaistir.

Hipotez 10, Dijital asistanlarin kontrol edilebilirligi, algilanan performans ile
olumlu bir sekilde iliskili olacagini 6ngdrdii. Yapisal esitlik modellemesi ve yol
analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi dogrulamistir. Bu nedenle, 6nceki
caligmalarda gosterildigi gibi, kontrol edilebilirlik, kullanicilarin etkinliklerin
icerigini, zamanlamasini ve sirasint yonetmesine yardimci olmaktadir; boylece dijital
asistan, insan gibi diislinebilen ve kullanicinin taleplerinin ¢ogunu dogal dil ile
karsilayabilen kisisel bir asistan gibi ¢alismaktadir (Kumar ve digerleri, 2016: 24-45;

Purwanto ve digerleri: 64-75).

Hipotez 11, Dijital asistanlarin eszamanlilig, algilanan performans ile olumlu
bir sekilde iliskili olacagini 6ngordii. Yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden
elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi dogrulamistir. Bu nedenle, 6nceki ¢aligmalarda
gosterildigi gibi, eszamanlilik, dijital asistanlarin kullanic isteklerine gercek zamanl
olarak yiiksek kalite, glivenilirlik ve rahatlikla yanit vermesini saglamktadir (Wise ve

digerleri, 2016; Yoo ve digerleri, 2010: 89-96).

Hipotez 12, Dijital asistanlarin ¢ift yonliiligii, algilanan performans ile olumlu
bir sekilde iliskili olacagini1 6ngordii. Yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden
elde edilen sonuglar bu iliskiyi dogrulamamustir. Ozellikle Tiirkiye'de dijital asistan

kullanicilar, dijital asistanlarin karsilikli olarak veri aligverisinin dijital asistanlarin
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performansini artirmadigina inanmaktadir, bu nedenel dijital asistanlarla calisan

sirketlerin bu dijital asistan 6zelligine ¢cok fazla odaklanmamasi gerekmektedir.
3.2. Teori I¢in Cikarimlar

Bu calisma, literatiirdeki iki temel boslugu incelemeye odaklanmustir. Ilk
bosluk, dijital asistan kullanict beklentileri ile performans algilarinin miisteri
memnuniyetine yonelik uyumunun incelenmesiyle iliskilendirildi. Ikinci bosluk, bilgi
gizliligi endiseleri, 6z yeterlilik ve algilanan giivenin biligsel degerlendirmelerini,
beklentiler dogrulama teorisi iliskilerine dogru kesfetmekle baglantiliydi. Bu
bosluklarin incelenmesi sonucunda literatiire {i¢ katki tespit edilmistir.

[lk olarak, bildigimiz kadariyla bu calisma, Tiirkiye'deki yeni bir yapay zeka
teknolojisi platformuyla ilgili olarak miisteri memnuniyetinin teorik temellerini
ampirik olarak incelemeye yonelik ilk girisimlerden biridir. Gegmiste, bu odak yeni
teknolojilerin tanitimina aktarilmistir. Ancak arastirma, yapay zeka destekli dijital
asistanlarin gérece emekleme doneminden dolay1 yapay zeka teknolojileri i¢in bu odak
noktasini heniiz kesfetmedi. Bu ¢aligma, temel memnuniyet kavramlarinin bu yeni

teknolojiyle ilgisini ve 6nemini dogruladigi i¢in arastirmadaki boslugu doldurmustur.

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama ve bilgi teknolojisi
literatiiriiniin odak noktasi olmustur. Bdylece, ikinci katki, bu arastirma alanlariyla
BDT iliskileri iizerine aragtirmay1 genisletir. Bu ¢alisma 6zellikle Bhattacherjee ve
Lin'in (2015); Brill ve digerleri (2019); Guo ve ve digerleri, (2015); ve Lin ve digerleri,
(2017) bulgularini genisletmektedir. Bu ¢calismalarin her biri, BDT modeli araciligiyla
farkl1 pazarlama ve teknoloji uygulamalarinin miisteri memnuniyetine ve ilgili
sonuclara destekleyici baglantisin1 saglamaktadir. Bu ¢alisma, bu tiir arastirmalara bir

baska kullanim boyutu daha eklemektedir.

Son olarak, dijital ve ileri teknoloji yeteneklerinin hizla artmasiyla birlikte,
bilgi gizliligi, 6z yeterlilik ve giiven etkileri, pazarlama ve BT disiplinlerinde 6nemli
konular1 temsil etmektedir. Bireyler, teknoloji yeniligine glivenmenin ve bilgi gizliligi
ihlali risklerini kabul etmenin karmasik degis tokuslarint yonetme konusunda giderek

daha fazla zorlanmaktadir. Ayrica 6z-yeterlilik, kullanicilarin bir dijital asistandaki
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ustaliklarini nasil algiladiklarini etkileyebilir. Bildigimiz kadartyla, bu ¢aligma, dijital
asistanlar baglaminda giiven, 6z yeterlilik ve bilgi gizliligi endiselerinin etkilerini

ampirik olarak incelemeye yonelik ilk girisimlerden biridir.

3.3.Uygulama i¢cin Cikarimlar

3.3.1. Yiiksek Miisteri Memnuniyeti Dongiisii

Bu calismadan elde edilen bulgular, yoneticilere, dijital asistanlarla miisteri
memnuniyetinin bilyiikliigiinii ve memnuniyetin itici giiclerini daha iyi anlamalarin
saglayan eyleme doniistliriilebilir i¢goriiler saglamkatadir. Cogu yeni teknoloji
lansmaninda oldugu gibi, firmalarin iriinlerini tanitmak icin 6nemli kaynaklara
yatirim yapmalar1 ¢ok dnemlidir. Bu promosyon, kullanicilarin, gercekei performans
diizeyleriyle uygun sekilde eslesen bir farkindalik diizeyine sahip olmalarinin yan
sira, irlin ozellikleri, islevleri ve faydalar1 hakkinda ilgili ve anlamli bilgiye sahip
olmalarimi saglamalidir. Firmalar, bireyin iirlinii satin alma ve kullanma konusundaki
zihniyetini yakalamak ve etkilemek i¢in genellikle reklam, promosyon, iiriin egitimleri
ve gosterileri ve diger pazarlama taktiklerini kullanirlar. Beklentiler deneyim, bilgi ve
arzularin dinamik bir derlemesini temsil ettiginden, bu cabalar {iriin satin alindiktan
sonra sona ermemektedir. Bunun yerine, rakipler firmanizin {iriiniinii degistirmek igin
teknolojiyi hizli bir sekilde kopyalayip gelistirebildiginden, farkindalik olusturma ve

egitim dongiisii tiim iirlin yasam dongilisiine yayilmalidir.

Mevcut nesil dijital asistan, yeni ve gelismis Al yeteneklerine dayanmaktadir.
Onde gelen dijital asistan saglayicilari, yeni yetenek becerilerini hizla devreye
almaktadir. Bununla birlikte, hizli yayilma hiz1 ve beceri yeteneklerinin ¢esitliligi
nedeniyle, cogu kisinin bu becerilerin veya bunlari nasil kullanacaklarinin tam olarak
farkinda olmamasi muhtemeldir. Yonetim, oOncelikleri kullanicilarin bu yeni
becerilerin farkina varmalarina yardimer olmaya odaklamali ve uygulama
becerilerinin kullanict ihtiyaglarini karsilamak icin nasil kullanilabilecegine iliskin
ilgili 6rnekler saglamalidir. Bunu yaparak, kullanicilar dijital asistanlarin nasil daha
yeni ilgili bilgiler saglayabilecegini ve kendileri i¢in 6nemli gorevleri nasil verimli bir

sekilde yerine getirebilecegini daha iyi anlayacaklar.

138



Yonetim ayrica onceliklerini, ortalama bir kiginin siradan goérevlerden daha
fazlasin1 nispeten kolaylikla gergeklestirmek i¢in dijital asistanlar1 nasil
kullanabilecegini anlamalarina yardimci olmaya kullanicilar1 odaklamalidir. Bunu
yaparak, kullanicilarin dijital asistani giinliik yasamlarma daha tam olarak entegre
etme firsatlarin1 genigletirler. Boyle bir durumda, dijital asistanlar 'havali yeni
teknoloji' degerlendirmesinden, arkadaslara ve aileye daha sik tavsiye edilen, yiiksek

diizeyde miisteri memnuniyetine sahip, gerekli, giinliik bir araca gecer.

Iyilestirme, kullanici beklentilerini y&neterek gerceklesebilir ve olmasi
gerekirken, firmalar dikkatli olmali ve gercekci olmayan beklentiler yaratmamalidir.
Halo etkisi yayginlasirsa, dijital asistan performans: bu yiiksek beklentileri
karsilayamaz veya agmazsa kullanicilar olumlu bir onaylamama yasayabilir. Bu
nedenle, etkilenen firmalar, kusurlu kullanicinin beklentileriyle daha uyumlu
beklentileri destekleyen rakip iiriinlere yonelik kullanici kusurlarinda bir artis

yasayabilir.

3.3.2. Giiven Algilar:

Dijital asistanlar, yapay zeka tabanli bir teknoloji yi1ginini igeren en goriiniir
uygulamalardan birini temsil eder ve dijital doniisiim i¢in 6nemli bir engelleyicidir.
Benimseme oranlar1 artmaya devam ediyor ve muhtemelen gelecekteki diger Al
uygulamalariyla eslestirilecekler. Dijital asistanlarin her neslinin, insanlarin herhangi
bir ger¢ek dogrudan insan etkilesimi olmadan kisisellestirilmis marka deneyimleri
yasamasini daha da kolaylagtirmast beklenmektedir. Cohn ve Wolfe (2017),
tilketicilerin %75'inin kisisel bilgilerini giivendikleri markalarla kolayca paylasacagini
tespit etmistir.

Bireysel inanglar, bir miisterinin giliven algist i¢in temel olusturur. Bu temel,
somut gergeklere dayanmadigi i¢in gliven kirilgan ve 6znel olabilir (Yannopoulou ve
digerleri, 2011: 530-546). Ayrica yoneticiler, glivenin ¢ogu kontrol degiskeni alt grubu
icin 6nemli bir performans 6gesi oldugunu kabul etmelidir. Yoneticiler, daha uzun
stireli dijital asistan kullanicilarinin, daha az siireli kullanicilara gére daha az dikkat
gerektirebilecegini gdrebilir. Boyle bir bakis agisi, feci sonuglara yol agabilir. Daha
uzun siireli kullanicilar, bagkalar: tarafindan paylagilmayan 6nemli temel deneyimlere

sahiptir. Bulgular, egitim programlarinin, iletisimin ve kullanici deneyimlerinin dmiir
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boyu stliren bir ihtiyag oldugunu ve yeni kullanicilarla smirlt olmadigini
vurgulamaktadir. Yapay zeka ortamlarinda giiven olusturma siirecini (Luhmann ve
Schorr, 1979: 740) daha tam olarak anlamak icin daha fazla arastirmaya ihtiyag
bulunmaktadir. Bu arada yoneticiler, miisterilerle olan her etkilesimde giiven ilkelerini

yeniden teyit etmeye devam etmelidir.

3.4.Kisitlamalar ve Gelecek Arastirmalar

Herhangi bir ampirik arastirmada oldugu gibi, bu calismanin da belirli
smirliliklar: vardir. Bu ¢aligmanin bulgulari degerlendirilirken bu sinirliliklarin kabul
edilmesi gerekmektedir. Bu sinirlamalar, gelecekteki aragtirmalar i¢in ilging firsatlar

da yaratabilir.

3.4.1. Devam Etme Niyeti

Calisma 6rneklemi, biiyiik dl¢iide dijital asistanlarin mevcut (ve devam eden)
kullanicilarindan olusuyordu. Dijital asistanlar1 kullanmay1 birakan kullanicilar, bu tiir
katilmecilar1 belirleme ve onlarla iletisim kurma smirlamalar1 nedeniyle dahil
edilmedi. Bu tiir 6rnek katilimcilarin dahil edilmesinin genel memnuniyet iligkisi
puanlarim1 muhtemelen diislirecegini varsaymak mantiklidir. Ayrica memnuniyet
degerlendirme siirecini etkileyebilecek diger yordayici degiskenlerin maskesini
kaldirabilir. Gelecekteki ¢calismalar, mevcut kullanicilarin baglhiliginin ve devam etme
niyetinin boyutlarint ve ayrica Onceki kullanicilarin neden dijital asistanlar
kullanmay1 biraktiklarini kesfedebilir.

Taahhiit tiirii farkliliklar1 ve O6zellikleri hakkinda derin bilgi, yoneticilerin
homojen program tasarimlariyla iligkili olumsuz performans tuzaklarindan
kaginmasina olanak tanir. Bunun yerine, bu farkliliklar1 tamamlayan programlar ve
kaynaklar gelistirilebilir ve desteklenebilir. Bu kullanicilarin dijital asistan1 neden artik
kullanmadiklarin1 anlamak 6nemli oldugundan, eski kullanicilardan fikir edinmek de
ayni derecede onemlidir. Hem mevcut kullanicilardan hem de eski kullanicilardan
ogrenmeyi eslestirmek, kullanici sadakatini giiclendirecek, rekabetteki gilivenlik
aciklarin1 vurgulayacak veya dijital asistanlar i¢in yeni iiriin ozelliklerini veya

yeteneklerini yonlendirecek onemli yonetimsel eylemler saglayabilir. Her tiir taahhiidii
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optimize etmek i¢in kullanilan onciillerin ve kaynaklarin dijital asistan kullanicilar
arasinda farklilik gostermesi muhtemel oldugu 6lgiide, yoneticilerin farklilagtirilmig

ve ilgili bir uygulama ve iletisim stratejisine sahip olmasi gerekecektir.

3.4.2. Marka Memnuniyeti

Yerlesik ve giicli markalarla (6r. Apple''n Siri'si, Amazon'un Alexa ve
Echo'su, Google''m Google Home'u vb) iligkili dijital asistanlar, yerlesik gliven ve
kisisel mahremiyete saygi algilariyla gii¢lii imajlara sahip olmaktadir. Ek olarak, bu
markalarin  bliylik veri ihlalleriyle iligkili bliylikk, onarilmamis hasarlar
bilinmemektedir. Bu nedenle, gelecekteki aragtirmalar, marka memnuniyetinin dijital
asistanlar i¢in beklentileri, 6z yeterliligi, gliveni ve mahremiyet endigelerini etkileyip

etkilemedigini arastirmalidir.

3.4.3. Boylamsal Calisma

Bu calisma igin toplanan kesit verileri, zaman i¢inde yalnizca bir noktay1
yansitiyordu. Nadiren bdyle bir anlik goriintii, bir¢ok iligki degiskeninin dinamik ve
etkilesimli dogasini tam olarak yakalayabilir. Bu ¢alisma sonuclarin gelecek nesil
dijital asistanlar1 yansittigina dair herhangi bir varsayim, en iyi ihtimalle spekiilatif
olacaktir. Boyle bir varsayimi destekleyecek ampirik bir ¢aligma yoktur. Dijital
asistanlardaki hizli ve devam eden geligsmeler ve altta yatan yapay zeka teknolojileri
gdz Oniine alindiginda, bu mevcut ¢aligma, bu teknolojinin nereye gidebileceginin bir
Ongoriisii olarak goriillememktedir. Bu mevcut ¢calisma, miisteri davranigini ve gelisen
beklentileri de acgik¢a tahmin edememektedir. Teknolojideki yeni gelismeler tiiketici
davraniglarini ve aligkanliklarin1 degistirebilir. Kisa bir siire dnce, aile ve arkadaslarin
hayatlarindaki degisikliklerle ilgili giincellemeleri hizli bir sekilde toplamak igin
telefon goriismeleri kullaniliyordu. Daha sonra e-posta, bu tiir konularda telefon
goriigmelerinin yerini hizla aldi. Son zamanlarda sosyal medya baskin iletigim araci
haline geldi. Bu teknoloji gecis yolculugundaki her adim, tiiketici davraniglarinda,
aligkanliklarinda ve beklentilerinde degisikliklere neden oldu. Teknoloji

degisikliklerinin anlik etkisini dogrudan tespit etmek bazen zor olsa da teknolojinin
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benimsenme orani arttikga bu degisiklikler zamanla daha goriiniir hale gelmektedir.

Dijital asistanlarla ilgili bu tiir yeni degisiklikler beklemek mantiklidir.

Gelecekteki calismalar, dijital asistanlarin fazla mesaisini iceren miisteri
beklentileri ve miisteri memnuniyeti algilarinin istikrar1 ve bunlarin firma karliligina
katkilar1 hakkinda daha eksiksiz bir goriis saglamak i¢in boylamsal veriler toplamaya

caligmalidir.
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Gilinlimiizde teknolojik gelismelerin artis1 yapay zekanin gelismesine de
oldukca biiylik katkida bulunmustur. Nitekim yapay zeka hayatimizin her alaninda
kullanilan bir teknoloji haline gelmistir. Bilgisayarda, telefonlarda, mobil bankacilik
uygulamalarinda, sosyal medya platformlarinda gibi bir¢cok alanda yapay zekanin
kullanim alanin genislemistir.

Yapay zekanin gelismesi dijital asistan kavramini da ortaya ¢ikarmistir. Dijital
asistanlar Ozellikle pazarlama alaninda kullanilmaya baslamasiyla birlikte bir¢ok
pazarlama stratejisi gelistirilmesine katkida bulunmustur. Pazarlama alaninda
kullanilan dijital asistanlarin miisterilerin iiriin ye da hizmete kolay sekilde ulagsmasi,
karsilagtirma yapmasi, ucuz ve kaliteli ayrimi1 yapabilmesini saglayarak, aninda geri
doniiglerin de alinmasini saglayabilmektedir. Bu agidan dijital asistanlarin kullanim
hayatin her alaninda oldugu gibi pazarlama alaninda da bir¢ok kolaylik saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama ve bilgi teknolojisi
literatiiriiniin odak noktasi olmustur. Bu ¢alisma, dijital asistanlari igeren yeni bir Al
teknolojisi platformuyla ilgili olarak miisteri memnuniyetinin teorik temellerine iliskin
anlayisimizi ilerletmektedir. Mevcut dijital asistanin benimsenmesi ve kullaniminin
goreceli olarak emekleme donemi goz Oniine alindiginda, dogrudan tiiketici deneyimi
ve miisteri memnuniyeti ile ilgili sinirli ampirik ¢aligma bulunmaktadir. Bu c¢alisma,
miisteri memnuniyeti degerlendirmesinde beklentilerin onaylanma siirecinin roliinii
dogrulamistir. Ayrica, yoneticilerin dijital asistanlarla ilgili itici gli¢leri ve miisteri
memnuniyetinin derecesini anlamalarina olanak taniyan bilgiler saglar. Ayni zamanda,
giiclii kullanici giiven ve 0z yeterlilik algilart olusturmanin 6neminin altini ¢izer. Bu

unsurlar, miisteri memnuniyeti degerlendirmelerini etkileyebilir.
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Saym Katilimey,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme (iktisat) Anabilim Dali’nda

Dog. Dr. H. Anil DEGERMEN danismanliginda “Dijital Asistanlarin Miisteri
Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Yapay Zeka Uygulamalan Tiirkiye Ornegi” konulu

doktora tezini hazirlamaktayim. Dijital asistan, kullanicinin sorular1 yanitlamasina ve temel
gorevleri gerceklestirmesine yardimci olmak igin tasarlanmig bir bilgisayar programidir;
(6rnek: Apple'in Sirisi ve Google Asistani). Bu anketten elde edilen veriler bilimsel amach
kullanilacaktir. Vereceginiz bilgilerin samimi diislincelerinizi yansitmasi, arastirmamiz
acisindan hayati 6neme sahiptir. Degerli vaktinizi ayirarak akademik bir ¢alismaya verdiginiz
destekten dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Maryam MOHAMMADABBASI
1stanbul ["Jniversi.tesi )
Iktisat Fakiiltesi [sletme Boliimii Dr. Ogrencisi

Cinsiyetiniz? Kadm Erkek

Yasiniz? 18-29 30-39 40-49 50-59 60 ve istii
Egitiminiz? (Mezuniyete gore) [lkokul Ortaokul Lise Lisans
Yiiksek Lisans Doktora

Dijital Asistan kullantyor musunuz? Evet Hayir

Ne siklikla dijital asistan kullantyorsunuz? Cok Nadir Nadir Az
Normal Oldukca Cok Her zaman

Ne kadar zamandir dijital asistan kullaniyorsunuz? Son bir yildir

Son 2-3 yildir Son 4-5 yildir 5 yildan eski

Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Genel olarak, dijital asistaninizdan ne kadar memnunsunuz?

1| Hosnutsuz | Kesinlik | Olduk | Bira | Tarafs | Bira | Olduk | Kesinlik Hosnut
le ca Z 1Z Z ca le
2 Hayal Kesinlik | Olduk | Bira | Tarafs | Bira | Olduk | Kesinlik Tatmin
Kirikhigi le ca Z 1Z Z ca le Edici
3| Aac Verici Kesinlik | Olduk | Bira | Tarafs | Bira | Olduk | Kesinlik Mutlu

le ca Z 1Z Z ca le Edici
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Memnuniyet | Kesinlik | Olduk | Bira | Tarafs | Bira | Olduk | Kesinlik | Memnuniy
siz le ca Z 1Z Z ca le et Verici

Beklentiler Ol¢egi

Asagida dijital asistanlarla ilgili bir takim yargilar siralanmistir. Dijital hizmetlerden
yararlanan biri olarak, bir dijital asistanin asagidaki unsurlar1 ne derecede tagimasi
gerektigini, 1°’den 7’e kadar olan numaralardan birinin igine alarak belirtiniz. Her bir
numaranin anlam asagidaki gibidir;

1. Asla katilmiyorum

2. Cogunlukla katilmiyorum

3. Biraz katilmiyorum

4. Ne katiliyorum ne katilmiyorum

5. Biraz katiliyorum

6. Cogunlukla katiliyorum

7. Tamamyla katillyorum

Dijital asistanimin verimliligimi artirmasimi ve 1 (23|14 5|67
performansimi iyilestirmesini beklerim.

Dijital asistanimin bana fayda saglamasini beklerim. 1 (234 5|67

Dijital asistanimin gorevlerimi daha hizli ve dahakolay |1 (2 |3 |4 |5 |6 |7
tamamlamami saglamasini beklerim.

Algilanan Performans Olgegi

Asagida su anda kullanmakta oldugunuz dijital asistanlarla ilgili bir takim yargilar
stralanmustir. Dijital hizmetlerden yararlanan biri olarak, su anda kullanmakta
oldugunuz dijital asistanin asagidaki unsurlari ne derecede tasidigini, 1°’den 7’°e kadar
olan numaralardan birinin igine alarak belirtiniz. Her bir numaranin anlam
asagidaki gibidir;

1. Asla katilmiyorum

2. Cogunlukla katilmiyorum

3. Biraz katilmiyorum

4. Ne katiliyorum ne katilmiyorum

5. Biraz katilhyorum

6. Cogunlukla katiliyorum

7. Tamamiyla katiliyorum

Dijital asistanimla olan deneyimime dayanarak 112314567
verimliligimi artird1 ve performansimi iyilestirdi.

Dijital asistanimla olan deneyimime dayanarak faydalh |1 |2 |3 (4 |5 |6 |7
oldu.

10

Dijital asistanimla olan deneyimime dayanarak, 112314567
gorevlerimi daha hizli ve daha kolay tamamlamami
sagladi.

| Beklentilerin Teyit Edilmesi Ol¢egi
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Asagida su anda kullanmakta oldugunuz dijital asistanlarla ilgili bir takim yargilar
stralanmustir. Dijital hizmetlerden yararlanan biri olarak, su anda kullanmakta

oldugunuz dijital asistanin asagidaki unsurlari ne derecede tasidigini, 1°’den 7’°e kadar

olan numaralardan birinin igine alarak belirtiniz. Her bir numaranin anlam
asagidaki gibidir;

1. Asla katilmiyorum

2. Cogunlukla katilmiyorum

3. Biraz katilmiyorum

4. Ne katiliyorum ne katilmiyorum

5. Biraz katilhyorum

6. Cogunlukla katiliyorum

7. Tamamyla katillyorum

11 | Dijjital asistan sayesinde verimliligim ve performanstm |1 |2 [3 |4 |5 |6 |7
bekledigimden iyi oldu.

12 | Dijjital asistanimin kullanighilig1 bekledigimden iyi 1121314 ]15]6 |7
oldu.

13 | Dijjital asistanimla gorevlerimi daha hizli ve dahakolay | 1 |2 [3 |4 |5 |6 |7

tamamlama becerim bekledigimden iyi oldu.

Asagida dijital asistanlarla ilgili bir takim yargilar siralanmistir. Dijital hizmetlerden
yararlanan biri olarak, bu yargilara ne 6l¢lide katildigimiz1 1’den 7’e kadar olan numaralardan
birinin i¢ine alarak belirtiniz. Her bir numaranin anlami asagidaki gibidir;

1. Asla katilmiyorum

2. Cogunlukla katilmiyorum

3. Biraz katilmiyorum

4. Ne katillyorum ne katilmiyorum
5. Biraz katiliyorum

6. Cogunlukla katiliyorum

7. Tamamyla katiliyorum

Algilanan Giiven Ol¢egi

14 | Djjital asistanim, yanit verme konusunda gercek biruzman | 1|2 {3 |4 |5|6|7
gibidir.

15 | Dijjital asistanim, ihtiyag¢larimi ve tercihlerimi anlayacak 1123|4567
uzmanliZa sahiptir.

16 | Dijital asistanim, ilgilendigim sorular ve konular hakkinda | 1|2 {34 |5|6|7
dogru bilgiye sahiptir.

17 | Dijjital asistanim, ihtiyaglarimi mevcut bilgilerle 1123|4567
eslestiriyor.

18 | Dijjital asistanim ilgi alanlarim1 géz 6niinde bulunduruyor. 1123|4567

19 | Dijjital asistanim ihtiyaglarimi ve tercihlerimi anliyor. 1123|4567

20 | Dijital asistanim, sordugum konular hakkinda daha fazla 1123|4567
bilgi edinmeme yardimci oluyor.

21 | Dijital asistanim tarafsiz bilgi ve Oneriler sunuyor. 1123|4567

22 | Dijital asistanim diiriist cevaplar veriyor. 1123|4567

23 | Dijital asistanim belirli bir sirkete bagl degil, bu ylizden 1123|4567
tarafsiz.

[ Bilgi Gizliligi Endiseleri
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24

Diger insanlara kiyasla, ¢evrimigi sirketlerin kisisel
bilgilerimi isleme sekli konusunda daha hassasim.

25

Benim i¢in ¢evrimigi sirketlerden gizliligimi korumak ¢ok
Onemlidir.

26

Kisisel mahremiyetime yonelik tehditler konusunda
endiseliyim.

27

Diger insanlarin ¢evrimi¢i gizlilik sorunlariyla ¢ok fazla
ilgilendigine inaniyorum.

28

Dijital asistanimin benden ¢ok fazla kisisel bilgi
toplamasindan endigeleniyorum.

29

Dijital asistanimin kisisel bilgilerimi iznim olmadan diger
kuruluslarla paylasacagindan endiseleniyorum

30

Yetkisiz kisilerin (yani bilgisayar korsanlarinin) kisisel
bilgilerime erisebileceginden endiseleniyorum.

31

Dijital asistan kullanirken kisisel bilgilerimin gizliligi
konusunda endiseliyim.

Dijital Asistana iliskin Oz Yeterlik Olcegi

32

Dijital Asistan kullanmaya kars1 6zel bir yetenegim
olduguna inanirim.

33

Dijital Asistan kullanirken kendimi yeterli hissediyorum.

34

Dijital Asistanda yeni bir durumla karsilagtigimda ne
yapacagimi bilirim.

35

Dijital Asistana her tiirlii komutu vermek benim i¢in
basittir.

36

Dijital Asistan kullanirken yanlis bir sey yapacagim
korkusu yagtyorum.

37

Dijital Asistana tam olarak hakim olmanin imkéansiz
olduguna inanmigimdir.

38

Dijital Asistan kullanirken gergin hissediyorum.

39

Dijital Asistanlar beni olmadik yerde ortada birakiyor.

40

Dijital Asistan terimlerine ve kavramlaria hakim
olduguma inanirim.

41

Dijital Asistan1 neredeyse bir pargammis gibi diigiiniiriim.

42

Giliniimii / zamanimi planlarken Dijital Asistanimi
kullanirim.

43

Dijital Asistan kullanirken yeni kesifler yaparim.

44

Dijital Asistan etkin olarak kullanabildigimi diisiiniiriim.

45

Dijital Asistanda gecirdigim zamanlarin biiylik boliimii
bosa harcanmus sayilir.

Kontrol Edilebilirlik Olcegi

46

Dijital asistan uygulamalarina hakimim.
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47 | Dijital asistan uygulamalariyla her seyi yapmakta 6zgiiriim. 7

48 | Dijital asistan uygulamalarindan ¢ok fazla deneyim 7
kazaniyorum.

Es Zamanhlik Olcegi

49 | Dijital asistanim talebimi hizli bir sekilde isleme aliyor. 7

50 | Dijital asistanimdan bekledigimden daha fazla bilgi 7
aliyorum.

51 | Dijital asistanimdan gecikmeden aninda bilgi alabilirim. 7

Cift yonliiliik Olcegi

52 | Dijital asistanim dogru sekilde geri bildirim saglar. 7

53 | Dijital asistanim, bana 6zgiirce etkilesim kurma firsati 7
sunar.

54 | Dijital asistanimin sagladigi faydalar onu kullanmaya 7

devam etmemi sagliyor.
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Sayin Uzman,

Oniiniizdeki anket "Dijital Asistanlarin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisi: Istanbul, Ankara ve Izmir Illerinde bir Uygulama" baslikli bir doktora tezi ile
ilgilidir. Uzmanliginizi ve yeteneginizi gbéz Onilinde bulundurarak, anketin nasil
tasarlanacagina ve yonetim konularina iliskin bilginize gore asagidaki maddeler
hakkinda yorum yapmaniz rica olunur. Eger madde, belirtilen 6zelligi net olarak
Ol¢meye aday bir madde ise " Gerekli", madde konu kapsaminda ama diizenlenmesi
ya da degistirilmesi gerekiyorsa "Yararh ancak yetersiz', madde belirtilen 6zelligi
temsil etmiyor ise "Gereksiz" seceneklerini isaretleyiniz. Bu anketin, Kesinlikle
katilmryorum, Cogunlukla katilmiyorum, Biraz katilmiyorum, Ne katiliyorum ne
katilmiryorum, Biraz katiliyorum, Cogunlukla katiliyorum ve Kesinlikle katiliyorum
seceneklerini iceren yedili Likert 6lgegi kullanilarak dagitildigina dikkat edilmelidir.
Sabriniz ve sorular1 dikkatli bir sekilde analiz ettiginiz icin tesekkiir eder, basarilar
dilerim.

Ogrencinin Ad1 ve Soyadi: Maryam Mohammadabbasi

Olgiimler Sira Maddeler Kapsam Gegerlik
Oran1 (KGO
1 Simdiye  kadarki tecriibelerime 0,70
dayanarak dijital asistanimin
verimliligimi artirmasin1 beklerim.
2 Simdiye kadarki deneyimlerime 0,15
dayanarak, dijital asistanimin
performansimi tyilestirmesini
beklerim.
3 Simdiye kadarki deneyimlerime 0,15
. dayanarak, dijital asistanimin
Beklentiler etkinligimi artiracagini umarim.
4 Simdiye kadarki deneyimlerime 0,43

dayanarak, dijital asistanimin faydali
olacagini umarim.

5 Simdiye kadarki deneyimlerime 0,15
dayanarak, dijital asistanimin
gorevleri daha hizli tamamlamama
izin vermesini beklerim.

6 Simdiye kadarki deneyimlerime 0,15
dayanarak, dijital asistanimin
gorevlerimi tamamlamay1
kolaylastiracagini umarim.

7 Dijital asistanimla olan deneyimime 0,43
dayanarak verimliligimi artirdi.
8 Dijital asistanimla olan deneyimime 0,15
dayanarak, performansimi iyilestirdi.
9 Dijital asistanimla olan deneyimime -0,14
dayanarak, etkinligimi artird.
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Algilanan
Performans

10

Dijital asistanimla olan deneyimime
dayanarak faydali oldu.

0,43

11

Dijital asistanimla olan deneyimime
dayanarak, gorevleri daha hizli
tamamlamamu sagladi.

0,43

12

Dijital asistanimla olan deneyimime
dayanarak gorevlerimin
tamamlanmasini kolaylastirdi.

0,15

Beklentilerin Teyit
Edilmesi

13

Dijital asistanim sayesinde artan
verimliligim beklenenden ... oldu.

0,70

14

Dijital asistanim sayesinde artan
performansim beklenenden ... oldu.

-0,14

15

Dijital asistanim sayesinde artan
etkinligim beklenenden ... oldu.

-0,14

16

Dijital  asistanimin  kullanishiligt
beklenenden ... oldu.

-0,14

17

Dijital asistamimla gorevleri daha
hizli tamamlama becerim
beklenenden ... oldu.

0,15

18

Dijjital asistanimla islerimi
tamamlama kolayligim beklenenden
... oldu.

0,15

Algilanan Giiven
(yetkinlik)

19

Dijital asistanim, yanit verme
konusunda gercek bir uzman gibidir.

0,70

20

Dijital asistanim, ihtiyaclarimi ve
tercihlerimi anlayacak uzmanliga
sahiptir.

1,00

21

Dijital asistanim ihtiyaglarimi ve
tercihlerimi anlayabilir.

0,15

22

Dijital asistanim, ilgilendigim sorular
ve konular hakkinda iyi bilgiye
sahipti.

0,43

23

Dijital  asistanim,  ihtiyaglarimi
mevcut bilgilerle eslestiriyor.

0,15

Algilanan Giiven
(Yardimseverlik)

24

Dijital asistamim ilgi alanlarima
oncelik verir.

0,70

25

Dijital asistanim ilgi
alanlarimi g6z dniinde bulunduruyor.

0,15

26

Dijital asistanim ihtiyaglarimi ve
tercihlerimi anlamak istiyor.

1,00

27

Dijital asistanim, sorgumun konusu
hakkinda daha fazla bilgi edinmeme
yardimct oluyor.

0,43

Algilanan Giiven
(Diiriistliik)

28

Dijital asistanim tarafsiz bilgi ve
Oneriler sunar.

0,70

29

Dijital asistanim diiriist cevaplar
veriyor.

0,70

30

Dijital asistanimin biitiinliige sahip
oldugunu diisiiniiyorum.

0,43

31

Dijital asistanim belirli bir sirkete
bagli degil, bu yiizden tarafsiz

0,43

Bilgi Gizliligi
Endiseleri (Genel
Gizlilik Endiseleri)

32

Digerlerine  kiyasla, gevrimigi
sirketlerin kigisel bilgilerimi isleme
sekli konusunda daha hassasim.

0,70

33

Benim igin ¢evrimigi sirketlerden
gizliligimi korumak ¢ok énemlidir.

1,00

34

Bugiin  kisisel = mahremiyetime
yonelik tehditler konusunda
endigeliyim.

0,70
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35

Diger insanlarmm ¢evrimici gizlilik
sorunlartyla ¢ok fazla ilgilendigine
inantyorum.

0,70

36

Bugiin  kisisel = mahremiyetime
yonelik tehditler konusunda
endigeliyim.

0,43

Bilgi Gizliligi
Endiseleri
(Algilanan Gizlilik
Korumasr)

37

Dijital asistanimin benden ¢ok fazla
kisisel bilgi toplamasindan
endiseleniyorum.

1,00

38

Dijital asistan saglayicimin kisisel
bilgilerimi iznim olmadan bagka
amagclarla kullanacagindan
endigeliyim.

1,00

39

Dijital asistan saglayicimin kisisel
bilgilerimi iznim olmadan diger
kuruluglarla paylasacagindan
endiseleniyorum.

0,70

40

Yetkisiz kisilerin (yani bilgisayar
korsanlarinin)  kigisel  bilgilerime
erisimi oldugundan endiseleniyorum.

0,70

41

Dijital asistan kullanirken kisisel
bilgilerimin  gizliligi konusunda
endigeliyim.

0,70

42

Dijital asistan saglayicimin kisisel
bilgilerimi iznim olmadan
baskalarina satacagindan
endiseleniyorum.

0,70

Oz Yeterlik

43

Dijital Asistan kullanmaya kars1 6zel
bir yetenegim olduguna inanirim.

0,15

44

Dijital Asistan konusunda
yetenekliyim.

0,43

45

Dijital Asistan kullanirken kendimi
yeterli hissediyorum.

0,70

46

Dijital Asistanda yeni bir durumla
karsilagtigimda ne  yapacagim
bilirim.

1,00

47

Dijital Asistana her tiirlii komutu
vermek benim i¢in basittir.

0,70

48

Dijital Asistan kullanirken yanlis bir
sey yapacagim korkusu yasiyorum.

1,00

49

Dijital Asistana tam olarak hakim
olmanin imkansiz olduguna
inanmigimdir.

0,43

50

Dijital Asistan kullanirken gergin
oluyorum.

0,70

51

Dijital Asistanlar beni olmadik yerde
ortada birakiyor.

0,70

52

Dijital Asistan terimlerine ve
kavramlarina ~ hakim  olduguma
inanirim.

0,70

53

Dijital ~Asistan1 neredeyse bir
parcammus gibi diisliniiriim.

0,70

54

Gilinimii / zamanimi planlarken
Dijital Asistanimi kullanirim.

0,70

55

Dijital Asistan kullanirken yeni
kesifler yaparim.

0,70
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56 | Dijital  Asistan etkin  olarak 0,70
kullanabildigimi digiiniirim.
57 | Dijital Asistanda gecirdigim 0,70
zamanlarin biliyik bolimi kayip
sayilir.
58 | Dijital asistan uygulamasi {izerinde 0,15
Etkilesim (Kontrol ¢ok fazla kontrol hissediyorum.
Edilebilirlik) 59 | Dijital asistan uygulamasiyla her seyi 0,70
yapmakta 6zgiiriim.
60 | Dijital asistan uygulamasindan g¢ok 0,70
fazla deneyim kazaniyorum.
61 | Dijital asistanim talebimi hizli bir 1,00
Etkilesim sekilde isleme aliyor.
(Eszamanhhk) 62 | Dijjital asistandan bekledigimden 0,70
daha fazla bilgi altyorum.
63 | Gecikmeden aninda bilgi alabilirim. 0,70
64 | Dijital asistanlar dogru sekilde geri 1,00
Etkilesim (Cift bildirim saglar
yonliiliik) 65 | Dijital asistan, kullanictya daha 1,00
ozgiirce etkilesim kurma firsati
sunar.
66 | Dijjital asistan onu kullanmaya 0,70

devam etmemi sagliyor.
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