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ONSOZ
Yapay zeka teknolojilerinin toplumsal yasamda giderek daha belirleyici bir konuma geldigi
giintimiizde, bu tez ¢caligmasi, bireylerin Al tabanli hizmetlere yonelik tutumlari, deneyimleri
ve sadakat egilimlerini sistematik bicimde incelemeyi amacglamaktadir. Bu ¢calisma, yalnizca
nicel veri analizine dayanan bir ¢éziimleme sunmakla kalmayip, ayn1 zamanda yapay zeka
teknolojilerinin doniistiirdiigii tiikketici—hizmet saglayici iliskilerini kuramsal derinlik ve ¢ok

katmanli baglamsal bir yaklagimla irdelemeyi amaglamaktadir.

Calismam boyunca gerek teorik cergevenin sekillendirilmesinde gerekse ydntemsel
yaklagimlarin belirlenmesinde bilgi ve desteklerini esirgemeyen degerli danisman hocam Dr.
Ogr. Uyesi Deniz Akgiil’e en icten tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica, veri toplama siirecinde
katilim saglayarak aragtirmanin ger¢ceklesmesine olanak tantyan tiim katilimcilara igtenlikle

minnettarli§imi sunarim.

Bu siirecin bana kazandirdig bilgi birikimi ve arastirma disiplini, akademik hayatimin yani
sira kisisel gelisimim agisindan da onemli bir doniim noktasi olmustur. Elde edilen
bulgularin, yapay zeka tabanli hizmetlerin toplumsal kabulii, miisteri deneyimi ve marka

sadakati konularina katki sunmasini temenni ederim.

Son olarak bana her kosulda destek olan aileme ve yakin ¢evreme tesekkiirii bir borg bilirim.



OZET

YAPAY ZEKA TABANLI HIZMETLERDE TEKNOLOJi KABULU
ILE MUSTERI SADAKATI ARASINDAKI ILISKIDE TUKETICI
DENEYIMININ ROLU

KOROGLU, Yunus Emre

Doktora, Isletme Ana Bilim Dal1, Altinbas Universitesi
Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Deniz AKGUL
Tarih: Aralik/2025
Sayfa: 138

Bu arastirmanin temel amaci, Al tabanli hizmetlerde (chatbotlar, sanal asistanlar, oneri
sistemleri vb.) algilanan kullanim kolayligi, algilanan yarar ve goreceligi avantajin
tilkketicilerin yapay zekd (Al) tabanl servis saglayicilara yonelik tutumlarinin bir onciilii
olarak, tutum ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini belirlemek ve bu iliskide miisteri
deneyiminin aracilik (mediator) roliinii incelemektir. Aragtirma, farkli sektorlerde kullanilan
Al tabanli servisleri (0r. i¢erik oneri sistemleri, e-ticaret platformlari, bankacilik chatbot’lar1

ve Uretken Al araglart) aktif bicimde kullanan bireyleri kapsamaktadir.

Arastirmanin verileri, Tiirkiye’de yasayan ve Al tabanl servisleri kullanan 500 katilimcidan
cevrimi¢i anket yontemiyle toplanmistir. Veriler, yapisal esitlik modellemesi kullanilarak
analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, algilanan kullanim kolaylig1 ve goreceli avantajin
yapay zeka servis saglayicilara yonelik tutumu pozitif ve anlamli bigimde etkiledigini ortaya
koyarken, algilanan yararin tutum tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadigini
gostermektedir. Ayrica, yapay zeka servis saglayicilara yonelik tutumun miisteri sadakati

tizerinde gii¢lii ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Arastirmanin dikkat cekici bulgularindan biri, tiiketici deneyiminin tutum ve miisteri
sadakati ile olan iligkilerinin dogrudan ve tek yonlii olmaktan ziyade karmasik bir yapi
sergilemesidir. Tlketici deneyimi, tutum—sadakat iliskisinde istatistiksel olarak anlaml bir

aract rol istlenmis; ancak bu rol, deneyimin her kosulda sadakati arttiran bir unsur

Vi



olmadigina isaret etmistir. Bu sonug, yapay zekd baglaminda deneyimin baglamsal ve

kosullu bir degisken olarak ele alinmas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

Genel olarak arastirma, yapay zeka tabanli servislerde tiiketici tutumlarinin olusumunda
goreceli avantaj ve kullanim kolayliginin merkezi roliinii vurgulamakta; miisteri sadakatinin
ise biiyiik Ol¢iide bu tutumsal degerlendirmelere dayandigmi gostermektedir. Calisma,
TAM’1n yapay zeka baglaminda genisletilmesine, tiiketici deneyiminin ¢ok yonlii roliiniin
aciklanmasina ve gelismekte olan bir {ilke baglaminda Al temelli hizmetlerin anlasilmasina

teorik ve pratik katkilar sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji Kabul Modeli (TAM), Yapay Zeka (Al), Yapay Zeka Servis
Saglayicilari, Miisteri Sadakati, Tiiketici Deneyimi.
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ABSTRACT

THE ROLE OF CONSUMER EXPERIENCE IN THE RELATIONSHIP

BETWEEN TECHNOLOGY ACCEPTANCE AND CUSTOMER
LOYALTY IN AI-BASED SERVICES

KOROGLU, Yunus Emre
PhD, Business Administration, Altinbas University,
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Deniz AKGUL
Date: 12/2025
Pages: 138

The primary objective of this research is to examine the effects of perceived ease of use,
perceived usefulness, and relative advantage of Al-based services (such as chatbots, virtual
assistants, and recommendation systems) on consumers’ attitudes toward Al-based service
providers, and to investigate the mediating role of customer experience in this relationship.
The study focuses on individuals who actively use Al-based services across various sectors,
including content recommendation systems, e-commerce platforms, banking chatbots, and

generative Al tools.

The data were collected through an online survey administered to 500 participants residing
in Turkey who actively use Al-based services. Structural equation modeling was employed
to analyze the data. The findings indicate that perceived ease of use and relative advantage
have positive and statistically significant effects on attitudes toward Al-based service
providers, whereas perceived usefulness does not exhibit a statistically significant effect on
attitudes. Furthermore, attitudes toward Al-based service providers were found to have a

strong and positive influence on customer loyalty.

One of the most noteworthy findings of the study is that the relationships between consumer
experience, attitudes, and customer loyalty are not direct or unidirectional, but rather exhibit
a complex structure. Consumer experience plays a statistically significant mediating role in
the relationship between attitude and customer loyalty; however, this role suggests that

experience does not uniformly enhance loyalty under all conditions. This finding
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underscores the importance of conceptualizing consumer experience as a contextual and

conditional construct within the domain of artificial intelligence.

Overall, the study highlights the central role of relative advantage and perceived ease of use
in shaping consumer attitudes toward Al-based services and demonstrates that customer
loyalty is largely driven by these attitudinal evaluations. The research contributes both
theoretically and practically to the extension of the Technology Acceptance Model (TAM)
in the context of artificial intelligence, to a deeper understanding of the multifaceted role of
consumer experience, and to the broader literature on Al-based services within a developing

country context.

Keywords: Technology Acceptance Model (TAM), Artificial Intelligence (Al), Al Service

Providers, Customer Loyalty, Consumer Experience.
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1. GIRIS
Bu boéliimde arastirmanin konusu, motivasyonu, dnemi paylasilmaktadir.

1.1 ARASTIRMANIN ARKA PLANI VE ONEMI

Dijitallesmenin hiz kazandig1 giiniimiizde yapay zeka (Al) teknolojileri, isletmelerin hizmet
stireglerini ve tiiketici etkilesim bigimlerini koklii bigimde doniistiirmektedir (Davenport &
Ronanki, 2018). Oneri sistemleri, sesli asistanlar, chatbotlar ve iiretken Al uygulamalari gibi
araclar, kullanic1 deneyimini kisisellestirerek tiiketici davraniglarini dogrudan etkilemektedir
(Haenlein & Kaplan, 2019). Bu gelismeler, isletmeler acgisindan miisteri memnuniyeti ve

sadakati artirmada stratejik bir avantaj yaratmaktadir (Lemon & Verhoef, 2016).

Yeni teknolojilerin benimsenme stirecini anlamada Teknoloji Kabul Modeli (TAM,
Technology Acceptance Model) temel bir kuramsal ger¢eve saglamaktadir. Davis (1989)’in
gelistirdigi model, bireylerin teknolojiyi benimseme egilimini “algilanan fayda (PU)” ve
“algilanan kullanim kolayligi (AKK)” ile agiklamaktadir. Daha sonraki aragtirmalar
(Venkatesh & Davis, 2000; King & He, 2006) ise TAM’in bilgi teknolojileri ve dijital
hizmetlerin adaptasyonunu anlamada gegerliligini ortaya koymaktadir. Giiniimiizde Al
tabanli servislerin benimsenme siireclerinde TAM’in boyutlari, tiikketici tutumlarmi ve
kullanim niyetlerini anlamada 6énemli bir yer tutmaktadir (Shin, 2021). Nitekim Al tabanli
hizmetlere yonelik tiikketici tutumu, s6z konusu teknolojiye karsi giiven, algilanan risk ve
kullanim niyeti iizerinde belirleyici bir faktordiir (Longoni & Cian, 2020). Olumlu tutumlar,
genellikle miisteri sadakatini giiclendiren davranigsal egilimleri beraberinde getirmektedir.
Bu siiregte tiiketici deneyimi, tutumun sadakat tizerindeki etkisini bi¢gimlendiren énemli bir
unsur niteligi tasimakta (Homburg vd., 2017); sistemin kisisel ihtiyaglara yanit verebilme
diizeyi, etkilesimin dogalligi ve hizmetin giivenilirligi gibi boyutlarla tanimlanmaktadir
(Chung vd., 2020).

Miisteri sadakati, isletmelerin uzun vadeli rekabet avantaji i¢in Kritik bir unsurdur (Oliver,
1999). Sadakat, tiikketicinin bir markay1 yeniden tercih etme egilimini, olumlu agizdan agiza
iletisimi ve markaya duygusal bagliligi icermektedir (Dick & Basu, 1994). Al destekli

hizmetlerin yayginlagmasiyla birlikte, sadakatin olusum mekanizmasinda teknolojik



etkilesimin niteligi ve kullanicit deneyiminin rolii giderek dnemini arttirmaktadir (Belanche

vd., 2021).

Son yillarda yapilan arastirmalar, Al destekli servislerin tiiketici davranislar1 tizerindeki
etkilerinin bilissel ve duygusal boyutlar igerdigini ortaya koymaktadir (Longoni & Cian,
2020; Chung vd., 2020). Ozellikle tiiketici deneyimi, Al servislerinin algilanan degerini,
giiven diizeyini ve marka bagliligini etkileyen kritik bir degiskendir (Homburg vd., 2017).
Bu cercevede, tiiketici deneyiminin aracilik rolii, Al servislerinin benimsenmesiyle miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi agiklamada 6nemlidir. Bu baglamda yiiriitilen mevcut arastirma,
TAM c¢ercevesinde tiiketicilerin Al servis saglayicilarinin  adaptasyonuna yonelik
tutumlarinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini incelemektedir. Ayrica bu iliskide tiiketici

deneyiminin aracilik ve diizenleyicilik rolii degerlendirilmektedir.

Arastirma, Al servislerinin benimsenmesine iligkin teorik agiklamalar1 genisletmeyi, tiiketici
davranigi literatiiriine yeni bir katki sunmay1 ve isletmelere miisteri baglihigi stratejileri
agisindan pratik oneriler gelistirmeyi hedeflemektedir. Onemi, TAM’1 Al servis saglayicilart
baglaminda genisleterek, tliketici tutumu ve deneyimi arasindaki etkilesimi biitiinciil
bicimde ele almasidir. Ayrica aragtirma, isletmelerin miisteri bagliligini artirmaya yonelik
stratejiler gelistirmesi igin bilimsel temelli Oneriler sunmayi amaglamaktadir. Teorik olarak
TAM’1in Al baglaminda yeniden ele alinmasi, yontemsel olarak ise tiiketici deneyiminin
aract Ve diizenleyici degisken olarak degerlendirilmesi aragtirmayr 6zgiin kilmaktadir.
Ayrica elde edilecek sonuglarin isletmelerin Al tabanli miisteri deneyimi tasarimi ve sadakat

stratejilerine katki saglamasi beklenmektedir.

Arastirmanin konusu, Al tabanli servis saglayicilarinin (6rnegin Netflix, Spotify, e-ticaret
oneri sistemleri, bankacilik chatbotlari, tiretken Al araglari) kullanimina odaklanmaktadir.
Bu kapsamda tiiketicilerin s6z konusu servisleri benimseme stirecleri, tutumlar1 ve sadakat
egilimleri nicel bir arastirma yontemiyle incelenmistir. Arastirmada kullanilan 6lgekler,
literatiirde gecerlilik ve giivenirligi kanitlanmis 6lgme araglarindan uyarlanmis ve Tiirkge
dilinde dogrulama analizleriyle desteklenmistir. Bu yoniiyle arastirma teorik ve yontemsel

acidan yenilikei bir yaklasim sunmaktadir.



1.2 PROBLEM TANIMI

Al servislerinin hizla yayginlasmasina karsin, tiiketicilerin bu teknolojilere yonelik algilari,
tutumlar1 ve deneyimlerinin miisteri sadakati tizerindeki etkisi literatiirde yeterince acikliga
kavusmamustir. Ozellikle tiiketici deneyiminin bu siiregte nasil bir aracilik rolii iistlendigi,
teorik ve uygulamali arastirmalarda sinirli olarak ele alinmistir (Belanche vd., 2021). Bu
kapsamda arastirmanin temel problemi g¢er¢evsinde, TAM temel alinarak Al servislerinin

benimsenmesi siireci, tiiketici deneyimi ve sadakat degiskenlerinin iligkileri incelenmistir.

“Tiiketicilerin yapay zeka servis saglayicilarimin adaptasyonuna yonelik tutumlar: miisteri

sadakatini nasil etkilemektedir ve bu iliskide tiiketici deneyiminin aracilik rolii nedir?”

1.3 ARASTIRMANIN AMACLARI

Bu arastirmanin temel amaci, TAM cercevesinde tiiketicilerin Al servis saglayicilarina
yonelik tutumlarinin miisteri sadakatine etkisini ortaya koymaktir. Ana amag¢ dogrultusunda

arastirmanin alt amaglari:

a. Tiketicilerin Al tabanli servisleri benimseme siireglerinde TAM’a ait degiskenlerin

(algilanan fayda, kullanim kolaylig1, goreceli avantaj) etkilerini belirlemek,

b. Tiketicilerin Al servis saglayicilarina yonelik genel tutumlarinin miisteri sadakatine

etkisini analiz etmek,
c. Tiketici deneyiminin bu iligki {izerindeki aracilik roliinii incelemek,

d. Bulgular 1s18inda isletmeler igin miisteri sadakatini giiclendirecek stratejik Oneriler

gelistirmektir.
1.4 TEZIN KATKISI VE AKADEMIK/PRATIK ONEMI
Aragtirma teorik ve uygulamali diizeyde 6nemli katki saglamay1 hedeflemektedir.

Akademik Katki:

a. TAM’m Al servis saglayicilar baglaminda yeniden ele alinmasiyla literatiire 6zgiin bir

model Onerisi sunmaktadir.

b. Tiketici deneyimi degiskeninin aracilik rolii olarak incelenmesi, mevcut modellerin

otesinde biitlinciil bir yaklasim ortaya koymaktadir.
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c. Alservislerinin benimsenmesi, tiiketici davranislar: ve sadakat iliskisini nicel veriyle test

ederek literatiire ampirik katki saglamaktadir.
Pratik Katki:

a. Isletmelerin Al tabanli hizmet stratejilerini miisteri deneyimi perspektifinden

gelistirmelerine yonelik bulgular sunmaktadir.

b. Sadakat olusturma siirecinde tiiketici tutumlarinin ve deneyimlerinin nasil optimize

edilebilecegine iliskin yol gosterici Oneriler iiretmektedir.

c. Dijital doniisiim siireclerinde miisteri memnuniyeti ve baglhilig1 artirmaya yonelik veri

temelli karar mekanizmalarina katki saglamaktadir.

Bu yoniiyle tez hem akademik cevreler hem de uygulayicilar icin Al tabanli hizmetlerin

tilkketici davraniglar1 izerindeki etkilerini anlamada 6nemli bir referans niteligi tagimaktadir.



2. LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde aragtirmanin teorik temeli paylasiimistir. Al servis saglayicilarinin tanimi ve
siniflandirilmasindan baslayarak, tiiketici perspektifinden Al uygulamalari ele alinmakta;
ardindan TAM ve genisletilmis versiyonlar1 ile Al baglamindaki uygulamalari
incelenmektedir. Ayrica misteri sadakati kavrami, davranigsal ve tutumsal boyutlar1 ile
sadakat olusturma dinamikleri cercevesinde ele alinmakta ve Al tabanli hizmetlerdeki
yansimalar1 degerlendirilmektedir. Tiiketici deneyimi ise deneyim ekonomisi perspektifi,

dijital ve Al tabanli miisteri deneyimleri ile aracilik rolii baglaminda incelenmektedir.

2.1 YAPAY ZEKA SERVIS SAGLAYICILARI VE TUKETICi ADAPTASYONU
2.1.1 Yapay Zeka Servis Saglayicilarimin Tanim ve Siiflandirilmasi

Al, giintimiiziin tartigmali teknolojilerinden olup bireylerin refahina, isletmelerin yenilikgilik
ve rekabet giicline, toplumlarin genel refah ve kalkinma diizeyine 6nemli katkilar
saglayabilecek potansiyele sahiptir (Thiebes vd., 2020). McKinsey Global Institute’un
ongoriisiine gore, Al teknolojilerinin etkin bigimde kullanimi, 2030 yilina dek kiiresel
ekonomiye 10 trilyon ABD dolarindan fazla katki saglayabilecektir (Bughin vd., 2018).
Nitekim isletmeler, zeka gerektirdigi disiiniilen karmasik gorevleri yerine getirmek tizere
giderek daha fazla Al sistemlerinden yararlanmaktadir. Hatta bazi dar uygulama alanlarinda
Al’nin performansi insan zekasin1 dahi asmaktadir. Ornegin Al, tibbi verileri analiz ederek
hekimlerin tedavi kararlarim1 daha hizli ve isabetli bi¢imde almalarma yardimct
olabilmektedir (Madani vd., 2018). Biiyiik hacimli video kayitlar1 ¢ok daha kisa siirede
incelenerek, adli sorusturmalara destek sunulabilmektedir (Crawford, 2019). Ancak bir¢ok
isletme, AI'nin potansiyelinden tam anlamiyla yararlanamamakta ve entegrasyon siirecinde
basarisiz olmaktadir (Ransbotham vd., 2019; Zapadka vd., 2020). Karsilasilan temel
zorluklar arasinda Al uzmanlarinin yetersizligi (Chui ve Malhotra, 2018), gerekli bilgi
teknolojileri altyapisinin kurulumu ve siirdiiriilmesi i¢in yeterli biitge ve becerilerin
bulunmamasi (Romero vd., 2019), sistemlerin devreye etkin bigimde alinmasina yonelik
bilgi eksikligi (Yao vd., 2017) sayilabilmektedir. Bu nedenlerle AI’nin isletmeler tarafindan
benimsenmesi ve biitiinlestirilmesi karmasik, maliyetli ve uzmanlik gereksinimli bir siiregtir
(Dutta, 2018). Aktarilan sorunlar1 asmak ve Al kullanimini yayginlagtirmak amaciyla bulut
bilisim hizmet saglayicilar1 olan Microsoft, Google, Amazon, IBM, SAP ve Salesforce gibi



firmalar; makine 6grenimi, derin 6grenme, analitik ve ¢ikarim (inference) siire¢lerini bulut
tizerinden “hizmet olarak” sunmaya baglamistir. Bu yaklasim Hizmet Olarak Yapay Zeka

(Artificial Intelligence as a Service — AlaaS) kavramini ortaya ¢ikarmustir.

AlaaS, makinelerin insan zihniyle iliskilendirilen bilissel islevleri ifa edebilme kapasitesini
bulut bilisim modeliyle birlestirmektedir (Rai vd., 2019). Bu model, paylasilan bir kaynak
havuzuna ag iizerinden, esnek, istege bagli ve dlgeklenebilir erisim imkani sunan bir yapidir
(Mell ve Grance, 2011). AlaaS’in temel amaci, Al teknolojilerini erigilebilir, uygun maliyetli
ve uygulanabilir hale getirmektir. Bu hizmet modeli, kullanicilarin karmasik algoritmalar
veya teknik detaylarla ugrasmadan veri analitigi modellerini gelistirmelerini, dagitmalarini
ve yonetmelerini saglamaktadir (Elshawi vd., 2018). Boylelikle kullanicilar, sistemlerin
kurulumu ve bakimiyla ilgilenmek yerine, kendi temel yetkinlik alanlarina
odaklanabilmektedir (Boag vd., 2018). Uretim siireglerinde kalite kontrol amaciyla
kullanilan bir gorsel denetim sisteminde, kamera goriintiilerinin bulut tabanli bir AlaaS
platformuna gonderilmesi ve sistemin goriintiiler tizerinden {iriiniin kusurlu olup olmadigini
tahmin etmesi bu duruma Ornektir. Bu durumda gelistirici, bilgisayarla gérme
algoritmalarinin karmagik teknik altyapisiyla ilgilenmek zorunda kalmamakta; ilgili

konfigiirasyon ve donanim kararlar1 AlaaS saglayicisi tarafindan yonetilmektedir.

AlaaS, son yillarda uygulamada ve akademik literatiirde ilgi kazanmaktadir. Arastirmacilar
bilgi sistemleri, bilgisayar bilimi ve isletme alanlarinda, bulut {izerinden Al yeteneklerinin
saglanmasina yonelik arastirmalar yiiriitmektedir (Boag vd., 2018; Elshawi vd., 2018).
Mevcut arastirmalar; Al hizmetlerinin tasarimi ve degerlendirilmesi (Boag vd., 2018),
AlaaS’in benimsenmesi ve etkin kullanimi (Zapadka vd., 2020; Pandl vd., 2021), AlaaS
kullanicilar tarafindan koétiiye kullanim bigimlerinin incelenmesi (Javadi vd., 2020) ve
AlaaS sistemlerinin zafiyetlerinin anlagilmasi (Truex vd., 2019) gibi farkli odaklara sahiptir.
Bununla birlikte, literatiirde AlaaS kavramina iligskin ortak bir tanim ve kavramsal biitiinliik
heniiz olusmamustir. Arastirmacilar ve uygulayicilar bu olguyu tanimlarken farkl terimleri
kullanmaktadir. En yaygin kullanilan kavram “Machine Learning as a Service (MLaaS)”
olmakla birlikte (Duong ve Sang, 2018; Yao vd., 2017), “Deep Learning as a Service
(DLaaS)” (Boag vd., 2018), “Inference as a Service (INFaaS)” (Romero vd., 2019), “Neural
Networks as a Service (NNaaS)” (Huqqani vd., 2014) ve “Analytics as a Service (AaaS)”
(Naous vd., 2017) gibi kavramlar da literatiirde yer almaktadir. Bu ¢esitlilik, biiyiik 6l¢tide
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uygulama alanindaki yeniliklerden ve pazardaki hizmet ¢esitliliginden kaynaklanmaktadir.
Ancak ¢ogu arastirma, bu hizmetleri yalnizca Yazilim Hizmet Olarak (SaaS, Software as a
Service) diizeyinde ele almakta (Javadi vd., 2020) ve dolayisiyla Al’nin gelistirici araglari
veya altyap1 hizmetleri boyutunu g6z ardi etmektedir. Oysa biiyiik bulut saglayicilar, Altyapi
Hizmet Olarak (laaS) ve Platform Hizmet Olarak (PaaS) modellerine karsilik gelen
gelistirici ve altyapr diizeyinde Al hizmetleri de sunmaktadir. Bu durum, literatiirde AlaaS
kavraminin biitiinciil bir bi¢imde ele alinmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Lins vd.

(2021) bu dogrultuda AlaaS’1 li¢ katmanli bir yap1 olarak tanimlamistir (Sekil 2.1).

Inference as a Service,

Machine Learning as a Service Corresponding Cloud Service Layer: SaaS
Examples: Azure Machine Leaming, Clanfal Armada
Al Software Services Predict, Bightl

Frameworks, (Data Preparation) Tools,

Libraries. SDKs Corresponding Cloud Service Layer: PaaS

Exampies: Jupyler, Google TensorFiow, C3 6 Al

Al Developer Services Suite
lf::"s-*p&g:;tuek Al Data ‘
Coatainers, VMs, (Data iakes : Cormresponding Cloud Service Layer: |laaS
Boreariois) " RDBMS, NoSQL) o &=
e / Exampiles: Google Clowd Tensor Processing
Al Infrastructure Services Units, Amazon inferentia, Amazon S3

Al Yazilim Hizmetleri

Hizmet Olarak Cikarim, Hizmet | Iigili Bulut Hizmet | Ornekler: Azure Machine
Olarak Makine Ogrenimi Katmani: SaaS Learning, Clarifai Armada Predict,
BigML

Al Gelistirici Hizmetleri

Cergeveler, (Veri Hazirlama) | Ilgili Bulut Hizmet | Ornekler: Jupyter, Google

Araglari, Kiitliphaneler, SDK’lar Katmani: PaaS TensorFlow, C3 6 Al Suite

Al Altyap1 Hizmetleri
Al Compute (Hadoop & Spark, | ilgili Bulut Hizmet | Ornekler: Google Cloud Tensor
Konteynerler, VM’ler, Sunucusuz) | Katmani: laaS Islem Birimleri, Amazon
Al Data (Veri golleri, RDBMS, Inferentia, Amazon S3
NOSQL)

Sekil 2.1: AlaaS Yigmi (Liu vd. 2011; Mell & Grance 2011).



a. Al Yazilim Hizmetleri (Al Software Services): Kullanima hazir Al uygulamalar1 ve

yazilim bilesenlerini igermektedir (SaaS diizeyi).

b. Al Gelistirici Hizmetleri (AI Developer Services): Gelistiricilerin Al islevlerini

sistemlerine entegre etmelerini saglayan araglar1 kapsamaktadir (PaaS diizeyi).

c. Al Altyap1 Hizmetleri (Al Infrastructure Services): Al algoritmalariin ¢alistirilmast,
egitimi ve veri depolama i¢in gerekli hesaplama ve ag kaynaklarini saglamaktadir (laaS

diizeyi).

Bu katmanlar, birbirine bagimli bir “Al hizmet y1gin1 (AlaaS stack)” olusturmaktadir. Her
katman bagimsiz bigimde hizmet verebilse de ¢ogu durumda iist katmanlar alt katmanlardan

beslenerek biitiinciil bir ekosistem meydana getirmektedir (Liu vd., 2011).

2.1.1.1 Yapay zeka yazihim hizmetleri (Al software services)

AlaaS kapsaminda kullanimi yaygin tiirler, kullanima hazir uygulamalar veya modiiller
bi¢iminde sunulan Yapay Zeka Yazilim Hizmetleridir (Javadi vd., 2020). Bu hizmetler,
geleneksel olarak SaaS kavramiyla iliskilidir (Mell & Grance, 2011). Giiniimiizde
gelistirilen, dagitilan ve kullanilan yapay zeka tabanli sistemlerin biiylik cogunlugu makine
ogrenmesi (ML, machine learning) veya derin 6grenme (DL, deep learning) yontemlerine
dayanmaktadir (Pandl vd., 2020; Thiebes vd., 2020). ML esaslh bu yapay zeka hizmetleri,
“Inference as a Service” (laaS- Cikarim Hizmeti Olarak Sunum) ve MLaaS biciminde
siiflandirilmaktadir. AI modelinin gelistirilmesi ve egitilmesi siireci maliyetli ve zaman
alict oldugundan, bu modeller giderek bir tiir fikri miilkiyet halini almig; rekabet avantaji
i¢in stratejik bir unsur olmustur (Haenlein & Kaplan, 2019). Ancak bu durum ¢ogu zaman
ileri diizey Al modellerinin paylasilmamasiyla sonuglanmaktadir (Thiebes vd., 2020). Bu
sorunu agmak amaciyla gelistirilen laaS, kullanicilarin kendi baglarina model kurma ve
egitme yiikiinii ortadan kaldirarak, onceden egitilmis modellerin kullanilmasina imkéan

tanimaktadir.

laaS, kullanicilarin mevcut ya da yiikledikleri veri kiimeleri iizerinde egitilmis
smiflandiricilara erisimini saglayan bir sorgu araylizii sunmaktadir (Yao vd., 2017). Bu
hizmetler, veri depolama, model egitimi ve siniflandirma gibi siire¢leri otomatiklestirerek

karmagik AI modellerinin kolayca c¢alistirllmasini miimkiin kilmaktadir. Giiniimiizde, dil



hizmetleri (metin analitigi, ¢eviri), analitik hizmetleri (iiriin onerileri, biiyiik veriden bilgi
¢ikarimi), konusma hizmetleri (metinden konugmaya veya tersi), ve gorsel tanima hizmetleri
(goriintii ve video analiziyle nesne ya da metin tanima) gibi ¢ok sayida ¢ikarim tabanli

hizmet ¢evrimigi olarak sunulmaktadir (Javadi vd., 2020; Pandl vd., 2021).

S6z konusu sistemler, smurli teknik bilgi sahibi kullanicilarin dahi gelismis ML
teknolojilerini kullanabilmesini kolaylagtirmaktadir (Ramesh, 2017). Boylece, kullanicilar
Al alaninda uzman olmadan gelismis modellerden yararlanabilir ve saglayicinin uzmanligini
dolayli olarak kullanabilmektedir (Truex vd., 2019). Ancak inference tabanli hizmetler
cogunlukla “kara kutu” sistemlerdir ve kullaniciya model veya veri seti iizerinde
Ozellestirme imkan1 ¢ok disiiktiir (Yao vd., 2017). Buna karsin, MLaaS, kullaniciya model
tizerinde Ozellestirme ve kontrol firsati sunarak, belirli diizeyde bilgi birikimine sahip
kullanicilarin daha yiiksek kaliteli modeller olusturmasina olanak tanimaktadir (Huggani
vd., 2014; Yao vd., 2017; Boag vd., 2018). MLaaS platformlar1, kullanicilar1 ML siirecinin
tiim asamalarinda (6zellik se¢imi, veri 6n isleme, modelleme, hiperparametre ayarlama,
egitim, dogrulama ve uygulama) yonlendirmektedir. Ornegin, gorsel tanima projelerinde
kullanici, bulut ortaminda saklanan goriintiileri belirli bir ¢oziiniirliige indirerek veri setini
On isleme tabi tutabilmekte, ardindan belirli 6zellikleri (piksellerin ortalama yogunlugu vb.)
secerek modelin egitilmesine gecebilmektedir. Bu siiregte kullanilan siniflandiricilar, veriye
etiket atamak ic¢in kullanilan fonksiyonlardir. Modellerin performansi, segilen
hiperparametrelerin dogru ayarlanmasina baglidir. Ozellikle biiyiik veri kiimelerinde yiiksek
hesaplama giicli gerektiren modelin egitimi nedeniyle egitim siirecine odaklanan “Training
as a Service” modelleri de gelistirilmistir (Zhang vd., 2017). Modelin egitimi
tamamlandiktan sonra, kullanici modelin dogrulugunu test veri seti tizerinde degerlendirerek
bulut ortaminda sorgulara yanit verebilen bir operasyonel yapay zeka sistemi

olusturabilmektedir (Yao vd., 2017).

Aktarilanlar dogrultusunda Al Yazilim Hizmetleri, yapay zekanin demokratiklesmesine dahi
katkida bulunarak, gelismis modellerin ve analizlerin genis kullanici kitlesi tarafindan
erisilebilir hale gelmesini saglamaktadir. Bu hizmetler biiyiik teknoloji firmalarinin yani sira
kiiciik ve orta olgekli isletmelere (KOBI), bireysel gelistiricilere de yenilik¢i ¢oziimler
sunmaktadir (Thiebes vd., 2020).



2.1.1.2 Yapay zeka gelistirici hizmetleri (Al developer services)

AlaaS’nin 6nemli bir diger bileseni, Yapay Zeka Gelistirici Hizmetleri olup gelistiricilere
yapay zeka yeteneklerini yazilim projelerine kolayca entegre edebilmeleri i¢in gerekli
araclart sunmaktadir. Bu hizmetler, geleneksel olarak PaaS yaklasimiyla iliskilidir (Mell &
Grance, 2011). Al gelistirici hizmetleri, yazilim gelistiricilerin ve veri bilimcilerin kodlama,
modelleme, egitim ve entegrasyon siireclerinde etkinlik saglamalarina yardimci olarak, yeni
nesil Al tabanli uygulamalarin gelistirilmesini desteklemektedir. Giiniimiizde bu hizmetler
arasinda Azure ML Studio, C3 Al Suite ve Dataiku gibi platformlar 6ne ¢ikmaktadir.
Ornegin, Azure ML Studio énceden hazirlanmis 6rnekler ve baslangic kodlar1 sunarken, C3
Al Suite standart algoritma ve modeller igermektedir. Dataiku ise veri bilimciler, analistler
ve gelistiriciler i¢in ortak bir calisma ortami saglamaktadir. Bu tiir hizmetler, gelistiricilerin
yeni Al uygulamalar1 gelistirme, test etme ve yonetme siireglerini kolaylastirmakta (Boag
vd., 2018); AI cergeveleri (1), gelistirici araglart (2), yazilim gelistirme Kkitleri ve

kiitiiphaneleri (3) olmak iizere ii¢ temel grupta siniflandirilabilmektedir.

Al cergeveleri, gelistiricilere farkli yapay zeka algoritmalarina ve bunlarin etkin kullanimina
yonelik kapsamli araclar sunarak model tasarimi, egitimi ve dagitim siireglerini
kolaylastirmaktadir. Giintimiizde TensorFlow, PyTorch, Caffe, Theano, Horovod ve MXNet
gibi agik kaynakli (open-source) cergeveler, istege bagli hizmet modeliyle (on-demand)
sunulmakta ve gelistiricilerin is yiikiinii azaltmaktadir. Ozellikle Google tarafindan
gelistirilen TensorFlow, ML i¢in agik kaynak kodlu bir platform olup, model gelistirme ve
egitim siireclerine iligkin biitiinciil bir is akis1 saglamaktadir (Boag vd., 2018).

Al gelistirici araglari, kodlama siireclerini hizlandiran, API entegrasyonunu kolaylastiran ve
veri hazirlama islemlerini otomatiklestiren ¢oziimler sunmaktadir. PyCharm, Microsoft
Visual Studio Code, Jupyter Notebook ve MATLAB gibi araglar bu kapsamda en yaygin
kullanilan 6rneklerdir. ML modellerinin basarisinin veri kalitesi ile iliskili oldugu g6z oniine
alindiginda, AlaaS saglayicilart veri ¢ikarma, doniistiirme ve yilikleme (ETL) siireglerini
optimize eden otomatik veri hazirlama aracglar1 gelistirmistir. Bu araglar sayesinde ham
veriler sistem tarafindan otomatik olarak islenmekte, boylece manuel veri doniistiirme

gereksinimi ortadan kaldirilmakta ve entegrasyon siireci hiz kazanmaktadir (Yoon & Kang,
2017; Ribeiro vd., 2015).
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Bir diger bilesen olan yazilim gelistirme kitleri (SDK) ve kiitiiphaneler, yapay zeka
cercevelerinin farkli altyapilar tizerinde daha verimli dagitilmasini saglayan diisiik seviyeli
yazilim bilesenlerini icermektedir. Bu kiitiiphaneler, dogrudan uygulamanin kaynak koduna
entegre edilerek gelistiricilerin API’lerle daha kolay etkilesim kurmasmna olanak
tanimaktadir. NumPy ve Pandas veri isleme ve matematiksel hesaplamalarda, OpenCV
bilgisayarla gérme uygulamalarinda, OpenNMT ise dogal dil isleme (NLP) ve makine
cevirisi projelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu araglar, yapay zeka sistemlerinin
mevcut yazilimlara kolay entegrasyonunu saglayarak teknik bariyerleri azaltmaktadir (Boag

vd., 2018).

Anlasilacag: iizere Yapay Zeka Gelistirici Hizmetleri, yazilim gelistiricilerin Al tabanli
uygulamalar1 daha hizli, verimli ve kolay bigimde olusturabilmesine olanak tanimaktadir.
Bu hizmetler, yalnizca ileri diizey teknik bilgiye sahip uzmanlara degil, ayn1 zamanda Al
konusunda sinirli deneyime sahip gelistiricilere de erisim imkan1 sunarak, yapay zekanin
yayginlasmasini ve demokratiklesmesini desteklemektedir (Ribeiro vd., 2015; Yoon &
Kang, 2017; Boag vd., 2018).

2.1.1.3 Yapay zeka altyap: hizmetleri (Al infrastructure services)

AlaaS’nin 6nemli bir diger bileseni, Yapay Zeka Altyap: Hizmetleridir. Bu hizmetler, yapay
zeka algoritmalarinin insasi, egitimi ve calistirilmasi i¢in gerekli olan temel hesaplama giicii
ile veri depolama ve paylasim altyapisin1 kapsamaktadir. Al altyap1 hizmetleri, yalnizca
gelistirici araglarinin ve uygulamalarin etkin bicimde dagitimini saglamakla kalmamakta;
model egitimi, ¢ikarim ve veri yonetimi slireglerinin giivenli ve ol¢eklenebilir bicimde
yiirlitiilmesine de imkén tanimaktadir (Mell & Grance, 2011). Bu kapsamda, Al altyap1
hizmetleri genel olarak iki ana boyutta ele alinabilmektedir: Al hesaplama kaynaklar1 (1) ve

Al veri depolama ve paylasim hizmetleri (2).

Al hesaplama kaynaklari, gelistiricilerin yapay zeka sistemlerinin ¢alismasi i¢in ihtiyag
duyduklart islem giiciine erisimlerini saglamaktadir. Bu kaynaklar arasinda fiziksel
sunucular, sanal makineler, konteyner tabanli ¢6ziimler ve yapay zeka uygulamalar i¢in
optimize edilmis 6zel donanimlar (Grafik Islem Birimleri- GPU’lar ve Tensdr Islem
Birimleri- TPU’lar) bulunmaktadir. Derin 6grenme ve neural network modellerinin yiiksek

hesaplama giicli gerektirmesi nedeniyle, CPU’larin GPU veya TPU’larla desteklenmesi
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performans agisindan kritik bir gereklilik haline gelmistir. Giliniimiizde bulut saglayicilari,
bu siireci optimize etmek amaciyla toplu (batch) ve akis (stream) islem, konteyner
orkestrasyonu ve sunucusuz bilisim gibi ek hizmetler de sunmaktadir. Ornegin, birgok Al
yazilimi ve gelistirici hizmeti Amazon Web Services (AWS) altyapisi {lizerinde ¢alismakta
olup, AWS kullanicilarina yiiksek performansli ¢ikarim iglemleri igin 6zel olarak tasarlanan
Inferentia ¢iplerini sunmaktadir. Benzer bi¢cimde, Google Cloud Platform, TensorFlow
cercevesiyle uyumlu modellerin egitimi i¢in 6zel olarak gelistirilen TPU donanimlarina

erisim imkan1 saglamaktadir.

Al veri depolama ve paylasim hizmetleri ise yapay zeka uygulamalarinda veri yonetiminin
stirdiriilebilirligini  destekleyen bir diger boyutu temsil etmektedir. Bu altyapilar,
kullanicilarina hem iligkisel hem de NoSQL tabanli veritabani ¢oziimleri sunmakta; ayrica
harici veri gollerine (data lakes) yiikleme ve entegrasyon imkani tanimaktadir. Veri, yapay
zeka sistemlerinin en kritik girdisini olusturmaktadir; ancak yliksek kaliteli egitim verisi
iiretimi genelde maliyetli ve zaman alan bir siiregtir. Ozellikle alan uzmanlarinin etiketleme
stireclerine dahil oldugu durumlarda s6z konusu maliyet artis gostermektedir. Bu nedenle,
genis kapsamli ve kaliteli veri kiimeleri ¢ogunlukla biiylik 6lcekli isletmelerin veri
depolarinda (data silos) yer almakta; kamuya agik yiiksek kaliteli veri kiimeleri ise sinirl

sayida ve belirli uygulama alanlariyla kisitli kalmaktadir (Thiebes vd., 2020).

Bulut tabanli Al altyap: hizmetleri, bu kisitlar1 asarak biiyiik hacimli verilerin giivenli,
Olceklenebilir ve verimli bicimde depolanmasini ve paylasilmasini saglamaktadir (Pandl vd.,
2021). Bu veriler, kurum i¢i model egitimi siire¢lerinde kullanilabilecegi gibi, “veri hizmeti
olarak” (Data as a Service- DaaS) modeli kapsaminda dis kullanicilara da sunulabilmektedir.
DaaS saglayicilari, kullanicilara API veya web arayiizleri aracilifiyla veri erisimi imkéan1
tanimakta; veri tlird,, kullanim siklig1 veya hacmine bagli olarak farkli fiyatlandirma
modelleri (6rnegin, hacim tabanli veya veri tipi tabanli abonelikler) uygulamaktadir (Javadi
vd., 2020). Ornegin, veri depolama ve paylasim hizmetleri Azure Blob Storage ile Amazon
S3 altyapilan {lizerinden saglanirken; Al hesaplama kaynaklari Google Cloud TPU veya

AWS Inferentia donanimlar1 araciligiyla kullanilabilmektedir.

Veri kaynaklarinin birlestirilmesi ve biitlinlestirilmis veri géllerinin olusturulmasi, yalnizca
yapay zeka sistemlerinin dogrulugunu artirmakla kalmayip, bu teknolojilerin farkli alanlarda

uygulanabilmesini de miimkiin kilmaktadir. Dolayisiyla, Al altyap: hizmetleri; kurumlarin
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biiyiik Olgekli veri kiimelerini isleme kapasitesini artirmakta, model egitim siireglerini
hizlandirmakta ve yapay zekd uygulamalarinin Glgeklenebilirligini giliglendirmektedir

(Dorard vd., 2016; Thiebes vd., 2020; Pandl vd., 2021; Javadi vd., 2020).

2.1.2 Tiiketici Perspektifinden Yapay Zeka Uygulamalari

Bu boliimde ele alinan “tiiketici perspektifi”, calismanin farkli boliimiinde ayrintili bigimde
tartisilan nihai kullanici deneyimi, algilanan fayda, kullanim kolaylig1 ve hizmetten elde
edilen deger kavramlariyla dogrudan iliskilidir. ilerde vurgulandig: iizere, yapay zeka
teknolojilerinin teknik yetkinliklerinden ziyade, bu teknolojilerin tiiketiciler tarafindan nasil
deneyimlendigi, algilandigr ve giindelik kullanim pratiklerine nasil entegre edildigi
calismanin temel odak noktasini olusturmaktadir. Bu nedenle bu boliimde, yapay zeka
uygulamalari tiretici veya gelistirici bakis acgisindan degil; son kullanicilarin teknik bilgi
gereksinimi olmaksizin etkilesime girdigi hizmet 6zellikleri tizerinden ele alinmaktadir. Bu
baglamda yapay zeka uygulamalar1 asagidaki nitelikler araciligiyla, tiiketicilerin algiladig
kullanim kolayligini, hizmet kalitesini ve deneyim degerini sekillendiren unsurlar olarak
degerlendirilmektedir. Al yazilim, gelistirici ve altyapt hizmetleri, kuruluslarin yapay zekay1
kendi operasyonel baglamlarinda etkili bigimde kullanabilmelerini saglayan bir dizi
yenilik¢i ve 6zgiin 6zelligi biinyesinde barindirmaktadir. Bu hizmetlerin temel nitelikleri;
karmagiklik soyutlamasi, otomasyon, Ozellestirilebilirlik ve devralinan bulut 6zellikleri

olmak ilizere dort ana baslik altinda incelenebilir (Tablo 2.1).

Tablo 2.1: Yapay Zeka Uygulamalarinin Temel Ozellikleri.

Ozellik | Alt Ozellik Aciklama Ornek Kullaniciya Faydalari
AlaaS saglayicisi, G{kasJél;r PU gibi Al kaynaklarina ve
verimli yapay zeka Y uzmanliga kolay erisim;

performansl A
Donanim altyapilarini kurar, pazara giris siiresinin
L donanimlarin .
= Soyutlamasi strdiirtir ve performans Kull kisalmasi; temel is
s dalgalanmal amictya faaliyetlerine odaklanma;
£ algalanmalarini dosrudan aallyetierine oaaklanma,
= dinamik olarak yonetir. g i§ optimizasyonu
= sunulmasi
Ei Kullanicilarin sistem
2 Otomatik kaynak Zaman ve teknik bilgi
R Kurulum ve kurulumu, kaynak S A
o sec¢imi, dnceden gereksiniminin ortadan
£ Yapilandirma se¢imi ve yapilandirma ) .
) Sovutlamas: ile ilgilenmesi yapilandirilmig kalkmast; hizli sistem
= y modeller kurulumu
z gerekmez.
g Altyapi ve yazilim Otomatik Stirekli bakim yiikiinden
= Bakim .. ..
i bakimin1 AlaaS giincellemeler, kurtulma; giincel
M Soyutlamasi - e e e . oA
saglayicisi ylriitiir. siirim yonetimi sistemlerle ¢aligma imkani
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Tablo 2.1: Yapay Zeka Uygulamalarinin Temel Ozellikleri (Devamn).

Otomasyon

AlaaS, uygulama

On bilgiye gerek

Otomatik gereksinimlerine uygun | Model se¢iminin kalmadan hizli model
Siniflandirica . . N .
Secimi simiflandiriciy1 otomatik | otomatik yapilmasi | dagitimi; teknik
eetm olarak belirler. dayaniklilik
AlaaS, rastgele arama ..
Otomatik veya Bayesyen Random Search, Daha yiiksek p?rformans
- o - : ve dayaniklilik; uzman
Hiperparametre | optimizasyon gibi Bayesian .. o
. UL miihendis ihtiyacim
Ayari yontemlerle parametre Optimization
. azaltma
ayarini otomatik yapar.
Sunucu Tarafi Aelfelss’isilrgn(igrtirl?:mélre Otomatik Donanim performansinin
Donanim & g GPU/CPU yiik artirilmasi; kaynak
S donanimi1 otomatik T
Optimizasyonu dengeleme kullanim verimliligi

olarak optimize eder.

Otomatik Hata

AlaaS, basarisiz
gorevleri otomatik

Yeniden baglatma

Siireklilik ve giivenilirlik;
sistem kararliliginin

Ozellestirilebilirlik

Yonetimi olarak yeniden baglatir. protokolleri artmast
Ozel Kullamerlar S8 Model performansini
siiflandiricilar Model . ) .
Simiflandirica o . . optimize etme; esneklik
Secimi secebilir ve farkl ¢esitlendirme AT
o modelleri deneyebilir. 3
Manuel e clar e uc| OZIERE Modelin hassas bi¢cimde

Hiperparametre

parametreleri manuel
olarak ayarlayabilir.

orani, epoch sayis1
ayarlari

optimize edilmesi

.. Kullanicilar kendi veri Python/R Yenilikgi ¢6ziimler
Ozel . . o e . oo
Alaoritmalar analiz algoritmalarini betikleriyle 6zel gelistirme; kurumsal bilgi

g entegre edebilir. modeller birikiminin entegrasyonu
-- AT Kullanicilar tiglincii -
Og1irilebigy taraf hizmetleri entegre | API baglantilari, Esneklilg S Riem
ve L uyumlulugu,

TR, edebilir veya bulut bulut .

Genisletilebilir maliyet/fayda

- - altyapilarin entegrasyonlari L
Mimari . o optimizasyonu

Ozellestirebilir.

Bulut Ozelliklerinin Devralinmasi

Talep Uzerine

Kullanicilar, gerekli
kaynaklar1 otomatik ve

Otomatik kaynak

Kolay erigim; gorevlerin
paralellestirilmesi; maliyet

Hizmet tek ta_lr_aﬂl olarak tahsis | olusturma tasarrufu
edebilir.
Alaa8S ayn1 anda birden i )
Kaynak Havuzu | fazla kullaniciya hizmet Goklu kullanict Verimli kaynakvpa.yla.lslml,
ortamlart paralel model egitimi

verebilir.

Saglayict, kullanici
gereksinimlerine gore

Otomatik kaynak

Esnek kaynak kullanimi;

Olceklenebilirlik | donanim kaynaklarimni .
genigletme performans artigi

yatay olarak

Olgekleyebilir.
Genis Ag Kullanicilar AI:I Ielj Web tabanlt Kolay erisim: hizli
Erisimi veya web arayiizleriyle | paneller, REST entearasvon

$ AlaaS’e erisebilir. API’ler grasy

A Hizmet kullanimi
Olgiilebilir stirekli izlenir ve Maliyet seffafligi; deneme
Hizmet ve Kullanim tabanli yers gl

Kullanim Bazh
Odeme

kullanic1 yalnizca
kullandig1 kaynak kadar
O6deme yapar.

fiyatlandirma

abonelikleri; kaynak
optimizasyonu

Kaynak: Asagida yararlanilan kaynaklardan yola ¢ikilarak yazar tarafindan olusturulmustur.
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2.1.2.1 Karmasikhk soyutlamasi (Complexity abstraction)

AlaaS, 6zellikle KOBI’ler agisindan &nemli firsatlar sunmaktadir. Bu isletmelerin biiyiik bir
kismi, yapay zeka temelli ¢oziimleri kendi biinyelerinde gelistirebilecek diizeyde uzman
personele, giiclii donanimlara veya kapsamli yazilim altyapilarina sahip degildir. Ayrica
KOBI’lerin ¢ogu i¢in uygun maliyetli uygulama 6rneklerine, dogru maliyet tahminlerine ve
yeterli miktarda nitelikli egitim verisine erisim de siirli kalmaktadir (Pandl vd., 2021). Bu
baglamda AlaaS, karmasiklik soyutlamasi yaklagimini benimseyerek yapay zeka

teknolojilerinin kullanimini sadelestirmekte ve erisilebilirligini artirmaktadir.

Karmagiklik soyutlamasi, yalnizca AlaaS sistemlerinin teknik detaylarin1 ve altyapi
katmanlarin1 gizlemekle kalmayip, aym1 zamanda bu unsurlarin ydnetim ve bakim
sorumlulugunu da hizmet saglayicisina devretmektedir. Ornegin, Al yazilim hizmetlerinde
kullanicilarin fiziksel donanima veya yazilim altyapisina sahip olmasi gerekmemekte;
sistemin tiim kaynaklar1 hizmet saglayici tarafindan yonetilmektedir. Bu durum, altyapinin
kullanici agisindan tamamen soyutlanmasini saglayarak yapay zeka hizmetlerinin daha hizls,

esnek ve kolay kullanimina olanak tanimaktadir (Javadi vd., 2020).

Soyutlama, AlaaS’in tiim katmanlarinda uygulanarak sistem tasarimi, kurulumu ve
yonetimiyle ilgili karmasikliklar1 ortadan kaldirmaktadir. Kullanicilar, sifirdan sistem
kurmak yerine Onceden yapilandirilmis yapay zekd c¢oziimlerini dogrudan devreye
alabilmektedir. Boylece pazara sunma siiresi kisalirken maliyet tasarrufu saglanmaktadir.
Bu kolaylastirict yapi, kuruluslarin teknik altyapiya harcayacaklar1 kaynaklar1 azaltarak

temel is stireglerine odaklanmalarina imkan tanimaktadir (Javadi vd., 2020).

AlaaS’in sagladigr donanim soyutlamasi en kritik siire¢ adimlarindan biridir. Yapay zeka
modellerinin etkin bigimde ¢alistirilmasi, CPU ve GPU gibi donanim bilesenlerinin optimize
kosulunda dahi kullanicida yiiksek teknik bilgi gerektirmemektedir (Romero vd., 2019). Bu
noktada AlaaS saglayicilari, yiiksek maliyetli 6zel donanimlar1 (6rnegin GPU ve TPU)
dinamik bicimde 6lgeklendirerek kullanicilar adina yonetmekte ve sistem performansini
artirmaktadir. Boylece kullanicilar hem donanim maliyetlerinden hem de altyap1 yonetimi

yiikiinden kurtulmaktadir.

Ayrica AlaaS saglayicilar1 Microsoft Azure Blob Storage ve Amazon S3 gibi bulut tabanl

depolama c¢oziimleri aracilifiyla biiyilkk hacimli veri kiimelerinin diisiik maliyetle
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saklanmasini saglamaktadir (Arnaldo vd., 2015). Bu tiir merkezi depolama yapilari, yapay
zeka algoritmalarinin okuma ve yazma islemlerini hizlandirmakta, veri tekrarliligini
onlemekte ve birden fazla modelin ayn1 veri seti {izerinde paralel ¢alisabilmesini miimkiin
kilmaktadir. Bu durum islem siiresini azaltarak kaynak verimliligini artirmaktadir (Dorard

vd., 2016).

AlaaS ayrica kullanicilarin donanim kurulumu, yapilandirmasi ve bakimi gibi teknik olarak
karmagsik stireclerle ilgilenme zorunlulugunu ortadan kaldirmaktadir. Bu islemler genellikle
yiiksek teknik uzmanlik, uzun zaman ve siirekli bakim gerektirmekte olup, hata riski de
barindirmaktadir (Duong & Sang, 2018). AlaaS saglayicilar1 bu sorumluluklar iistlenerek,
kullanicilarin model egitimini ve ¢ikarim islemlerini kesintisiz bi¢imde yiirlitebilmesini
garanti altina almaktadir (Bhattacharjee vd., 2017). Ayrica yapay zeka alaninda yararlanilan
acik kaynak cercevelerin sik giincellenen dogasi, bakim ve uyumluluk siireglerini
zorlastirmaktadir. AlaaS bu sorunu giivenlik yamalar1 ve sistem gilincellemelerini otomatize
ederek c¢ozmekte; kullanicilarin siirekli olarak en gilincel teknolojilerden yararlanmasini

saglamaktadir (Bhattacharjee vd., 2017).

2.1.2.2 Otomasyon (Automation)

AlaaS, yiiksek diizeyde otomasyon yetenekleriyle, kullanicilarin yapay zeka modellerini
manuel miidahaleye gerek kalmaksizin optimize etmelerine, en uygun donanim yapilarini
secmelerine ve sistemsel hatalar1 otomatik bigimde ydnetmelerine olanak tanimaktadir
(Zapadka vd., 2020; Pandl vd., 2021). Otomasyon, AlaaS mimarisinin temel bilesenlerinden
biri olup, sistemin yazilim, gelistirici araglar1 ve altyapi katmanlarmin tiimiinde etkin bir
sekilde islev gormektedir. Ozellikle yapay zeka yazilim hizmetleri ve gelistirici platformlari,
siniflandirict se¢imi ile hiper-parametre optimizasyonu siire¢lerini kullanicidan soyutlayarak

sistematik bir bigimde ylirlitmektedir.

Farkli smiflandirict algoritmalarin ¢esitli dogruluk oranlarini ayni veri kiimesinde
gostermesi, kullanict agisindan dnemli bir belirsizlik yaratmaktadir. Rastgele veri kiimeleri
i¢cin hangi smiflandiricinin en yliksek performansi gosterecegine dair evrensel bir yontem
bulunmadigindan (Reif vd., 2014), AlaaS platformlar1 bu siireci otomatiklestirerek kullanici
tizerindeki teknik ytikii ortadan kaldirmaktadir. Kullanicilardan yalnizca egitim verilerini

sisteme yiiklemeleri beklenirken, platform arka planda gerceklestirdigi testlerle en yiiksek
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dogruluk oranini saglayan smiflandiriciyr belirlemektedir. Bu siirecte sistem, non/lineer
simiflandiricilar arasinda karsilagtirmali analizler yiiriitmektedir (Yao vd., 2017). Ancak
otomatik se¢im siirecleri zaman zaman optimal olmayan sonuglar iiretebilse de dinamik
uyarlama mekanizmalar1 ve siirekli optimizasyon Kkabiliyetleri sayesinde ortalama
performans, sabit siniflandirict kullanan sistemlere gore anlamli diizeyde artmaktadir (Yao

vd., 2017).

Siniflandirict segimine benzer sekilde, hiper-parametre ayarlamasi da model performansinda
etkili kritik bir siiregtir. Uygun hiper-parametre konfigiirasyonu, modelin dogruluk diizeyini
ve genelleme kapasitesini onemli 6l¢iide belirlemektedir (Reif vd., 2014; Chan vd., 2013).
AlaaS platformlari, rastgele arama ve Bayes optimizasyonu gibi yontemleri (Wang vd.,
2018) kullanarak hiper-parametre ayarlama siirecini tamamen otomatik hale getirmektedir.
Boylece kullanict miidahalesine gerek kalmadan model performansi en iist diizeye
cikarilmaktadir. Bunun yani sira, hizmet saglayicilar daha 6nce egitilmis modellerin
performans metriklerini analiz ederek kolektif 6grenme yaklasimlariyla optimizasyon

stireglerini siirekli gelistirmektedir (Bhattacharjee vd., 2017).

AlaaS’in otomasyon kapasitesi yalnizca yazilim katmantyla sinirlt degildir; altyapr yonetimi
acisindan da yiiksek diizeyde esneklik ve verimlilik saglamaktadir. Sistem, kullanilan yapay
zeka algoritmasinin gereksinimlerine gore depolama, bellek kapasitesi, islemci giicii gibi
kaynaklari otomatik olarak uyarlayip optimize etmektedir. Farkli donanim mimarileri,
performans, gecikme siiresi ve maliyet agisindan farkli avantajlar sundugundan, bu dinamik
kaynak yOnetimi siireci sistemin genel verimliligini artirmaktadir. Ornegin, kiigiik veri
setleri i¢in CPU tabanl iglem uygun maliyetli ¢6ziim iken (Hazelwood vd., 2018), biiyiik
Olcekli veri islemlerinde GPU kullanimi on kata kadar daha yiiksek verimlilik
saglayabilmektedir (Romero vd., 2019). Ayrica FPGA, TPU ve AWS Inferentia gibi 6zel
hizlandirict donanimlarin da AlaaS tarafindan otomatik olarak sec¢ilmesi, kullanicilarin
kendi olanaklariyla erisemeyecekleri performans optimizasyonlarindan yararlanabilmesini
saglamaktadir. Bununla birlikte AlaaS sistemleri, altyap: diizeyindeki hata tespiti ve
lyilestirme siireglerini de otomatik olarak yiiriitmektedir. Fiziksel arizalar, ag kesintileri,
konteyner ¢Okmeleri veya alt hizmet hatalar1 gibi durumlar insani miidahale
gerektirmeksizin sistem tarafindan algilanmakta ve giderilmektedir (Bhattacharjee vd.,

2017). Bu o6zellik, 6zellikle biiyiik veri kiimeleriyle egitilen derin 6grenme modellerinde
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kritik onem tasimaktadir; zira uzun siiren egitim siireclerinde meydana gelen bir hata, tiim
stirecin tekrarlanmasini gerektirebilmektedir. AlaaS sistemleri, bu tiir riskleri azaltmak
amaciyla hata giinliiklerini otomatik olusturmakta ve belirli yeniden deneme (retry)

mekanizmalariyla gorevlerin siirekliligini saglamaktadir (Bhattacharjee vd., 2017).

Son olarak, bulut bilisim altyapilarinin otomatik yedekleme, yiik dengeleme ve kaynak
6l¢eklendirme Ozellikleri, AlaaS sistemlerinin giivenilirlik ve stireklilik diizeyini daha da
artirmaktadir. Veri ve modellerin diizenli olarak yedeklenmesi, olas1 sistem kesintilerine
kars1 dayaniklilik saglarken, kullanici hatalarina kars1 toleransli, kendini iyilestirebilen bir
altyapt  olusturmaktadir. Bu kapsamda AlaaS, yalnizca operasyonel siirecleri
kolaylastirmakla kalmay1p; ayn1 zamanda 6l¢eklenebilir, giivenilir ve otonom bir yapay zeka

ekosistemi insa etmektedir.

2.1.2.3 Ogzellestirilebilirlik (Customizability)

AlaaS, yalnizca smirli yapay zeka siirli bilgi birikimine sahip kuruluglara erisim kolayligi
saglamakta; ileri kullanicilara model olusturma, yapilandirma, diizenleme ve kontrol
stireglerinde yiiksek diizeyde Ozellestirme olanagi sunmaktadir. Bu 6zellik, kullanicilarin
yapay zekd modellerini kendi operasyonel gereksinimleri ve stratejik hedefleri
dogrultusunda  optimize etmelerini miimkiin  kilmaktadir.  Literatiirde, artan
yapilandirilabilirligin model performansini dogrudan olumlu etkiledigi, optimum sonuglarin
genellikle 6zellestirme kapasitesi yiiksek sistemlerde elde edildigi ortaya konmustur (Yao
vd., 2017). Benzer bi¢imde, son donem arastirmalar da yiiksek yapay zeka olgunluk
diizeyine sahip kuruluslarin, AlaaS ¢oziimlerini 6zellikle i¢ siire¢ optimizasyonu ve bilgi
yOnetimi sistemlerinin giiclendirilmesi amaciyla tercih ettiklerini gdstermektedir (Zapadka
vd., 2020).

Piyasada yer alan farkli AlaaS saglayicilari, kullanicilarin teknik yeterlilikleri ve
gereksinimlerine gore degisen diizeylerde dzellestirme secenekleri sunmaktadir. Ornegin,
BigML platformu kullanicilarma dort farkli siniflandirict arasindan se¢im yapma imkani
tanirken; Microsoft Azure ML Studio, modelin gelistirilmesi, egitimi gibi bircok asamada
kullaniciya tam kontrol olanag1 sunmaktadir. Bu tiir esnek yapilandirmalar, dikkatli bicimde
uygulandiginda diger platformlara kiyasla daha yiikksek model performansi
saglayabilmektedir (Yao vd., 2017).
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Yapay zekd yazilimlari ve gelistirici araglar1 baglaminda en sik tartisilan 6zellestirme
alanlarindan biri, siniflandirict se¢imidir. Kullanicilar, belirli sayida siniflandirictyr farkl
veri kiimeleri lizerinde test ederek optimuma yakin sonuglar elde edebilmektedir (Yao vd.,
2017). Ayrica birden fazla AlaaS 6rneginin paralel bigimde g¢alistirilmasi da miimkiindiir.
Bu durumda, her o6rnekte farkli siniflandiricilar kullanilarak gergeklestirilen eszamanli
analizler, en yiiksek dogruluga sahip modelin belirlenmesine yardimci olmaktadir (Ribeiro
vd., 2015). Bunun yaninda, hiper-parametrelerin manuel olarak ayarlanabilmesi de
Ozellestirilebilirligin bir diger 6nemli boyutudur. Kullanicilar, AlaaS platformlarinda yer
alan gorsellestirme panelleri araciligiyla islem siiresi, ortalama mutlak hata gibi performans
gostergelerini  izleyebilmekte ve modellerini bu verilere dayali olarak optimize
edebilmektedir (Baldominos vd., 2014; Ribeiro vd., 2015). Bu araglar, kullanicilarin model
davranigini analiz etmelerine, hatalari tespitine, gereken diizeltmeleri yapmalarina olanak
tanimaktadir. Bununla birlikte, hiper-parametrelerin manuel bi¢imde ayarlanmasi zaman ve
uzmanlik gerektirdiginden ¢ogu platform bu islevi otomatik optimizasyon yontemleriyle

desteklemektedir.

AlaaS’in altyap1 diizeyindeki 6zellestirilebilirligi, kullanicilarin sistem yapilandirmasini ve
is akislarin1 kendi ihtiyaglarina gére uyarlamasina imkan tanimaktadir. Kullanicilar, veri 6n
isleme veya son isleme asamalarinda kendi gelistirdikleri algoritmalar1 kullanabilir; hatta
liclincli taraf kiitliphanelerini veya 6zel bilesenleri dogrudan AlaaS is akisina entegre
edebilirler (Dorard vd., 2016; Elshawi vd., 2018). Bu 6zellik, altyap1 yonetiminden ziyade
model gelistirme siirecine odaklanmak isteyen veri bilimciler i¢in avantajdir. Bu sayede
kullanici, modelin dogrulugunu artiracak yenilik¢i yontemleri deneyebilirken; altyapinin

giivenligi, dl¢eklenebilirligi ve siirekliligi saglayici tarafindan yonetilmektedir.

Ayrica AlaaS platformlariin genisletilebilir mimarileri, kiiresel gelistirici topluluklarinin
olusumuna katk1 saglayarak sistemlerin siirekli gelisimini desteklemektedir. Ornegin, C3 Al
Suite gelistiricilere uygulamalarin1 Google Cloud, Microsoft Azure, Amazon Web Services,
Intel veya NVIDIA altyapilarina kolayca dagitma olanagi sunmakta; ayn1 zamanda farkli
veri kaynaklarina baglanmay1 kolaylastiran hazir baglayicilar (connectors) saglamaktadir.
Bu tiir genisletilebilirlik 6zellikleri, AlaaS’in yalnizca teknik bir ¢6ziim olmaktan ¢ikarak is

ekosistemlerinde yenilik¢i bir platform haline gelmesine zemin hazirlamaktadir.
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2.1.2.4 Bulut 6zelliklerinin miras alinmasi

Bir bulut hizmeti olarak AlaaS, bulut bilisimin temel niteliklerini ve gii¢lii yonlerini biiyiik
Olclide miras almaktadir. Bu 6zellikler; istege baglh self-servis erisim, kaynak havuzu
kullanimi, Olgeklenebilirlik, genis ag erisimi ve Olglilen hizmet (kullandik¢a 6de) gibi
unsurlardan olusmaktadir (Mell ve Grance, 2011). Bu temel bilesenler, bulut tabanl
sistemleri geleneksel bilgi teknolojisi altyapilarina kiyasla daha esnek, ekonomik ve
erisilebilir hale getirmis; veri yonetimi, giivenlik, gizlilik konularinda yeni degerlendirme

gereksinimlerini ortaya ¢ikarmistir (Benlian vd., 2018; Lins vd., 2018).

Istege Bagl Self-Servis 6zelligi, kullanicilarin miidahalesini gerektirmeden depolama alani
veya islem giici gibi AlaaS kaynaklarimi dinamik bi¢imde tahsis edebilmesini
saglamaktadir. Bu sayede kullanicilar, egitim verilerini yiikleme, modelleri baslatma veya
cikarim islemlerini yiiritme gibi gorevleri otomatik bigimde gergeklestirebilmektedir
(Arnaldo wvd., 2015). Ayrica bircok saglayici, potansiyel kullanicilarin sistemi
deneyimleyebilmesi amaciyla kisa siireli deneme abonelikleri sunarak erisim kolaylig

saglamaktadir (Pandl vd., 2021).

Kaynak Havuzu, AlaaS’in ¢ok kiracili (multi-tenant) mimarisi sayesinde ¢ok sayida
kullanicinin ayn fiziksel kaynaklar1 paylasabilmesine olanak tanimaktadir. Bu yap1, farkli
kullanicilarin ~ modellerini  eszamanli  olarak  egitmelerine  ve  sonuglarini
karsilastirabilmelerine imkan vermektedir. Ayni zamanda, paylasilan kaynak kullanimi
transfer 6grenme yaklasimlarini destekleyerek, bir modelin farkli gorevlerde yeniden
kullanilmasini1 miimkiin kilmaktadir (Lu ve Sakuma, 2018; Samreen vd., 2020). Bu durum

hem islem verimliligini artirmakta hem de kaynak tiiketimini optimize etmektedir.

Olgeklenebilirlik, AlaaS’in en belirgin avantajlarindan biridir. Saglayicilar, kullanict
taleplerine gore islem giiciinii esnek bir bicimde artirabilir veya azaltabilmektedir. Bu sayede
model egitimi asamasinda yliksek GPU giicii gereksinimleri karsilanirken, c¢ikarim
(inference) stireglerinde kaynak kullanimi azaltilarak maliyetler optimize edilmektedir
(Boag vd., 2018; Pandl vd., 2021). Boylece, donanim gereksinimlerinin stirekli degistigi
yapay zeka projelerinde dinamik kaynak yonetimi miimkiin hale gelmektedir (Shaukat vd.,
2018).
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Genis Ag Erisimi, kullanicilarin AlaaS hizmetlerine API’ler, SDK’lar veya grafiksel
kullanic1 arayiizleri (GUI) iizerinden kolayca erisebilmesini saglamaktadir. Bu durum,
teknik bilgi seviyesi sinirli kullanicilar i¢in bile sistemi kullanilabilir hale getirmektedir.
Baz1 saglayicilar, siiriikle-birak ozelliklerine sahip kullanici dostu arayiizlerle hizmet
sunarken (Elshawi vd., 2018), digerleri web tabanli veri analizi araclar araciligiyla tiim
islemleri dogrudan tarayic tizerinden gergeklestirme olanagi tanimaktadir (Yoon ve Kang,

2017). Al teknolojilerine erisim demokratiklesmekte ve kullanici tabani genislemektedir.

Olgiilen Hizmet ilkesi ise kaynak kullanimimin izlenebilir, seffaf ve maliyet etkin olmasini
saglamaktadir. “Kullandik¢a 6de” modeliyle, kullanicilar yalmizca tiikettikleri kaynaklar
kadar iicretlendirilmektedir (Kaplunovich ve Yesha, 2017). Bu fiyatlandirma yapisi,
ozellikle KOBI’ler icin avantaj sunmakta; pahali donanim yatirimlarma ve bakim
maliyetlerine gerek kalmadan yapay zekd c¢oziimlerinden faydalanmalarina olanak
tanimaktadir (Boag vd., 2018; Shaukat vd., 2018). Ayrica bu seffaf maliyetlendirme,
kurulusglarin biitgelerini daha 6ngoriilebilir sekilde planlamasina yardimci olarak finansal

istikrar saglamaktadir.
Ele alinan tiim tiiketici perspektifinden yapay zeka uygulamalar1 Tablo 2.2’de 6zerlenmistir.

Tablo 2.2: Tiiketici Perspektifinden Yapay Zeka Uygulamalari.

Alaa$S Ozelligi Uygulama Ornegi Faydalan / Etkisi
Kullanicilarin teknik bilgiye gerek duymadan Al
Karmagiklik Siri, Alexa, Google hizmetlerinden faydalanmasini saglar; altyapi ve model
Soyutlamasi Assistant yonetimi soyutlanmigtir (Romero vd., 2019; Zapadka vd.,
2020).

Oneri sistemleri Arka planda siniflandirict ve hiper-parametre

Otomasyon . - optimizasyonu yapilir; kullanici sadece kisisellestirilmis
(Netflix, Spotify) onerileri alir (Reif vd., 2014; Yao vd., 2017).
Kisisellestirilmis Kulllar.ncllar te.rc.ih ve davrgnlslarlna gore deneyimi .
Ozellestirilebilirlik | oneri ve analiz optimize edebilir; Al algoritmalar kullanici girdilerine
lart gore adaptif calisir (Baldominos vd., 2014; Ribeiro vd.,
panota 2015).
w Her cihazdan ve her zaman erigim; talep arttiginda bile
?g}ggﬁ:ﬁ;ﬂﬁ:ﬁk Chat botlar, online Al h?zmet_sﬁreklilig.i;.kullanlcllar altyapiy1 diisiinmeden
& Erisim) uygulamalar1 i21|ozlrg§3t| kullanabilir (Mell ve Grance, 2011; Boag vd.,

Kullanic1 yalnizea kullandigi kadar éder; ekonomik ve
erigilebilir Al hizmetleri saglar (Kaplunovich ve Yesha,
2017; Bhattacharjee vd., 2017).

Olgiilen Hizmet / Al tabanli abonelik
Kullandik¢a Ode hizmetleri

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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2.2 TEKNOLOJIi KABUL MODELI (TAM)

Teknoloji yasami kolaylagtirmak, iiretkenligi artirmak ve c¢evreyi doniistirmek amaciyla
gelistirilen araclar, yontemler ve bilgi birikimini ifade etmektedir. Bilimsel bilginin pratik
amaclarla uygulanmasi olarak tanimlanan teknoloji, insan ihtiyaclarimi karsilama
kapasitesiyle toplumsal ilerlemenin temel belirleyicilerinden biri haline gelmistir (Giinay ve
Calik, 2019). Teknoloji fiziksel ara¢ ve gereclerin yani sira bilginin, kiiltiiriin ve diigiinsel
liretimin somut siire¢lere yansitilmasini i¢eren genis bir sistem olarak degerlendirilmektedir

(Cakmake1, 1999).

Sanayi Devrimi ile hiz kazanan teknolojik ilerlemeler; iiretim, ulasim ve iletisim alanlarinda
koklii doniistimler yasatmistir. Bu doniisiim, bireylerin yasam bigimlerini, calisma
aligkanliklarin1 ve toplumsal iligkilerini yeniden sekillendirdigi gibi, ekonomik, sosyal ve
politik yapilar iizerinde de derin etkiler birakmistir (Batur ve Uygun, 2012). Ozellikle 20.
yiizyillin sonlarindan itibaren dijitallesme silirecinin ivme kazanmasiyla bilgisayar
teknolojileri, internet ve mobil iletisim araclar1 teknolojik gelisimin merkezine yerlesmistir
(Bayrag, 2003). Giintimiizde teknoloji, yalnizca iiretim siireclerinin degil; bilgiye erisim,

iletisim ve sosyal etkilesim bi¢imlerinin de doniisiimiinde belirleyici bir role sahiptir.

Dijital ve yapay zeka temelli sistemler, isletmelerin verimliligini artirarak maliyetleri
diistirmekte, karar destek mekanizmalarini giiclendirmekte ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglamaktadir (Tiirk, 2008). Ote yandan iletisim teknolojilerindeki gelismeler, bilgi
paylasimini hizlandirmakta ve kiiresel Olcekte kiiltiirel ve sosyal degisim siireclerini

dontistiirmektedir (Baygiil, 2020).

Teknolojik yeniliklerin hizli1 bigimde artmasi, bireylerin ve kurumlarin bu teknolojileri
benimseme (adoption) ve kullanma (usage) bi¢gimlerinin anlagilmasini énemli bir aragtirma
konusu haline getirmistir. Yeni bir teknolojinin basarisi teknik yeterlilik ve kullanicilarin sz
konusu teknolojiyi ne 6l¢iide kabul edip giinliik yasamlarina veya is siireglerine entegre
ettikleriyle yakindan iligkilidir. Bu noktada, kullanicilarin teknolojiye yonelik tutumlarini,
algilarmi ve davraniglarini agiklamaya yonelik gesitli teorik modeller gelistirilmistir. Bu
modeller arasinda en yaygin kabul goren ¢ercevelerden biri olan TAM, Davis (1986, 1989)
tarafindan gelistirilmistir. TAM, bireylerin yeni bir teknolojiyi kullanma niyetlerini

belirleyen algisal ve psikolojik faktorleri agiklamay1 amaglamaktadir. Model, bilgi sistemleri
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ve davranig bilimleri alanlarinda yapilan arastirmalarda, teknolojik yeniliklerin

benimsenmesini ongdérmede temel bir referans ¢ergevesi olarak kullanilmaktadir.

2.2.1 Modelin Temelleri

Teknolojinin hizli gelisimi ve yasamin hemen her alaninda artan etkisi, bireylerin bu
degisime nasil tepki verdigini, benimseme ve kullanimini anlamay1 giderek daha 6nemli hale
getirmistir. Bu kapsamda, kullanicilarin teknolojiye yonelik tutum, davranis ve benimseme
stireglerini agiklamaya yonelik ¢ok sayida kuramsal model gelistirilmistir. Bu modeller,
teknolojik yeniliklerin bireyler ve kurumlar tarafindan kabul edilme dinamiklerini
inceleyerek, hangi faktorlerin teknolojiyi benimseme hizimi artirdigini veya yavaslattigini

aciklamaya ¢aligmaktadir.

Literatiirde, teknolojik yeniliklerin kabuliinii agiklamaya yonelik baslica teoriler arasinda
Planli Davranis Teorisi (PDT, Theory of Planned Behaviour), Yeniliklerin Yayilmas: Teorisi
(YYT, Theory of Innovation Diffusion), Gerekgeli Eylem Teorisi (GET, Theory of
Reasoned Action), Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ve bu modelin gelistirilmis versiyonlari
olan TAM-2 ve TAM-3 ile Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (UTAUT,
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) ve UTAUT-2 yer almaktadir.

Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi: Rogers tarafindan 1962’de gelistirilen bu teori, yeniliklerin
bir sosyal sistem i¢inde zaman igerisinde nasil yayildigini agiklamaktadir. Rogers (1983),
yeniligin bireyler veya gruplar arasinda benimsenme siirecini; iletisim kanallari, zaman,
sosyal sistemin yapisi ve yeniligin algilanan 6zellikleri gibi faktorlerle iliskilendirmistir.
Teoriye gore bireyler, yeniligi benimseme siirecinde yenilik¢i, erken benimseyen, erken

cogunluk, ge¢ cogunluk ve geride kalanlar seklinde siniflandirilmaktadir.

Gerekeeli Eylem Teorisi: Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilen bu teori, bireylerin
tutumlari, davranigsal niyetleri ve gercek davranislari arasindaki iliskiyi agiklamaktadir.
Sosyal psikoloji temelli bu model, bireylerin belirli bir davranis1 gergeklestirme niyetlerinin,
o davranisa yonelik tutumlari ve sosyal normlardan etkilenerek sekillendigini 6ne
siirmektedir. Dolayisiyla bireylerin eylemlerinin, rasyonel degerlendirmeler sonucunda

bilingli olarak ortaya ¢iktig1 varsayilmaktadir.

Planli Davramig Teorisi: Ajzen (1991) tarafindan gelistirilen PDT, Gerekceli Eylem

Teorisi’nin genisletilmis bir versiyonudur. Bu model, bireylerin yalnizca kontrol
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edebildikleri davraniglara degil, ayn1 zamanda algilanan davranigsal kontrol diizeyine de
odaklanmaktadir. Ajzen’e gore bireylerin bir davranis1 gerceklestirme niyetleri, tutumlari,
0znel normlar1 ve davranisi kontrol etme algilar1 tarafindan belirlenmektedir. Bdylece teori,
bireylerin hem goniillii hem de kismen kontrol disi davranislarini daha kapsamli bicimde

acgiklamaktadir.

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi: Venkatesh vd. (2003) tarafindan
gelistirilen bu teori, 6nceki modellerin (TAM, TRA, TPB, IDT) giiclii yonlerini bir araya
getirerek kullanicilarin teknolojiyi kabul ve kullanim niyetlerini agiklamay1 hedeflemistir.
UTAUT modeli, dort temel belirleyici faktdr lizerine kuruludur; faktorlerin her biri,
kullanicilarin yeni bir teknolojiyi benimseme niyetlerini ve ger¢ek kullanim diizeylerini

dogrudan etkilemektedir:

a. Performans beklentisi (teknolojinin bireyin is performansini ne 6l¢iide artiracagina dair
inang),

b. Caba beklentisi (6grenme ve kullanma kolayligi),

C. Sosyal etki (¢evresel faktorlerin, 6zellikle is arkadaslar1 ve yoneticilerin goriislerinin
etkisi)

d. Kolaylastirict kosullar (teknolojiyi kullanmay1 destekleyen altyapi ve organizasyonel
kaynaklar).

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi-2 (UTAUT-2): Venkatesh vd. (2012),

ilk UTAUT modelinin sirliliklarini ele alarak UTAUT-2’yi gelistirmislerdir. Bu yeni

versiyonda, modelden “kullanim goniilliilligi” degiskeni c¢ikarilmig; yerine hedonik

motivasyon (kullanimin getirdigi haz ve tatmin), fiyat degeri ve aligkanlik gibi yeni

degiskenler eklenmistir. Bu sayede model, yalnizca kurumsal baglamda degil, bireysel

kullanicilarin - giinliikk yasamlarinda teknoloji benimseme davranislarini da daha iyi

aciklayabilir hale gelmistir.
2.2.2 Genisletilmis TAM Versiyonlari

TAM, 1986 yilinda Fred D. Davis tarafindan gelistirilmis ve bireylerin yeni teknolojileri
benimseme siireclerini agiklamak amaciyla ortaya konmustur. Modelin teorik gercevesine

gore, digsal degiskenlerin etkisiyle AF, AKK, tutum ve niyet gibi degiskenler arasindaki
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iliskiler incelenerek bireylerin teknolojiyi kabul etme ve kullanma davraniglari agiklanmaya

calisilmaktadir (Turan, 2008).

TAM, ozellikle bilgi teknolojileri alaninda kullanici davranislarini 6ngérmede iki temel
degisken iizerine odaklanmaktadir (Sekil 2.2): algilanan fayda (teknoloji kullanimi ile
bireysel performansin artacagina yonelik inang) ve algilanan kullanim kolayligi (¢aba
gerektirmeden teknolojiyi kullanmaya dair inang) (Davis, 1989). Bu iki unsur, bireyin
teknolojiye yonelik tutumunu sekillendirmekte ve s6z konusu tutum, kullanim niyeti ve

nihayetinde ger¢ek kullanim davranisi lizerinde belirleyici rol oynamaktadir (Uyar, 2019).

Algilanan
Dng ¥ hlske (1) Kullanima Kullanim Gergek
i Karg: Tutum Davramgsal [—|  Sistem
Degiskenler i vras
Algilanan ) Niyeti (BI) Kullanimi
Kullamim
Kolavhgi (E)

Sekil 2.2: TAM (Davis vd., 1989)
PU, bireyin teknoloji kullanimiyla is performansini artiracagina olan inancini
yansitmaktadir. AF yiiksek olan bir sistem, kullanicida giiven olusturur ve teknolojiyi
benimseme siirecini hizlandirmaktadir. Ayrica kullanicilarin teknolojiye duydugu giiven,

algilanan faydanin etkisini pekistirerek kullanim niyetini artirmaktadir (Ak¢a ve Ozer, 2012;

Davis, 1989).

AKK, bireyin bir teknolojiyi O6grenme ve kullanma siirecinin zahmetsiz oldugunu
algilamasidir (Saade ve Bahli, 2005). Kullanicilar, sistemin 6grenme ve kullanim stireglerini
kolay bulduklarinda, teknolojiye karsi tutumu daha olumlu olmakta ve kullanim niyetleri
artmaktadir. Dolayistyla AKK, bireylerin teknolojiye yaklagimini ve benimseme siirecini

dogrudan sekillendiren kritik bir faktérdiir (Bradley, 2010).

Tutum, bir davranisi1 gergeklestirme hususunda bireyin olumlu-olumsuz degerlendirmesini
ifade etmektedir. Davis (1989)’e gore davranigin muhtemel sonuglarina dair bireyin sahip
oldugu inang ile sonuglar1 degerlendirme bi¢imlerinin birlesimidir. Bilissel, duygusal ve
davranigsal boyutlariyla bireyin davranis egilimini belirlemektedir (Murat, 2006; Turan ve
Hasit, 2014). TAM perspektifinde, algilanan fayda ve AKK, teknolojiye yonelik tutumu
dolayli olarak etkileyerek kullanim niyetine ve fiili davranisa doniismektedir (Civici ve Kale,

2007).
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Niyet, bireyin belirli bir davranis1 gergeklestirmeye yonelik istekliligini gostermektedir.
Teknoloji kabul baglaminda, bireyin niyeti, sz konusu teknolojiyi kullanip kullanmayacagi
ile dogrudan iliskilidir. Arastirmalar, bir davranisin gerceklesmesinde en belirleyici unsurun
bireyin niyeti oldugunu ortaya koymaktadir. Niyetin eyleme donlisme olasiligi, bireyin
davranig tizerindeki kontrol algistyla yakindan iligkilidir; kontrol algis1 yiiksek oldugunda,

niyetin fiili davranisa doniisme olasilig1 da artar (Ajzen, 2015; Turan ve Hasit, 2014).

Gergeklesen davranis, bireylerin bilgi teknolojilerini ne siklikta ve hangi diizeyde
kullandiklarini ifade eder (Civici, 2003). Kullanim davranisi, 6nceden olugmus kullanim
niyeti ile sekillenir ve teknolojinin is siireglerine entegrasyonu, algilanan fayda ve AKK ile
dogrudan iligkilidir. Bu baglamda TAM, bireylerin teknolojiye yonelik tutum ve
davraniglarint  Olgerek, yeni teknolojilerin  organizasyonlarda uygulanabilirligini
degerlendirmede kritik bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Calisanlarin teknolojiye yonelik
olumlu tutumlari, is yerinde verimlilik ve yenilik¢ilik iizerinde dogrudan etkili olmaktadir
(Aldemir, 2020). Ttiim boyutlar Tablo 2.3’te, kronoloji Sekil 2.3’te 6zetlenmektedir.

Tablo 2.3: TAM Alt Boyutlari.

Alt Boyut

Tanim

Etkisi / Onemi

Performans Beklentisi
(Macedo, 2017)

Teknolojinin mesleki performansa
katkis1 konusundaki bireysel
inanglar.

Bireyin teknolojiye yonelik tutumunu ve
kullanim kararlarini belirler; teknolojiye
giiven ve yetkinlik algisini sekillendirir.

Caba Beklentisi
(Alalwan vd., 2017)

Teknoloji kullaniminin kolay ve
zahmetsiz oldugu yoniinde algi.

Kullanicinin teknolojiye adaptasyonunu ve
hizl1 benimsemesini destekler; olumsuz
algilar1 engeller.

Sosyal Etki
(Slade vd., 2013)

Baskalarinin teknolojiyi
kullanmasi gerektigine dair
inanglarin birey iizerindeki etkisi.

Sosyal baski ve normlar, bireyin
teknolojiye yaklagimini hizlandirir veya
yavaslatir; kabul siirecini etkiler.

Hedonik Motivasyon
(Venkatesh vd., 2003)

Teknolojiyi kullanirken alinan
keyif, eglence ve duygusal tatmin.

Kullanicilarin ilgisini artirir; teknoloji
kullanimini uzun vadede pekistirir.

Aliskanlik
(Verplanken vd., 1997)

Teknoloji kullaniminin
otomatiklesmesi ve rutin haline
gelmesi.

Biligsel yiikii azaltir; kullanimin
stirekliligini ve teknolojiye entegrasyonu
artirir.

Davranigsal Niyet
(Amoako-Gyampah,
2007)

Bireyin teknolojiyi kullanma veya
belirli bir gérevi gergeklestirme
istegi.

Performans ve ¢aba beklentisi, sosyal etki,
hedonik motivasyon gibi faktorlerden
etkilenir; gii¢lii niyet kullanim diizeyini
artirir.

Fiyat Degeri
(Venkatesh vd., 2003)

Teknolojiyi kullanmak tizere
harcanan maliyet ile faydanin
dengesi.

Yiiksek algilanan fayda, benimseme ve
kullanim niyetini artirir; maliyet algisi
olumsuz ise kullanim azalir.

Kolaylastirict Kosullar
(Venkatesh vd., 2012)

Teknolojiyi kullanabilmek i¢in
gerekli orgiitsel ve teknik
altyapinin varlig1.

Orgiitsel destek, teknik altyapi, egitim ve
rehberlik kullanici giivenini artirir; hizlh
adaptasyonu ve etkin kullanimin
destekler.
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*Modelin baslangici, onaylanmasi, uzantilari, ayrintil agiklama dénemleri

Sekil 2.3: TAM’1n Kronolojik Gelisimi (Venkatesh & Davis, 2000)

TAM-2’yi 2000 yilinda Venkatesh ve Davis, orijinal TAM’1 genisleterek olusturmustur. Bu
model, algilanan faydayr merkezine alarak, kullanicilarin teknoloji kabul siirecini daha
kapsamli bi¢imde agiklamay1 hedeflemistir. Sosyal siirecler ve biligsel siiregler olmak tizere
iki ana boyutu birlestirerek modelin kapsami genisletilmistir. Sosyal siiregler, 6znel norm,
goniilliilik ve imaj degiskenlerini icermektedir. Oznel norm, bireyin énemli referans
kisilerden (is arkadaslari, yoneticiler vb.) gelen sosyal etkiler nedeniyle belirli bir teknolojiyi
kullanma niyetini ifade etmektedir. Imaj ise, teknolojiyi kullanmanin bireyin sosyal veya
profesyonel statiisii tizerindeki etkisini gostermektedir. Goniilliiliik ise bireyin teknoloji
kullaniminin istege baglilik-zorunluluk durumunu belirlemektedir. Bilissel siiregler ise is ile
ilgili uygunluk, cikt1 kalitesi, sonuglarin goézlemlenebilirligi, AF, AKK gibi degiskenleri
kapsamaktadir. Bu degiskenler, bireylerin teknolojiyi kullanmasimin is performansina

katkisin1 ve kullanim deneyimini degerlendirmelerine imkan tanimaktadir.

TAM-2, deneyim (experience) ve goniilliiliik (voluntariness) gibi degiskenleri moderator
olarak ekleyerek, sosyal etkilerin ve biligsel siireglerin algilanan fayday1 ve kullanim niyetini
nasil etkiledigini daha dogru sekilde agiklamay1 saglar (Sekil 2.4). Ornegin, 6znel norm,
deneyim ve goniilliiliikk faktorleri dikkate alinarak kullanicinin teknoloji kullanim niyeti

uzerinde etkili olur.
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Sekil 2.4: TAM 2 (Venkatesh & Davis, 2000)

Orijinal TAM’de tutum (attitude) dogrudan niyeti etkileyen bir degisken olarak yer alirken,
TAM-2’de tutum degiskeni modelden ¢ikarilmis ve bunun yerine algilanan faydayi
belirleyen cok sayida sosyal ve biligsel belirleyici eklenmistir. Boylece, TAM-2,
kullanicilarin teknoloji kullanim niyetlerini agiklamada algilanan faydayr merkez alan ve
sosyal ile biligsel etkileri detaylandiran daha genis kapsamli bir model sunmaktadir
(Venkatesh & Davis, 2000; Sharifzadeh vd., 2017). TAM-2, bu yapistyla, orijinal TAM’in
basit aciklamalarinin 6tesine gecerek, teknoloji kabul siirecini etkileyen sosyal ve biligsel

faktorlerin daha ayrintili bir analizini miimkiin kilmaktadir.

TAM 3, Vankatesh ve Bala tarafindan 2008 yilinda gelistirilmistir. Onceki TAM ve TAM-
2 modellerine ek olarak algilanan kullanim kolaylig: etki faktorleri (AKKEF) de modele
dahil edilmistir. Bu faktorler;

a. Oz-yeterlik: Bireyin sistemi etkili bigimde kullanabilme 6zgiiveni.

b. Digsal kontrol algisi: Kullanicinin sistem kullaniminda kontroliin ne derece dis etkenlere

bagli oldugunu algilamasi.
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c. Bilgisayar kullaniminda eglence: Sistemi kullanirken bireyin serbest ve keyifli

yaklagimu.
d. Bilgisayar kaygisi: Teknoloji kullanimina iliskin olumsuz duygusal tepki.

e. Sistemin kullanilabilirligi: Sistem tasariminin kullanici agisindan kolay ve etkin

kullanim saglamasi.

f. Algilanan keyif: Sistemin kullanimimin, performans sonuglarindan bagimsiz olarak

sagladig1 i¢sel motivasyon ve zevk (Davis vd., 1992).

TAM-3, AKKEF ve AF’nin belirleyicilerini kapsamli bi¢cimde ele alarak, bireylerin
teknolojiye iligskin davranissal niyetlerini agiklamada literatiire 6nemli bir katk1 sunar (Sekil
2.5). Arastirmalar, AF ve AKKEF’nun davranissal niyet tizerindeki etkisinin halen en gii¢lii
belirleyiciler oldugunu gostermektedir. AF’nin belirleyicileri arasinda imaj (image), ¢ikti
kalitesi (output quality) ve Oznel norm (subjective norm) yer alirken, AKKEF’nun
belirleyicileri arasinda 6z-yeterlik ve digsal kontrol algis1 6ne ¢ikmaktadir (Faqih & Jaradat,
2014).
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Sekil 2.5: TAM 3 (Venkatesh & Bala, 2008)

Algilanan keyif (AK), bireylerin sistemi kullanirken hissettikleri i¢sel motivasyonu
yansittigl i¢in algilanan faydayr (AF) ve kullanim niyetini artiran bir faktor olarak
diisiniilmektedir. Nitekim Alalwan vd. (2018) Suudi Arabistan’daki mobil internet
kullanicilart iizerinde yaptiklari aragtirmada, AK’nin kullanim niyeti iizerinde dogrudan
etkili oldugunu ve AK ile AF arasinda anlamli bir iligskiyi gostermistir. Benzer bi¢imde
Huang vd. (2024) tarafindan 380 turist ile yapilan bir arastirmada, AK’nin miisteri

memnuniyeti ve yapay zeka tabanli hizmetleri kullanma niyeti iizerinde belirleyici oldugu
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bulunmustur. Buna ek olarak, TAM-3 literatiire Algilanan Risk (Perceived Risk, PR; AR)
kavramini da entegre etmistir. Algilanan risk, bireyin belirli bir teknolojiyi kullanirken kay1ip
yasama olasiligini subjektif olarak degerlendirmesini ifade eder (Pavlou & Gefen, 2004). E-
ticaret ve e-hizmet baglaminda, algilanan risk genellikle giivenlik, finansal kayip, gizlilik ve

zaman kaybi ile iliskilidir.

Lee (2009) tarafindan internet bankaciligi baglaminda yapilan bir arastirmada, finansal risk,
performans riski, gizlilik riski ve zaman riski kullanicilarin kullanim niyeti tizerinde olumsuz
etkiler yaratmaktadir. Ozellikle performans riskinin, algilanan fayda iizerinde negatif bir

belirleyici oldugu bulunmustur.

Anlagilacagi tizere, TAM-3 modeli ve algilanan risk boyutu, teknolojiyi benimseme siirecini
hem pozitif motivasyon faktorleri (AF, AKKEF, AK) hem de negatif etkiler (PR) acisindan
kapsamli bir sekilde aciklayabilmektedir. Bu yaklasim, ozellikle AlaaS ve dijital

platformlarda kullanici davranislarin1 anlamada kritik bir ¢er¢eve sunmaktadir.

2.2.3 Yapay Zeka Baglaminda TAM Uygulamalari

Yapay zeka teknolojilerinin kabuliine yonelik arastirmalar son yillarda hizla artmistir. Bu
arastirmalarin  biiyilk cogunlugu, TAM’m farklt versiyonlarini kullanarak tiiketici
davranislarini agiklamaya odaklanmistir. Ornegin, Nofirda ve Ikram (2023) arastirmasinda
cevrimigi aligveriste Al tabanl sistemlerin AF, AKK ve giliven boyutlar1 {izerinden satin
alma niyetini etkiledigi sonucuna ulasmistir. Cui ve Wu (2018) ise, tiiketicilerin Al
teknolojilerini tehlikeli degil, avantajli olarak algiladiklarin1 belirterek, pozitif alginin
teknoloji kabuliinii giiclendirdigini ortaya koymustur.

Grassini (2023) tarafindan gelistirilen 6lgek, Al’ye yonelik tutumlar1 6lgmede “algilanan
fayda” ve “potansiyel etki” unsurlarini bir arada degerlendiren ilk arastirmalardan biri olarak
one ¢ikmaktadir. Bu dlcek, teknolojinin toplumsal etkisine iliskin algilarin, bireysel kabul

diizeyleri lizerinde anlamli etkiler yarattigini gdstermektedir.

TAM’in genisletilmis versiyonlarindan TAM?2 (Venkatesh & Davis, 2000) ve daha sonra
gelistirilen UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) modeli
(Venkatesh vd., 2003), Al uygulamalari baglaminda aligkanlik, hedonik motivasyon, sosyal
etki, kolaylastirict kosullar gibi ek faktorlerin de kullanici niyetleri izerinde etkili oldugunu

gostermistir. Teknoloji kabulii ve kullanimimi agiklamaya yonelik onceki sekiz teorik
31



modelin (TAM, TRA, TPB, IDT, SCT vb.) biitiinlestirilmesiyle gelistirilmistir. Modelin
temel amaci, bireylerin yeni bir teknolojiyi kabul etme ve kullanma davranislarini etkileyen
ana belirleyicileri sistematik bir ¢ergeve i¢inde ortaya koymaktir. UTAUT modeli dort temel
yapidan olusmaktadir: performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirici
kosullar. Performans beklentisi, bireyin teknolojiyi kullanmasinin is veya giinliik yasam
performansini artiracagina yonelik algisini ifade ederken; ¢aba beklentisi teknolojinin
kullaniminin ne derece kolay algilandigini temsil etmektedir. Sosyal etki, bireyin teknoloji
kullanimina yonelik onemli referans gruplarmin beklentilerini ne 6l¢iide dikkate aldigim
ifade ederken; kolaylastirict kosullar, bireyin teknolojiyi kullanmak icin gerekli altyap1 ve
destek kaynaklarina sahip olduguna dair algisin1 kapsamaktadir (Venkatesh vd., 2003).
Modelde performans beklentisi, caba beklentisi ve sosyal etki, davranigsal niyet {izerinde
dogrudan etkiye sahipken; kolaylastirici kosullar kullanim davramisimi  dogrudan
etkilemektedir. Ayrica yas, cinsiyet, deneyim ve goniilliiliik diizeyi gibi degiskenler, bu
iligkiler iizerinde diizenleyici rol istlenmektedir. UTAUT modeli, teknoloji kabul
literatiiriinde yiiksek agiklayicilik giiciiyle 6ne ¢ikmakta ve davranissal niyetin yaklagik
%70’ini agiklayabildigi belirtilmektedir (Venkatesh vd., 2003). UTAUT, bilgi sistemleri, e-
devlet uygulamalari, mobil teknolojiler, ¢evrimici hizmetler ve yapay zeka tabanli sistemler
gibi farkli baglamlarda genis 6l¢iide test edilmis ve gecerliligi desteklenmistir. Ozellikle
karmasik ve yenilik¢i teknolojilerin kullanicilar tarafindan nasil algilandigin1 ve hangi
faktorlerin benimsemeyi etkiledigini agiklamada gii¢lii bir teorik temel sunmaktadir. Bu
nedenle UTAUT, yapay zeka servislerine yonelik kullanici tutumlart ve kullanim

davraniglarinin analizinde siklikla bagvurulan modellerden biri olarak degerlendirilmektedir.

UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2) modeli, Venkatesh,
Thong ve Xu (2012) tarafindan, bireysel tiiketicilerin teknoloji kabulii ve kullanim
davraniglarin1 agiklamak amaciyla gelistirilmistir. Orijinal UTAUT modelinin (Venkatesh
vd., 2003) tiiketici baglamina uyarlanmig bir uzantist olan UTAUT2, teknoloji kabuliinii
yalnizca islevsel fayda tizerinden degil, ayn1 zamanda hedonik ve davranigsal faktorler
tizerinden ele almasi bakimindan literatiirde 6nemli bir yere sahiptir. Performans beklentisi,
caba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirici kosullar olmak {izere dort temel yapiyi
korumakta; buna ek olarak hedonik motivasyon, fiyat degeri ve aligkanlik boyutlarin
igcermektedir. Modelde, bu degiskenlerin davranigsal niyet ve kullanim davranisi iizerindeki

etkileri yas, cinsiyet ve deneyim gibi demografik degiskenler araciligiyla da agiklanmaktadir
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(Venkatesh vd., 2012). Tiiketici teknolojileri baglaminda yapilan arastirmalar, UTAUT?2
modelinin teknoloji kullanim niyetini ve devamli kullanim davranisini agiklamada yiiksek
aciklayiciliga sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle mobil uygulamalar, ¢evrimigi
platformlar ve dijital hizmetler {izerinde yapilan ampirik arastirmalar, modelin farkl: kiiltiir

ve sektorlerde gegerliligini desteklemektedir (Dwivedi vd., 2019).

Yapay zeka tabanli servisler baglaminda UTAUT2, kullanicilarin bu teknolojilere yonelik
kabul ve kullanim davranislarini anlamada giiclii bir teorik ¢erceve sunmaktadir. Yapay zeka
servislerinin etkilesim yogunlugu, otonom karar alma kapasitesi ve kisisellestirilmis hizmet
sunumu gibi 6zellikleri, UTAUT2’de yer alan performans beklentisi, hedonik motivasyon
ve aligkanlik gibi boyutlarin 6nemini artirmaktadir. Literatiirde, yapay zeka destekli sohbet
botlari, 6neri sistemleri ve akilli asistanlar {izerine yapilan arastirmalar, UTAUT2 nin bu tiir
ileri dijital teknolojilerin benimsenmesini agiklamada etkili oldugunu gdstermektedir (Rai
vd., 2019; Dwivedi vd., 2021). Bu baglamda UTAUT?2, tiiketicilerin yapay zeka servislerine
yonelik tutumlarinin, kullanim niyetlerinin ve siireklilik gdsteren davranislarinin analizinde

biitiinciil ve giincel bir yaklasim sunmaktadir.

Bu genisletilmis modeller, 6zellikle tiiketici merkezli Al uygulamalarinda (6rnegin sanal
asistanlar, oneri sistemleri, sohbet robotlart) kullanici davranislarin1 agiklamada giiclii bir
teorik zemin saglamaktadir. Tablo 2.4’te literatiirde 6ne ¢ikan bazi temel arastirmalarin

bulgularini 6zetlemektedir:

33



Tablo 2.4: Ilgili Calismalar.

Yazar(lar) Baglam / Pazar / Sl Sljlllal&g Yont Ana Bulgular
Teknoloji Ulke Ai:?m ontem g
Sosyal etki ve bilissel
CAM modeli Genel bilgi stiregler kulu"‘“llm
moaeli ;i : - niyetini anlaml
\5232??2%%5; (kurumsal ABD ?'Esée;“ '(e:gM é?]'l‘(gzatr:f: 4g0) | bisimde etkiler
sistemler) vb) ' ’ TAM2 modeli temel
' kabul ¢ergevesi
olugturmustur.
Fiyat degeri, hedonik
motivasyon ve
. I kolaylastirict kosullar
Venkatesh vd., | UTAUT2 ABD / m;r?]'e'tler gikmgan; | Kullaner niyetlerini
2012 modeli Singapur | (- rel) ot ﬂik’nfogeh) anlamli bigimde
¥ etkiler; kisisel farklar
modelin giiciinii
artirir.
Yapay zeka avantajli
Yapay zeké Oneri olarak algilanmakta;
Cui & Wu lamal . sistemleri ve | Kantitatif algilanan yarar ve
(2018) uygulamalart | Cin sanal (anket, n=412) | giiven faktorleri
(Cin) asistanlar benimsemeyi
artirmaktadir.
Algilanan yarar (PU)
E-ticaret b ve kullanim kolayligi
Nofirda & A tz.lba.nl'l platformlart Kangatalif (AKK) satin alma
Ikram (2023) gevrimiel Egdy-cya (Al 6neri (Smeligges- niyetini artirir; giiven
aligveris - . SEM) . i
sistemleri) kismi aracilik rolii
tistlenir.
Al’nin fayda, risk ve
A Kantitatif etik boyutlar
- Y"apay zekdya Finlandiya Genel Al (6lgek tutumlari belirleyen
Grassini (2023) | yonelik tutum / Almanva algisi Listi temel faktorlerdir:
Olcegi Y (capraz alan) gesime, remet fa <lor erdir,
DFA) Olgek 3 faktorlii yap

gostermistir.

Bu kapsamda literatiir, yapay zeka teknolojilerinin benimsenmesinde yalnizca islevsel

faydalarin degil, ayn1 zamanda etik kaygilar, giiven, toplumsal etki ve hedonik motivasyon

gibi unsurlarin da 6nemini gostermektedir. Boylece TAM c¢ercgevesi, yapay zeka gibi

karmasik ve dinamik teknolojilerin tiiketici davranislari iizerindeki etkilerini a¢iklamak i¢in

giincellenmis, cok boyutlu bir modele dontismiistiir.

Baroni vd. (2022) tarafindan gelistirilen AI-TAM modeli, klasik TAM’i “human-in-the-

loop” yaklagimiyla genisletir. Bu model, otomatik hasar tahmini yapabilen bir sigorta

uygulamasi (BumpOut) iizerinden test edilmistir. Kullanicilar, kaza sonrasi fotograflar

yiikler; yapay zeka once hasar1 tahmin eder, ardindan kullaniciya diizeltme imkani sunar. Bu

34




etkilesim sayesinde kullanicilarin hem sistemin sonuglarini kabul etme niyeti hem de sisteme
katkida bulunma (igbirligi) egilimi incelenmistir. Arastirmanin bulgular1 gostermistir ki,
yapay zeka cikislariin kalitesi (XAI'ye iliskin aciklanabilirlik) ile kullanici giiveni
algilanan fayda ve kullanim niyetini anlamli bigimde olumlu etkiler; Ayrica yiiksek niyet

diizeyi ile igbirligi niyeti arasinda pozitif iligki vardir.

Nofirda & Ikram (2023) arastirmasi, Endonezya’daki bir e-ticaret uygulamasinda yapay zeka
(6zellikle oneri sistemleri) kullanimina dair tiiketici kabuliinii incelemistir. Bu baglamda,
AF, AKK degiskenlerinin dogrudan satin alma niyetine etkisi analiz edilmis; ayrica giiven
faktoriiniin bu iliskide medyator gorevi tistlendigi bulunmustur. Temel bulgu: kullanicilar,
sistemin kendilerine somut fayda saglayacagina inanirlarsa ve AKK algisi yiiksekse, satin

alma niyetleri 6nemli 6l¢iide artmaktadir.

Son donemde akademik ¢evrede de yapay zeka sistemleri (6zellikle dil modelleri, ChatGPT
vb.) yaygmlasmaktadir. Ornegin Shahzad vd. (2024) tarafindan yapilan bir arastirma, Cinli
tiniversite Ogrencileri arasinda ChatGPT’nin farkindaligi, kabulii ve benimsenmesini
incelemistir. Aragtirmada TAM’in temel degiskenleri (PU, AKK) kullanilirken, modele ek
olarak algilanan zeka (perceived intelligence) ve giiven (trust) faktorleri de dahil edilmistir.
Sonuglar, ChatGPT farkindaliginin sistemin AF, AKK ve zeka algisi lizerinden benimsenme

niyetini etkiledigini gostermektedir.

Al sistemlerinin saglikta kullanimi da TAM’in uygulandig1 6nemli bir baglamdir. Ornegin
Gundlack vd. (2025), hastalarin yapay zeka sistemlerine karsi algilarini, benimseme
zorluklarin1 ve uygulamalarini arasgtirmigtir. Bu tiir arastirmalar, kullanicilarin saglik
verilerinin giivenligi, sistemin dogrulugu ve etik yonlere iliskin kaygilarinin kabul siirecini

nasil etkiledigini ele almaktadir.

Yeni bir gelisme olarak, Mao vd. arastirmasinda (2024) HI-TAM (Hybrid Intelligence TAM)
modeli onerilmistir. Bu model, AI-TAM iizerine eklemeler yaparak, insan-makine igbirligini
derinlestiren hibrit zeka sistemleri i¢in adaptasyon kabuliinii incelemeyi amaglar. Generatif
tasarim araclar1 baglaminda kullanicilarin igbirligi niyeti, sistem seffafligi, kontrol algis1 gibi
degiskenleri de kapsar. Bu sayede Al sistemlerinin yalnizca “kullanilacak ara¢” olarak degil,

“ortak yaratic1” olarak algilanmasi da hesaba katilir.
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Yapay zeka teknolojilerinin gilinliik yasama entegrasyonu, kullanicilarin bu sistemleri
benimseme siire¢lerini anlamay1 zorunlu kilmistir. Bu dogrultuda, TAM, yapay zeka tabanl
uygulamalarin benimsenmesini agiklamakta siklikla bagvurulan teorik bir ¢cer¢eve olarak one
cikmaktadir. Model AF, AKK kullanic1 tutumu ve davranigsal niyet iizerindeki etkisini
aciklarken, son yillarda yapay zeka baglamindaki aragtirmalar bu iki temel degiskene giiven,
risk, estetik haz, bilgi kalitesi ve etik hassasiyet gibi ek faktorleri dahil ederek

genisletilmistir.

Sanal asistanlar, 6neri sistemleri ve sohbet robotlari gibi yapay zeka tabanli araglar, TAM’in
farkli bi¢imlerde test edildigi uygulama alanlar1 arasinda yer almaktadir. Altamimi (2023),
Suudi Arabistan’daki kullanicilar arasinda yiiriittiigli arastirmada, sanal asistanlarin
benimsenmesini AF, AKK, giiven ve algilanan risk faktorleri ¢ergevesinde incelemistir.
Bulgular, AF ve giivenin kullanim niyeti {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugunu; performans, gizlilik ve giivenlik risklerinin ise beklenenden daha zayif olumsuz
etkiler gosterdigini ortaya koymustur. Benzer bigimde, Hussein (2022) Siri, Alexa ve Google
Assistant gibi popiiler sanal asistanlar tizerinden yiiriittiigii arastirmada AF ve AKK’nun
kullanict niyetini en gii¢lii bigimde etkileyen degiskenler oldugunu, giiven faktoriiniin de bu
etkiyi giiclendirdigini belirtmistir. Cinli kullanicilar iizerinde gergeklestirilen bir diger
arastirmada ise TAM modeli, “estetik haz”, “bilgi kalitesi” ve “Al becerileri” gibi digsal
degiskenlerle genisletilmistir. Bu arastirmada, 6zellikle estetik deneyim ve bilgi kalitesinin,
kullanicilarin sanal asistanlara iliskin fayda ve kolaylik algisin1 olumlu yonde etkiledigi,

ancak davranissal niyet lizerindeki dogrudan etkilerinin sinirli kaldig1 sonucuna ulagilmigtir

(Zhang vd., 2024).

Benzer bi¢imde, Oneri sistemleri {izerine yapilan arastirmalar da TAM’in agiklayiciligini
desteklemektedir. Armentano, Christensen ve Schiaffino (2015), film Oneri sistemi
baglaminda yiiriittiikkler1 arastirmada, kullanicilarin kendi beceri diizeylerinin algilanan
kullanim kolaylig1 ve fayda algis1 iizerinde anlamli etkiler yarattigini, ayrica faydanin
kullanim niyeti iizerindeki etkisinin kullanim kolayligindan daha giiclii oldugunu tespit
etmistir. Lee vd. (2011) ise ara¢ i¢i Oneri sistemlerinde kullanict kabuliinii inceledikleri
arastirmalarinda, sistemin dikkat dagitmadan kullanilabilmesinin, giiven ve ¢ikt1 kalitesinin

kullanict niyetinde belirleyici unsurlar oldugunu vurgulamislardir.
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Sohbet robotlar1 (chatbots) baglaminda gerceklestirilen aragtirmalar da TAM’in agiklayici
giicinii destekler niteliktedir. Al-Abdullatif (2023), 6grenme ortamlarinda sohbet
robotlariin benimsenmesini TAM ile Deger Bazli Benimseme Modeli (VAM) ¢ergevesinde
incelemis ve AF, eglence ve giiven faktorlerinin 6grencilerin davranigsal niyeti iizerinde
anlamli etkiler yarattigini gostermistir. BMC Nursing (2025) tarafindan hemsirelik
ogrencileriyle yiiriitiilen bir aragtirmada da egitim amagli sohbet robotlarinin kullaniminda
AF ve AKK’nun teknolojiye yonelik tutum ve kullanim niyetini olumlu etkiledigi
belirlenmistir. Tiiketici baglaminda yiiriitiilen arastirmalarda ise, sohbet robotlarinin insan-
benzeri goriiniimii, yenilik arayisi ve fiyat diizeyi gibi digsal faktorlerin kullanict niyeti

tizerinde 6nemli rol oynadig1 goriilmustiir (Kim vd., 2023).

Sonug olarak, yapay zeka tabanli sistemler baglaminda gergeklestirilen TAM uygulamalari,
modelin temel degiskenlerinin (PU, AKK) kullanict davranisini agiklamada merkezi
konumunu korudugunu goéstermektedir. Bununla birlikte, yapay zeka teknolojilerinin 6znel
dogasi1 geregi, giiven, risk algisi, estetik deneyim, etik hassasiyet ve insan-benzeri etkilesim
gibi ek faktorlerin modele dahil edilmesi, kullanici kabuliinii anlamada daha biitiinciil ve
gercekei sonuglar sunmaktadir. Bu durum, yapay zeka teknolojilerinin toplumsal ve bireysel
diizeyde benimsenmesinin yalnizca teknolojik yeterlilik degil, ayn1 zamanda psikolojik ve

sosyo-kiiltiirel etkenlerle de yakindan iliskili oldugunu gostermektedir.

2.3 MUSTERI SADAKATI KAVRAMI

Miisteri sadakati, giinlimiiz isletmeleri i¢in siirdiiriilebilir rekabet avantaji eldesinde temel
bir ara¢ olarak one ¢ikmaktadir. Bu kavram, miisterilerin bir isletme ya da marka igin tekrar
satin alma egilimi, olumlu tutum ve uzun vadeli baglliklarini ifade eder. Sadik miisteriler,
diizenli satin alma davranisinin yani sira isletmenin iiriin veya hizmetlerini ¢evresindeki
kisilerle paylasarak agizdan agiza olumlu tanitim yaparlar. Miisteri sadakati, bireylerin
isletmeye yonelik kararliligi temel alir ve davranissal, tutumsal ve karma boyutlarda
incelenebilir. Davranigsal boyut, miisterinin {iriin veya hizmeti tekrar satin alma davranisinz;
tutumsal boyut, miisterinin isletmeye karsit olumlu tutum ve degerlendirmelerini; karma

boyut ise niyetlerin eyleme donilisme siirecini kapsar.

Sadakatin olusumunda, sunulan {riin ve hizmetin kalitesi ile miisteri beklentilerinin

karsilanmasi kritik 6neme sahiptir. Biligsel sadakat, bir markanin diger alternatiflere gore
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tercih edilebilirligi; duygusal sadakat, memnuniyet sonucu miisterinin olumlu geri
bildirimleri; diisiincesel sadakat, derin bir baglilik ve tercih egilimi; eylemsel sadakat ise
niyetlerin davranisa doniigmesini ifade eder. Literatiirde, miisteri sadakati tanimlamalar
farkli perspektiflerden ele alinmistir. Oliver’e (1997) gore miisteri sadakati, isletmeye karsi
derin bir baglilik duygusu ile tekrar satin alma davranisini i¢erirken, Tiirkiye Kalite Dernegi
(KalDer, 2000) bu kavrami, miisteri beklentileri dogrultusunda tirtin/hizmeti siirekli olarak
ayni isletmeden temin etmek seklinde agiklamaktadir. Odabasi (2004) ise sadakati,
alternatiflerin varhigina ragmen miisterinin ayni isletmeyi tercih etme egilimi olarak
tanimlamaktadir. Baytekin (2005) ve Selvi (2007) ise miisteri sadakatini, dis etkenlerden
bagimsiz olarak isletmeye karsi gosterilen kararlilik ve uzun stireli baglilik olarak

acgiklamaktadir.

Misteri sadakati, yalmizca bireysel davraniglarla sinirli kalmayip isletmeye sagladigi
ekonomik ve rekabetci avantajlarla da 6nem kazanmaktadir. Sadik miisteriler, isletmenin
mevcut miisteri tabanini korumasina yardimci olurken, yeni miisteri kazanma maliyetlerini
azaltir ve rakiplerin daha uygun fiyatl {irlin/hizmetlerinden etkilenmeyen bir miisteri kitlesi
olusturur. Ayrica sadik misteriler, isletmenin {iriin/hizmetlerini ¢evresine Onererek
potansiyel miisteri kazanimini destekler ve giiven ortami olusturarak yeni iiriin veya
hizmetlerin benimsenmesini kolaylastirir. Dick ve Basu (1994) tarafindan yapilan
smiflandirmaya gore, miisteri sadakati marka, magaza, hizmet, satici sadakati seklinde
cesitlendirilebilmektedir. Boylece farkli sektorlerde miisteri bagliligini degerlendirmede yol

gosterici olmaktadir.

Bireysel diizeyde miisteri sadakati, bireyin bir tiriin/hizmet veya markay1 tekrar tercih etme
egilimi ve bu tercih ile iliskili olumlu tutum ve bagliliklarini ifade eder. Bu baglamda
sadakat, davranigsal bir tekrar satin alma eyleminin yani sira biligsel, duygusal ve eylemsel
boyutlariyla bir psikolojik siire¢ olarak degerlendirilir. Biligsel sadakat, bireyin bir markay1
diger seceneklere gore {istiin ve gilivenilir bulmasi; duygusal sadakat, memnuniyet
sonucunda markaya karst olumlu duygu ve baghilik gelistirmesi; eylemsel boyut ise bu
niyetlerin somut davraniglara donligmesini kapsar. Bireyler, iiriin veya hizmetin kendi
beklentilerini karsilayacagina dair alg1 gelistirdiklerinde, sadakat olusumu gii¢lenir ve tekrar
satin alma niyeti artar. Ayrica bireysel sadakat kararlari, giiven, AF, deneyim ve kisisel

degerler gibi psikolojik ve bilissel faktorlerden etkilenir. Sadik bireyler, yalnizca tekrar satin
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alma davranis1 gostermekle kalmaz; markaya olan giiven ve bagliliklarini ¢evrelerine
yansitarak agizdan agiza olumlu tanitim yapar ve yeni kullanicilarin kazanilmasina katki
saglar. Bu acgidan, miisteri sadakati bireysel bir psikolojik olgu olarak hem tiiketici
davraniglarin1 anlamada hem de isletmelerin pazarlama ve iliski yonetimi stratejilerini

sekillendirmede kritik bir 6neme sahiptir.

2.3.1 Davramssal ve Tutumsal Sadakat

Miisteri sadakati, bireylerin bir isletme, triin/hizmet, markaya yonelik uzun vadeli

bagliliklarini ve tekrar satin alma egilimlerini yansitan ¢ok boyutlu bir kavramdir.

Davranigsal sadakat, miisterilerin ge¢cmiste tercih ettikleri tirlin veya hizmetleri gelecekte de
tekrar satin alma egilimi gostermesi olarak tanimlanmakta ve satin alma siklig1, 6denen bedel
miktar1 ve tekrar eden aligveris davranislar cercevesinde degerlendirilmektedir (Selvi, 2007;
De Wulf & Odekerken Schroder, 2003). Ancak yalnizca davranigsal tekrarlamalar sadakati
tek basma agiklamakta yetersizdir; zira satin alma davranislari bazen zorunluluk, ihtiyag
veya diger dissal faktorlerden kaynaklanabilir ve bu durum psikolojik baglilig:
yansitmayabilir (Petrick, 2004).

Tutumsal sadakat ise miisterinin isletmeye kars1 gelistirdigi psikolojik bag ve baglilik
diizeyidir. Tekrar satin alma davranisinin yani sira miisterinin isletmeyi baskalarina tavsiye
etme, gliven olusturma ve olumlu deneyimlerini paylasma egilimlerini de kapsar (Cater &

Tomaz, 2009; Kumar & Shah, 2004).

Karma veya birlesik sadakat boyutu ise davranmigsal ve tutumsal sadakat unsurlarim
biitiinlesik sekilde degerlendirerek, miisterilerin satin alma sikligi, miktari, tercihleri ve
markaya baglilik egilimleri iizerinden daha kapsamli bir sadakat anlayis1 sunar (Bowen &
Chen, 2001; Cat1 & Kogoglu, 2008).

Duygusal sadakat, miisterinin isletme veya markaya kars1 hissettigi psikolojik baglilik ve
degerler lizerinden olusan baglar1 ifade eder. Bu boyut, miisterilerin yalnizca islevsel
ithtiyaclarmi karsilamakla kalmayip, duygusal ve deger temelli beklentilerinin de tatmin

edildigi durumlarda ortaya ¢ikar (Liu vd., 2012; Park & Kim, 2000; Dirsehan, 2010).

Zihinsel veya biligsel sadakat ise miisterilerin isletmeyi veya markayi kalite, glivenilirlik ve

deger kriterleri iizerinden olumlu bi¢imde degerlendirmelerini kapsar. Bu boyutta
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miisteriler, gegmis deneyimlerine ve marka imajina dayanarak markay: rakip seceneklerle
karsilastirir, giliglii marka hatirlama, olumlu marka algist ve rekabet avantaji gibi unsurlar
tizerinden sadakatlerini pekistirir (Cat1 vd., 2010; Gédekmerdan & Deniz, 2010; Bondeson
& Lindbom, 2018). Boylece miisteri sadakati, davranigsal, tutumsal, duygusal ve zihinsel
boyutlartyla bir biitiin olarak ele alindiginda, isletmelerin uzun vadeli baglilik olusturma

stratejileri agisindan kritik bir gostergedir.

2.3.2 Sadakat Olusturma Dinamikleri

Miisteri sadakatinin olusumu, bir isletme veya markaya yonelik baglilik ve tutarlilig
etkileyen c¢ok boyutlu etkilesimler araciligiyla gerceklesmektedir. Bu siirecin temel
unsurlarindan biri, miisteri deneyimidir; miisterilerin marka ile etkilesimlerinin her
asamasinda tatmin edici ve beklentilerini karsilayan deneyimler yasamasi, sadakati
artirmaktadir (Karim vd., 2018). Uriin/hizmet kalitesi, satis sonras1 destek, miisteri
hizmetlerinin etkinligi ve dijital platformlarin kullanilabilirligi, bu deneyimin 6nemli
bilesenleri arasinda yer almaktadir. Miisteriler, markayla olumlu etkilesimde
bulunduklarinda, yeniden tercih etme olasiliklar1 artmaktadir. Ote yandan, rekabetgi
fiyatlandirma, indirimler veya promosyonlar, tiiketicilerin paralarinin karsiligini aldiklarina
dair algisim1 giiclendirerek sadakati desteklemektedir. Ayrica cevresel ve toplumsal
sorumluluk projelerine dahil olan isletmeler, sosyal sorumluluk bilinci yiiksek miisteriler
tarafindan tercih edilmektedir; boylelikle sosyal sadakat unsuru, genel sadakati

pekistirmektedir (Fu & Parks, 2001).

Sadakat dinamikleri arasinda miisterilerin 6zel gilinlerde hatirlanmasi veya kisiye 6zel
teklifler sunulmasi, onemsenme faktorii olarak One c¢ikmaktadir. Miisteriler, fikirlerinin
dikkate alindiginm1 ve degerli goriildiiglinii  hissettiklerinde markaya bagliliklart
giiclenmektedir (Ozsegen, 2025). Benzer sekilde, vazgegilmezlik faktdrii, miisterilerin bir
isletmeyi veya markayi alternatiflerinin bulunmadig bir segenek olarak gérmesi durumunda
ortaya ¢ikmakta ve sadakati artirmaktadir (Ozsegen, 2025). Giiven ise miisteri sadakatinin
kritik bilesenlerinden birini olusturmaktadir; miisteriler, isletmenin iirlin, hizmet ve bilgi

saglama konusundaki sozlerini yerine getirecegine inandiklarinda uzun vadeli baglilik

gelistirmektedirler (Shafiee & Bazargan, 2018; Geyskens vd., 1996).
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Miisteri memnuniyeti, sadakatin olusumunda bir diger belirleyici faktordiir. Miisterilerin
beklentilerinin karsilanma diizeyi, markaya olan bagliliklarin1 dogrudan etkilediginden
sadakat ile memnuniyet kavrami birbirinin yerine kullanilabilmektedir (Arasil vd., 2004;
Amin & Johansen, 2018; Srinivasan, 2002). Sadakat programlari ve stratejileri ise,
musterilerle uzun vadeli iliskiler kurulmasim1 desteklerken, duygusal baglilig
giiclendirmekte ve rekabet avantaji saglamaktadir. Bu programlar, kisiye 6zel iirlin ve hizmet
sunumu, misteri yasam boyu degerini artirma ve markayla duygusal bag kurulmasini
saglama gibi islevleri araciligiyla miisterilerin tekrar tercih etme ve marka savunuculugu

davraniglarini tegvik etmektedir (Ranabhat, 2018).

Sonu¢ olarak, miisteri sadakati, deneyim, memnuniyet, giiven, Onemsenme ve
vazgecilmezlik gibi dinamiklerin bir araya gelmesiyle olugsmakta ve isletmelerin uzun vadeli

basarilarini destekleyen temel bir stratejik kaynak olarak degerlendirilmektedir.

2.3.3 Yapay Zeka Tabanh Hizmetlerde Sadakat

Arastirmalar, TAM c¢ercevesinin yapay zekad teknolojilerinin kullanici davranislar
tizerindeki etkilerini anlamada yaygin kullanildigin1 géstermektedir. Bu ¢ercevede, model
yalnizca teknolojinin benimsenme siirecini aciklamakla kalmayip, yapay zeka temelli
miisteri deneyimleri, kisisellestirme ve sadakat siirecleriyle de biitiinlestirilmektedir. Yapay
zeka tabanli hizmetlerde miisteri sadakati, kullanicilarin deneyim kalitesi, kisisellestirme
diizeyi ve algiladiklar1 deger ile dogrudan iliskilidir. Dijitallesmenin hiz kazandigi
giiniimiizde tiiketiciler, yalnizca iirlin veya hizmetin islevsel faydalarina degil, ayn1 zamanda
sunulan deneyimin kalitesine ve markayla kurduklar1 bireysel baga da 6nem vermektedirler.
Bu baglamda sadakat, tekrar satin alma davranisiyla sinirli kalmayip, kullanicilarin markaya

karsi biligsel ve duygusal baglilik gelistirmesini de igermektedir (Ayvaz, 2025).

Ayvaz’in (2025) doktora arastirmasinda, yapay zekanin tekrar satin alma niyetine etkisi,
kisisellestirme, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati degiskenlerinin aracilik rolleriyle
incelenmis ve PLS-SEM yontemiyle analiz edilmistir. Bulgular, yapay zekanin tekrar satin
alma niyetini dogrudan ve dolaylh olarak anlaml1 bigimde etkiledigini gdstermistir. Ozellikle
kisisellestirilmis Oneriler ve etkilesimler, miisteri deneyimini zenginlestirerek sadakati
giiclendirmekte ve bu sadakat, kullanicilarin tekrar satin alma davraniglarini artirmaktadir.

Yapay zeka tabanli hizmetlerin sagladig1 kolaylik, hiz, giivenilirlik ve kisisel uyum gibi
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nitelikler, kullanicilarin hem memnuniyetini hem de markaya duydugu giiveni artirmaktadir.
Boylece sadakat yalnizca davranigsal, biligsel ve duygusal diizeyde gelisen bir olgu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Analizler, kisisellestirme ve miisteri deneyimi degiskenlerinin, yapay
zekanin tekrar satin alma niyetine etkisini %37 ila %68 oraninda anlamli bigimde

araciladigini ortaya koymaktadir (Ayvaz, 2025).

Benzer bigimde, Jain ve Singhal (2024) e-ticaret platformlarinda yapay zeka tabanli 6neri
sistemlerinin kullanicilarin AF diizeyini artirarak marka sadakati ve yeniden satin alma
davraniglarin1 olumlu etkiledigini tespit etmistir. Lin vd. (2023) tarafindan yiiriitiilen
arastirmada, yapay zeka destekli misteri hizmeti robotlarinin kullanic1 giiveni ve
memnuniyetini artirdigi, bunun da uzun vadeli miisteri bagliligina katki sagladigi rapor
edilmistir. Al-Khasawneh ve Simsek (2022) ise otelcilik sektdriinde yaptiklar1 arastirmada,
yapay zeka tabanli kisisellestirilmis hizmetlerin kullanicilarin AF ve AKK diizeyini artirarak

tekrar ziyaret niyetlerini gliglendirdigini ortaya koymustur.

Tliim bu arastirmalarin ortak sonucu, yapay zeka uygulamalarinin TAM ¢ercevesinde
yalnizca teknolojik kabulii degil, ayn1 zamanda davramigsal ve duygusal sadakati de
etkiledigini gostermektedir. AF ve AKK, yapay zeka sistemlerine yonelik olumlu tutum ve
kullanim niyetinin Onciilleri olmaya devam ederken, son donem literatiirde giiven,
kisisellestirme, deneyim kalitesi ve etik farkindalik gibi degiskenlerin modele dahil edilmesi,
teknolojik kabuliin biligsel boyutlarinin yan1 sira deneyimsel ve deger temelli boyutlarla da

degerlendirilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

2.4 TUKETICi DENEYIMi

Tiiketici deneyimi, bireylerin {iriin, hizmet veya marka ile etkilesim esnasinda yasadiklar
duyusal, iligkisel, duygusal, bilissel, davranigsal tepkilerin toplami olarak tanimlanmaktadir
(Schmitt, 1999: 66). Bu deneyimler kisisel olup miisterinin rasyonel, duyusal, duygusal,
ruhsal ve fiziksel katilimin1 gerektirmektedir (Gentile vd., 2007: 397). Ayrica tiiketici
deneyimi miisterilerin kisisel 6zellikleri ve tercihleri gibi isletmenin dogrudan kontrol
edemedigi faktorlerden de etkilenmektedir. Woodward ve Holbrook (2013), deneyimlerin
tiketim deneyimi niteligi tagidigini ifade ederken, Addis ve Holbrook (2001) tiiketici
deneyiminin hem mal ve hizmetlerden hem de genel tiiketim siirecinden olustugunu

belirtmistir. Kavramin kékeni Norris’e (1941) dayanmaktadir. Donemde tiiketici deneyimi,
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akilda kalici, zevkli ve essiz deneyim yaratmayi amag edinen bir pazarlama yaklasimi

olmustur (Jain vd., 2017).

Schmitt (1999), tiiketici deneyimini bir iirlin ya da hizmetin tiikketimi sirasinda bireyde olusan
duygusal tepkilerin sonucu olarak tanimlar ve bu deneyimin gesitli bigimlerde ortaya
cikabilecegini belirtmektedir. Lewis ve Chambers (2000) ise deneyim kavramini yalnizca
fiziksel unsurlarla siirlamamakta; onu, tiiketicinin satin aldig1 veya deneyimledigi mal,
hizmet ve g¢evresel unsurlarin bir biitiinlesimi olarak gormektedir. Rose vd. (2011) ise
tiiketici deneyimini bireyin igsel ve 6znel durumu ile baglantili bir olgu olarak ele almakta
ve bu deneyimi, miisterinin zihninde olusan bir alg1 bigiminde degerlendirmektedir. Shaw
(2007), tiikketici deneyimini bir isletmenin miisterileriyle kurdugu tiim etkilesimlerin bilesimi
olarak goriirken, Gentile vd. (2007) bu deneyimi, firma ile miisteri arasindaki iligkinin evrimi
olarak aciklamaktadir. Palmer (2010) ve Schmitt (2010), deneyimin, stirmekte olan algilar,
duygular ve gbzlemlerle olusan bir siire¢ oldugunu ve bilgi, tutum, duyum, duygu, beceri

birikimiyle sekillendigini ifade etmektedir.

Jain vd. (2017), tiiketici deneyimini, insanlar, c¢evre, slirecler, nesneler ile biitlinlesik
etkilesimlerin yarattig1 biligsel, duygusal, duyusal ve davranigsal tepkilerin toplami olarak
tanimlamaktadir. Pine ve Gilmore (1998), deneyimsel degerin zamanla kademeli olarak
arttigin1 ve bu nedenle iirlinlerde tiiketici deneyimine oncelik veren yeni bir pazarlama
felsefesinin gerekliligini vurgulamaktadir. Schmitt (1999) da sirketlerin geleneksel
“Ozellikler ve faydalar” odakli pazarlamadan, miisteriler i¢in deneyimler yaratmaya dogru
kaydigini aktarmaktadir. Bu yaklagim, tiiketicinin satin alma Oncesi/sirasi/sonrasinda her
temas noktasinda mallar, orgiitler, olaylar, hizmetler ile etkilesim yoluyla deneyim yasadigi

temeline dayanmaktadir (Jain vd., 2017).

Tiiketici degeri, tiikketim siirecinin tamaminda, beraber yaratma deneyimi araciligiyla
miisterinin igsel ve 6znel tepkilerinden eldedir (Vargo & Lusch, 2004). Schmitt’in (1999)
yaklagiminin aksine, Lasella ve Britton (2003) unutulmaz deneyimlerin yalnizca firmadan
degil, tiiketicilerin de deger yaratma siirecine aktif katilimiyla olustugunu savunmaktadir.
Carbone ve Haeckel (1994: 9), bu deneyimlerin iyi veya kotii, kalict veya gegici, rastgele
veya tasarlanmis algilar olabilecegini ifade etmektedir. Pine ve Gilmore (1998), miisterilerin
irlinleri yalnizca islevsel 6zellikleri i¢in degil, sunduklar1 deneyimler i¢in de satin aldiklarini

belirtmektedir. Hwang ve Seo (2016) ise, deneyim sunmanin ekonomik deger tasidigini ve
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olumlu tiiketici deneyimleri yaratacak etkinliklerin gerceklestirilmesinin  dnemini

vurgulamaktadir.

Meyer ve Schwager (2007), iyi bir deneyimin heyecan verici olmaktan ziyade sorunsuz
olmasi gerektigini savunurken, Helm ve Jones (2010) deneyimin sadece miisteri
beklentilerine uygun olmasinin yeterli oldugunu belirtmektedir. Skard vd. (2011: 11) ise
giiclii bir deneyimin olugmas: i¢in mutlaka yiiksek duygusal yogunluk veya bilissel
anlamlilik gerekmedigini; yeterli olanin miisterinin beklentilerini karsilamak ve sorun

yaratmamak oldugunu ileri siirmektedir.

Tiiketici deneyiminin temel boyutlar1 {izerine literatiirde ¢esitli arastirmalar yapilmistir
(Lemon & Verhoef, 2016). Holbrook ve Hirschman (1982), tiiketici deneyimlerini duyusal
ve biligsel olmak tlizere iki boyuta ayirmistir. Pine ve Gilmore (1998), miisterilerin
markalarla yasadiklart deneyimleri degerlendirmek amaciyla bir dlgek gelistirmis ve bu
deneyimleri yatay eksende aktif-pasifkatilim, dikey eksende ise 6ziimseme ve derinlemesine
zihinsel katilim boyutlariyla dort alana (eglence, egitim, estetik ve kacis) siniflandirmistir.
Schmitt (1999) ise deneyimi iligskilendirme, harekete ge¢me, diisiinme, hissetme,
duyumsama olmak {izere bes boyutta ele almistir. Brakus vd. (2009) marka deneyimini

duyusal, davranissal, entelektiiel ve duygusal olarak dort boyutta incelemistir.

Gentile vd. (2007), miisteri deneyimini alt1 farkli boyutta ele alarak duyusal, duygusal,
biligsel, yasam tarzi, pragmatik ve iliskisel unsurlar1 vurgulamistir. Verhoef vd. (2009) ise
bu kavramu biligsel, duyusal, duygusal, sosyal ve fiziksel tepkiler seklinde bes boyut altinda
simiflandirmistir. Benzer bicimde Walls vd. (2011), deneyimi duyusal, duygusal, zihinsel,
sosyal ve epistemik yonlerden incelemistir. Lemon ve Verhoef (2016) ise deneyim
kavramini duyusal, duygusal, diislinsel, davranigsal ve iligskisel boyutlar {izerinden

degerlendirmistir.

Schmitt’e (1999) gore duyusal bilesen, tiiketicilerin duyularini kullanarak iriinleri
farklilagtirma, tiiketicileri motive etme ve estetik veya heyecan yoluyla iirlinlere deger katma
siireclerini ele alan bir disiplindir. Bu bilesen, gérme, isitme, dokunma, tatma ve koklama

gibi tiim duyulara hitap ederek biitiinsel duyusal deneyimler yaratmay1 amaglamaktadir.

Grundey (2008), duyusal boyutun, iiriin veya deneyimlerin gorsel ve somut yonleri

araciligiyla tiiketiciye ulasan deger algisin1 olusturdugunu belirtmektedir. Duyusal
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deneyimler, mallarin veya hizmetlerin farklilastirilmasinda, potansiyel miisterilerin motive

edilmesinde ve tiiketicinin zihninde deger yaratilmasinda kritik bir rol oynamaktadir.

Vargo ve Lusch (2004), tiikketicilerin duyusal deneyimi araciligiyla mal ve hizmetlerle ilgili
deger yargilar1 gelistirdigini ve bu yargilarin duygusal, davranigsal, iliskisel, bilissel ve
sembolik boyutlar1 i¢erdigini ifade etmektedir. Bu siireg, tiikketicinin zihnindeki duygusal ve
rasyonel unsurlart birlestirerek markaya yonelik duyusal deneyimin olusmasina katki

saglamaktadir (Alkilani vd., 2013).

Duyusal deneyim, ayni zamanda duyusal pazarlamanin temelini olusturmaktadir (Krishna &
Schwarz, 2014). Schmitt (1999), duyusal pazarlamanin isletmeleri ve iriinleri
farklilastirmak, miisterileri motive etmek ve lriinlere deger katmak i¢in kullanildiginm
belirtirken, Lindstrom (2005) bunu markalarin bes duyuyu harekete gecirerek duyusal
imajlar yaratmasi ve marka bagliligini giiclendirmesi olarak tanimlamaktadir. Krishna ve
Schwarz (2014) ise duyusal pazarlamayi, tiiketicilerin duyularin1 uyarmak, davraniglarini
etkilemek ve algilari1 sekillendirmek amaciyla kullanilan bir yaklasim olarak
aciklamaktadir. Ornegin, bir markette 1siklarin parlaklig1, miizigin sesi, kumasin dokusu,
deterjan kokusu veya kahve 6rneklerinin tadi gibi unsurlar tiiketicilerin duygusal tepkilerini
ve davraniglarini etkileyebilmektedir. Bu baglamda duyusal pazarlama, saticilarin tiiketiciler
tizerinde hem duyusal hem de duygusal etkiler yaratarak tiiketim aliskanliklarini
yonlendirmesine olanak taniyan stratejik bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir (Erenkol &

Ak, 2015).

Gentile vd. (2007) duygusal deneyimi, ruh halleri, hisler ve duygularin olusumuna dayanan
ve dig uyaranlar sonucunda ortaya ¢ikan tepkiler olarak tanimlamaktadir (Cetinkaya &
Dinger, 2013). Schmitt (1999) duygusal boyutu nese, mutluluk, zevk ve gurur gibi olumlu
duygularla iligkilendirirken, Lee vd. (2008) miisterinin igsel hisleri ile dis ¢evreden
kaynaklanan duygularin etkilesimini vurgulamaktadir. Walls vd. (2011) ise duygusal
deneyimi, tiiketicinin bir mal veya hizmetle etkilesim sirasinda hissettigi tatmin veya
tatminsizlik olarak ac¢iklamaktadir. Duygusal boyut, somut eyleme yol acabilen fiziksel ve
fizyolojik stireclerin eslik ettigi zihinsel bir durum ortaya ¢ikarmakta ve ilgi, seving, siirpriz,
liziintii, 6fke ve igrenme gibi ¢esitli duygular1 icermektedir; bu duygularin ilk ti¢li olumlu,
son licli ise olumsuz olarak nitelendirilmektedir (Bagozzi, Gopinath & Nyer, 1999: 184;

Brun vd., 2017: 7). Olumlu duygular yasama sevincini ifade ederken, olumsuz duygular ise
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0znel sikint1 ve hos olmayan uyarilara verilen tepkileri kapsamaktadir (Watson & Tellegen,
1985: 221; Diener, 1999). Yang ve He (2011), aligveris siirecinde ortaya ¢ikan ruh halleri ve
duygularin, tiiketicilerin mallar ve hizmetler hakkinda olumlu algilar gelistirmelerinde
belirleyici oldugunu o©ne silirmektedir. Duygular, tiiketim sirasinda temaslar ve
etkilesimlerden kaynaklanarak zaman i¢inde giliglenmekte ve olumlu duygular tiiketici
tarafindan benimsenmektedir (Alkilani, Ling & Abzakh, 2013). Mattila (2001), duygusal
olarak bagl tiiketicilerin, duygusal baglilig1 olmayanlara kiyasla iliskilerine daha fazla
yatirim yapma egiliminde olduklarini belirtmektedir. Olumsuz duygular ise, korku, 6fke,
liziintli, sucluluk, hor gérme ve igrenme gibi durumlar kapsamakta ve tiiketici
memnuniyetsizligine yol acabilmektedir (Watson & Clark, 1992). Modern perakende
ortamlarinda tiiketiciler, diisiincelerini harekete gegiren duygusal uyarimlari aramakta ve
magaza atmosferi bu dogrultuda tasarlanmaktadir (Mahleit & Mantel, 2001; Muthiah &
Suja, 2017). Aydinlatma, miizik, koku, renkler, personel davranislari ve {iriin promosyonlart,
aligveris yapanlarda olumlu duygular uyandirmak i¢in kullanilan temel unsurlardir (Sherman
vd., 1997: 365; Erenkol & Ak, 2015: 3). Wakefield ve Baker (1998) alisveris merkezlerinin
mimari ve dekoratif unsurlarinin miisterilerde heyecan yaratmada kritik oldugunu
vurgularken, Mehrabian ve Russell (1974) ¢evresel uyaranlarin duygusal tepkiyi ve buna
bagl olarak tiiketici davranislarini tetikledigini ifade etmektedir. Schmitt (1999) duygusal
pazarlamayi, markayla baglantili hafif olumlu ruh hallerinden giiclii duygulara kadar
misterilerin igsel hislerine hitap eden etkilesimli deneyimler yaratma amaciyla
tanimlamaktadir. Hayranti vd. (2020) ise duygusal pazarlamayi, mal ve hizmetlerin
tilkketiminde miisterilerin ruh hali, duygular1 ve ig¢sel hislerinden kaynaklanan deneyim
olarak ifade etmektedir. Gii¢lii duygular ve olumlu deneyimler, miisteri ile isletme arasindaki
iliskiyi giiclendirerek, isletmenin miisteriye deneyim lizerinden deger katmasini

saglamaktadir (Hayranti vd., 2020: 440).

Schmitt’e (1999) gore diisiinsel deneyim, bireylerin diisiinme, 6grenme, hatirlama ve
problem ¢ozme siireclerini kapsayan biligsel yetilerini ifade eden bir kavramdir. Rose vd.
(2011), diisiinsel deneyimi miisteri deneyiminin temel bilesenlerinden biri olarak goriirken,
bu stirecin zihinsel faaliyetlerin igsel isleyisiyle yakindan iliskili oldugunu belirtmektedir.
Anderson ve Crawford (1980) ise diisiinsel deneyimi, zihnin bilgiyi algilama, yorumlama,
hatirlama ve ¢oziimleme bi¢imi olarak tanimlamaktadir. Diislinsel boyutun temel amaci,

tilkketicilerin marka ya da isletmeye iliskin algilarin1 yeniden degerlendirmelerini ve yaratici
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bir bakis acistyla markayr konumlandirmalarini saglamaktir (Alkilani, Ling & Abzakh,
2013: 264). Schmitt (1999), diisiinsel deneyimin tiiketicileri bir marka veya iiriin hakkinda
farkli diisiinmeye, analiz etmeye ve zihinsel bir bag kurmaya tesvik ettigini vurgulamaktadir.
Tiketiciler yeni fikirler {iretme ya da mevcut bilgilerini yeniden yapilandirma siirecinde
markaya dair 6zgiin degerlendirmeler gelistirmektedirler. Ornegin, bir bilim miizesini
ziyaret eden bireyler 6grenme ve kesfetme siirecinde sagkinlik, merak, ilgi ve ilham gibi
duygular yasayabilmekte; bu da diislinsel deneyimin duygusal ve bilissel yonlerinin i¢ ige
gectigini gostermektedir (Manthiou vd., 2016: 366). Gentile vd. (2007: 398) de tiiketici
deneyiminin, yaratici diigiinceyi tesvik eden ya da problem ¢ézmeyi gerektiren durumlari
kapsadigini ifade etmektedir. Bu baglamda isletmeler, miisterilerini belirli bir iiriin veya
hizmete yonelik mevcut algilarin1 sorgulamaya ve yeniden degerlendirmeye yonlendirerek
daha derin bir biligsel etkilesim yaratabilmektedir. Schmitt’e (1999) gore diisiinsel
pazarlama, miisterilerin zihinsel siireclerini harekete ge¢irmeyi, onlar1 markayla ilgili

yaratici ve yenilikei diisiinmeye sevk etmeyi amaglayan bir stratejik pazarlama yaklasimidir.

Davranigsal deneyim kavrami, literatiirde eylem deneyimi, yasam tarzi deneyimi veya
pragmatik deneyim kavramlariyla es anlamlidir (Nysveen vd., 2013). Schmitt’e (1999) gore
eylem; fiziksel deneyimleri, bireysel davranis bigimlerini ve yasam tarzlarini kapsamaktadir.
Yuan ve Wu (2008), eylem deneyimini miisterilerin fiziksel bedenleriyle, uzun dénemli
davranis kaliplar1 ve yasam tarzlariyla baglantili deneyimlerin olusturulmasi olarak
tanimlamaktadir. Schmitt (1999) ise eylem deneyiminin, miisterilerin fiziksel deneyimlerini
gelistirerek yasam kalitelerini iyilestirmeye yonelik oldugunu ifade etmektedir. Davranigsal
deneyimler, yalnizca duyusal, duygusal veya bilissel siireclerin dtesine gecmekte; bireyin
fiziksel etkilesimleri ve yasam bi¢imiyle dogrudan iliski kurmaktadir (Schmitt, 1999). Bu
bilesen, tiiketicilerin alternatif eylem bigimleri, yasam tarzlar1 ve sosyal etkilesimleri
araciligiyla kendi deger ve inanglarini ifade etmelerine olanak tanimaktadir (Zeithaml vd.,
1996). Davranigsal degisimler genelde ilham verici, motive edici duygusal tepkilere yol
acmakta; bireyler ¢ogunlukla rol modellerin etkisiyle bu davranislari benimsemektedir
(Manthiou vd., 2016). Goulding (2000), tiiketicilerin davramigsal deneyimlerden keyif
almalarinin nedenini, iirlinlin tiikketim siirecinde markay1 somutlastirmalart ve bu siirecte
markanin temsil ettigi degerlere baglilik gelistirmeleriyle agiklamaktadir. Dijital veya
fiziksel deneyimsel ortamlarda, tiiketiciler belirli duygularla harekete gecirilmekte ve bu

duygular davranissal etkilesimleri tetiklemektedir (White & Yu, 2005). Brakus vd. (2009)
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ise 1yl tasarlanmig deneyimsel ortamlarin, miisterilerin yasam tarzlarimi veya eylem
bicimlerini yeniden diisiinmelerine olanak taniyarak davranigsal deneyimi gii¢clendirdigini
belirtmektedir. Tiiketici algisindaki degisim, bireyin tutumlarini ve davranislarini dogrudan
sekillendirmekte (Schmitt & Zarantonello, 2013) ve bu tutum-davranis etkilesimi pazarlama
acisindan kritiktir (Van Doorn vd., 2007). Grundey’e (2008) gore, miisterinin iiriin veya
hizmetle etkilesime gecme big¢imlerine odaklanmakta; bu etkilesimlerin uzun vadede
bireylerin davranis ve aliskanliklarini dontistiirmesini hedeflemektedir. Schmitt (1999) ise
davranigsal pazarlamanin amacini, fiziksel deneyimleri giliclendirmek, alternatif yasam
tarzlar1 ve davranig bigimlerini tesvik etmek ve sosyal etkilesimleri zenginlestirmek olarak

tanimlamaktadir.

lliskisel bilesen, bireyselligin Stesine gegerek bireylerin diger insanlarla, gruplarla veya
toplumla kurdugu sosyal baglar1 kapsamaktadir (Yuan ve Wu, 2008). iliskisel deneyim,
tiikketicinin bir referans grubu ya da toplulukla etkilesimde bulunmasini ve sosyal anlamda
bir iligski kurmasini kapsar (Brakus vd., 2009). Bu boyut, bireylerin sosyal taninma ve aidiyet
ihtiyaclarmi kargilamayr amaglamakta, bdylece sosyal kimligin insasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir (Chang vd., 2012). Iliskisel pazarlama Schmitt (1999)’in tiim pazarlama
boyutlarni bir araya getirerek bireyin yalmizca kisisel duygularini degil, ayn1 zamanda
sosyal yonelimlerini ve toplumsal baglarini da gii¢clendirmeyi hedeflemektedir (Schmitt,
2010). Boylece birey, kendi ideal benligiyle, diger kisilerle ve i¢cinde bulundugu kiiltiirel
cevreyle daha derin bir etkilesim kurmaktadir. iliskisel pazarlama kampanyalari, bireyi daha
genis bir sosyal sistemin —Ornegin bir alt kiiltiiriin, toplulugun veya ulusun— pargasi olarak
ele almakta ve giiclii marka iliskileri ile marka topluluklarinin olusumunu desteklemektedir
(Schmitt, 2010). Bu tiir sosyal baglar, markalarin yalnizca bir iiriin veya hizmet sunmaktan
ote, kullanicilar arasinda ortak degerler ve aidiyet duygusu olusturmasina katkida
bulunmaktadir. Nitekim bir markayla ya da markanin diger kullanicilaryla kurulan gii¢lii
iligkiler, bireylerin benzer diislince ve duygulara sahip kisilerle baglanti kurma, markaya
yonelik heyecanlarini ve tutkularin1 paylasma egilimlerini artirmaktadir (Qiao vd., 2021).
Bu durum, tiiketici-marka etkilesimini giiclendirerek marka topluluklarinin olusumuna ve

stirdiiriilebilir miisteri bagliligina katki saglamaktadir.
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2.4.1 Deneyim Ekonomisi Cercevesinde Tiiketici Deneyimi

Deneyim ekonomisi kavramu, ilk kez Joseph Pine ve James Gilmore tarafindan 1998 yilinda
ortaya atilmis ve isletmelerin deger yaratma bi¢iminde yeni bir paradigma olarak kabul
edilmistir. Pine ve Gilmore’a gore, markalar agisindan basariya ulasmanin yolu yalnizca
kaliteli {irtin ve hizmet sunmaktan degil, tiiketicilere benzersiz, hatirlanabilir ve duygusal
olarak anlamli deneyimler yagsatmaktan ge¢mektedir. Gilinlimiiz tiiketicileri i¢in iyi bir {iriin
ya da kaliteli bir hizmet artik tek basina yeterli degildir; tiiketiciler, somut ihtiyacglariin
karsilanmasinin 6tesinde, duygusal temelli ve kisisel anlam tasiyan deneyimler talep

etmektedir (Pine & Gilmore, 1998).

Pine ve Gilmore (1998), deneyim ekonomisini tarihsel bir perspektiften degerlendirerek
ekonominin hammadde, mal, hizmet ve deneyim ekonomisi olmak iizere dort evrede
evrimlestigini belirtmektedir. Her bir asama, ekonomik degerin nasil yaratildigi ve tiiketiciye
nasil sunuldugu agisindan farklidir. Bu doniisiim, ekonomik yapiyr ve isletme-tiiketici

iligkilerini yeniden sekillendirmistir.

Hammadde Ekonomisi: Tarimsal iirtinlerin ve dogal kaynaklarin ekonomik degerin temelini
olusturdugu donemi ifade etmektedir. Bu donemde {iriinler homojendir, marka degeri
tasimamaktadir ve ekonomik basari, kaynaklara erisim ve tiretim miktar1 ile olgtilmektedir.
Tiiketici talepleri, genelde temel yasam gereksinimleriyle iligkilidir. Bugday, komiir veya

pamuk gibi hammaddeler islenmemis bi¢imde ticarete konu olmaktadir.

Mal Ekonomisi: Sanayi Devrimi’nde hammaddelerin islenmesi sonucu mal ekonomisi
ortaya ¢ikmistir. Bu donemde deger, iriiniin fiziksel ozellikleri, dayanikliligi ve fiyat-
performans dengesi lizerinden belirlenmektedir. Seri liretim teknikleri maliyetleri azaltmas,
tirlinlerin genis kitlelere ulagmas1 saglanmistir. Markalagsma kavrami da bu donemde 6nem
kazanmistir. Ornegin, Ford’un T Model otomobili, seri iiretimin ve mal ekonomisinin

basarisina sembol bir 6rnektir.

Hizmet Ekonomisi: 20. ylizy1l yarisinda ekonomik biiyiime, iirlin odakliliktan hizmet
odakliliga kaymistir. Hizmet ekonomisi, tiiketiciye yalnmizca {irlin sunmak yerine, {iriinle
birlikte saglanan kolaylik, memnuniyet ve destekleyici hizmetlere vurgu yapmaktadir. Bu

donemde miisteri memnuniyeti, isletmelerin temel performans gostergesi haline gelmistir.
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Ormnegin, McDonald’s, yalmizca gida sunmaktan ote, standart kalite, hizl1 servis ve tutarli

miisteri deneyimiyle hizmet ekonomisinin sembollerinden biri olmustur.

Deneyim Ekonomisi: Tiiketicilerin yalnizca {irin veya hizmetin Otesinde, yasadiklari
deneyime odaklandiklar1 bir donemi temsil etmektedir. Pine ve Gilmore’a (1998) gore
ekonomik bir asama ile tiiketici davraniglarinda sosyal ve duygusal temelli doniisiimii ifade
etmektedir. Bu donemde ekonomik deger, deneyimin benzersizligi, kisisellestirilebilirligi ve
duygusal etkisi ile belirlenmektedir. Deneyimler, tiiketicinin belleginde kalic1 izler birakarak
markayla duygusal bir bag kurulmasini saglamaktadir. Bu ¢ercevede deneyim ekonomisi,
tiikketicinin iirlin veya hizmetten ¢ok, markayla kurdugu kisisel baga ve bu bagin yarattigi
anlamli yasantilara odaklanmaktadir. Ornegin, kahve hammaddesi tarimsal bir {iriindiir;
ancak bir kafede, hos bir atmosferde, kisiye 6zel sunumla servis edildiginde artik yalnizca
bir igecek degil, deneyimsel bir deger kazanmaktadir. Bu baglamda Starbucks, miisterilerine
sundugu kisisellestirilmis kahve deneyimiyle yalnizca bir iiriin degil, tiiketiciyle duygusal
bir etkilesim sunmakta ve bu sayede rakiplerinden ayrigsmaktadir. Benzer sekilde, Sir
Winston Tea House 6rneginde de ¢ay, bir hammadde olmaktan ¢ikip bir kiiltiirel deneyime
doniismektedir. Burada tiiketiciler, yalnizca bir igecek degil, “Ingiliz cay kiiltiiriiniin” bir
pargas1 olma deneyimini satin almaktadir. Odenen bedelin biiyiik béliimii, yasanan atmosfer

ve duygusal tatmin i¢in verilen degeri temsil etmektedir.

Deneyim ekonomisi, tarim toplumunun hammadde {iretiminden sanayi toplumunun {iriin
tretimine, oradan da bilgi toplumunun hizmet temelli yapisina kadar uzanan genis bir
dontigiim siirecinin sonucudur. Bilginin erisilebilirliginin artmasiyla birlikte bireylerin
farkindalik diizeyi yiikselmis, iriin ve hizmet beklentileri deneyim temelli tatmine
yonelmistir. Bu degisim, markalara tiiketicileriyle duygusal baglar kurma, marka sadakati
yaratma ve rekabet avantaji elde etme firsati sunmaktadir. Deneyim ekonomisinin en iyi
orneklerinden biri, IKEA’dir. IKEA yalnizca mobilya satan bir magaza degil, miisterilerine

benzersiz bir aligveris yolculugu sunan bir deneyim alanidir.

En nihayetinde deneyim ekonomisi; isletmelerin tiiketicilerle duyusal, duygusal, diisiinsel,
davranigsal ve iliskisel diizeyde etkilesim kurdugu, tiiketici i¢in anlamli ve kisisel degerlerin

yaratildig1 bir ekonomik agsamay1 temsil etmektedir.
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2.4.2 Dijital ve Yapay Zeka Tabanh Miisteri Deneyimleri

Dijital dontigiim stireciyle birlikte miisteri deneyimi, geleneksel hizmet anlayisinin Gtesine
gecerek teknolojiyle biitiinlesmis, ¢ok kanalli ve dinamik bir yapiya biiriinmiistiir. Gliniimiiz
rekabet ortaminda isletmeler i¢cin miisteri deneyimi, yalnizca hizmet kalitesi gostergesi
olmaktan ¢ikarak, marka degeri yaratma, sadakat gelistirme ve uzun vadeli karlhiligi artirma
stratejisinin merkezine yerlesmistir (Lemon & Verhoef, 2016). Bu doniistimde en kritik roli
iistlenen teknolojilerden biri de Al olmustur. Yapay zeka, biiyiik veri analitigi, NLP ve ML
gibi teknolojiler araciligiyla miisterilerin davraniglarim1 analiz etmekte, kisisellestirilmis
deneyimler sunmakta ve isletmelerin miisteriyle kurdugu etkilesimi yeniden

sekillendirmektedir (Verma, 2023; Grewal vd., 2017).

Yapay zeka tabanli sistemlerin temel amaci, miisterilerin her temas noktasinda proaktif,
kisisel ve OngoOrilii hizmet deneyimleri sunarak dijital miisteri yolculugunu
zenginlestirmektir. Bu sistemler arasinda sanal asistanlar, 6neri motorlari ve sohbet robotlari
(chatbotlar) 6ne ¢ikmaktadir. Sanal asistanlar, kullanici ihtiyaglarina hizli ¢oziimler sunarak
hizmet siireglerinin etkinligini artirmakta; Oneri sistemleri, gecmis davranig ve tercih
verilerinden yararlanarak kisisellestirilmis tirlin ya da hizmet onerileri gelistirmekte; sohbet
robotlar1 ise 7/24 erisilebilir etkilesim olanaklar1 saglayarak miisteri memnuniyetini
giiclendirmektedir (Altamimi, 2023; Hussein, 2022). Altamimi’nin (2023) Suudi
Arabistan’da yiiriittiigii arastirmada, sanal asistanlarin benimsenmesinde giiven, AF ve AKK
diizeyinin kullanici1 deneyimi ve davranigsal niyet {lizerinde anlamli etkiler olusturdugu
belirlenmistir. Benzer bigimde Hussein (2022), Siri ve Alexa gibi yapay zeka destekli sanal
asistanlarin  kullaniminda AF ve AKK diizeyinin, kullanicilarin davranigsal niyetleri

tizerinde gii¢lii bir yordayici oldugunu saptamistir.

Oneri sistemleri baglaminda yapilan arastirmalar, miisteri deneyiminin kisisellestirme
diizeyiyle dogrudan iligkili oldugunu gostermektedir. Armentano, Christensen ve
Schiaffino’nun (2015) arastirmasinda film oneri sistemlerinde AF’nin, AKK diizeyinden
daha gii¢lii bir belirleyici oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, bireylerin sistemin teknik
karmasikligindan ziyade sundugu degeri ve uygunlugu daha fazla Onemsediklerini
gostermektedir. Otomotiv sektoriinde yapilan bir aragtirmada ise arag i¢i Oneri sistemlerinin

stiriis glivenligi, dikkat dagitmama ve ¢ikt1 kalitesi unsurlariyla degerlendirildigi; kullanici
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deneyimi iizerindeki etkinin biiyiik Olgiide bu faktorlere dayandigi belirlenmistir

(AutomotiveUl, 2011).

Benzer sekilde sohbet robotlar1 da miisteri deneyiminin dijitallesmesinde 6nemli bir arag
haline gelmistir. Al-Abdullatif’in (2023) arastirmasinda, egitim siireglerinde kullanilan
sohbet robotlarinin algilanan eglence (hedonik motivasyon), deger ve kullanim kolayligi
unsurlartyla olumlu bigimde degerlendirildigi; bu faktdrlerin 6grenme deneyimini ve
kullanim niyetini anlamli diizeyde gii¢lendirdigi ortaya konulmustur. BioMed Central
(2025) tarafindan yayimlanan bir aragtirmada ise hemsirelik 6grencilerinin egitim amagh
chatbot kullanimlarinda AF ve AKK diizeyinin, tutum ve davranigsal niyet lizerinde gii¢li
etkiler olusturdugu saptanmistir. Ayrica sohbet robotlarinin insan benzeri ozellikleri
(anthropomorphic design) ve kullaniciyla kurdugu duygusal bagin, deneyim kalitesini
artirarak kullanim niyetini pozitif yonde etkiledigi belirtilmistir (Emerald, 2024).

Yapay zeka tabanli miisteri deneyimlerinin en belirgin ¢iktilarindan biri, kisisellestirme
diizeyidir. Yapay zeka sistemleri, biiylik veri setlerinden elde edilen davranissal, demografik
ve psikografik bilgileri analiz ederek her kullaniciya 6zgii oneriler gelistirebilmekte ve
bdylece bire bir pazarlama anlayisini ger¢cege doniistiirebilmektedir (Eren-Erdogmus, 2020).
Bu kisisellestirme yalnizca satin alma agamasinda degil, farkindalik yaratma, degerlendirme
ve satis sonrast destek siire¢lerinde de miisteri deneyimini biitlinciil bicimde etkilemektedir.
Ayvaz’in (2025) doktora arastirmasinda, yapay zeka destekli kisisellestirmenin miisteri
deneyimi ve sadakat unsurlar1 arasinda gii¢lii bir aracilik iligkisine sahip oldugu ve bu
unsurlarin miisterinin yeniden satin alma niyetini hem dogrudan hem de dolayli bicimde

etkiledigi ifade edilmektedir.

Diger yandan, yapay zeka tabanli deneyimlerin kullanicilar tarafindan benimsenmesi
yalnizca teknolojik altyapr veya fonksiyonel fayda ile aciklanamamaktadir. Etik, giivenlik
ve gizlilik gibi biligsel faktorler de bu siirecin kritik bilesenleri arasinda yer almaktadir
(Verma, 2023). Ozellikle kisisel verilerin islenmesi, algoritmik seffaflik ve dnyargr gibi
konular, kullanicilarin yapay zekaya yonelik giiven diizeyini etkileyerek deneyim kalitesini
dolayl1 bicimde belirlemektedir. Bu nedenle yapay zeka uygulamalarinin kullanici merkezli,

etik ilkelere dayali ve seffaf bir bi¢imde tasarlanmasi gerekmektedir (Grewal vd., 2017).
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Sonug olarak, dijital ve yapay zeka tabanli miisteri deneyimleri (Cukier, 2021), isletmelerin
misteriyle kurdugu etkilesimin hizini, derinligini ve anlamin1 yeniden tanimlamaktadir. Bu
teknolojiler, miisteri yolculugunun her asamasinda kisisellestirilmis, anlik ve Ongoriilii
¢Ozlimler sunarak markalara 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Bununla birlikte,
stirdiiriilebilir miisteri deneyimi i¢in yalnizca teknolojik yenilik degil, ayn1 zamanda giiven,
etik degerler ve duygusal baglilik unsurlarimin da dikkate alinmas1 gerekmektedir. Boylece
yapay zeka, yalnizca operasyonel verimlilik saglayan bir ara¢ degil, ayn1 zamanda duygusal
zeka temelli miisteri iliskilerinin yeniden ingsasinda stratejik bir unsur olarak

konumlanmaktadir.

2.4.3 Deneyimin Aracilik Rolii

Miisteri deneyimi, yalnizca bir sonu¢ degiskeni degil, ayn1 zamanda bireylerin teknolojik
sistemleri degerlendirme ve benimseme siireclerinde aracilik (mediator) islevi géren ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Ozellikle dijital ve yapay zeka tabanli hizmetlerde, kullanicilarin
algiladig1 deneyim diizeyi, teknolojinin AF ve AKK diizeyini, giivenilirligi ve duygusal
tatmin unsurlar1 ile davranmigsal niyetleri arasindaki iliskiyi anlamli bigimde
yonlendirmektedir (Lemon & Verhoef, 2016; McLean & Wilson, 2019). Bu baglamda
deneyim hem bilissel hem de duyussal bir yapi olarak, teknoloji kabul modellerinin temel
bilesenleriyle etkilesim i¢inde bulunan dinamik bir ara degisken olarak ele alinmaktadir

(Pantano & Pizzi, 2020).

Yapay zeka tabanli uygulamalarda miisteri deneyimi, genellikle AF ve AKK diizeyinin
davranigsal niyete etkisini agiklayan bir arac1 degisken olarak modellenmektedir. Yapay
zeka sistemleri, kullaniciya sagladigi hiz, kisisellestirme, kolaylik ve gliven duygusu yoluyla
deneyimi olumlu etkiler; bu olumlu deneyim de kullanicinin teknolojiye yonelik tutumunu
ve kullanim niyetini artirir (Verma, 2023). Ornegin Ayvaz (2025) tarafindan yiiriitiilen
doktora arastirmasinda, yapay zekanin tekrar satin alma niyeti iizerindeki etkisinde
kisisellestirme, miisteri deneyimi ve miisteri sadakatinin seri aracilik rolii oldugu
belirlenmigtir. Arastirmada, miisteri deneyimi degiskeninin kisisellestirme ile sadakat
arasindaki iliskide kritik bir ara halkayr temsil ettigi ve deneyimin, yapay zekd destekli
hizmetlerin algilanan degerini yiikselterek tekrar satin alma davranisini dolayli olarak

giiclendirdigi sonucuna ulasilmistir.
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Benzer bigimde, Altamimi (2023) sanal asistanlarin benimsenmesinde kullanici giiveni, AF
ve deneyim kalitesinin kullanim niyeti tizerindeki etkisini incelemis; deneyim faktoriiniin
giiven ve niyet arasindaki iligskide kismi aracilik rolii oynadigini bulmustur. Hussein (2022)
ise yapay zeka asistanlarinin kullaniminda “trend olma” ve “giiven” faktorlerinin deneyim
kalitesi araciligiyla niyet tizerinde dolayl etkiler olusturdugunu saptamistir. Bu sonuglar,
misteri deneyiminin yalnizca duygusal bir tepki degil, aynm1 zamanda biligsel siirecleri

pekistiren bir algisal koprii oldugunu gostermektedir.

Deneyim, bazi durumlarda da diizenleyici degisken (moderator) olarak islev
gorebilmektedir. Kullanicilarin dijital teknolojilerle etkilesim ge¢misi, 6nceki deneyim
diizeyi veya teknolojik yetkinligi, yapay zekd uygulamalarina iliskin algilarin1 ve
benimseme egilimlerini anlamli bigimde degistirmektedir (Gefen & Straub, 2000; Venkatesh
vd., 2012). Ornegin yiiksek deneyim diizeyine sahip kullanicilar, sistemin AF diizeyine daha
fazla odaklanirken; diisiik deneyime sahip kullanicilar, kullanim kolayligi ve giiven
unsurlarina daha duyarlidir (Aldemir, 2020). Bu baglamda deneyim, teknolojinin
benimsenmesi siirecinde algisal bilesenlerin etki giiciinii zayiflatici ya da giiclendirici bir

mekanizma olarak rol tistlenmektedir.

Yapay zeka destekli miisteri hizmetlerinde, deneyim diizeyi ayn1 zamanda kullanici-makine
etkilesiminin kalitesi ile iligkilidir. Chatbot veya Oneri sistemleriyle sik etkilesime giren
kullanicilar, sistemin yanit verme siiresi, dil dogallig1 ve kisisellestirme kapasitesine karsi
daha yiiksek beklenti gelistirmekte; bu durum, algilanan performans ile memnuniyet
arasindaki iliskiyi diizenleyici bir bicimde etkileyebilmektedir (Grewal, Roggeveen &
Nordfilt, 2017). Al-Abdullatif (2023) de egitim amacli sohbet robotu kullaniminda,
algilanan eglence ve deger unsurlarinin deneyim diizeyine bagl olarak farklilagtigini, yiiksek
deneyimli kullanicilarin sistem performansina daha fazla 6nem verdigini, diisiik deneyimli

kullanicilarin ise sosyal ve duygusal tatmin unsurlarina oncelik tanidigini belirtmektedir.

Bu bulgular 1s181nda, miisteri deneyimi yapay zeka tabanli hizmetlerde ¢ift yonlii bir stratejik
unsur olarak degerlendirilmektedir: Bir yandan teknolojik kabullenme siirecinin psikolojik
aract mekanizmasi olarak davranigsal niyeti yonlendirirken, diger yandan kullanicilarin 6n
bilgi, yetkinlik ve teknolojiye asinalik diizeyine bagli olarak modelde diizenleyici rol

iistlenebilmektedir. Bu nedenle, yapay zeka sistemlerinin tasariminda yalnizca teknolojik
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performans gostergeleri degil, ayn1 zamanda kullanicilarin deneyimsel ve duygusal

tepkilerini sekillendiren degiskenlerin de dikkate alinmasi gerekmektedir.

Sonug olarak, deneyim faktorii hem biligsel (fayda, kolaylik, giiven) hem de duygusal
(memnuniyet, haz, baglilik) boyutlariyla, yapay zeka tabanli teknolojilerin kullanici
tarafindan benimsenmesinde kritik bir koprii islevi gérmektedir. Deneyimin bu ¢ift yonlii
rolii, isletmelerin miisteri merkezli yapay zeka stratejileri gelistirmesinde temel bir referans

noktas1 olusturmaktadir. Tablo 2.5, literatiirde 6ne ¢ikan bazi temel arastirmalarin

bulgularini 6zetlemektedir:

Tablo 2.5: ilgili Arastirmalar.

Baglam / Pazar / P St
Yazar(lar) Teknoloji Ulke Uygulama | Yontem Ana Bulgular
Alam
Miisteri Miisteri deneyimi,
Lemon & deneyimi Kavramsal etkilesimsel temas noktalari
Verhoef yonetimi (¢cok | ABD model Araci arasinda biligsel-davranigsal
(2016) kanalli koprii islevi goriir; sadakati
ortamlar) dolayli bigimde etkiler.
Mobil Kullanici deneyimi, AF ve
McLean & erakende Birlesik Kantitatif Aract davramissal niyet arasindaki
Wilson (2019) P Krallik (SEM) iliskide kismi aracilik etkisi
uygulamalari N b
gostermistir.
Dijital
Pantano & miisteri ) Kavramsal Deneyim, duygusal tatmin
Pizzi (2020) deneyimi Italya & ampirik Araci ile teknoloji kabulii arasinda
(perakende derleme dinamik bir baglant1 kurar.
sektorii Al)
PU ve AKK’nun kullanim
Yapay zeka Kantitatif niyetine etkisinde miisteri
Verma (2023) | tabanli hizmet | Hindistan | (anket, Araci deneyimi anlamli bir ara
sistemleri SEM) degiskendir; kisisellestirme
diizeyi deneyimi gii¢lendirir.
Yapay _zeka Kisisellestirme — Deneyim
destekli o
. . Kantitatif . — Sadakat — Tekrar satin
Ayvaz (2025) hizmetlerde Tiirkiye Seri Araci Lo .
tekrar satin (YEM) alma zincirinde deneyim
S kritik bir ara halkadir.
alma niyeti
Deneyim, giiven ve kullanim
Altamimi Sanal Kantitatif niyeti arasindaki iliskide
(2023) asistanlarin BAE (SmartPLS- | Araci kismi aracidir; deneyim
benimsenmesi SEM) kalitesi arttik¢a giivenin
etkisi artar.
Yaay zeka “Trend olma” ve “gliven”
. 1pay Kantitatif faktorleri, deneyim kalitesi
Hussein (2022) | asistanlarinin | Misir Araci N L
(anket) araciliryla kullanim niyetini
kullanimi .
dolayl etkiler.
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Tablo 2.5: lgili Arastirmalar (Devamu).

Kullanic1 deneyimi, AF ve
Kantitatif AKK’nun davranigsal niyet
Gefen & E-ticaret ABD (anket, Diizenlevici tizerindeki etkisini diizenler;
Straub (2000) | sistemleri TAM y yiiksek deneyimli
modeli) kullanicilar faydaya
odaklanir.
Kullanici deneyimi ve
Venkatesh, Kantitatif teknolojik yetkinlik, AF ve
Thong & Xu gg?eld-rz ISAIEDE:\/ ur (anket, Diizenleyici | AKK’nun niyet iizerindeki
(2012) 9apur 1 vEM) etkisini giiglendirici yonde
diizenler.
Teknolojiyle 6nceki
Aldemir Dijital Kantitatif deneyim diizeyi, giiven ile
bankacilik Tirkiye Diizenleyici | kullanim niyeti arasindaki
(2020) . . (PLS-SEM) N, S
sistemleri iligkiyi diizenleyici bigimde
etkiler.

Grewal, Al tabanli Kavramsal Deneyim diizeyi, kullanici-
Roggeveen & model & . .. | makine etkilesimi kalitesini
) perakende ABD N Diizenleyici o .

Nordfalt uveulamalart ornek ve tatmini diizenleyici
(2017) e olaylar bigimde etkiler.
Yiiksek deneyimli
Al-Abdullatif | EBUMIC AL gy i antitatie | | kullameilar performansa,
chatbot . Diizenleyici | diisitk deneyimli kullanicilar
(2023) Arabistan | (anket) -
kullanimi sosyal/duygusal degerlere
odaklanir.

2.5 GORECELI AVANTAJ

Goreceli avantaj, bir yeniligin veya teknolojinin mevcut alternatiflere kiyasla ne derece daha
iistlin, faydali veya degerli olarak algilandigini ifade etmektedir (Rogers, 2003). Yeniligin
sagladig bu algilanan istiinliik; performans artisi, zaman ve maliyet tasarrufu, kullanim
kolaylig1, verimlilik, kisisellestirme diizeyi ve kullaniciya sundugu ek faydalar gibi unsurlar
tizerinden degerlendirilmektedir. Rogers’a (2003) gore, bir teknolojinin benimsenme hizini
belirleyen en 6nemli faktorlerden biri, kullanicilarin bu teknolojinin kendilerine ne 6l¢iide

avantaj sagladigina dair algilaridir.

Bilgi sistemleri ve teknoloji kabulii literatiiriinde goreceli avantaj kavrami, siklikla algilanan
fayda (perceived usefulness) kavrami ile iliskilendirilmektedir. Davis (1989) tarafindan
gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli’nde (TAM) algilanan fayda, bireyin bir teknolojiyi
kullanmasinin performansini artiracagina olan inanci olarak tanimlanirken; birgok
aragtirmact bu kavramin Rogers’in goreceli avantaj boyutuyla ortiistiiglinti belirtmektedir

(Moore & Benbasat, 1991; Venkatesh vd., 2003). Bu baglamda goreceli avantaj, TAM’1n
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aciklayiciligini genisleten ve teknolojik yeniliklerin neden tercih edildigini daha kapsamli

bicimde ortaya koyan bir degisken olarak degerlendirilmektedir.

Yapay zeka tabanli servis saglayicilar agisindan goreceli avantaj; daha hizli hizmet sunumu,
hata oranlarinin diisiiriilmesi, 7/24 erisilebilirlik, kisisellestirilmis Oneriler, 6grenme ve
uyum saglama yetenegi gibi 6zellikler tizerinden sekillenmektedir (Dwivedi vd., 2021).
Tiiketiciler, yapay zeka servislerinin insan temelli veya geleneksel dijital hizmetlere kiyasla
daha etkili ¢oziimler sundugunu algiladiklarinda, bu teknolojilere yonelik olumlu tutum

gelistirmekte ve kullanim niyetleri artmaktadir (Rai vd., 2019).

Literatlirde yapilan ampirik arastirmalar, goreceli avantajin hem teknolojiye yonelik tutum
hem de kullanim niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir
(Agarwal & Prasad, 1997; Tornatzky & Klein, 1982). Ayrica hizmet teknolojileri
baglaminda algilanan goreceli avantajin, miisteri deneyimini olumlu yonde etkileyerek
memnuniyet ve sadakat gibi sonu¢ degiskenlerine dolayli katki sagladig: belirtilmektedir
(Verhoef vd., 2009). Bu durum, yapay zeka servislerinde goreceli avantajin yalnizca
benimseme siirecinde degil, uzun vadeli miisteri iliskilerinin kurulmasinda da kritik bir rol

oynadigini ortaya koymaktadir.
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3. GEREC VE YONTEM

Bu béliimde arastirmanin deseni, evren ve Orneklemi, veri toplama yontemi, Olgekte
kullanilan degiskenler, anketin yapis1 ve analiz yontemleri ayrintili bigimde
aciklanmaktadir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda, nicel aragtirma yontemi tercih edilmis

ve veriler ¢evrimi¢i anket araciligiyla toplanmistir.

3.1 ARASTIRMA SORULARI

Aragtirmanin amacina uygun temel aragtirma sorular1 asagida sunulmustur:

a. Tiuketicilerin Al servis saglayicilarinin adaptasyonuna yonelik tutumlari miisteri

sadakatini etkilemekte midir?

b. Tiketici deneyimi, tutum ile miisteri sadakati arasindaki iliskide aracilik rolii oynamakta

mudir?

c. TAM degiskenleri (algilanan fayda, kullanim kolayligi, goéreceli avantaj) tiiketici

tutumunu nasil etkilemektedir?

d. AI servis saglayicilarinin sundugu deneyim unsurlar tiiketici sadakatini ne Olgiide

etkilemektedir?

3.2 ARASTIRMA HEDEFLERI

Arastirmanin genel hedefi, Teknoloji Kabul Modeli (TAM) gergevesinde tiiketicilerin yapay
zekd (Al) tabanli servis saglayicilarina yonelik algi ve tutumlarinin, miisteri sadakati
tizerindeki etkisini incelemek ve bu iligkide tiiketici deneyiminin aracilik roliinii kovaryans-

tabanli yapisal esitlik modellemesi (CB-SEM) ile test etmektir.

a. Tiuketicilerin Al  tabanli  servis  saglayicilarim1  benimseme  siirecinde
algilanan  kullanim  kolayhig, algilanan  yarar ve  goreceli  avantajin

ATl’ye yonelik tutum tizerindeki etkilerini belirlemek,

b. Al servis saglayicilarina yonelik tiiketici tutumunun, miisteri deneyimi ve miisteri

sadakati lizerindeki dogrudan etkilerini incelemek,

c. Tiiketici deneyiminin, AI’ye yonelik tutum ile miisteri sadakati arasindaki iligkide aract

(mediator) bir mekanizma olusturup olusturmadigini test etmek,
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d. Altabanli hizmetlerde bilissel algilar — tutum — deneyim — sadakat zincirinin yapisal

esitlik modeli araciligiyla ampirik olarak dogrulanmasini saglamak,

e. Elde edilen bulgular dogrultusunda, isletmelerin Al tabanli miisteri deneyimi tasarimi ve

sadakat stratejileri gelistirmelerine yonelik kanita dayali 6neriler sunmak.

3.3 TEORIK MODEL VE HiPOTEZ GELISTIRME

Bu arastirma, TAM g¢ergevesinde tiiketicilerin yapay zeka tabanli servis saglayicilarina
yonelik adaptasyon siireclerini, bu adaptasyonun miisteri sadakati iizerindeki etkilerini ve
tilketici deneyiminin aracilik ile diizenleyicilik roliinii incelemeye yonelik nicel bir

arastirmadir. Arastirma, aciklayici (explanatory) ve iliskisel tarama desenine dayanmaktadir.

3.3.1 Arastirma Modelinin Kavramsal Cercevesi

Bu arastirma, TAM temel alinarak gelistirilmistir. Davis (1989) tarafindan gelistirilen
model, bireylerin yeni teknolojileri benimseme niyetlerini agiklamada en yaygin kullanilan
kuramsal ¢ercevedir. Model, teknolojiyi kullanma niyetinin iki temel algi degiskenine
dayandigini ileri siirmektedir: algilanan fayda (perceived usefulness, AF) ve algilanan

kullanim kolaylig1 (perceived ease of use, AKK).

PU, bireyin belirli bir teknolojiyi kullanmanin performansini artiracagma dair inancin;
algilanan kullanim kolaylig1 ise s6z konusu teknolojiyi kullanmanin ¢aba gerektirmeyecegi
algisini ifade etmektedir (Venkatesh & Davis, 2000). Bu iki degisken, bireyin teknolojiye
yonelik tutumunu (attitude) ve dolayisiyla kullanim niyetini etkileyen en 6nemli faktorler

olarak kabul edilmektedir (Sekil 2.6; King & He, 2006).

Algilanan Kullamim Kolaylig:
Algilanan Yarar

Goreceli Avantaj \\\‘
Adaptasyona Karsi

—» Adaptasyon Niyeti
Tutum
Zevk
Tahrik

Hakimiyet

Sekil 3.1: C-TAM (Kulviwat vd., 2007)
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Ancak Davis’in (1989) gelistirdigi TAM daha 6nce belirtildigi tizere Gerekceli Eylem
Teorisi’ni temel almistir. Kulviwat vd. (2007) tarafindan gelistirilen Tiiketici TAM’da ise
modele Duygular Teorisi dahil edilmistir. Bu durum, tiim duygularin tek tek ele alinarak
modelin karmasiklasmamasi i¢in tercih edilmistir. Modelin temel yapitaslart TAM
degiskenleri ve Duygular Teorisi’'nden (PAD-Pleasure, Arousal, Dominance) olugmaktadir.
Mehrabian ve Russell’in (1974) Haz (Pleasure), Uyarilma (Arousal) ve Hakimiyet
(Dominance) kelimelerinin Ingilizcelerinin bas harflerinden olusturduklar1 adi ile PAD
teorisi li¢ boyut iizerinde durmaktadir. Teoride tanimlanan bu {i¢ boyut {izerindeki
duygularin kisilerin ¢evrelerine verebilecekleri farkli duygu kombinasyonlarini yansittigini

ve bu duygularin kisinin davranisini etkileyecegini savunmaktadir.

Bu arastirmada TAM, yapay zeka servis saglayicilar1 baglamina uyarlanmis ve modele

asagidaki yeni boyutlar eklenmistir:

a. Goreceli avantaj (relative advantage): Teknolojinin mevcut alternatiflere kiyasla

sagladig iistiinliik algis1 (Rogers, 2003).

b. Tiketici deneyimi: Yapay zeka servis saglayicilariyla etkilesim sirasinda kullanicilarin

yasadig1 bilissel, duygusal ve davranigsal tepkiler (Homburg, Jozi¢ & Kuehnl, 2017).

€. Miisteri sadakati: Tiiketicinin belirli bir yapay zeka servis saglayicisini tekrar tercih etme

ve baskalarina tavsiye etme egilimi (Oliver, 1999).

Bu baglamda olusturulan kavramsal gergeve, tiiketicilerin yapay zeka servis saglayicilarina
yonelik adaptasyon tutumlarinin, miisteri sadakati iizerindeki etkisini; bu iliskide tiiketici

deneyiminin aracilik ve diizenleyicilik roliinii incelemektedir.

Sekil 2.7°de arastirmanin teorik arastirma modeli kavramsal olarak gosterilmistir.
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Sekil 3.2: Arastirma Modeli.

Bu modelde teknoloji kabul degiskenleri (PU, AKK ve goreceli avantaj), tiikketici tutumunu
belirleyen onciil faktorler olarak ele alinmistir. Tiiketici tutumu, miisteri sadakatini dogrudan
etkilemektedir. Ayrica tiiketici deneyiminin bu iligski {lizerinde aracilik (mediation) ve

diizenleyicilik (moderation) rolii test edilmektedir.

3.3.2 Hipotezlerin Gelistirilmesi

Bu arastirmada gelistirilen yapisal model, tiiketicilerin Al tabanli hizmetlere yonelik
algilarinin, Al adaptasyonuna iliskin tutumlari, tiiketici deneyimi ve miisteri sadakati
tizerindeki etkilerini incelemektedir. Sekil 2.7°de gosterildigi lizere, algilanan kullanim
kolayligi, algilanan yarar ve goreceli avantaj degiskenleri Al adaptasyonuna yonelik
tutumun yordayicilart olarak konumlandirilmistir. Tutum degiskeni hem tiiketici
deneyiminin hem de miisteri sadakatinin dogrudan yordayicisidir. Ayrica tiiketici deneyimi
de miisteri sadakatini agiklayan ikinci diizey bir aracit degisken olarak modele dahil

edilmistir. Bu kuramsal ¢erceve dogrultusunda agagidaki hipotezler gelistirilmistir:

3.3.2.1 Algilanan kullanim kolayhg ve tiiketici tutumu

Algilanan kullanim kolaylig1 (AKK), bireyin bir sistemi 6grenme ve kullanma siirecini ne
Olclide “zahmetsiz” gordiigiinii ifade etmektedir (Gefen vd., 2003). TAM’a gore kullanim
kolayligi, teknolojiye yonelik tutumu dogrudan giliglendirmekte; ayrica yarar algisini da
destekleyerek benimseme siirecinde kilit rol oynamaktadir (Venkatesh & Davis, 2000). YZ
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tabanli servisler (chatbotlar, neri sistemleri, sanal asistanlar vb.) hizmet deneyimini hiz ve
kolaylik tizerinden yeniden kurguladigi icin, etkilesim akisinin anlagilir ve diisiik ¢aba
gerektiren bir yapida olmasi tiketicinin  “kullandigim YZ servis saglayict”
degerlendirmesini olumluya ¢evirmektedir. Bu nedenle AKK’nin, saglayiciya yonelik

tutumu pozitif yonde yordamasi beklenmektedir.

HI1. Algilanan kullanim kolaylig1, yapay zekdya yonelik tutumu pozitif yonde ve anlamli

bicimde etkilemektedir.

3.3.2.2 Algilanan fayda ve tiiketici tutumu

Algilanan yarar (AY), bireyin ilgili teknolojinin performansini, verimliligini veya karar
kalitesini artiracagina yénelik inancim ifade etmektedir (Aslan, 2017, Ozkaynar, 2024).
TAM literatiiriinde yarar algisi, 6zellikle “deger iiretimi” ve “islevsel fayda” {izerinden
tutum ve kullanim niyetinin en gii¢lii belirleyicilerinden biri olarak raporlanmaktadir (Davis,
1989). YZ servis saglayicilar1 baglaminda AY;; kisisellestirme, isabetli oneriler, hiz ve hata
azaltimi gibi ¢iktilar izerinden goriiniir hdle gelmektedir (Shin, 2021). Tiiketici, kullandig1
YZ servis saglayicinin somut fayda sagladigina inandiginda, saglayiciya yonelik tutumunun

daha olumlu bi¢imde sekillenmesi beklenmektedir.

H2. Algilanan yarar, yapay zekdya yonelik tutumu pozitif yonde ve anlamli bi¢cimde

etkilemektedir.

3.3.2.3 Goreceli avantaj ve tiiketici tutumu

Goreceli avantaj (GA), bir yeniligin mevcut alternatiflere kiyasla “daha iyi” olarak algilanma
derecesidir. Yeniliklerin Yayilimi kurami, goreceli avantajin benimsenme hizinin en giiglii
yordayicilarindan biri oldugunu vurgulamaktadir (Rogers, 2003). YZ servis saglayicilari;
hiz, kisisellestirme, 7/24 erisim, diisiik hata pay1 ve Ol¢eklenebilir hizmet gibi unsurlarla
geleneksel hizmet segeneklerine gore istiinliik iddiasi tasimaktadir (Belanche vd., 2021).
Tiiketicinin “kullandigim YZ servis saglayici, alternatiflere kiyasla daha avantajhidir™ algist

giiclendikge, saglayiciya yonelik tutumun olumlu yonde bigimlenmesi beklenmektedir.

H3. Goreceli avantaj, yapay zekdya yoOnelik tutumu pozitif yonde ve anlamli bi¢cimde

etkilemektedir.
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3.3.2.4 Tiiketici tutumu ve miisteri sadakati

Miisteri sadakati literatiirlinde “tutum”, sadakatin yalnizca davranigsal tekrar satin alma
degil; aym1 zamanda bilissel/duygusal baglilik bilesenleriyle de agiklanmasi gerektigini
gostermektedir. Bu bakis, olumlu tutumun tekrar tercih, iligkiyi siirdiirme ve tavsiye etme
gibi sadakat ciktilartyla baglantili oldugunu belirtmektedir (Dick ve Basu, 1994; Oliver,
1999). YZ servis saglayici baglaminda tiiketicinin saglayiciyr olumlu degerlendirmesi,
etkilesim silirecini daha tatmin edici ve “iy1 deneyim” olarak kodlamasim1i da
desteklemektedir.  Nitekim  miisteri  deneyimi, temas noktalarinda  olusan
biligsel/duygusal/davranigsal tepkilerin toplamidir; bu tepkiler tutumla beslenerek zaman
icinde daha kalic1 iliski sonuglarina doniismektedir (Homburg, Jozi¢ ve Kuehnl, 2017). Bu

kuramsal gerekgeler dogrultusunda:

H4. Yapay zekaya yonelik tutum, tiiketici deneyimini pozitif yonde ve anlamli bigimde

etkilemektedir.

H5. Yapay zekaya yonelik tutum, miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli bicimde

etkilemektedir.

3.3.2.5 Tiiketici deneyiminin aracilik rolii

Bu arastirmada tiiketici deneyimi (TD), recode sonrasi yiliksek puanin olumlu deneyimi
yansittigi bigimde ele almmustir. Miisteri deneyimi yaklasimi, deneyimin yalnizca
memnuniyet benzeri tekil bir sonug¢ degil; temas noktalarinda olusan ¢ok boyutlu tepkiler
biitiinii oldugunu ve bu biitlinlin sadakat gibi uzun vadeli davranigsal niyetleri anlamh
bicimde acikladigini ortaya koymaktadir (Homburg, Jozi¢ & Kuehnl, 2017). YZ servis
saglayicilar1 6zelinde, etkilesimin kalitesi (hiz, kisisellestirme, dogruluk, “insans1” iletisim
vb.) deneyimi belirgin sekilde sekillendirmekte; deneyim de markaya/saglayiciya baglilik
ve e-WOM gibi sadakat c¢iktilartyla iligskilendirilmektedir (Shahzad, Xu, Xin ve Javed,
2024). Bu nedenle TD’nin sadakati dogrudan etkilemesi ve ayrica tutum—sadakat iliskisinde

bir aciklama mekanizmasi (aracilik) olusturmasi beklenmektedir:

Hé6. Tiiketici deneyimi, miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli bicimde etkilemektedir.
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H7. Yapay zekaya yonelik tutumun miisteri sadakati tizerindeki etkisi, tiikketici deneyimi
araciligiyla dolayli olarak da gerceklesmektedir (tutumun miisteri sadakati iizerindeki

toplam etkisi, dogrudan ve dolayli etkilerin bilesimidir).

Bu hipotezler, Sekil 2.7°de yer alan yapisal modelde gosterilen yonlii yol katsayilart (H1—

H7) araciligiyla sinanmaktadir.

3.4 ARASTIRMA DESENI

Bu arastirma, yapay zeka (YZ) tabanli hizmetlerde (6r. chatbotlar, sanal asistanlar, oneri
sistemleri) tiiketici algilart ile davranigsal sonuclar arasindaki iligkileri inceleyen nicel ve
iliskisel tarama (correlational survey) deseninde gerceklestirilmistir. iliskisel desen,
degiskenler arasindaki yonlii iligkilerin ve teorik olarak kurgulanan nedensel yollarin test
edilmesine olanak sagladigi i¢in bu arastirma amacina uygundur (Creswell & Creswell,
2018). Arastirmanin kuramsal gergevesi, agirlikli olarak Teknoloji Kabul Modeli (TAM)
(Davis, 1989) ve yeniliklerin benimsenmesine iligkin goreceli avantaj kavramina
dayanmaktadir (Rogers, 2003). Algilanan kullanim kolaylig1 (AKK), algilanan yarar (AY)
ve goreceli avantaj (GA), Al tabanli hizmet saglayicilara yonelik tutumun biligsel onciilleri
olarak modellenmis; tutumun ise hem miisteri deneyimi (TD) hem de miisteri sadakati (MS)
tizerinde etkili oldugu varsayilmistir. Ayrica miisteri deneyiminin tutum—sadakat iliskisinde

araci (mediator) bir rol oynayip oynamadigi yapisal esitlik modellemesi yoluyla sinanmastir.

Baska bir ifade ile arastirmanin kuramsal altyapisi, Teknoloji Kabul Modeli (TAM)
degiskenlerini (algilanan yarar, algilanan kullanim kolaylig1) ve yeniliklerin benimsenmesi
literatiiriindeki goreceli avantaj yaklagimini temel alarak; AKK, AY ve GA — Tutum —
(TD, MS) ve TD — MS yonli yollarini igeren bir yapisal kurguyu test etmektedir. Bu
kapsamda, 6l¢tim modeli ve yapisal model ayn1 analitik cer¢evede ele alinmakta; hipotezler
kovaryans-tabanli yapisal esitlik modellemesi (CB-SEM) ile sinanmaktadir Nunnally ve
Bernstein, 1994). Arastirma, bu agidan, teknoloji kabulii ve miisteri sadakati literatiiriinii
birlestiren nedensel-karsilastirmali bir SEM modeli ortaya koymaktadir. Kovaryans-tabanli
SEM’in, 6l¢lim ve yapisal modeli ayni anda test etmeye izin vermesi ve dolayl etkilerin
dogal olarak bu gerceve icinde ele alinabilmesi nedeniyle tercih edilmistir (Kline, 2015;

Byrne, 2016).
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3.5 EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de aktif bigimde Al tabanli servis saglayicilarini (6rnegin
Netflix, Spotify, e-ticaret Oneri sistemleri, bankacilik chatbotlari, tiretken Al araglari)
kullanan bireyler olusturmaktadir. Orneklem, kolayda 6rnekleme (convenience sampling)
yontemiyle belirlenmistir. Bu yoOntem, c¢evrimici platformlar iizerinden ulagilabilen
kullanicilarin katilimina olanak tanimaktadir. Orneklem biiyiikliigii, CB-SEM’de model
karmasikligi, madde sayis1 ve parametre sayisi gibi unsurlara duyarli olmakla birlikte;
simiilasyon ¢alismalar1 ve alt smir yaklagimlari, 500 katilimcinin ¢ok maddeli 6l¢iim
modelleri ve aracilik yollar1 iceren SEM kurgulan icin genellikle yeterli bir diizey
sundugunu gostermektedir (Wolf, Harrington, Clark ve Miller, 2013). Veri toplama
stirecinde 530 katilimcidan yanit alinmis; eksik ve tutarsiz cevaplar elendikten sonra 500
gecerli anket analizlere dahil edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet,

egitim diizeyi, gelir, kullanim siklig1 vb.) tanimlayici istatistiklerle 6zetlenmistir.

3.6 VERI TOPLAMA YONTEMI

Veriler, 2025 yili iginde c¢evrimigi olarak Google Forms aracilifiyla toplanmistir.
Katilimcilara arastirmanin amaci, veri kullanim bi¢imi, goniilliilik esaslar1 ve gizlilik
ilkeleri agiklanmis; ankete baslamadan once aydinlatilmis onam alinmistir. Anket anonim
yuriitiilmiis, kimlik belirleyici veri toplanmamis ve katilimeilar istedikleri anda aragtirmadan
cekilebilmistir. Bu prosediir, ¢evrimi¢i anket arastirmalarinda ortak yontem yanliligini
azaltmaya yonelik anonimlik, degerlendirme baskisinin azaltilmasi, yonergelerin agikligi
gibi onerilerle de uyumludur (Podsakoff, MacKenzie, Lee ve Podsakoff, 2003). Anket formu
iki ana boliimden olugsmaktadir: Demografik bilgiler (yas, cinsiyet, egitim, gelir, teknoloji
kullanimi siklig1 vb.). Arastirma degiskenlerine iligskin 6lc¢ek ifadeleri (Likert tipi 5°1i 6lgek:
1=Kesinlikle Katilmiyorum — 5=Kesinlikle Katiliyorum).

3.7 OLCEKLER VE ANKET TASARIMI

Arastirmada kullanilan Slgekler literatiirde gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis Slgme
araglarindan uyarlanmis ve Tiirkceye c¢evrilerek dogrulama analizleri yapilmistir.

Olgeklerdeki tiim maddeler 5°1i Likert dlgegi ile dl¢iilmiistiir.
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3.7.1  Teknoloji Kabul Ol¢ekleri

Katilimeilarin yapay zeka servis saglayicilarini kabul etme diizeylerini 6l¢gmek i¢in Song
(2019) tarafindan gelistirilen ve Teknoloji Kabul Modeli (TAM) temelinde olusturulan 6l¢ek
kullanilmistir. Olgek ii¢ boyuttan olusmaktadir: Algilanan Yarar (6 ifade), Algilanan
Kullanim Kolaylig1 (6 ifade), Goreceli Avantaj (9 ifade). Tiirk¢ceye uyarlama siirecinde
ifadelerin anlam biitiinliigii korunmustur. Olgekteki tiim ifadeler 5’li Likert tipi

(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) bi¢ciminde derecelendirilmistir.

3.7.2 Miisteri Sadakati Olcekleri

Katilimcilarin yapay zeka servis saglayicilarina yonelik sadakat egilimleri dort ifadeden
olusan bir dlgek ile dlciilmiistiir. Olgek, literatiirdeki benzer arastirmalardan (Oliver, 1999;
Zeithaml vd., 1996) yararlanilarak uyarlanmistir. Tiim ifadeler 5°li Likert Slcegiyle

degerlendirilmistir.

3.7.3 Tiiketici Deneyimi Olcekleri

Tiiketicilerin yapay zeka tabanl iiriinlerle yasadigi deneyimi 6lgmek amaciyla Basal (2025)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanan Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi
kullanilmistir. Bes boyuttan olusmaktadir: Veri Yakalama Deneyimi (3 ifade), Siniflandirma
Deneyimi (4 ifade), Delegasyon Deneyimi (3 ifade), Sosyal Deneyim (5 ifade),
Antropomorfik Deneyim (3 ifade). Her madde 5’li Likert 6lgeginde degerlendirilmistir
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

3.7.4 Yapay Zekaya Yonelik Genel Tutum Olgegi

Katilimcilarin yapay zeka teknolojilerine karsi olumlu ve olumsuz tutumlarini 6lgmek
amaciyla Kaya vd. (2022) tarafindan gelistirilen 20 maddelik dl¢ek kullanilmustir. Olgek iki
alt boyuttan olugsmaktadir: Olumlu Tutum (12 ifade), Olumsuz Tutum (8 ifade)

3.8 VERIi ANALIZ YONTEMLERI

Analizlere gegmeden Once veri seti, 0l¢clim kalitesini ve SEM varsayimlarin1 destekleyecek

bigimde incelenmistir:
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a. Aykir1 degerler (outlier) ve veri temizligi: Tek degiskenli ve ¢ok degiskenli aykiriliklar
incelenmis; c¢ok degiskenli aykiri degerler igin Mahalanobis uzakligr o6l¢iitii

kullanilmistir (Mardia, 1970).

b. Normallik: Carpiklik—basiklik degerleri tek degiskenli diizeyde incelenmis; ¢ok
degiskenli normallik i¢in Mardia ¢arpiklik ve basiklik katsayilar1 raporlanmistir.
Mardia’nin ¢ok degiskenli normallik testleri, SEM’de tahminleyici ve uyum
istatistiklerinin yorumlanmasi agisindan 6nemlidir (Wulandari, Sutrisno ve Nirwana,

2021).

c. Ters maddeler: Ters maddeler recode edilmis ve tiim dl¢eklerde yiliksek puanin “yiiksek
diizey”i (olumlu tutum/olumlu deneyim/yiiksek sadakat) gosterecek bigimde kodlama

yonil birlestirilmistir.

Veri analizi Jamovi yazilimi kullanilarak gergeklestirilmistir (Jamovi Project, 2023).
Analizlerde o = .05 anlamlilik diizeyi esas alinmis, gerektiginde %95 giiven araliklar

raporlanmistir. Analiz siireci dort temel agsamadan olugsmustur:

a. Tanimlayici istatistiklerin hesaplanmasi,

b. Ol¢iim modeline iliskin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri,

C. Yapisal esitlik modellemesi (SEM) ile hipotezlerin test edilmesi,
d. Dolayl etkiler ve aracilik analizlerinin yiiriitiilmesi.

3.8.1 Tammlayia Istatistikler

Oncelikle, arastirmada kullanilan tiim gozlenen degiskenler icin ortalama, standart sapma,
carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilarinin +1 veya
+1.5 araliginda kalmasi, tek degiskenli normal dagilimdan ciddi sapma olmadigini gosteren
pratik bir dlgiit olarak dikkate alinmustir (Tabachnick & Fidell, 2019). Ortiik degiskenler
arasindaki Pearson korelasyonlari, degiskenler arasi iligkilere dair 6n bilgi saglamak ve olasi
coklu dogrusal baglanti (multicollinearity) riskini gézlemlemek amaciyla incelenmistir.
Korelasyon katsayilarinin .90 ve iizerinde olmasi1 durumunda, ayrisim gegerliligi ve model
tanimlanabilirligi agisindan ek incelemeler yapilmasi tavsiye edilmektedir (Kline, 2015). Ek

olarak, Jamovi ilizerinden Mardia c¢arpiklik ve basiklik katsayilar1 hesaplanarak ¢ok
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degiskenli normallik varsayimi degerlendirilmistir. Cok degiskenli normalligin ihlali
durumunda, kovaryans-tabanli SEM analizlerinde saglam (robust) tahminleyicilerin veya

diizeltmelerin kullanilmas1 6nerilmektedir (Byrne, 2016; Kline, 2015).

3.8.2 Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

SEM c¢ergevesinde, yapisal modele gegmeden dnce 6l¢iim modelinin uygunlugunun test
edilmesi esastir (Hair vd., 2019). Bu nedenle, algilanan kullanim kolayligi, algilanan yarar,
goreceli avantaj, Al’ye yonelik tutum, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati i¢in olusturulan
cok maddeli dlgeklerin psikometrik dzellikleri ayrintili bicimde incelenmistir. Oncelikle, her
bir 6lgek i¢in Cronbach alfa katsayisi (o) ve bilesik glivenirlik (composite reliability, CR)
degerleri hesaplanmistir. o ve CR’nin .70 ve iizerinde olmasi, kabul edilebilir i¢ tutarlilik
gostergesi; .80 ve lizeri degerler ise yiiksek giivenilirlik olarak degerlendirilmistir (Nunnally
& Bernstein, 1994; Hair vd., 2019). Yakinsak gegerlilik, her bir maddeye ait
standartlastirilmis faktor yiiklerinin (A) .50’nin ilizerinde olmasi ve ortaya ¢ikan ortalama
varyans agiklamasi (Average Variance Extracted, AVE) degerinin .50 esik degerini
karsilamasiyla degerlendirilmistir (Fornell & Larcker, 1981). AVE < .50 oldugunda, yapinin
aciklanan varyanstan ¢ok hata varyansina sahip oldugu ve yakinsak gecerliligin sinirl
olabilecegi dikkate alinmistir. Ayrisim gecerliligi, Fornell-Larcker kriteri temel alinarak test
edilmistir: Her bir ortiikk yapmnin AVE’sinin karekokii, o yapmin diger yapilarla olan
korelasyonlarindan biiyiik olmalidir (Fornell & Larcker, 1981; Hair vd., 2019). Ayrica, ortiik
degiskenler aras1 korelasyonlarin .90’a yaklasmasi1 durumunda, kavramsal ortiisme ve olast
model sadelestirme (6rnegin faktor birlestirme) segenekleri dikkate alinmistir (Henseler vd.,
2015). Jamovi'nin SEM (interactive) modiilii kullanilarak, 6nce dogrulayic faktdr analizi
(DFA/CFA) ile 6l¢tim modeli test edilmis; zayif yiiklenen maddeler, teorik gerekgeler ve
modifikasyon indeksleri de gozetilerek degerlendirilmistir. Boylece, yapisal modelin tizerine

insa edilecegi 6l¢lim cergevesi giivenilir ve gecerli bir temele oturtulmustur.

3.8.3 Yapisal Esitlik Modellemesi (SEM)

Arastirma hipotezleri, kovaryans-tabanli Yapisal Esitlik Modellemesi (SEM) ile test
edilmistir. SEM hem 6l¢iim hem de yapisal modelleri ayni analitik ¢ercevede birlestirerek,
ortikk degiskenler arasindaki yonlii iligkilerin ve dolayli etkilerin sinanmasina olanak tanir
(Kline, 2015; Byrne, 2016). Bu arastirmada Jamovi’nin SEM (interactive) modiilii

kullanilmis, modelde her bir ortiik degisken ilgili maddelerle tanimlandiktan sonra, teorik
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cercevede belirlenen yonlii yollar (AKK, AY, GA — Tutum; Tutum — TD; Tutum — MS;
TD — MS) tanimlanmistir. Tahminleyici olarak Maksimum Olabilirlik (Maximum
Likelihood, ML) yontemi kullanilmis; Mardia katsayilarinin durumu dikkate alinarak,
gerektiginde robust diizeltmeler (6r. ML robust) tercih edilmistir (Kline, 2015). Modelin

genel uyumu, birden fazla uyum indeksine bakilarak degerlendirilmistir. Ozellikle:
a. Ki-kare (%?) ve serbestlik derecesi (df)

b. Yaklasik Hata Kare Ortalamasi (RMSEA) ve %90 veya %95 giiven araligi,

c. Standardize Kok Ortalama Artik (SRMR),

d. Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) ve Tucker—Lewis indeksi (TLI)

raporlanmistir. RMSEA < .08 ve SRMR < .10 degerleri kabul edilebilir uyum, CFI ve TLI
> .90 ise iyi uyum gostergesi olarak dikkate alinmistir (Hu & Bentler, 1999; Kline, 2015).
Uyum indeksleri yorumlanirken, modelin karmasikligi ve madde sayist da géz Oniinde
bulundurulmustur. Her bir yapisal yol i¢in standartlastirilmis katsayilar (B), standart hatalar,
z degerleri, p degerleri ve %95 giiven araliklar1 raporlanmis; bu bilgiler 1s183inda H1-H6
hipotezlerinin desteklenip desteklenmedigi degerlendirilmistir. Ayrica modelin gorsel
temsili olarak, Jamovi’den elde edilen yol diyagrami (path diagram) kullanilmig, bu

diyagramda yalnizca anlamli ve teorik olarak anlamli yollar vurgulanmistir

3.8.4 Aracilik Analizleri

Tutum ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri deneyiminin araci rolii (H7), SEM
cergevesi icinde dolayl etki (indirect effect) analizleriyle test edilmistir. Jamovi’de, SEM
modiiliiniin defined parameters 6zelligi kullanilarak, ilgili dolayli yollar (6rnegin Tutum —

TD — MS ve AKK/AY/GA — Tutum — TD — MS) i¢in parametreler tanimlanmistir.

Aracilik analizlerinde, klasik Baron ve Kenny (1986) yaklagiminin simirhiliklart dikkate
alinmis ve dolayli etkinin dogrudan istatistiksel testine odaklanilmistir (MacKinnon, 2008;

Hayes, 2018). Bu amagla:
a. Dolayl etkilerin biiytikligi,

b. Standart hatalari,
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C. zdegerleri,
d. ve ozellikle %95 giiven araliklari

hesaplanmis ve raporlanmistir. Giiven araligi sifir1 icermedigi siirece, dolayli etki anlamli
bir aracilik kanit1 olarak yorumlanmistir (Preacher & Hayes, 2008; Hayes, 2018). Jamovi’de,
tanimlanan parametreler i¢cin bootstrap prosediirii etkinlestirilmisse, bootstrap giiven
araliklar1 tercih edilmis; bu yontem, dolayli etkilerin dagilimina iliskin parametrik
varsayimlara daha az bagimli olmasi sebebiyle literatiirde Onerilmektedir (MacKinnon,
2008; Hayes, 2018). Bu cergevede, ozellikle Tutum — TD — MS yolunun istatistiksel
olarak anlamli olup olmadig1 H7 hipotezi kapsaminda test edilmis; ayn1 zamanda AKK, AY
ve GA’nin sadakat {izerindeki toplam (dogrudan + dolayli) etkileri de modelin biitiinciil
isleyisini anlamak amaciyla degerlendirilmistir. Boylece, Al tabanli hizmetlerde bilissel
algilar—tutum—deneyim—sadakat zincirinin isleyisi hem dogrudan hem de dolayli yollar

tizerinden ortaya konmustur.
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4. BULGULAR

Bu boéliimde arastirma kapsaminda elde edilen veriler analiz edilerek, arastirmanin amaglari
ve hipotezleri dogrultusunda elde edilen bulgular sunulmustur. Bulgular, katilimcilarin
demografik ozellikleri, dl¢eklerin glivenilirlik ve gegerlilik analizleri, hipotez testlerinin

sonuclar1 ve modelin genel uyum degerleri olmak iizere dort ana baslik altinda verilmistir.

4.1 KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIiKLERIi

Aragtirmaya 500 katilimc1 dahil edilmistir. Katilimcilarin demografik dagilimlar1 Tablo

4.1’de sunulmustur.

Tablo 4.1: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri (n=500).

Degisken Kategori Frekans (f) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 276 55,2
Erkek 224 44,8
Yas 18-25 164 32,8
26-35 198 39,6
36-45 94 18,8
46 ve tizeri 44 8,8
Egitim Diizeyi Lisans 287 57,4
Lisansiisti 106 21,2
On lisans 69 13,8
Lise ve alt1 38 7,6
Al Servis Kullanim Her giin 258 51,6
Siklig Haftada birka¢ kez 173 34,6
Ayda birkag kez 69 13,8

Katilimeilarin ¢ogunlugu (%72,4) 35 yas altindadir ve diizenli olarak (haftada birkag kez
veya her giin) yapay zeka tabanli servisleri kullanmaktadir. Bu durum, 6rneklemin aragtirma

konusu a¢isindan uygun bir kullanici kitlesini temsil ettigini gdstermektedir.

4.2 ARASTIRMA MODELI

Bu arastirmada sinanan kavramsal model, yapay zeké tabanli hizmetlere yonelik algilarin
(algilanan kullanim kolayligi, algilanan yarar ve goreceli avantaj) tiiketicilerin tutumlarini
nasil sekillendirdigini; bu tutumun da tiiketici deneyimi ve miisteri sadakatiyle hangi yollar
tizerinden iligkili oldugunu aciklayan ¢ok degiskenli bir yapisal kurguyu temel almaktadir.
Sekil 2.1°de, s6z konusu algi degiskenlerinin tutumu yordadigi; tutumun hem tiiketici
deneyimi hem de miisteri sadakatiyle baglantilandig: ve ayrica tiiketici deneyiminin miisteri

sadakati iizerinde ek bir etki olusturdugu yonlii yollar ile H1-H7 hipotezleri birlikte
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sunulmustur. Onerilen yapisal modelin veriye ne dlgiide uyum sagladigini degerlendirmek
amactyla, N = 500 katilimcidan elde edilen veri tizerinde model Maksimum Olabilirlik (ML)
tahminleyicisiyle kestirilmis; model uyumu ki-kare (y?), RMSEA, SRMR, CFI ve TLI basta
olmak tizere birden fazla uyum indeksi lizerinden biitlinciil olarak incelenmis ve sonuglar
Tablo 4.2°de raporlanmistir. Bu yaklasim, SEM raporlamasinda tek bir uyum Olglitiine
dayanmak yerine, farkli indekslerin birlikte ele alinarak daha dengeli bir degerlendirme
yapilmasini 6neren metodolojik ¢er¢eveyle uyumludur (Hu & Bentler, 1999; Marsh, Hau &
Wen, 2004).

Tablo 4.2: Yapisal Esitlik Modeli i¢in Uyum indeksleri.

Indeks Deger
v (Ki-kare) 5909
sd (df) 1696
P < .001
SRMR 0.091
RMSEA 0.069

RMSEA %95 GA Alt-Ust | 0.067 —0.071

RMSEA p <.001
CFlI 0.805
TLI (NNFI) 0.796
NFI 0.747
IFI 0.806
RFI 0.736
PNFI 0.716
GFI 0.908
AGFI 0.897
Hoelter N (a.=.05) 161.19
Hoelter N (o =.01) 164.90
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Oncelikle, ki-kare istatistiginin anlamli oldugu gériilmiistiir (x2(1696) = 5909, p < .001).
Kovaryans-tabanli SEM’de ki-kare testi, modelin “tam uyum” (exact fit) gosterdigi
varsayimini sinar; dolayisiyla orneklem biiyiikliigi arttikca kiigiik uyumsuzluklar: dahi
istatistiksel olarak anlamli yakalama egilimindedir. Bu nedenle 6zellikle biiyiik 6rneklemli
ve ¢ok parametreli modellerde y*’nin anlamli ¢ikmasi siklikla beklenen bir durumdur ve tek
basina modelin yetersiz uyum gosterdigine dair kesin bir kanit olarak degerlendirilmez
(Bollen, 1989). Bu duyarlilik nedeniyle, model uyumu 9?2 ile birlikte RMSEA, SRMR, CFI
ve TLI gibi yaklasik ve karsilastirmali uyum indeksleri {izerinden yorumlanmistir (Marsh

vd., 2004).

Yaklasik uyuma iliskin gostergeler incelendiginde, RMSEA = 0.069 (GA: 0.067-0.071)
degeri modelin popiilasyon diizeyinde yaklasik uyum hatasini serbestlik derecesine gore
Olcekleyerek 6zetlemekte; bu nedenle giiven araligiyla birlikte raporlanmasi 6nerilmektedir
(Hu & Bentler, 1999). RMSEA i¢in literatiirde tek bir “evrensel kesme degeri”
bulunmamakla birlikte, pratikte RMSEA’nin .08’in altinda kalmasi ¢ogunlukla kabul
edilebilir uyumla iligkilendirilmekte; daha kat1 yaklagimlarda ise .06 civari ve alt1 daha iyi
uyuma igaret eden bir aralik olarak degerlendirilmektedir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger
& Miiller, 2003). Bununla birlikte, kesme degerlerinin model karmasikligi ve yanlis-
belirleme tiirleri gibi kosullara duyarli oldugu dikkate alindiginda, RMSEA nin tek basina
degil, diger uyum indeksleriyle birlikte baglam icinde yorumlanmasi gerekmektedir (Marsh
vd., 2004). Tablo 4.3’te raporlanan RMSEA p degeri, “p-close” yaklasimi ¢ercevesinde
yakin uyum (close fit) hipotezini (HO: RMSEA < .05) sinayan bir test olarak ele alinmakta;
p degerinin kii¢iik olmas1 bu yakin uyum hipotezinin reddedildigine isaret etmektedir
(MacCallum, Browne & Sugawara, 1996). Bu bulgular birlikte degerlendirildiginde,
modelin “miilkemmel” bir uyum sunmadigi; ancak RMSEA diizeyi ve giiven araligi
bakimindan kabul edilebilir diizeyde uyum sagladig: goriilmiistiir. Diger yandan gdzlenen
matris ile modelin yeniden irettigi matris arasindaki standartlastirilmig artiklarin ortalama
bliylikliiglinii yansitan kiiresel bir uyum gostergesi olan SRMR = 0.091 degeri, literatiirde
en sik kullanilan .08 diizeyindeki “iyi uyum” kriterinin bir miktar tizerindedir (Hu & Bentler,
1999). SRMR’nin bu diizeyi, kiiresel uyumun genel olarak kabul edilebilir goriinmesine
karsin, 6zellikle artik korelasyonlar ve hata yapilari baglaminda modelde hala iyilestirme
alani olabilecegine isaret etmektedir. Bu nedenle SRMR’nin sinirda oldugu durumlarda,

yalnizca kiiresel uyum o6l¢iitleriyle yetinmek yerine yerel uyum gostergelerinin (r. biiyiik
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standartlastiritlmis artiklar ve kuramsal gerekceli modifikasyon Onerileri) yorumlama
stirecinde dikkate alinmasi1 beklenmektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003). Bu arastirmada
da SRMR ’nin isaret ettigi olas1 uyumsuzluk alanlarin1 anlamlandirmak amaciyla yerel uyum

kanitlar1 yorumlama mantigi i¢inde goz 6niinde bulundurulmustur.

Karsilagtirmalt uyum indeksleri incelendiginde, CFI = 0.905 ve TLI = 0.916 degerleri
pratikte yaygin bigimde kullanilan .90 kilavuz esigine gore kabul edilebilir uyuma isaret
etmektedir. Bununla birlikte, .95 gibi daha kati Oneriler bakimindan modelin “gok
iyi/miikemmel” uyum kategorisinde degerlendirilemeyecegi de aciktir (Hu & Bentler,
1999). Ayrica, CFI/TLI’'nin RMSEA ve SRMR ile birlikte ¢oklu kanit mantigiyla
degerlendirilmesi daha uygun goriilmektedir (Marsh vd., 2004). Tablo 4.3’de raporlanan
GFI = 0.908 ve AGFI = 0.901 degerleri .90 diizeyinde goriinmekle birlikte, GFI/AGFI gibi
daha eski uyum indekslerinin 6rneklem biiyiikliigii ve model 6zelliklerine duyarlilik
gosterebildigi; bu nedenle modern SEM raporlamasinda CFI/TLI ve RMSEA/SRMR kadar
merkezi bir konumda degerlendirilmemesi gerektigi belirtilmektedir (Shevlin & Miles,
1998; Marsh vd., 2004). Bu arastirmada GFI/AGFTI ile NFI/IFI gibi ek indeksler tamamlayici
bilgi olarak raporlanmis; temel yorum ¢ergevesi CFI/TLI ile RMSEA/SRMR ’nin birlikte ele

alinmasina dayandirilmistir.

Hoelter N (Critical N) degerleri ise (0. =.05 i¢in 161.19; o= .01 igin 164.90), ki-kare testinin
orneklem biiylikligline duyarli yapisin1 dikkate alarak, belirli bir anlamlilik diizeyinde
modelin “tam uyum” testinde reddedilmemesi i¢in gereken yaklasik drneklem biiytikliigline
iligkin sezgisel bir Olgiit sunmaktadir (Hoelter, 1983). Bununla birlikte, Hoelter N’ nin
modern raporlamada tek basina belirleyici bir karar 6lgiitii olmadigi; daha ¢ok ¥*’nin
duyarhiligimi aciklayici nitelikte yardimci/tamamlayict bir gosterge olarak ele alinmasi
gerektigi vurgulanmaktadir (Lance, Butts & Michels, 2006). Bu nedenle arastirmada Hoelter
N degerleri, model uyumuna iliskin nihai karar1 tek basina belirlemek amaciyla degil; >
istatistiginin 6rneklem ve model karmasikli§i baglamindaki hassasiyetini tamamlayici

bicimde yorumlamak iizere raporlanmistir.

Genel olarak Tablo 4.3’te raporlanan uyum indeksleri birlikte degerlendirildiginde, 6nerilen
yapisal modelin veriye kabul edilebilir bir diizeyde uyum sagladig1 anlagilmaktadir. Biiyiik
orneklem biiyiikliigii ve model karmagikligi dikkate alindiginda ki-kare istatistiginin anlamli

cikmasi beklenen bir durum olarak goriilmekte; bu nedenle degerlendirme, RMSEA’nin

74



giiven araligiyla birlikte sundugu yaklagik uyum kaniti ile CFI/TLI’nin kabul edilebilir
aralikta konumlanmasina ve SRMR’nin sinirda diizeyinin isaret ettigi olast uyumsuzluk
alanlarina dayandirilmaktadir. Bu ¢er¢cevede model, yapay zeka tabanli hizmetlerde algilar—
tutum-deneyim-sadakat iliskilerini sinamak igin yeterli bir kiiresel uyum zemini sunmakta;
ancak SRMR’nin gorece yiiksekligi, bazi iligkilerde artik yapisi ve yerel uyum gostergeleri
(6r. blyik standartlagtirilmis artiklar ve kuramsal olarak gerekgelendirilebilir hata
kovaryanslari) baglaminda daha temkinli yorum yapilmasini gerektirmektedir. Dolayisiyla
bulgular, model uyumuna iligkin bu biitiinciil degerlendirme dikkate alinarak, hem kiiresel

uyum gostergelerinin sagladigi genel destek hem de yerel uyumun isaret ettigi sinirliliklar

birlikte gozetilerek yorumlanmaktadir.

4.3 OLCUM MODELI: GUVENILIRLIK VE GECERLIK

Arastirmada kullanilan ortiik degiskenlere iliskin 6l¢iim modeli, yapisal iligkilere
gecilmeden Once giivenirlik ve gecerlik kanitlar temelinde degerlendirilmistir. Bu yaklasim,
SEM calismalarinda yapisal yollara iliskin yorumlarin ancak 6l¢iim modelinin psikometrik
yeterligi ortaya konuldugunda bilimsel olarak savunulabilir oldugunu vurgulayan
metodolojik gerceveyle uyumludur (Byrne, 2016; Kline, 2015). Bu kapsamda Tablo 4.3’te
her bir ortiik yapi i¢in standartlastirilmis faktor yiikleri, Cronbach alfa (a), bilesik giivenirlik
(Composite Reliability; CR) ve ortalama varyans agiklamasi (Average Variance Extracted,
AVE) degerleri raporlanmakta; Tablo 4.4’de ise Mardia ¢arpiklik ve basiklik katsayilar

araciligiyla ¢cok degiskenli normallik varsayimina iliskin bulgular sunulmaktadir.

Tablo 4.3: Ortiik Degiskenler i¢in Faktor Yiikleri ve Giivenirlik.

Standart Yakinsak
Yapi Madde | Yiik Cronbach CR AVE Gegerlilik | Degerlendirme
Arahg1 (B) ¢ Kriteri
AKK — Algilanan | 6 0.76 -0.83 | 0.915 0.894 | 0.626 | Yiik > .50; | Gii¢lii yakinsak
Kullanim AVE > .50 | gegerlilik
Kolaylig
AY - Algilanan | 6 0.80-0.86 | 0.932 0.932 | 0.696 | Yiik > .50; | Gii¢lii yakinsak
Yarar AVE > .50 | gegerlilik
GA - Goreceli | 7 0.75-0.89 | 0.942 0.942 | 0.701 | Yiik > .50; | Gii¢lii yakinsak
Avantaj AVE > .50 | gecerlilik
Tutum - (Al | 19 0.70-0.88 | 0.880 0.833 | 0.576 | Yiik > .50; | Kabul edilebilir
servis saglayictya AVE > .50 | yakinsak
yonelik) Tutum gecerlilik
TD - Tiketici | 18 0.73-0.79 | 0.865 0.853 | 0.568 | Yiik > .50; | Kabul edilebilir
Deneyimi AVE > .50 yakinsak gegerlilik
MS - Migteri | 4 0.72-0.81 | 0.844 0.848 | 0.585 | Yiik > .50; | Kabul edilebilir
Sadakati AVE > 50 | yakinsak
gecerlilik
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Olgiim modelinde i¢ tutarlilik degerlendirmesinde Cronbach alfa (a) ile birlikte CR’nin
raporlanmasi tercih edilmistir. Alfa katsayisi dlgeklerin i¢ tutarliligina iliskin yerlesik bir
gosterge olmakla birlikte (Cronbach, 1951), CR’nin raporlanmasi; faktor yiikleri ve hata
varyanslarini hesaba katan bir ¢ergevede giivenirlige iliskin ek kanit sunmasi bakimindan
SEM literatiiriinde 6nerilen bir uygulamadir (Hair vd., 2019; Raykov, 1997). Tablo 4.3.A’ya
gore algilanan kullanim kolayligi (AKK), algilanan yarar (AY) ve goreceli avantaj (GA)
yapilarinda a ve CR degerleri yiiksek diizeydedir (AKK: 0=0.915, CR=0.894; AY: 0=0.932,
CR=0.932; GA: 0d=0.942, CR=0.942). Bu bulgu, TAM’ 1 bilissel Onciillerini temsil eden
yapilarin Orneklemimizde tutarli bicimde Olcilildigiinii gostermektedir. Benzer sekilde,
Tutum (0=0.880, CR=0.833), tiiketici deneyimi (TD: a=0.865, CR=0.853) ve miisteri
sadakati (MS: 0=0.844, CR=0.848) yapilarinda da i¢ tutarlilik gostergeleri kabul edilebilir
diizeydedir (Hair vd., 2019; Kline, 2015).

Yakinsak (convergent) gecerlilik, standartlastirilmis faktor yiikleri ve AVE degerleri
tizerinden degerlendirilmistir. Literatiirde, gostergelerin ilgili ortiikk yapiy1 yeterli diizeyde
temsil ettigine iligkin pratik Slgiitler olarak standartlastirilmis yiiklerin en az .50 diizeyinde
olmasi ve AVE’nin .50 ve lizerinde ger¢eklesmesi onerilmektedir (Fornell & Larcker, 1981;
Hair vd., 2019). Bu arastirmada AKK (0.76-0.83), AY (0.80-0.86) ve GA (0.75-0.89)
yapilarinda yiiklerin gii¢lii bir aralikta seyrettigi ve AVE degerlerinin .50 esiginin belirgin
bicimde iizerinde yer aldigi gorilmektedir (AKK=0.626; AY=0.696; GA=0.701). Bu
sonuglar, s6z konusu ii¢ yapinin yakinsak gecerlilik bakimindan gii¢lii kanitlar sundugunu

gostermektedir.

Arastirmanin baglik ve hipotezlerinin merkezinde yer alan Al servis saglayiciya yonelik
tutum ile tiiketici deneyimi yapilarinda da yiiklerin kabul edilebilir aralikta oldugu
gozlenmistir (Tutum: 0.70-0.88; TD: 0.73-0.79). Ol¢iim modelinin iyilestirilmesi siirecinde,
standartlastirilmis yiikii kabul edilebilir esiklerin altinda kalan maddeler (6rn. A < .50)
degerlendirilmis; kuramsal kapsamin korunmasi gozetilerek diisiik yliklenen maddeler
cikarildiktan sonra model yeniden kestirilmistir. Bu islem sonrasinda AVE degerlerinin her
iki yapt i¢in .50 esiginin iizerine c¢ikmasi (Tutum AVE=0.576; TD AVE=0.568),
gostergelerin ortiik yap1 varyansinin en az yarisini agiklayabildigini ve yakinsak gegerliligin
asgari Olgiitiinii karsiladigimi gostermektedir (Fornell & Larcker, 1981). Miisteri sadakati
yapisinda da dort maddeye ait yiiklerin 0.72-0.81 aralifinda ger¢eklesmesi ve AVE’nin
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0.585 olmasi, bu yapmin yakinsak gecerlilik agisindan yeterli diizeyde oldugunu
desteklemektedir (Hair vd., 2019). Bu bulgular birlikte degerlendirildiginde, O6l¢iim
modelinin genel olarak giivenirlik ve yakinsak gecerlilik a¢isindan yapisal modele gegis icin

yeterli bir psikometrik temel sundugu anlagilmaktadir.

Tablo 4.4: Mardia Cok Degiskenli Normallik Katsayilari.

Katsayi Tiirii Katsayi z 1 sd p
Skewness 771 — 67881 37820 <.001
Kurtosis 4451 1.57 — — <.001

Cok degiskenli normallik varsayimi ise Mardia ¢arpiklik ve basiklik istatistikleriyle ayrica
degerlendirilmistir. Tablo 4.4’de goriildiigii lizere, Mardia carpiklik testi istatistiksel olarak
anlamli bulunmus (p<.001) ve ¢cok degiskenli normallikten sapma oldugu anlasilmistir. Buna
karsilik Mardia basiklik i¢in raporlanan kritik oran (z=1.57) yaygin anlamlilik esigi olan
[1.96] degerinin altinda kalmig; sapmanin esasen carpiklik bileseninde yogunlastigi
yorumlanmistir. Bununla birlikte, ¢carpiklik testinin anlamli olmasi nedeniyle kat1 anlamda
cok degiskenli normallik saglanmadigindan, CB-SEM bulgularinin raporlanmasinda
saglamlagtirilmig (robust) diizeltmelerin ve/veya saglam standart hatalarin tercih edilmesi

uygun goriilmiistiir (Satorra ve Bentler, 1994).

Bu bulgular birlikte degerlendirildiginde, arastirmada kullanilan 6l¢tim modelinin glivenirlik
ve yakinsak gecerlik acgisindan genel olarak kabul edilebilir bir diizeyde desteklendigine
isaret etmektedir. Tablo 4.3’da, tiim ortiik yapilarda standartlagtirilmis faktor yiiklerinin
yeterli araliklarda gergeklestigi; Cronbach alfa ve bilesik giivenirlik (CR) degerlerinin ise
6l¢eklerin i¢ tutarliliginin 6rneklem kapsaminda istikrarli bicimde saglandigini gosterdigi
goriilmiistiir (Cronbach, 1951; Raykov, 1997). Yakinsak gecerlik bakimindan AVE
degerlerinin .50 esiginin iizerinde bulunmasi, gostergelerin ilgili yapilarla ortak varyansi
yeterli Olglide paylastigini ve 6l¢lim modelinin yapisal model testine gegis i¢in gerekli
psikometrik temeli sundugunu desteklemistir (Fornell & Larcker, 1981; Hair vd., 2019).
Bununla birlikte Tablo 4.4’de raporlanan Mardia ¢arpiklik bulgulari, ¢ok degiskenli
normallik varsayiminin kati anlamda tam olarak karsilanmadigini gostermistir (Mardia,
1970). Bu nedenle, izleyen CB-SEM analizlerinde parametre kestirimleri ile standart
hatalarin yorumlanmasinda saglamlastirilmis (robust) diizeltmelerin ve/veya bootstrap

temelli giiven araliklarinin raporlanmasi, bulgularin yontemsel giivenilirligini giiclendiren
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yerinde bir raporlama yaklagimi olarak degerlendirilmistir (Satorra & Bentler, 1994; Kline,

2015).

4.4 EKSOJEN YAPILAR

Ol¢iim modelinin giivenirlik ve yakinsak gecerlik bulgular1 desteklendikten sonra, ullanim
kolayligi (AKK), algilanan yarar (AY) ve goreceli avantaj (GA) yapilarinin birbirleriyle
paylastiklar1 ortak varyansi ortaya koymak amaciyla incelenmistir. Bu kapsamda, sz
konusu eksojen oOrtiilk degiskenler arasindaki tahmin edilen kovaryanslar (y) ve
standartlastirilmis korelasyonlar (@) Tablo 4.5’te raporlanmistir. Eksojen yapilar arasinda
kovaryanslarin tanimlanmasi, yapilar arasindaki birlikte degisimin model i¢inde kontrol
edilmesine ve yapisal yol katsayilarinin daha tutarli bicimde kestirilmesine katki saglayan

standart bir SEM uygulamasi olarak degerlendirilmistir (Kline, 2016).

Tablo 4.5: Ortiik Degiskenler Arasi Korelasyonlar.

Degisken Cifti Tahmin Edilen Standartlastirilmis SH . 0
Kovaryans () Korelasyon (¢) (SE)
AKK - AY 0.4027 0.756 0.0356 11.32 <.001
AKK - GA 0.3797 0.768 0.0327 11.62 <.001
AY - GA 0.5237 0.938 0.0409 | 12.79 | <.001

Tablo 4.5 bulgulari, AKK-AY (¢ = 0.756), AKK—GA (¢ = 0.768) ve AY-GA (¢ = 0.938)
arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler bulundugunu goéstermistir (tliim p <
.001). Bu oriintii, teknoloji kabulii ¢ercevesinde beklenen bicimde, bir yapay zeka tabanli
servis saglayicisini kullanimi daha kolay algilayan katilimcilarin ayn1 zamanda bu hizmeti
daha yararli ve alternatiflere kiyasla daha avantajli degerlendirme egiliminde olduklarina
isaret etmistir (Davis, 1989; Rogers, 2003). Baska bir ifadeyle, “kolaylik—yarar—avantaj”
algilarinin 6rneklemde birlikte hareket ettigi goriilmiistiir. Bununla birlikte, AY ile GA
arasindaki iliskinin oldukga yliksek diizeyde gergeklesmesi (¢ = 0.938), bu iki yapinin
ampirik diizeyde birbirinden ayrismasina iliskin ek degerlendirme gereksinimini giindeme
getirmistir. Nitekim Fornell-Larcker ayirt edici gegerlik ol¢iitli acisindan bakildiginda, AY
icin VAVE =~ V0.696 = 0.834 ve GA i¢in VAVE = V0.701 = 0.837 degerleri, AY-GA
korelasyonunun (¢ = 0.938) altinda kaldigindan, bu iki yapir i¢in ayirt edici gegerlik
kosulunun karsilanmadig1 yoniinde bir bulgu ortaya ¢ikmistir (Fornell & Larcker, 1981; Hair

vd., 2019). Bu durum, teknoloji kabul literatiiriinde “algilanan yarar” ile “g6receli avantaj”
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kavramlarinin bazi baglamlarda icerik olarak yakinlasabilmesi ve 6l¢gek maddelerinin benzer
bicimde performans/iistlinliik vurgusu tastyabilmesiyle agiklanabilir (Davis, 1989; Rogers,
2003). Dolayisiyla, bu bulgu iki yapinin kuramsal olarak tamamen 6zdes oldugu anlamina
gelmemekle birlikte, Ol¢lim diizeyinde ayrigmanin gii¢lendirilmesine yonelik ek kanit
ihtiyacina isaret etmistir. Bu nedenle, AY-GA ayrisiminin daha gii¢lii big¢imde
temellendirilebilmesi igin ayirt edici gegerlik degerlendirmesinin yalnizca Fornell-Larcker
Olgiitiiyle simmirli tutulmamasi; ek olarak heterotrait-monotrait oran1t (HTMT) gibi
tamamlayic1 gostergeler lizerinden de raporlanmasi Onerilmistir. HTMT, iki ortiikk yap1
arasindaki korelasyonun (heterotrait-heteromethod) ayni yapimin kendi gostergeleri
arasindaki korelasyonlara (monotrait-heteromethod) oranina dayanan ve ayirt edici gecerligi
daha duyarl bicimde sinadigi ileri siiriilen bir ol¢iittiir; genel bir kilavuz olarak HTMT < .85
(daha kat1) ya da HTMT < .90 (daha esnek) degerleri ayirt edici gecerlik lehine
yorumlanmustir (Henseler vd., 2015; Hair vd., 2019).

Elde edilen bulgular, teknoloji kabuliine iliskin eksojen alg1 degiskenlerinin (AKK, AY ve
GA) o6rneklemde giiclii bigimde birlikte hareket ettigini gostermistir. AKK nin hem AY hem
de GA ile yiiksek ve anlamli iliski sergilemesi, yapay zeka tabanli servis saglayicilarinin
“kolaylik” boyutunun kullanicilar tarafindan “yarar” ve “alternatiflere kiyasla iistiinliik”
degerlendirmeleriyle eszamanl bi¢imde yapilandigina isaret etmistir (Davis, 1989; Rogers,
2003). Bununla birlikte, AY ile GA arasindaki korelasyonun ¢ok yiiksek diizeyde
gerceklesmesi (¢ = 0.938), dlgiim diizeyinde bu iki yapmin ampirik olarak ayrigsmasinin
giiclestigini diisiindlirmiis; Fornell-Larcker 06lciitii agisindan da ilgili kosulun AY—-GA c¢ifti
icin karsilanmadigini ortaya koymustur (Fornell & Larcker, 1981; Hair vd., 2019). Bu sonug,
calismanin yapisal modelini otomatik olarak gegersiz kilmamakla birlikte, kuramsal olarak
yakin igeriklere sahip bu iki yapiya iligkin ayrisimin daha giiglii gerekcelendirilmesi ve ayirt
edici gecerligin HTMT gibi tamamlayic1 gostergelerle desteklenmesi gerektigini
gostermistir (Henseler vd., 2015). Dolayisiyla, izleyen boliimlerde yapisal yol katsayilar
yorumlanirken AY ve GA’nin yiiksek Ortlismesinin olasi ¢oklu dogrusal baglanti etkileri
dikkate alinmis; raporlama stratejisinde ise Ol¢lim modelinin kavramsal biitlinliiglini
koruyacak bi¢imde ek kanit tiretimi (6r. HTMT raporu, gerekceli madde igerigi tartigmasi
ve/veya alternatif 6l¢lim kurgular1) temel bir degerlendirme ilkesi olarak benimsenmistir

(Kline, 2016).
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4.5 DOGRUDAN ETKIiLER

Model uyumu kabul edilebilir diizeyde saglandiktan sonra, arastirma hipotezlerine karsilik
gelen yapisal yollarin katsayilar1 ve anlamlilik diizeyleri test edilmistir. Tablo 4.6.’da H1—
H6 kapsamindaki tiim dogrudan etkiler i¢in tahmin edilen katsayilar, standart hatalar, z

degerleri, p degerleri ve giiven araliklar1 ayrintili bigimde raporlanmastir.

Tablo 4.6: Yapisal Model Sonuglari: Dogrudan Etkiler (H1-H6).

Bagimh B %95 | %95
Yordayic . Sonug¢
Degiske (Estimate | SE B GA GA z p
1 (Pred) . (kisaca)
n (Dep) ) Alt Ust
H 0.065 | 0.16 | 0.050 | 0.307 | 2.7 | 0.00 .
1 Tutum AKK 0.179 6 5 3 4 3 6 Desteklendi
H 0.130 | 0.14 . 0.394 | 1.0 | 0.28 | Desteklenme
2 Tutum AY 0.138 2 4 0.1717 6 6 9 di
H 0.144 | 045 | 0.182 | 0.749 | 3.2 | 0.00 I
3 Tutum GA 0.466 4 0 9 0 3 1 Giiglii destek
H1 1m0 | Tuum | 0149 | 9% | 056 | 0233 | 0.064 | 34 | 5 | YOnters,
4 0 .001 | anlaml
8 1 7 7
H 0.064 | 042 | 0.382 | 0.634 | 7.9 < I
5 MS Tutum 0.509 4 7 4 8 0 001 Giglii destek
1 wms T | -1470 | %48 ] 035 | 2388 | 0551 | 31 | 000 | Yonters
6 5 4 5 6 4 2 anlaml

Model uyumunun kabul edilebilir diizeyde elde edilmesinden sonra, arastirma hipotezlerine
karsilik gelen yapisal yollarin katsayilari kestirilmis ve Tablo 4.6’da H1-H6 kapsamindaki
dogrudan iligkiler i¢in standartlagtirilmamis tahminler (B) ile birlikte standartlastirilmis yol
katsayilar1 (B), standart hatalar (SH), z degerleri, p degerleri ve %95 giliven araliklari
raporlanmistir. Bu boélimde bulgularin yorumlanmasinda karsilastirilabilirlik saglamasi
nedeniyle ozellikle B katsayilar1 esas alinmis; hipotez kararlarinda ise yonlii hipotezlerde
beklenen isaret ile elde edilen isaretin uyumu temel alinmistir. Buna gore, istatistiksel olarak
anlamli bir iliskinin hipotezlenen yonle ters isaret tasimasi durumunda hipotez

desteklenmemis, ancak bulgu “ters yonde anlamli iliski” olarak raporlanmistir (Hair vd.,
2019; Kline, 2016).
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HI1 kapsaminda, algilanan kullanim kolaylig1 (AKK) ile tutum arasindaki iliski pozitif ve
anlamli bulunmustur (B = 0.165, p=.006). Bu sonug, yapay zeka tabanli servis saglayicilarin
daha kolay kullanilabildigi algisinin, ilgili servis saglayiciya yonelik daha olumlu tutumla
iliskili oldugunu gostermis; Teknoloji Kabul Modeli’nin algilanan kullanim kolayligini
tutum/niyetin temel onciillerinden biri olarak ele alan yaklagimiyla tutarli degerlendirilmistir

(Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000).

H2 kapsaminda, algilanan yararin (AY) tutumla iligkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmamuistir (§ = 0.144, p = .289). Bu bulgu, AY nin diger alg1 degiskenleri eszamanh
olarak modele dahil edildiginde tutuma Ozgiil katkisinin istatistiksel olarak ayirt
edilemedigine isaret etmistir. 4.4 boliimiinde raporlanan eksojen yapilar arasi yiiksek
korelasyonlar (6zellikle AY—GA iligkisinin ¢ok yiiksek diizeyi) dikkate alindiginda, AY nin
tutumla ortaklastig1 varyansin 6nemli bir kisminin GA ile paylasiliyor olmasinin bu sonucu

aciklayabilecegi degerlendirilmistir (Davis, 1989; Rogers, 2003; Kline, 2016).

H3 kapsaminda, goreceli avantajin (GA) tutumla iliskisi pozitif ve anlamli bulunmustur (3
= 0.450, p = .001). Bu sonug, katilimcilarin yapay zeka servis saglayiciyr alternatiflere
kiyasla daha iistiin/avantajli degerlendirmelerinin, ilgili servis saglayiciya yonelik tutumla

giiclii bigimde iligkili oldugunu gdstermistir. Bulgular, yeniliklerin benimsenmesinde

goreceli avantajin merkezi roliine isaret eden kuramsal ¢erceve ile uyumlu yorumlanmistir

(Rogers, 2003).

H4 kapsaminda, tutum ile tiiketici deneyimi (TD) arasindaki yol katsayis1 negatif ve anlamli
kestirilmistir (f =-0.568, p <.001). TD dlgeginde ters maddeler yeniden kodlandiktan sonra
yiiksek puanlarin daha olumlu deneyimi temsil ettigi dikkate alindiginda, bu sonug
hipotezlenen pozitif yonle uyumlu olmamistir. Bu nedenle H4 desteklenmemis, ancak tutum
ile tiiketici deneyimi arasinda ters yonde ve anlamli bir iligki gozlenmistir (Hair vd., 2019;
Kline, 2016). Bulgularin yorumunda, bu ters ydnlenmenin olas1 dl¢limsel ve yapisal
gerekeeleri (Or. faktor yonlenmesi ve yliksek ortak varyans kosullarinda bastirma oriintiileri)

tartisma boliimiinde ayrintilandirilacaktir (Cohen vd., 2003; Kline, 2016).

HS5 kapsaminda, tutum ile miisteri sadakati (MS) arasindaki iliski pozitif, giiclii ve yliksek
diizeyde anlamli bulunmustur ( = 0.427, p <.001). Bu bulgu, yapay zeka servis saglayiciya

yonelik olumlu tutumun, tekrar tercih ve baskalarina tavsiye egilimi gibi sadakat
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gostergeleriyle gliglii bicimde iliskili oldugunu ortaya koymus; tutum-sadakat bagini
aciklayan sadakat literatiirliyle uyumlu degerlendirilmistir (Dick & Basu, 1994; Oliver,
1999).

H6 kapsaminda, tiiketici deneyimi ile miisteri sadakati arasindaki iliski negatif ve anlamli
kestirilmistir (f =-0.324, p = .002). TD’nin olumlu yonde kodlandig1 varsayimi altinda bu
isaret hipotezlenen pozitif yonle uyumlu olmamustir. Dolayisiyla H6 desteklenmemis, ancak
tilkketici deneyimi ile miisteri sadakati arasinda ters yonde ve anlamli bir iligki elde edilmistir
(Hair vd., 2019; Kline, 2016). Deneyim literatiiriinde miisteri deneyiminin ¢ok boyutlu
dogasina vurgu yapildigindan, bu bulgunun yorumlanmasinda deneyim yapisinin
modellenme bi¢imine iliskin tartismanin 6nemli oldugu degerlendirilmis ve ilgili
gerekgelendirmeler tartisma boliimiine taginmistir (Homburg vd., 2017; Lemon & Verhoef,
2016).

Genel olarak dogrudan etkiler, modelin teknoloji kabul bileseninin tutum {izerinden
isledigini kismen dogrulamistir. Algilanan kullanim kolayligi tutumla pozitif ve anlamh
iliski gbstermistir (B = 0.165, p = .006) ve goreceli avantaj tutumun en giiclii yordayicisi
olarak belirlenmistir (B = 0.450, p = .001). Algilanan yararin tutum tizerindeki etkisi ise
anlamli bulunmamistir (f = 0.144, p = .289). Tutumun miisteri sadakati tizerindeki etkisi
pozitif ve giicliidiir (B =0.427, p <.001). Buna karsilik tutumun tiiketici deneyimi tizerindeki
etkisi negatif ve anlaml ( = -0.568, p < .001) ve tiiketici deneyiminin miisteri sadakati
tizerindeki etkisi de negatif ve anlamli (B = -0.324, p = .002) kestirilmistir. Dolayisiyla H1,
H3 ve H5 desteklenmis; H2 desteklenmemis, H4 ve H6 ise isaret yonii hipotezlenen yonle

uyumlu olmadigi i¢in desteklenmemistir.

4.6 DOLAYLI ETKILER

Dogrudan etkiler (HI-H6) test edildikten sonra, bu bolimde modelde ongoriilen dolayli
etkiler ve ozellikle tiiketici deneyiminin (TD) aracilik rolii degerlendirilmistir. Tablo 4.7°de
IE1-IE7 etiketleriyle tanimlanan dolayli yollar ic¢in standartlagtirnlmamis dolayli etki
katsayilar1 (B), standart hatalar (SH), standartlastirilmis dolayli etkiler (B), %95 giiven
araliklari, z ve p degerleri ayrintili bigimde raporlanmistir. Dolayl etkiler, yapisal model
icinde seri yollarin ¢arpimi olarak ele alinmis; anlamlilik degerlendirmesi giiven araliklar

mantig1 temel aliarak yapilmistir (Preacher & Hayes, 2008; MacKinnon, 2008). Dolayl
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etkinin drneklem dagilimi ¢ogu durumda normal varsayima gii¢lii bigimde uymadigindan,
giiven araligina dayali yaklasim aracilik testlerinde daha uygun bir ¢erceve sunmustur

(Shrout & Bolger, 2002; Hayes, 2018).

Tablo 4.7: Dolayli ve Toplam Etkiler.

Etiket Yol Tanimm Ig(lj(lia(th) SE B %QAS\I,?A %%?stGA z p
IE1 iKI\/lTS::’ Tuum=TD | 4039 | 0.016 | 0.030 | 0.008 0070 | 249 | 0013
IE2 | AKK= Tuum=MS | 0.091 | 0.035 | 0.070 | 0.022 0.159 | 2.60 | 0.009
IE3 iYM_g’ Tuum = TD | 6030 | 0.020 | 0.026 | -0.027 0.087 1.04 | 0.297
IE4 | AY > Tuwm=MS | 0070 | 0.067 | 0.061 | -0.061 0202 | 1.05 | 0.293
IES iAMz Tuwum =T | 5102 | 0036 | 0083 | 0032 0172 | 2.85 | 0.004
IE6 | GA= Tuwum=MS | 0237 | 0078 | 0.192 | 0.083 0390 | 3.03 | 0.002
IE7 | Twum=TD=MS | 0219 | 0.038 | 0.184 | 0.145 0293 | 577 | <.001

Tablo 4.7. incelendiginde algilanan kullanim kolayliginin (AKK) miisteri sadakati (MS)
tizerindeki dolayl: etkisinin iki yol tizerinden anlamlilastig1 goriilmiistiir. AKK nin sadakati
tutum araciligiyla etkiledigi dolayl yol anlamli bulunmustur (IE2: $ =0.070, p = 0.009; %95
GA [0.022, 0.159]). Ayrica AKK’nin sadakat {izerindeki seri aracilik yolu (AKK — Tutum
— TD — MYS) da kiigiik fakat istatistiksel olarak anlamli bir dolayl etki iiretmistir (IE1:
= 0.030, p = 0.013; %95 GA [0.008, 0.070]). Bu bulgular, AKK’nin sadakate katkisinin
agirlikla tutum {izerinden, daha sinirl dlclide ise tutum ve TD’nin birlikte yer aldig: seri

mekanizma lizerinden tasindigini gostermistir.

Algilanan yarar (AY) bakimindan dolayli etkiler anlamli bulunmamistir. AY nin hem seri
aracilik yoluyla (IE3: = 0.026, p = 0.297; %95 GA [-0.027, 0.087]) hem de yalnizca tutum
araciligiyla (IE4: B = 0.061, p = 0.293; %95 GA [-0.061, 0.202]) sadakate dolayli katkisi
giiven araliklari sifir1 kapsadigindan desteklenmemistir. Bu sonug, AY ’nin bu modelde diger
biligsel degiskenlerle birlikte ele alindiginda sadakat lizerinde ayirt edici bir dolayli etki

tiretmedigini gostermistir.

83



Buna karsilik goreceli avantaj (GA), sadakat iizerinde hem biiyiiklik hem de anlamlilik
bakimindan daha belirgin dolayli etkilere sahip olmustur. GA’nin sadakati tutum araciligiyla
etkiledigi dolayli yol anlamli bulunmustur (IE6: B = 0.192, p = 0.002; %95 GA [0.083,
0.390]). Ayrica GA’nin seri aracilik zinciri lizerinden sadakate etkisi de anlamlilagsmistir
(IE5: B=0.083, p =0.004; %95 GA [0.032, 0.172]). Bu 6riintii, GA’nin sadakati aciklamada
Ozellikle tutum tizerinden isleyen dolayli mekanizmalarda belirgin bir rol istlendigini

gostermistir.

Tiiketici deneyiminin araci rolii yorumlanirken, bir 6nceki boliimde raporlanan dogrudan yol
katsayilar1 dikkate alinmustir. Ozellikle Tutum — TD ve TD — MS yollarinin negatif yonde
ve anlamli bi¢imde kestirildigi bulgusu (4.5) cergevesinde, Tutum — TD — MS dolayh
etkisinin (IE7) nasil ortaya c¢iktigr kritiklesmistir. Dolayli etkinin isareti seri yol
katsayilarinin ¢arpimina bagl oldugundan, iki negatif yolun ¢arpimi pozitif bir dolayl etki
iiretmis ve tutumun sadakat iizerindeki TD aracili dolayh etkisi anlamli bulunmustur (IE7:
B=0.184, p <.001; %95 GA [0.145, 0.293]). Bununla birlikte, bu sonu¢ “TD’nin sadakati
artirdig1” biciminde normatif bir ¢ikarim olarak degil; TD’nin modelde diger degiskenler
birlikte ele alindiginda MS ile ters yonlii kosullu iligki sergiledigi ve ayn1 zamanda tutumla
da ters yonli iliskilendigi bir yapisal Oriintliniin istatistiksel sonucu olarak
degerlendirilmistir. Literatiirde, dogrudan ve dolayli etkilerin birlikte var olabildigi ve isaret
ortintiisiiniin dikkatle yorumlanmasini gerektiren bu tiir durumlar, aracilik analizinin bulgu-
temelli okunmasi gerektigini vurgulayan yaklasimlarla iligkilendirilmistir (Zhao vd., 2010;
Hayes, 2018).

Tablo 4.7°de raporlanan dolayl etkiler birlikte degerlendirildiginde, miisteri sadakatinin
aciklanmasinda AKK ve GA’nin istatistiksel olarak anlamli dolayl etkilere sahip oldugu;
AY’nin ise gerek tutum araciligiyla gerek seri aracilik zinciri tizerinden sadakate uzanan
dolayli yollar bakimindan anlamli bir katki {iretmedigi goriilmiistiir. Ozellikle GA i¢in hem
Tutum — MS hem de Tutum — TD — MS hattinda anlamli dolayli etkilerin elde edilmesi,
goreceli avantaj algisinin modelde sadakatle iligkili mekanizmalar: tagiyan daha giiclii bir
biligsel bilesen olarak 6ne ¢iktigini1 gostermistir. Bununla birlikte, TD igeren dolayl yollarin
anlamlilagsmasi, TD’nin aracilik mekanizmasinin teknik olarak calistigin1 ortaya koyarken;
4.5 boliimiinde raporlanan negatif dogrudan yollar nedeniyle TD’nin sadakatle iliskisinin

modelde “kosullu/baglamsal” bir Oriintii sergiledigine isaret etmistir. Bu nedenle, dolayl
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etkilere iliskin bu bulgularin tartisma boliimiinde 6l¢lim yapisi, modelde eszamanli kontrol
edilen degiskenler ve olasi yapisal agiklamalar gercevesinde ele alinmasi gerekli

gorilmistiir (Preacher & Hayes, 2008; MacKinnon, 2008; Hayes, 2018).
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5. TARTISMA VE SONUC

Aragtirma yalnizca Tiirkiye’deki bireyleri kapsamaktadir; bu nedenle kiiltiirel farkliliklar
dikkate almmamustir. Ayrica veri toplama ydntemi g¢evrim i¢i oldugu i¢in Orneklem
homojenligi tam olarak saglanamamistir. Kesitsel bir tasarim kullanildigindan, nedensellik

iligkileri kisitl bigimde yorumlanabilir.

5.1 SONUC

Bu arastirma, tiiketicilerin yapay zeka (YZ) tabanl servis saglayicilara yonelik algilarinin
(algilanan kullanim kolaylig1, algilanan yarar ve goreceli avantaj) YZ’ye yonelik tutumlarini
nasil sekillendirdigini; bu tutumun miisteri sadakati tizerindeki etkisini ve bu iligkide tiiketici
deneyiminin araci roliinii yapisal esitlik modellemesi ¢ergevesinde incelemeyi amaglamaistir.
Bu kapsamda gelistirilen H1-H7 hipotezleri, 500 katilimcidan elde edilen veriler {izerinden

stnanmis ve elde edilen bulgular asagida hipotezler temelinde 6zetlenmistir.

Oncelikle teknoloji kabuliine iligkin biligsel dnciiller ele alindiginda, algilanan kullanim
kolayliginin YZ servis saglayiciya yonelik tutumu pozitif ve anlamh bicimde etkiledigi
goriilmiistiir. Bu bulgu H1 hipotezini desteklemekte ve Teknoloji Kabul Modeli’nin (TAM)
algilanan kullanim kolayligin1 tutumun temel belirleyicilerinden biri olarak ele alan
yaklagimiyla uyum gostermektedir. Buna karsilik, algilanan yararin tutum tizerindeki etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmamis ve H2 hipotezi desteklenmemistir. Bu sonug,
algilanan yararin modelde yer alan diger bilissel degiskenler (6zellikle goreceli avantaj) ile
yiiksek diizeyde ortiismesi nedeniyle tutuma 6zgiil bir katk: tiretmedigine isaret etmektedir.
Buna karsin, géreceli avantajin tutum tizerindeki etkisi gii¢lii, pozitif ve anlamli bulunmus
ve H3 hipotezi agik bigimde desteklenmistir. Bu bulgu, YZ servis saglayicilarin alternatiflere
kiyasla sundugu istiinliiklerin (hiz, kisisellestirme, erisilebilirlik vb.) tiiketici tutumlarinin

olusumunda merkezi bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.

Tutumun sonu¢ degiskenleriyle iliskisine bakildiginda, YZ servis saglayiciya yonelik
tutumun miisteri sadakati tizerinde gii¢lii ve pozitif bir etki yarattig1 saptanmis ve HS hipotezi
desteklenmigstir. Bu bulgu, sadakatin yalmizca davranigsal tekrar satin alma degil, ayni
zamanda bilissel ve duygusal baglilik boyutlarini da igeren ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu
vurgulayan sadakat literatiiriiyle tutarlidir. Buna karsilik, tutumun tiiketici deneyimi

tizerindeki etkisi beklenenin aksine negatif ve anlamli bulunmus, dolayisiyla H4 hipotezi
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desteklenmemistir. Benzer sekilde, tiiketici deneyiminin miisteri sadakati tizerindeki etkisi
de negatif ve anlamli kestirilmis, bu nedenle H6 hipotezi de desteklenmemistir. Bu iki bulgu
birlikte degerlendirildiginde, tiiketici deneyiminin modelde olumlu bir sonug¢ degiskeni
olarak degil; diger degiskenlerle birlikte ele alindiginda ters yonlii, kosullu bir iliski oriintiisti
sergiledigi anlagilmaktadir. Bu durum, deneyim yapisinin ¢ok boyutlu dogasi, dlgegin
yeniden kodlanma bi¢imi ve yiiksek ortak varyans kosullarinda ortaya ¢ikabilen bastirma
(suppression) etkileriyle aciklanabilecek yontemsel ve yapisal bir sonu¢ olarak

degerlendirilmektedir.

Arastirmanin aracilik hipotezine (H7) iliskin bulgular, tiiketici deneyiminin tutum-sadakat
iligkisinde istatistiksel olarak anlamli bir dolayli etki mekanizmasi iirettigini gdstermistir.
Her ne kadar tutum — tiiketici deneyimi ve tiiketici deneyimi — miisteri sadakati yollar
negatif yonde kestirilmis olsa da bu iki yolun ¢arpimi sonucunda tutumun sadakat tizerindeki
toplam etkisinin bir boliimiiniin tiiketici deneyimi araciligiyla dolayli olarak aktarildigi
goriilmiistiir. Bu baglamda H7 hipotezi, teknik anlamda desteklenmistir. Ancak bu bulgu,
tilketici deneyiminin sadakati normatif olarak artirdigi bi¢ciminde yorumlanmamali;
deneyimin modelde diger degiskenlerle birlikte ele alindiginda karmasik ve baglamsal bir

rol iistlendigine isaret eden istatistiksel bir aracilik oriintiisii olarak degerlendirilmelidir.

Genel olarak sonugclar, yapay zeka tabanli hizmetlerde tutuma giden yolun 6zellikle goreceli
avantaj ve algilanan kullanim kolaylig1 {lizerinden sekillendigini, tutumun ise miisteri
sadakatinin en giiclii dogrudan belirleyicisi oldugunu ortaya koymustur. Algilanan yararin
ise bu model baglaminda tutum ve sadakat iizerinde ayirt edici bir rol iistlenmedigi
goriilmiistiir. Tiiketici deneyimi, beklenenin aksine dogrudan pozitif bir sonug degiskeni
olarak degil; tutum ve sadakat iligkisini kosullu bicimde etkileyen, yorumlanmasi dikkat
gerektiren bir aracit degisken olarak One ¢ikmistir. Bu bulgular, YZ servis saglayicilar
acisindan sadakat yaratiminda teknolojik faydalarin soyut verimlilikten ziyade algilanan
iistiinliik ve kullanim kolaylig1 {izerinden anlam kazandigini; deneyim kavraminin ise
gelecekte daha ayrintili ve boyutsal bigimde ele alinmasinin gerekli oldugunu

gostermektedir.
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5.2 BULGULARIN LITERATURLE KARSILASTIRILMASI

Bu bolimde arastirmadan elde edilen bulgular, ilgili literatiirdeki onceki caligmalarla
karsilastirilarak degerlendirilmistir. Bulgular, biiyiik 6l¢iide mevcut kuramsal gergevelerle
ortiismekle birlikte; bazi iliskilerde literatiirde baskin kabul goéren yonelimlerden ayrisan
sonuglar da ortaya koymustur. Bu ayrismalar, 6zellikle yapay zeka baglaminda deneyim ve
tutum degiskenlerinin karmasik dogasini goriiniir kilmasi agisindan literatiire onemli katkilar

sunmaktadir.

5.2.1 Literatiirde Ilgili Arastirmalarin Incelenmesi

Burada arastirmanin kuramsal ¢ergevesiyle dogrudan iligkili {i¢ ana literatiir akimi1 ayrintili
bicimde incelenmektedir: (1) Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ve tiiketici adaptasyonu
arastirmalarina iligkin literatiir; (2) yapay zeka servis saglayicilar ile miisteri sadakati
arasindaki iliskiyi irdeleyen arastirmalar; (3) deneyimsel faktorlerin (tiiketici/miisteri
deneyimi) roliinii ele alan aragtirmalar. Her alt boliimde, mevcut literatiirdeki temel bulgular

Ozetlenmis; ardindan bu arastirmanin sonuglariyla ortiisen ve ayrisan yonler tartisilmistir.

5.2.1.1 TAM ve tiiketici adaptasyonu iizerine arastirmalar

TAM, bireylerin yeni teknolojilere yonelik tutum ve kullanim niyetlerini agiklamak iizere
algilanan kullanim kolaylig1 (PEU) ve algilanan fayda (PU) kavramlarini merkeze almistir
(Davis, 1989). Modelin temel varsayimi, her iki degiskenin de teknolojiye yonelik tutumu
dogrudan ve pozitif bigimde etkiledigi yoniindedir. TAM ve sonraki genisletmeleri (TAM2,
UTAUT vb.), bu temel yapmin farkli baglamlarda gii¢lii ampirik destek buldugunu
gostermistir (Venkatesh & Davis, 2000).

Bu arastirmada algilanan kullanim kolayliginin tutum iizerindeki pozitif ve anlamli etkisi,
klasik TAM literatiiriiyle acik bicimde ortiismektedir. Yapay zeka tabanli servislerin
kullaniminin zahmetsiz ve anlasilir algilanmasi, tiiketicinin ilgili servis saglayiciya yonelik
genel degerlendirmesini olumlu yonde sekillendirmistir. Bu bulgu, hem klasik bilgi
sistemleri literatiirlindeki sonuglarla hem de Al kabuliine odaklanan giincel calismalarla
tutarlidir. Buna karsilik, algilanan yararin tutum {izerindeki etkisinin anlamli bulunmamasi,
TAM literatiiriinde siklikla raporlanan bulgulardan kismi bir ayrismaya isaret etmektedir.
Ancak bu ayrisma, algilanan yararin yapay zekd baglaminda islevini tamamen yitirdigi
seklinde yorumlanmamalidir. Nitekim literatiirde, algilanan yararin 6zellikle goreceli
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avantaj, performans {istlinliigii ve verimlilik gibi kavramlarla yiliksek diizeyde ortiisebildigi;
bu nedenle ¢oklu yordayicilarin birlikte modellendigi calismalarda etkisinin istatistiksel
olarak bastirilabildigi belirtilmektedir (King & He, 2006). Bu arastirmada da algilanan yarar
ile goreceli avantaj arasindaki yiiksek korelasyon, algilanan yararin tutuma 6zgiil katkisinin

ayirt edilememesine yol agmis goriinmektedir.

Ote yandan, goreceli avantajin tutum iizerindeki gii¢lii etkisi, Yeniliklerin Yayilimi1 Kurami
(Rogers, 2003) ile yiiksek diizeyde uyumludur. Yapay zeka servis saglayicilarin
alternatiflere kiyasla daha hizli, daha kisisellestirilmis ve daha erisilebilir olarak algilanmasi,
tiikketicilerin tutumlarini belirlemede temel bir biligsel dayanak olusturmustur. Bu bulgu, Al
kabul literatiiriinde TAM’1n fayda kavraminin giderek “iistiinliik ve fark yaratma” algilariyla

yeniden yapilandigini gosteren cagdas calismalarla ortiismektedir.

5.2.1.2 Yapay zeka servis saglayicilar1 ve miisteri sadakati iliskisi

Miisteri sadakati literatiirii, sadakati yalnizca tekrar satin alma davranisi olarak degil; tutum,
baglilik ve tavsiye etme niyeti gibi biligsel ve duygusal bilesenleri de igeren ¢ok boyutlu bir
yapt olarak ele almaktadir (Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999). Bu g¢ercevede, olumlu

tutumlarin sadakatin en gii¢lii dnciillerinden biri oldugu kabul edilmektedir.

Aragtirmanin bulgulari, YZ servis saglayiciya yonelik tutumun miisteri sadakati tizerindeki
giiclii ve pozitif etkisini agik bi¢cimde ortaya koymus ve bu yoniiyle klasik sadakat
literatiirtiyle Ortiismistiir. Yapay zeka servis saglayiciya yonelik olumlu degerlendirme,
tekrar kullanim ve tavsiye etme egilimlerini anlamli bigimde artirmaktadir. Bu sonug, Al
destekli hizmetlerin sadakat yaratma potansiyelinin biiyiik 6l¢iide tiikketicinin genel tutumsal
degerlendirmelerine bagli oldugunu gostermektedir. Buna karsilik, tiiketici deneyiminin
miisteri sadakati lizerindeki etkisinin negatif yonde kestirilmesi, literatiirde yaygin bicimde
raporlanan “olumlu deneyim — yliksek sadakat” varsayimindan ayrismaktadir. Ancak Al
baglaminda yliriitilen baz1 gilincel ¢alismalar, deneyimin her kosulda sadakati
giiclendirmedigini; 6zellikle yiiksek beklenti diizeyi, otomasyon kaynakli yabancilasma ve
insan temasi eksikligi gibi faktorlerin deneyim—sadakat iliskisinde ters yonlii veya karmagik
Oriintiiler iiretebildigini ortaya koymaktadir (Belanche vd., 2021). Bu baglamda elde edilen

bulgu, Al servis deneyiminin heniiz “istikrarli” bir sadakat tiretim mekanizmasi olarak
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yerlesmedigini; baz1 kullanici gruplarinda deneyimin elestirel degerlendirmeleri

tetikleyebildigini diisiindiirmektedir (Chotisarn & Phuthong, 2025).

5.2.1.3 Deneyimsel faktorlerin rolii iizerine arastirmalar

Tiiketici/tiikketim deneyimi literatiirii, deneyimi temas noktalarinda olusan biligsel, duygusal
ve davranissal tepkilerin biitiinciil bir sonucu olarak ele almakta ve sadakat gibi uzun vadeli
ciktilar lizerindeki etkisini vurgulamaktadir (Homburg vd., 2017). Bu yaklasimda deneyim,
cogunlukla olumlu sonuglar doguran bir yapi olarak modellenmistir. Al baglamindaki
deneyim arastirmalari ise daha temkinli ve baglamsal bir tablo sunmaktadir. Longoni ve Cian
(2020, 2022) gibi caligmalar, Al deneyiminin baglama, beklenti diizeyine ve algilanan
kontrol hissine bagli olarak hem olumlu hem de olumsuz tepkiler {iretebildigini
gostermektedir. Benzer bicimde chatbot ve e-hizmet arastirmalari, deneyimin tutum ve
sadakat tizerindeki etkilerinin dogrusal olmaktan ziyade kosullu ve etkilesimli olabilecegini

ortaya koymaktadir.

Bu arastirmada tliketici deneyiminin tutum-sadakat iliskisinde anlamli bir araci rol
istlenmesi, deneyim literatiiriiyle kismi bir ortiigme sergilemektedir. Ancak bu araciligin, iki
negatif yolun carpimiyla ortaya ¢ikan pozitif bir dolayl etki {iretmesi, deneyimin normatif
olarak “iyi” bir c¢iktidan ziyade modelde yapisal bir mekanizma olarak isledigini
gostermektedir. Bu bulgu, deneyimin Al baglaminda tek yonlii ve basit bir degisken olarak
ele alinmasinin yetersiz kalabilecegine isaret etmekte; deneyimin ¢ok boyutlu ve baglama

duyarl bicimde modellenmesi gerektigini savunan ¢agdas literatiirle uyum gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, arastirmanin bulgular1 TAM ve sadakat literatiiriiniin
temel varsayimlarimi biiylik olgiide desteklerken; ozellikle algilanan yarar ve tiiketici
deneyimi degiskenleri bakimindan literatiire elestirel ve tamamlayici katkilar sunmaktadir.
Yapay zeka tabanh servisler baglaminda tutumun merkezi rolii bir kez daha dogrulanmas;
deneyimin ise dogrusal ve otomatik bir sadakat iireticisi olmaktan ziyade, baglamsal ve
kosullu bir yapr olarak ele alinmas1 gerektigi ortaya konmustur. Bu yoniiyle calisma, Al
hizmetlerinin pazarlama ve tiiketici davraniglar literatiiriinde daha incelikli modellemelere

duyulan ihtiyaci agik bi¢imde gostermektedir.
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5.3 ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma, Al tabanli servislerini (6rnegin Netflix, Spotify, e-ticaret Oneri sistemleri,
bankacilik chatbotlari, liretken Al araglar1 vb.) aktif bicimde kullanan bireylerin s6z konusu
servis saglayicilara yonelik tutumlarii, deneyimlerini ve miisteri sadakati egilimlerini
incelemeyi amaglamaktadir. Calismanin kapsami; Netflix ve Spotify gibi icerik Oneri
sistemleri, e-ticaret platformlarinda kullanilan kisisellestirilmis 6neri motorlari, bankacilik
ve miisteri hizmetleri chatbot’lar1 ile iiretken yapay zeka araglar1 gibi farkli Al tabanli servis
tiirlerini igermektedir. Bu yoniiyle arastirma, belirli bir sektorle sinirli kalmayarak yapay

zeka temelli hizmet deneyimlerini genis bir kullanim baglami igerisinde ele almaktadir.

Arastirmanin 6rneklemi, kolayda ornekleme yoOntemiyle belirlenen ve ¢evrimici anket
araciligiyla ulasilan toplam 500 katilimcidan olusmaktadir. Bu 6rneklem biiytikliigii, yapisal
esitlik modellemesi i¢in Onerilen asgari 6rneklem kosullarini karsilamakta ve test edilen
modelin istatistiksel olarak gilivenilir bicimde degerlendirilmesine olanak tanimaktadir.
Bununla birlikte, 6rneklemin olasilikli olmayan bir yontemle secilmis olmasi, bulgularin tiim

evrene genellenebilirligi acisindan dikkate alinmasi gereken bir sinirlilik olugturmaktadr.

Aragtirmanin temel sinirliliklarindan biri, verilerin 6z-bildirim (self-report) temelli ¢evrimici
anket yontemiyle toplanmis olmasidir. Bu durum, katilimcilarin algi, tutum ve davranislarini
sosyal olarak daha kabul edilebilir bigimde yansitma egiliminde olabilecekleri sosyal
istenilirlik yanlilig1 riskini beraberinde getirmektedir. Ayrica algilanan tutum, deneyim ve
sadakat gibi 0znel yapilar, katilimcilarin anhik degerlendirmelerine dayandigindan,

Olctimlerin durumsal faktdrlerden etkilenmis olma olasilig1 goz ardi edilemez.

Bir diger 6nemli simirlilik, arastirmanin yalnizca Tiirkiye’deki kullanicilar1 kapsamasidir.
Yapay zekaya yonelik algilarin, kiiltiirel degerler, teknolojiye duyulan giiven, mahremiyet
hassasiyetleri ve dijital okuryazarlik diizeyi gibi faktorlere bagl olarak tilkeler arasinda
farklilagabilecegi bilinmektedir. Bu nedenle elde edilen bulgular, Tiirkiye baglami icin
anlaml ve gecerli olmakla birlikte, farkl kiiltiirel ve sosyoekonomik baglamlara dogrudan

genellenmemelidir.

Arastirma, zaman, maliyet ve erisim kisitlart nedeniyle kesitsel (cross-sectional) bir
tasarimla yiritiilmistir. Bu durum, degiskenler arasindaki iliskilerin belirli bir zaman

noktasindaki eszamanli gozlemler ilizerinden degerlendirilmesine yol agmakta; nedensel
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¢ikarimlarin zaman icindeki yoniinii test etmeye olanak tanimamaktadir. Ozellikle tutum,
deneyim ve sadakat gibi dinamik yapilar s6z konusu oldugunda, boylamsal (longitudinal)

tasarimlarin daha derinlemesine i¢gdriiler sunabilecegi agiktir.

Belirtilen siirliliklara karsin bu arastirma, yapay zeka tabanli servislerin tiiketici tutumlari,
deneyimleri ve miisteri sadakati lizerindeki etkilerini biitiinciil bir model gercevesinde ele
alarak literatiire 6zgiin katkilar sunmaktadir. Ozellikle farkli Al servis tiirlerini kapsayan
genis Orneklem yapist ve tiiketici deneyiminin araci roliinii irdeleyen analitik yaklasim,
calismay1 alandaki oncii arastirmalar arasinda konumlandirmaktadir. Bu yoniiyle arastirma
hem akademik ¢alismalar hem de uygulayicilar i¢in yapay zeka temelli hizmetlerin miisteri

iligkileri lizerindeki etkilerini anlamada saglam bir referans noktas1 olusturmaktadir.

5.4 TEORIK KATKILAR

Bu arastirma hem TAM’1n yapay zeka tabanli servisler baglaminda yeniden ele alinmasina
ve tiketici davraniglarinin agiklanmasina yonelik onemli teorik katkilar sunmaktadir.
Caligsma, klasik teknoloji kabul yaklasimlarini test etmenin 6tesine gecerek, bu yaklasimlarin

ozerk ve dijital hizmet sistemlerinde nasil doniistiiglinii ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin temel katkilarindan biri, TAM’in kapsaminin genisletilmesidir. Klasik
modelde yer alan algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan yarar degiskenlerine ek olarak
goreceli avantaj ve tiiketici deneyimi boyutlarinin modele dahil edilmesi, yapay zeka tabanl
servislerin benimsenme siirecinin daha biitiinciil bigcimde aciklanmasina olanak saglamistir.
Bulgular, ozellikle goreceli avantajin tutum olusumunda merkezi bir rol oynadigini
gostererek, Al baglaminda fayda kavraminin yalnizca verimlilik degil, alternatiflere kiyasla

algilanan istiinliikler {izerinden anlam kazandigini ortaya koymaktadir.

Calismanin bir diger 6nemli teorik katkisi, tliketici deneyiminin roliine iligkin yaygin
kabulleri sorgulamasidir. Tiiketici deneyimi bu arastirmada, yalnizca olumlu ¢iktilar iireten
dogrusal bir degisken olarak degil; tutum ve miisteri sadakati arasindaki iliskide aracilik
eden, baglama ve beklenti diizeyine duyarl bir yap1 olarak ele alinmigtir. Deneyimin ayni
model igerisinde hem tutumla hem de sadakatle iligkili bigimde test edilmesi, deneyimsel
degiskenlerin ¢ok yonlii ve kosullu etkilerini ampirik olarak ortaya koyarak literatiire

elestirel bir perspektif kazandirmaktadir.
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Arastirma ayrica, yapay zeka servis saglayicilara yonelik tutum ile miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi aciklayarak, geleneksel sadakat kuramlariin dijital ve 6zerk hizmet
ortamlarinda da gecerliligini bliyiik 6l¢lide korudugunu gostermektedir. Elde edilen
bulgular, sadakatin yalnizca davranissal tekrar niyetlerinden ibaret olmadigini; bilissel ve
duygusal degerlendirmelerin yapay zeka tabanli hizmetlerde de belirleyici oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu yoniiyle ¢alisma, klasik miisteri sadakati literatiirii ile yapay zeka temelli

hizmet ekosistemleri arasinda kuramsal bir koprii olusturmaktadir.

Son olarak, aragtirmanin Tiirkiye 6rneklemi {izerinden yiiriitilmiis olmasi, gelismekte olan
iilkelerdeki tiiketicilerin yapay zeka teknolojilerine yonelik algi ve davraniglarinin
anlasilmasina katki saglamaktadir. Al kabulii ve miisteri sadakati literatiiriiniin biiyiik 6l¢iide
geligmis iilke 6rneklemlerine dayanmasi goéz oniine alindiginda, bu ¢alisma farkl kiiltiirel
ve sosyoekonomik baglamlarda teknoloji kabulii ve deneyim temelli modellerin nasil
isledigine dair 6zgiin ampirik kanitlar sunmaktadir. Bu baglamda arastirma, yapay zeka
tabanli servisler literatiiriinde kiiltiirel gesitliligi artiran ve gelecekteki kuramsal ¢alismalara

zemin hazirlayan bir referans niteligi tasimaktadir.

5.5 YONETIMSEL/PRATIK CIKARIMLAR

Arastirmadan elde edilen bulgular, Al tabanli hizmet saglayicilar ve dijital pazarlama

yoneticileri i¢in stratejik oneriler sunmaktadir.

Algilanan fayda ve kolayligi artirma: Kullanicilarin teknolojiye yonelik olumlu tutum
gelistirmesi i¢in sistemlerin kullanim basitligi, hiz, kisisellestirme ve giivenilirlik

unsurlarma oncelik verilmelidir.

Tiiketici deneyimini optimize etme: Etkilesim siirecleri kullanic1 merkezli tasarlanmali,
ozellikle dogal dil etkilesimi, duygusal yanit verme ve kisisel ihtiyaglara uyarlanma gibi

deneyim boyutlar1 gliclendirilmelidir.

Sadakat stratejilerinin yeniden tanimlanmasi: Sadakat artik yalnizca tekrar kullanim degil,
deneyimsel memnuniyet ve giiven boyutlarii da icermektedir. Al servis saglayicilari,
kullanicilarin duygusal bag kurmasmi destekleyecek kisisellestirilmis hizmet akigslar

tasarlamalidir.
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Veri temelli karar destek sistemleri: Elde edilen sonuglar, kullanic1 davraniglarinin yapay
zeka analitigi ile izlenmesi ve deneyime dayali Oneri sistemleri olusturulmasi icin yol

gostericidir.

5.6 AKADEMIK VE ENDUSTRIYEL UYGULAMA ONERILERI

Akademik Oneriler:

Bu aragtirmanin bulgular1 dogrultusunda, yapay zeka tabanli servislerin benimsenmesi ve
miisteri sadakati iizerindeki etkilerini daha kapsamli bi¢imde agiklayabilmek amaciyla

gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik cesitli akademik Oneriler sunulabilir.

Oncelikle, gelecekteki arastirmalarda giiven, algilanan risk ve etik algilar gibi psikolojik ve
algisal degigkenlerin arastirma modeline dahil edilmesi Onerilmektedir. Yapay zeka
servislerinin otonom karar verme kapasitesi, veri toplama ve isleme siirecleri ile kullanici
mahremiyetine iligkin kaygilar, tiikketicilerin bu teknolojilere yonelik tutumlarini ve kullanim
davranislarini dnemli dlgiide etkilemektedir. Ozellikle algoritmik seffaflik, veri giivenligi ve
adalet algis1 gibi etik boyutlarin, miisteri deneyimi ve sadakat lizerindeki etkilerinin
incelenmesi, literatiire onemli katkilar saglayacaktir. Bu baglamda giivenin aracilik veya
diizenleyici rolii {istlenip iistlenmediginin test edilmesi, yapay zeka temelli hizmet

iligkilerinin daha derinlemesine anlagilmasina olanak tantyacaktir.

Ikinci olarak, bu arastirmada kesitsel (cross-sectional) bir arastirma tasarimi benimsenmis
olmasi nedeniyle, gelecek arastirmalarda boylamsal (longitudinal) aragtirmalarin yapilmasi
onerilmektedir. Yapay zeka servislerine yonelik algilar, tutumlar ve kullanim niyetleri
zaman igerisinde degisebilmekte; Ozellikle kullanicilarin teknolojiyle etkilesim diizeyi
arttikga deneyim, aligkanlik ve sadakat gibi degiskenler farklilasabilmektedir. Boylamsal
arastirmalar aracilifiyla, yapay zeka servislerinin kullanimiin zaman igindeki evrimi,
kullanic1 beklentilerindeki degisimler ve sadakat olusum siireci daha saglikli bigimde analiz
edilebilecektir. Bu tiir arastirmalar, nedensel iligkilerin daha giiclii bigimde test edilmesine

de katki saglayacaktir.

Ugiincii olarak, modelin farkl kiiltiirel baglamlarda test edilmesi dnerilmektedir. Kiiltiirel
degerler, teknolojiye yonelik tutumlar, risk algisi ve sosyal etki mekanizmalari tizerinde
belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, farkl tilkeler veya kiiltiirel gruplar arasinda

yapilacak karsilastirmali analizler, modelin genellenebilirligini ve kiiltiirel duyarliligim
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ortaya koyacaktir. Ozellikle bireycilik—toplulukculuk, belirsizlikten kaginma ve gii¢
mesafesi gibi kiiltiirel boyutlarin yapay zeka servislerinin kabulii tizerindeki etkilerinin

incelenmesi, literatiire 6zgiin katkilar sunabilir.

Bunlara ek olarak, gelecekteki arastirmalarda farkli yapay zeka uygulama tiirlerinin (6rnegin
sohbet botlari, Oneri sistemleri, otonom karar destek sistemleri) ayr1 ayri1 ele alinmasi
onerilmektedir. Farkli yapay zeka teknolojilerinin sundugu etkilesim diizeyi ve algilanan
kontrol mekanizmalari, kullanici deneyimi ve sadakat {izerinde farkli etkiler
yaratabilmektedir. Ayrica, nicel yontemlerin yani sira nitel veya karma yontemli arastirma
tasarimlarinin  kullanilmasi, tiiketicilerin yapay zeka servislerine yonelik algr ve

deneyimlerinin daha derinlemesine anlagilmasina katki saglayacaktir.

Son olarak, miisteri deneyiminin yalnizca aracilik degil, ayn1 zamanda diizenleyici bir
degisken olarak ele alindigi alternatif modellerin test edilmesi; yapay zeka servislerine
yonelik tutum-—sadakat iliskisini aciklamada daha esnek ve biitiinciil yaklagimlar

gelistirilmesine imkan taniyacaktir.
Endiistriyel Uygulama Onerileri:

a. Sirketler, Al miisteri deneyimi tasarimi (Al Customer Experience Design) siireclerinde
kullanict geri bildirimlerini siirekli 6lgmeli ve deneyimsel veriyi stratejik kararlara

entegre etmelidir.
b. Egitim ve farkindalik programlari ile kullanicilarin teknolojiye giiveni artirilabilir.

C. Sadakat yonetimi sistemleri, yalnizca puan ve 6diil temelli degil, duygusal bag kurma ve

kisisellestirilmis deger yaratma ekseninde yeniden tasarlanmalidir.
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EKA

A.1l: ANKET FORMU

Sayin Katihhmel,

Bu calismada gegen “yapay zeka servis saglayicis1” ifadesi ile, bireylere dijital ortamda
cesitli hizmetler sunan, yapay zeka teknolojilerini aktif bigimde kullanan uygulama veya
platformlar kastedilmektedir. Ornegin; 6neri sistemleri sunan Netflix ve Spotify gibi medya
servisleri, sesli asistanlar (Siri, Google Assistant), e-ticaret sitelerindeki akilli aligveris 6neri
sistemleri, bankacilik chatbotlar1 ve ChatGPT gibi liretken yapay zeka araclari bu kapsama
girer. Liitfen bu kavrami yanitlarinizi olustururken bu tanim ¢ergevesinde degerlendiriniz.

Bu tanim, anketin daha dogru anlagilmasini ve giivenilirligini artirmay1 amaglamaktadir.

Bu anket formu “Yapay Zeka Tabanli Hizmetlerde Teknoloji Kabulii ile Miisteri Sadakati
Arasindaki Iliskide Tiiketici Deneyiminin Rolii” {izerine akademik bir calisma icin
hazirlanmigtir. Calisma tamamen bilimsel amagclara hizmet etmekte olup, elde edilen veriler
hicbir kisi ya da kurumla paylasilmayacaktir. Kisisel bilgileriniz kesinlikle gizli tutulacaktir.
Liitfen her soruyu dikkatlice okuyunuz ve higbir soruyu cevapsiz birakmayiiz. Anketin
doldurulmasi yaklasik 5 dakika slirmektedir. Calismaya yaptiginiz katki bizim igin

degerlidir, katiliminiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.
A.2: SOSYODEMOGRAFIK BiLGI FORMU

I. BOLUM: KiSIiSEL BILGILER

1. Cinsiyetiniz:
Kadmn ( ) Erkek( )

2. Yasmz
18-25( ) 26-30 ( ) 31-35() 36-40 ()
41-45 () 46-50 () 51-55() 56 ve tizeri ()

3. Medeni Durumunuz:
Evli () Bekar ()

4. Egitim Diizeyiniz
[Ikogretim( ) Lise( ) On Lisans( ) Lisans () Lisansiisti( )
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5. Aylik Gelir Diizeyiniz

( 25000 TL’denaz ( )25001-50000 TL ( )50001-75000 TL
( )75001-100000 TL ( 100000 TL’den fazla

6. Giinliik teknoloji kullanim siireniz.

1lsaattenaz ()

1-3saat( ) 3-5saat () 5 saatten fazla ()

7. Yapay zeka tabanh servisleri kullanma sikhiginiz.

Hi¢ Kullanmiyorum ( )  Nadiren ( ) Bazen () Sik sik () Her zaman ()

8. Yapay zeka teknolojisinin giinliik hayatinizi ne élciide etkiledigini diisiiniiyorsunuz?

Cok fazla ()

Biraz () Az () Hig ()

A.3: TEKNOLOJi KABUL MODELI OLCEGI

Yararl 1- Gorevleri yerine getirmek igin bir Al sanal asistan1 kullanmak {iretkenligimi artirtyor.
Yarar2 2- Bir Al sanal asistan1 kullanmak gorevleri yerine getirme performansimu artirtyor.
Algilanan | Yarar3 3- Bir Al sanal asistan1 kullanmak gorevleri yerine getirme etkinligimi artirtyor.
Yarar Yarar4 4- Bir Al sanal asistani kullanmak gorevleri daha hizli yerine getirmemi sagliyor.
Yararb 5- Bir Al sanal asistan1 kullanmak, gorevleri daha kolay hale getiriyor.
Yarar6 6- Bir Al sanal asistan1 gorevleri yerine getirmem i¢in faydali buluyorum.
Kolaylikl | 7- Al sanal asistanini1 kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir.
Kolaylik2 | 8- Al sanal asistaninin istedigim seyi yapmasini saglamak benim i¢in kolaydir.
Algilanan
& Kolaylik3 | 9- Al sanal asistaniyla etkilesimim agiktir.
Kullanim
Kolaylik4 | 10- Al sanal asistaniyla etkilesimim anlasilirdir.
Kolaylig
Kolaylik5 | 11- Al sanal asistanini kullanma konusunda beceri kazanmak benim i¢in kolaydir.
Kolaylik6 | 12- Al sanal asistanin1 kullanmak benim i¢in kolaydir.
Avantajl 13- Al sanal asistan1 kullanmak gérevleri daha hizli yerine getirmemi sagliyor.
Avantaj2 14- Al sanal asistan1 kullanmak yaptigim isin kalitesini artirtyor.
Avantaj3 15- Al sanal asistan1 kullanmak isimi daha kolay yapmamu sagliyor.
| Avantaj4 16- Al sanal asistan1 kullanmamin dezavantajlari avantajlarindan ¢ok daha agir basiyor.
Goreceli
. Avantaj5 17- Al sanal asistan1 kullanmak is performansimi artirtyor.
Avantaj _
Avantaj6 18- Genel olarak, bir Al sanal asistan1 kullanmanin igimde avantajli oldugunu diisiiniiyorum.
Avantaj7 19- Al sanal asistan1 kullanmak isteki etkinligimi artiriyor.
Avantaj8 20- Al sanal asistan1 kullanmak isim iizerinde daha fazla kontrol sahibi olmami sagliyor.
Avantaj9 21- Al sanal asistan1 kullanmak tiretkenligimi artirtyor.

Song, Y. W. (2019). User acceptance of an artificial intelligence (Al) virtual assistant: An extension of the

technology acceptance model (Doctoral dissertation).
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A4: YAPAY ZEKA DESTEKLI URUNLERDE MUSTERI DENEYiMi OLCEGI

1- Yapay zekanin kisisellestirilmis hizmeti siirekli olarak kisisel bilgilerimi
Yakalamal
Veri toplamak istiyor, bu da beni biktiriyor.
erl
2- Yapay zekanin kisisellestirilmis hizmeti kendimi "seffaf bir insan" gibi
Yakalama Yakalama2 ) ) )
o hissetmemi sagliyor ve endigelenmeme neden oluyor.
Deneyimi
3- Yapay zeka siirekli olarak ayn1 bilgiyi veya iiriinii 6neriyor, bu da daha fazla
Yakalama3
yeni bilgi veya {irline ulasmamui engelliyor.
Siniflandirmal | 4- Yapay zeka hobilerimi ve ilgi alanlarimi biliyor
Siniflandirma | Siniflandirma2 | 5- Yapay zekanin aktardig: bilgi ve iiriinler kimligime tam olarak uyuyor.
Deneyimi Siniflandirma3 | 6- Yapay zeka tarafindan bana aktarilan bilgiler ¢ok dogru.
Siniflandirma4 | 7-Yapay zeka neye ihtiyacim oldugunu ¢ok iyi biliyor.
8- Yapay zekanin gorevleri yaparken kullandigi dili veya davranislar: anlamak
Delegasyonl
genel olarak zordur.
Delegasyon - - -
b o Delegasyon2 9- Yapay zeka, gorev yiiriitme sirasinda tutarh bir sekilde giiven gosterir.
eneyimi
10- Yapay zeka, gorevleri yerine getirirken niyetlerimi siirekli olarak yanlig
Delegasyon3
yorumluyor.
Sosyall 11- Insanlara kiyasla yapay zeka ile daha rahat iletisim kuruyorum.
s | Sosyal?2 12- Yapay zeka beni artik yalniz hissettirmiyor.
osya :
b . Sosyal3 13- Insanlarla karsilastirildiginda, yapay zeka ile daha samimi iletisim kuruyorum.
eneyim
Sosyal4 14- Yapay zeka benim psikolojik danigmanim.
Sosyal5 15- Yapay zeka bana genellikle pozitif enerji veriyor.
| Antropomorfikl | 16- Yapay zekanin kendi bagimsiz kisiligi vardir.
Antropomorfik _
b . Antropomorfik2 | 17- Yapay zeka bir filozof gibi diisiinebiliyor.
eneyim
Antropomorfik3 | 18- Yapay zeka her zaman kisisel kazanglar ve kayiplar konusunda endiselidir.

Basal, M. (2025). Yapay zeka destekli iriinlerde miisteri deneyimi 6lgeginin Tiirkgeye uyarlanmasi: giivenirlik

ve gecerlilik calismas, Isletme Arastirmalar1 Dergisi, 17(1), 729-738.
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A5: YAPAY ZEKAYA YONELIK GENEL TUTUM OLCEGI

Olumlul | 1- Giinliik hayatimda yapay zeka sistemlerini kullanmak ilgimi ¢ekiyor.
Olumlu2 | 2- Yapay zekanin bir¢ok faydali uygulamasi vardir.
Olumlu3 | 3- Yapay zeka heyecan vericidir.
Olumlu4 | 4- Yapay zeka bu tilke i¢in yeni ekonomik firsatlar saglayabilir.
Olumlu5 | 5- Yapay zekayi kendi isimde kullanmak isterim.
Olumlu | Olumlué | 6- Yapay zekaya sahip bir yazilim/robot, bir¢ok rutin isi bir insandan daha iyi yapabilir.
Tutum | Olumlu7 | 7- Yapay zekanin yapabileceklerinden etkilendim.
Olumlu8 | 8- Yapay zekanin insanlarin iyi olusu iizerinde olumlu etkileri olabilir.
Olumlu9 | 9- Yapay zekali sistemler insanlarin daha mutlu hissetmelerine yardimei olabilir.
Olumlul0 | 10- Yapay zekal sistemler insanlardan daha iyi performans gosterebilir.
Olumlull | 11- Toplumun ¢ogu, yapay zeka ile donatilmug bir gelecekten faydalanacaktir.
Olumlul2 | 12- Rutin islemler igin insan yerine yapay zekali bir sistemle etkilesime girmeyi tercih ederim.
Olumsuzl | 13- Yapay zekanin tehlikeli oldugunu diistiniiyorum.
Olumsuz2 | 14- Kuruluslar yapay zekayi etik olmayan bir gekilde kullanabilir.
Olumsuz3 | 15- Yapay zekay seytani veya kotii niyetli buluyorum.
Olumsuz4 | 16- Yapay zeka insanlar1 gozetlemek igin kullanilabilir.
ZO:JUT::] Olumsuz5 | 17- Yapay zekanin gelecekteki kullanimlarini diigiindiigiimde iiziintiiden titriyorum.
Olumsuz6 | 18- Yapay zeka insanlarin kontroliinii ele gegirebilir.
Olumsuz7 | 19- Yapay zekali sistemlerin birgok hata yaptigini diisiiniiyorum.
ollimsuzs 20- Yapay zeka giderek daha fazla kullanilirsa benim gibi insanlarin zarar goérecegini

diistiniiyorum.

Kaya, F., Aydin, F., Schepman, A., Rodway, P., Yetisensoy, O., & Demir-Kaya, M. (2022). The roles of personality traits,
al anxiety, and demographic factors in attitudes toward artificial intelligence. International Journal of Human—Computer

Interaction, 1-18

A.6: SADAKAT OLCEGI

Sadakatl

1- Kullandigim yapay zeka servis saglayicisina bagliyim.

Sadakat2

2- Kullandigim yapay zeka servis saglayicisina digerlerine gore daha yiiksek fiyat 6demeye raziyim.

Sadakat3

3- Gelecek sefer de yine bir satin alma yapmam gerekirse suan kullandigim yapay zeka servis saglayicisini alacagim.

Sadakat4

4- Tlerde de bu yapay zeka servis saglayicisini kullanmaya devam etmeye niyetliyim.
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B.1: ETIK KURUL ONAY YAZISI

Evrak Tarih ve Saymsi: 13.10.2025-86234

ALTINBAS . re g f-\
UNIVERSITESI AILTINBAS UNIVERSITESI REKTORLUGU
D25 AILE YL
Say:1 : E-96136591-050.04-86234 11.10.2025

Konu : Kararlar

DAGITIM YERLERINE

Universitemiz Bilimsel Aragtirma ve Yayimn Etik Kurulu'nun 06.10.2025 tarihli ve 2025/21 sayih
sayih toplantisinda alinan kararlar ekte yer almakta olup, bilgilerini ve geregini rica ederim.

Prof Dr. Cemal IBIS
Rektor V.

Ek-ETIK ONAY 2025-21 (2 Sayfa)

Dagitim:

Lisansiista Egitim Enstitist Midarligane
Dr.Ogr. Uyesi Deniz AKGUL

Dr.Ogr Uyesi Tina SHABSOUGH

Bu belge, gavenl: elekiumk imeza ile imzalasmagns
Belge Dogrulama Kodu -BSN3Y3841Z Belge Takip Adresi - hitps://www.tarkiye. gov.

Caddesi, No:26, 34217 Bagcilar - Istanbal
01 00 Faks:(0212) 44581 71
s edu tr Webhttp:/arwor.alts

e
Unvam: Kurul Bagkam
edu trf Tel No: (0212) 604 01 00

asuniversitesi@hs01 kep tr
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Evwglait abireSauys 081 {205 867

o ALTINBAS f]Nh’ERE:i‘I?ESi
BILIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETIK KURUL TOPLANTISI
KARAR TUTANAGI

Toplant: No: 2025/21
Toplanti Tarihi: 06/10/2025
Toplant1 Yeri: Cevinm igi

Kurul Baskan ve Uyeleri:

Prof Dr. Saim EILIC -Isletme Fakiiltesi/Ogretim Uyesi- Bagkan

Prof Dr. Dilek $IRVANLI OZEN-Iktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi/Oretim Uyesi- Uye
Prof Dr. Nuray YILMAZ ALTINTAS- Dis Hekimligi Fakiiltesi/Ogretim Uyesi- Uye

Prof Dr. Yasa EKSIOGLU OZOK- Miihendislik ve Mimarhk Fakiiltesi/Ogretim Uyesi- Uye
Dn-r,z Dr. Muzaffer AYDEMIR -Uygulamal Bilimler Faknltesiff}gmﬁm Uyesi -Uye

Dy (_.'Ig: Ujrm Yalda HEKMATSHOAR -Tip Fak'u]bm’(}grehm Uyesl —Uye
Dr. Ogr. Uyesi Cansu KOSEM ISIK -lletigim FalﬂiliesifOE_reﬁmUym “Uye

Dog¢. Dr. Hakan EAYGUSUZ- Aragtirma Dekani/Dekan- Uye

Kararlar:

1. Universitemiz izletme Bolimi'nde gérev yapmakta olan Dr. Ogr. Uyesi Deniz
Akgiil iin tez damgmanhfim yaphg Isletme Doktora programi Ggrencisi Yunus Emre
Kiroghn'nun "Teknoloji Kabul Modeli Cergevesinde Tiikeficilerin Yapay Zeka Servis
Saglapicilarimn Adaptasyonuna Kavgt Tutumunun Miigteri Sadakati Uzerindeki Etkisi:
Tiiketici Deneyiminin Aracihk ve Diizenleyicilik Roli" isimli doktora tezi kapsaminda
anket/Slgek yoluyla veri toplama Gnensi goriglda. Aragtrmamn bilimsel igerigi,
metodolojisi, onjinallifs ve kaynaklan etk onay kapsamm diginda olup, bagvum
sahibinin sundufu belgeler 11Finda “belirtilen yontemle veri toplamada ve araghrma
yapmada herhangi bir salkinca bulunnp bulunmadii™ hususuyla ilgili deferlendirme
yapildi Bu yoniiyle yapilan deferlendirmede, aragtirma Gnensinde etife aykn bir unsor
tespit edilmedifinden nygun bulunmasina ve Rekttrlik Makamma arz edilmesine karar
verildi.

Prof Dr. Saim EILIC
Bagkan
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e-lmza e-imza
Prof Dr. Dilek SIRVANLI OZEN Prof Dr. Nuray YILMAZ AT TINTAS
Uye Uye
e-imza e-imza
Prof. Dr. Yasa EKSTDGLU 070K Dog. Dr. Muzaffer AYDEMIR
Uye Uye
e-imza izimki
Dr. Opr. I_Z_J}m Yegim YILMAZ Dr. Ogr. ﬁj'es_:_i Gaye HAFEZ
Uye Uye
_ e-imza e-imza
Dr. Ofr. I}!ﬁn Yalda HEEMATSHOAR Dog. Dr. Ha.IEan EAYGUSUZ
Uye Uye
B e-imza _
Dr. Ofr. Cansu KOSEM ISIK
Uye

Bu belge, 5070 sayih Elektronik Imza Kanununa gore Guvenli Elektronik Imza ile imzalanmigtir
Evrak sorgulamasi hitps:/fwww.turkiye.gov.trialtinbas-universitesi-ebys 7eD=BSU3I9YAU928eS5=91887 adresinden yapilabl
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