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FINANS UYGULAMALARINDA YAPAY ZEKA DESTEKLIi
CHATBOT KULLANIMI UZERINE NiCEL BiR ARASTIRMA

Biilent YILDIZ *
Faruk DAY ?

Oz

Isletmeler Yapay Zeka (YZ) uygulamalarini kullanarak ayni anda birgok miisteriyle iletisime gecebilmektedir. YZ
uygulamalart farkl bir¢ok sektorde kullanilmaktadir. Giiniimiizde en yaygin kullanilan YZ uygulamalarindan
biride chatbotlardir. Chatbot ile miisterilerin isteklerine daha hizli doniis yapilarak esnek c¢oziimler
tiretilebilmektedir. Chatbotlar banka miisterileri ile daha hizli ve etkin bir iletisim kurulmasi a¢isindan olduk¢a
onemlidir. Chatbotlar mobil ve internet bankaciliginda verimliligi artirmakta, bankacilik islemlerinde maliyet
tasarrufu saglayarak siireglerin daha hizli gerceklesmesini saglamaktadwr. Miisterilere daha hizli déniis yapilarak
miisteri memnuniyeti artirdmaktadir. Bu amacla ¢alismada banka miisterilerinin YZ ye yonelik tutumlarmin YZ
destekli hizmet veren chatbotlara iliskin algiladiklar fayda diizeyleri ile YZ destekli chatbot uygulamalarini
kullanmaya yénelik davramgsal niyetleri iizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Tiirkiye 'nin ¢esitli illerinde ikamet
eden 509 katilimcidan anket yontemi ile veri toplanmustir. Elde edilen veriler ile gegerlilik ve giivenirlik testleri
yapildiktan sonra ¢alismanin hipotezleri Yapisal Esitlik Modellemesi ile test edilmistir. Analiz sonucunda YZ'ye
yonelik tutumun chatbottan algilanan faydayr pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi; algilanan faydanin da
davramigsal niyeti anlaml olarak etkiledigi belirlenmistir. YZye yonelik tutumun da davranissal niyeti pozitif
yonde anlamh olarak etkiledigi tespit edilmistir. YZ’ye yonelik tutumun davramgsal niyet tizerindeki etkisinde
algilanan faydanin yiiksek aracuik rolii bulundugu bulgusuna ulasilmigtir.
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A QUALITATIVE STUDY ON THE USe OF ARTIFICIAL
INTELLIGENCE-BASED CHATBOTS IN FINANCE APPLICATIONS

Abstract

Businesses use Artificial Intelligence technology to communicate with many customers at the same time. Artificial
Intelligence (Al) is used in many sectors. One of the most popular Al technologies is chatbots, by which businesses
respond faster to customer requests and offer flexible solutions. Chatbots are critical for faster and more effective
communication with bank customers. Chatbots make mobile and internet banking more efficient. Chatbots provide
more cost-effective and faster banking transactions. Businesses that respond to customers faster have more
satisfied customers. This study aimed to determine (1) bank customers' attitudes toward Al, (2) their perceived
usefulness of Al-based chatbots, and (3) their behavioral intentions to use Al-based chatbots. The sample consisted
of 509 participants residing in various provinces of Tiirkiye. Data were collected using a questionnaire. After
conducting validity and reliability tests, the hypotheses were tested using Structural Equation Modeling. The
results showed that participants' attitudes towards Al positively influenced their perceived benefit from chatbots.
The results also showed that their perceived usefulness also significantly influenced their behavioral intention to
use Al-based chatbots. Participants’ attitudes toward Al positively affected their behavioral intention. Lastly, the
results showed that perceived benefit played a highly mediating role in the impact of participants' attitudes towards
Al on their behavioral intentions.

Keywords : Artificial Intelligence, Chatbots, Bank Customers, Behavioral Intention, Perceived
Utility.

JEL Classification 1 G20, C20, D10.

GIRIS

Yazilim ve bilisim teknolojisinin hizla gelismesi ve endiistri sektorii biitiinlesmesi ile birlikte
Endiistri 4.0 ortaya ¢ikmustir. Endiistri 4.0 ile birlikte isletmelerde yapay zeka (YZ) teknolojisi
yayginlagmig, otomasyon sistemleri gelismis ve robotlarin kullanimi artmistir (Hall, Sevim ve Bulut,
2022: 34). YZ teknolojisi hizla gelismekte, isletmelerin i¢ ve dis ¢evresiyle iletisimini ve islemlerini
kolaylastirmaktadir. YZ uygulamalariyla birlikte isletmeler miisterilerle daha kolay iletisim
kurabilmektedir. Internet tabanli YZ uygulamalari ile birden ¢ok tiiketiciye ulasiimakta onlarm
beklentilerine daha hizli ve esnek ¢oziimler iireterek hizmet kalitesi artirilabilmektedir (Akbaba &
Giindogdu, 2021: 299).

Giiniimiiz teknolojisi diinya capinda genis bir alana yayilma egilimindedir. Teknolojideki
geligmeler siirekli giincellenerek farkli sektorlerde uygulanmaktadir (Agarwal, Agarwal, Gupta, 2022:
1014). Diger sektorlerde oldugu iizere hizmet isletmeleri de YZ ve chatbot gibi yeni teknolojileri
benimseyen ilk isletmelerdir (Aslam, Siddiqui, Arif, Farhat, 2022: 1). Hizmet sektoriindeki isletmelerde
oldugu iizere bankacilik ve finans alanindaki igletmeler de YZ kullaniminda 6nemli bir yere sahiptir.

Endiistri devrimlerinin evriminde goriildiigii tizere bankacilik sektoriiniin evrimi de, geleneksel
ve tarihi bankaciliga dayanan Bankacilik 1.0'dan, YZ teknolojilerinin kullanimi da déhil olmak iizere
bankalarda farkli alanlarda kullanilan ileri teknolojiyi igeren Bankacilik 4.0'a dogru bir yonelim
baglamistir. Bankalar, giincel kalarak rekabette one gegmek icin yeni ve en son ¢ikan teknolojileri
kullanmaktadir (Noreen, Shafique, Ahmed, Ashfaq, 2023: 1). Bankacilik sektorii gegmiste yogun is
giicli gerektirirken giinlimiizde ise dijital ¢aga adapte olarak teknolojiyi daha yogun kullanmaktadir.
Ozellikle finans sektdriinde yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmastyla birlikte finansal iiriin ve hizmetler
Fintech catis1 altinda toplanmaktadir. Internet/mobil bankacilik ve dijitallesmenin aksine, Fintech
uygulamalar1 miisterilerin finansal ihtiya¢larini karsilamak igin yenilikgi araglar gelistirmeye ve tesvik
etmeye odaklanmaktadir (Eren, 2021: 294). Teknolojik gelismelerin finansal iiriin ve hizmetleri
iyilestirmek i¢in uygulanmasi olarak tanimlanan Fintech, YZ uygulamalarinda oldugu iizere dijital
teknolojilerin finans sektorii tizerindeki etkisiyle son yillarda hizli bir degisim gostermistir (Andrés-
Sanchez & Gené-Albesa, 2023: 1217).
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Pazarda rekabetci kalabilmek i¢in bankalar pahali, sikici ve rutin faaliyetlerin yerini alacak YZ
coziimleri aramaktadir. YZ, modern isletmelerin doniistiiriilmesi ve dijitallestirilmesinde oyunun
kurallarmi degistiren 6nemli bir adim olmustur (Rahman, Ming, Baigh, Sarker, 2021: 2). Maliyetleri
azaltmak, miisterilere daha hizli hizmet sunmak ve karlilig1 artirmak i¢in bankalar 6grenen makineler,
chatbot ve ses tanima gibi YZ uygulamalarini miisterilerinin hizmetine sunmuslardir (Lui & Lamb,
2018: 1-2). Finansal kurumlar YZ destekli chatbot uygulamalari ile miisterilerine finansal tavsiyeler
sunarak kisisellestirilmis bankacilik hizmeti verebilmektedir (Mhlanga, 2020: 9). Ayrica, bankalar
miisterilerine hesap bakiyesi bilgilerini kontrol etmek, bankacilik islemlerine ile fatura 6demelerine
yardimci olmak ve ihtiya¢ duyulan bilgileri saglamak gibi hizmetleri sunan Chatbotlar1 kullanmaktadir
(Mogaji & Nguyen, 2022: 1279).

Tiirk bankacilik sektorii de chatbot hizmetini benimsemektedir. Tiirkiye’deki geng niifus, egitim
seviyesinin yiiksekligi ve yiiksek akilli telefon penetrasyon orani, chatbot hizmetlerinin bankacilik
sektoriinde yayginlasmasini ve kullanimini kolaylagtirmaktadir (Eren, 2021: 295). Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bankalarin %13 iiniin chatbot teknolojisini kullandig1 ve %9’unun chatbot gelistirici proje
yuriittiigli  goriilmektedir. Banka miisterilerinin sikca sordugu sorular chatbotlar araciligiyla
cevaplandirilmaktadir. Banka miisterileri internet sayfasinda aradigi bilgiyi ulasmak i¢in vakit harcamak
yerine chatbot uygulamasi ile kolayca bilgiye erisebilmektedir. Chatbot kullanan bankalarin %67’si web
sayfalarinda; %350’si ise mobil bankacilik iizerinden uygulamayi miisterilerine sunmaktadir (CBOT,
2019).

Internette gecirilen siirenin artmasi, bilisim teknolojisinin hizlica gelismesi ve mobil
uygulamalarin siirekli gelistirilmesi bireylerin giinliikk faaliyetlerinin biiylik bir kismim dijital
platformlarda gecirmelerine neden olmaktadir. Bireyler bankalara giderek veya telefon bankaciliginda
sira bekleyerek vakit kaybetmektense chatbot uygulamalarini kullanarak 6grenmek istedikleri bilgilere
kolayca erigsebilmektedir. Bdylece istenilen bilgiyi elde edebilmek i¢in form doldurarak
cevaplandirilmasini  beklemeye gerek kalmadan chatbot ile soru yoneltildigi anda cevabini
alabilmektedir (Bacaksiz, 2020: 32-33). Chatbot miisteriler ve bankalar agisindan her gegen giin 6nemi
ve kullanimi artan bir YZ uygulamasi olarak dikkat cekmektedir.

Chatbot uygulamalar1 akilli telefonlarin yogun kullanildig1 gliniimiizde bireylerin mobil internet
iizerinden diledigi iirlin veya hizmete kolayca erisebilmesini imkan saglamaktadir. Mobil uygulamalar
veya internet sayfasinda yer alan chatbotlar ile bilgiye kolayca erisilebilmektedir. Caligmada banka
miisterilerinin bankacilik sektoriindeki yapay zekdya yonelik tutumlarinin yapay zeka destekli hizmet
veren chatbotlara iliskin algiladiklar1 fayda diizeyleri ile yapay zeka destekli chatbot uygulamalarini
kullanmaya yonelik davranigsal niyetleri tizerindeki etkisi arastirilarak literatiire katki saglamasi
amaclanmaktadir.

|. KURAMSAL CERCEVE

Bu kisimda yapay zeka ve chatbot kavramlari incelenmektedir. [k kisimda yapay zekanin tarihsel
gelisimi verilerek kavram kisaca agiklanmaktadir. Ikinci ve son kisimda ise bir yapay zeka uygulamasi
olan chatbot (sohbet robotlar1) kavramina deginilmektedir.

I.l. Yapay Zeka

YZ’nin tarihi incelendiginde uzun bir gegmise sahip oldugu goriilmektedir. Leonardo Da Vinci
YZ ile ilgili ilk ¢alismalar1 yapmistir. Jacques Vaucanson 18.yy baslarinda fliit oynatan bir otomat
gelistirmistir. Shannon 1940’11 yillarda labirenti ¢oziimleyebilen bir fare yapmistir. 1970’1 yillarda
bir¢ok alanda YZ ile ilgili ¢alismalar yogunlagsmistir. 1980’11 yillarda robotlar yapilarak programlama
gelistirilmistir (Akbaba & Giindogdu, 2021: 300). Tarihsel siire¢ incelendiginde insanlarin cansiz
varliklar harekete gegirebilme giidiisii YZ’ nin dogusunu tetiklemistir. Robot iiretme istegi akilli robot
olarak ifade edilen mekanik saatlerin iiretilmesini saglamistir. Tarihte insan gibi diisiinen bir makinenin
yaptlmasinin miimkiin olmadig1 ifade edilmis olsa da makinelerin zekice davranmalar1 iizerine
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arastirmalar yapilmistir. YZ insanlarin diisiinme yeteneklerinin makinelere yiiklenmesi ile ilk kez ortaya
cikmistir. Yapay sinir hiicreleri olusturularak insanlarin beyin yapisi taklit edilmistir. YZ teknolojisi
stirekli gelistirilerek makinelerin dgretilme siireci devam etmektedir (Seyitoglu, 2019: 45-46). Makine
Ogrenmesi YZ’nin alt dalinda; derin 6grenme ise makine dgrenmesinin bir alt dalinda yer almaktadir.
Insan sinir sistemini esas alan yapay sinir aglar1 derin 6grenmenin temelini olusturmaktadir (Kuruca,
Ustiiner, Simsek, 2022: 94).

YZ o6zellikli cihaz ve programlar birbiriyle dinamik bir etkilesime sahiptir. YZ degis tokus edilen
mesaj veya programlardan elde edilen veriler ile beslenmektedir. Bazi uygulamalar bireysel
kullanicilara karsi duyarli olup insanlarin iletisim ortaklar1 hakkindaki bilgileri de 6grenir ve
etkilesimleri buna gore ayarlar (Tavakoli, Mozaffari, Danaei, Rashidi, 2023: 8). Dolayisiyla YZ ile
arastirilmak istenen herhangi bir sey onceden incelenmekte; incelemeden sonra 6nceden belirlenen
parametreler dogrultusunda tanimlamalar yapilmaktadir. Ciinkii YZ karsilagtigi bir durumu dnceden
ogrenmis oldugu bilgileri kullanarak cevap veya tepki vermektedir. Béylece YZ uygulamalari ile daha
once tespit edilmis sorunlar ¢6ziilmeye calisilmaktadir (Ercan, 2020: 396-397). Benzer bir durum
bankacilik sektoriinde de uygulanmaktadir. Bankacilik islemlerinde finansal hesaplama gorevlerini YZ
tabanli dijital finansal hizmetler ile yerine getirmenin geleneksel yontemlerden daha verimli ve daha
hizl1 gergeklestigi Dbelirtilmektedir. YZ teknolojilerinin kullanimi ve uygulanmasi, bankalarin
dolandiriciligi 6nlemesine, operasyonlarda etkinlige, giivenilirlik ve dogruluga, yiiksek hiza ve sorunsuz
bankacilik hizmetlerine sahip olunmasina yardimci olmaktadir (Noreen ve ark., 2023: 2). YZ ile kalite
yiikselerek miisteri memnuniyeti artmakta, operasyon maliyetleri azalarak verimlilikte artis
goriilmektedir. Ayrica, tekrarlayan gorevler YZ kullanilarak kolayca otomatiklestirilebilmekte ve bu tiir
bir miidahale, iiretkenligi artirirken insan hatasini en aza indirmektedir. Dolayisiyla YZ’nin yetenekleri
finansal kuruluslarin daha kaliteli hizmetler sunarak daha fazla misterinin katilimi saglanabilmekte;
mevzuati uyumlastirarak g¢esitli alanlarda maliyetlerin diismesine olumlu katki saglamaktadir (Mogaji
& Nguyen, 2022: 1277). YZ, sadece islemlerin hizin1 artirmakla kalmayip ayni zamanda daha dogru
bilgiler ile calisma performansini da gelistiren insan ¢abalarina bir alternatiftir (Noreen ve ark., 2023:
4). YZ teknolojisi araglari, kredi verme kararlarinda yardim ve mevzuata uygunluk gibi geleneksel
miisteri hizmetleri zorluklarinin istesinden gelerek, bankalarin miisterilere sunduklar teklifleri ve
¢oOziimleri ihtiyaglarina gore otomatik olarak ayarlamalarina olanak tanimaktadir (Rahman ve ark., 2021:
4).

I.11. Chatbot (Sohbet Robotlar)

Chatbot, bir bilgisayar ag1 lizerinden bir veya daha fazla eszamanli kullaniciyla etkilesime
girebilen, sesli ve yazili mesaj aligverisinde bulunabilen robotik bir sanal konusma ajanidir
(Abdulquadri, Mogaji, Kieu, Nyugen, 2021: 262). Chatbotlar agirlikli olarak bilgi saglama ve temel
karar alma siireclerine yardimei olmak iizere iki islev i¢in kullanilmaktadir. Bu anlamda chatbotlar, iiriin
bilgilerini yayarak, siirekli miidahale etmeden sorulari1 yanitlayarak ve ¢alisanlarin yerine tavsiyelerde
bulunarak miisterilere aninda yanit vermektedir. Chatbotlar insanlar gibi diisiinme ve hareket etme,
miisterilerin ihtiya¢ ile davranislarindan ve yeni bilgilerden 6grenmek icin tasarlanmistir (Le, 2023:
222). Ayrica insan dilini taklit etmek ve insanlarla dogal bir sekilde iletisim kuracak sekilde
gelistirilmigtir (Lei, Shen, Ye, 2021: 3978). Chatbotlar, insan dilini anlayan ve daha sonra bilgiyi isleyen
ve kullaniciya anladig sekilde cevap veren YZ teknikleri ile caligmaktadir (Agarwal ve ark., 2022:
1014). Isletmeler konusma yeteneklerinden yararlandiklar1 chatbotlar1 satig, pazarlama ve miisteri
hizmetlerinde yaygin olarak kullanmaktadir (Aslam ve ark., 2022: 2). Ciinkii chatbotlar miisterilerle
diizenli ve agik uglu sorular araciligiyla iletisim kurarak onlarin satin alma egilimini, gegmisini ve
onceki konusmalarim kullanarak igerik Onerebilmektedir (Mostafa & Kasamani, 2022: 1748-1749).
Chatbotlarin temel gorevleri, kullanicilar1 bilgi arama ihtiyaglarin1 karsilama, sorulari yanitlama ve
sosyal iligkiler kurma konusunda desteklemektir. Chatbotlar, miisterilerine bilgi degeri saglamak ve
ihtiyaglarini karsilamak i¢in firma temsilcileri olarak kullanilmaktadir (Nguyen, Chiu, Le, 2021: 3).

YZ teknolojisinden gii¢ alan chatbotlar, kullanicilarla dogal dilde sohbet eden bilgisayar
programlar1 olarak son yillarda miisteri hizmetlerinde yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir.
Chatbotlarin kullanimi, personelin ig yiikiinii 6nemli 6l¢iide hafifleterek isgiicli maliyetlerini diistiriirken
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sirketlerin genel operasyonel verimliligini de artirmaktadir (Li & Wang, 2023:1). Chatbotlar, 7/24
kullanilabilen bilgisayarlara veya mobil cihazlara yerlestirilmis yazilimlardir. Dolayisiyla, miisteriler
onlar1 her zaman ve her yerde kullanabilir; her talepte bulunduklarinda, hemen geri bildirim alabilirler
(Chen, Gong, Lu ve Tang, 2022: 559).

Chatbotlar web siteleri, mobil uygulamalar ve sosyal medya dahil olmak {izere birden fazla ara
yiize entegre edilerek kullanicilar ile iletisim kurabilmektedir. Boylece chatbotlar kesinti, hastalik veya
tatil olmadan siirekli calisarak miisteriler istedikleri anda onlardan yardim alabilmektedir (Le, 2023:
220). Miisteri hizmetleri yonetiminde chatbot uygulamasim1 kullanmak hem firmalara hem de
misterilere fayda saglamaktadir. Geleneksel miisteri hizmetlerinde miisteriler genellikle personel
eksikligi nedeniyle sorunlarini ¢ézmek igin siraya girerek yanit beklemekten memnun olmadiklar:
goriilmektedir. Bu durum da miisteri hizmet deneyiminde olumsuz geri doniislere neden olabilmektedir.
Buna karsin, chatbotlar gibi sanal temsilciler miisterilerin sorunlarina aninda yanit vererek ilgili bilgileri
miisterilere saglayabilmektedir (Nguyen ve ark., 2021: 2). Ayrica, miisteriler ile daha etkili iletisimin
kurulmasina yardimei olarak onlarin belirsizlik ve endiselerini azaltarak zamanin daha verimli
kullanilmasini ve iiriin veya hizmetlerin daha iyi anlasilmasini saglarlar (Chen ve ark., 2021: 1514).
Bankalardaki chatbot teknolojisi sadece miisterilerin sorularini insan etkilesimi olmadan ¢6zmekle
kalmaz, ayn1 zamanda gelecekteki sorunlari ¢6zmek i¢in kullanilabilecek miisteri sorgulari hakkinda da
veri toplamaktadir (Noreen ve ark., 2023: 3). Bu nedenle, chatbot destekli miisteri hizmetleri, miisteri
memnuniyetinin anahtari olarak kabul edilmektedir (Nguyen ve ark., 2021: 2).

II. LITERATUR TARAMASI VE ARASTIRMA HiPOTEZLERININ KURULMASI

Teknoloji kabul modeli, bireylerin tutumlar ile teknoloji benimseme niyeti arasindaki iliskiyi
dogrulamistir (Lei ve ark., 2021: 3982). ileri teknolojik uygulamalardan olan YZ teknolojilerinin
kullanimi da tiiketicilere tiiketim siirecinin deger algilama bi¢imini daha zengin hale getirebilmektedir.
YZ, miisterilerin tercihlerini ve aligveris ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde gozlemleyebilmekte ve onlar igin
daha etkili satin alma Onerileri verebilmektedir. Boylece YZ, pazarlamay: daha akilli, verimli ve
miisterilerin karar vermesine elverisli iyi bir pazarlama etkisi elde etmeyi miimkiin kilmaktadir (Yin &
Qiu, 2021: 6-7). Musterilerin YZ’ya 6zgii bu tiir yenilikleri benimsemeleri veya bunlara direnmelerinin
ardindaki motivasyon, niteliksel olarak farklilik gostermekle birlikte kararlar1 farkli sekillerde
etkileyebilmektedir (Lalicic & Weismayer, 2021: 891). YZ teknolojilerinin bankacilik sektoriindeki
cekiciligine ve etkilerine ragmen, bankacilik sektoriinde YZ teknolojisinin benimsenmesi agisindan
cesitli engeller vardir. Bu, esas olarak miisterilerin YZ teknolojisine yonelik tutumlarindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin YZ teknolojisi hakkindaki bilgilerini ve tutumlarini
anlamak bankacilik sektériinde olduk¢a 6nemlidir (Noreen ve ark., 2023: 2).

Kullanicilarin  bir sisteme yonelik tutumu, kullanicinin sistemi benimseme konusundaki
degerlendirmesini yansitmaktadir. Kullanicilarin teknolojiye yonelik tutumu, kullanim algilarmi ve
dolayistyla teknolojiyi benimseme niyetlerini etkileyebilmektedir Ayni iliski, bankacilik sektodriinde
YZ’nin benimsenmesi agisindan da gecerli olabilecektir (Rahman ve ark., 2021: 7). Varzaru (2022: 5)’ye
gore de kullanicilarin davranigsal tutum niyetleri fiili kullanimi etkilemektedir.

YZ’deki teknolojik ilerleme, chatbotlarin miisteri ilgi alanlarin1 anlayarak ve insan diisiincesini
uygulayarak daha karmasik gdrevleri yerine getirmesine izin vermektedir. Bdylece, teknolojik 6zellikler
YZ hizmetlerinin algilanan fayday1, benimsenmesini ve kullanimim artirmaktadir. Miisterilerin YZ'ye
yonelik tutumu, YZ'ye yonelik olumlu ya da olumsuz duygularini ifade etmektedir. Tutum, bireylerin
davranislariin sonuglar1 hakkindaki inanglarindan etkilenir; daha sonra davranigsal niyetleri uyarir.
Tutum ve algilanan fayda arasinda bir iliski oldugu da literatiirde dogrulanmistir. Kullanicilar YZ’ya
iliskin olumlu degerlendirmelerine dayali olarak chatbotlara iliskin algilarini olusturma egilimindedir.
Bu nedenle, tutumun algilanan fayda {izerinde etkisi bulunmaktadir (Le, 2023: 220-226). Bunun en
onemli nedeni ise YZ destekli bir otomatiklestirilmis teknoloji olan chatbotlarin, insan asistanlara
kiyasla esneklik ve erisilebilirlik sundugu i¢in miisterilere fayda saglamasidir (Aslam ve ark., 2022: 2).
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Tutum, yeni bir teknolojiyi kullanma niyetini tegvik etmede kritik bir rol oynamaktadir: tiiketiciler
belirli bir yeni teknolojiye karst olumlu bir tutuma sahipse, gelecekte yeni teknolojiyi kullanma
olasiliklar1 daha yiiksektir (Aiolfi, 2023: 11). Ciinkii, tiiketici tutumlarinin tiiketici davranigini 6nemli
olgtde etkiledigi belirtilmektedir (McLean, Osei-Frimpong, Wilson, Pitardi, 2020: 1799). Ayn sekilde
yeni bir teknolojiye yonelik tutum tiiketicilerin davranigsal niyetini dogrudan etkilemektedir (Sung &
Jeon, 2020: 4). YZ teknolojisine yonelik olumlu tutuma sahip olan bireyler yenilik¢i olarak
degerlendirilebilecektir. Dolayisiyla, yenilikgilikle ilgili degerleri daha yiiksek olan tiiketicilerin yeni
bir hizmeti daha kullanish ve elverisli olarak algiladiklar1 ve kendilerini bu hizmeti kullanma konusunda
daha yetenekli gordiikleri iddia edilebilmektedir (Lalicic & Weismayer, 2021: 893). Bu durum
teknolojiyi kullanmaya devam etme niyetinde de 6nemli bir etkiye sahiptir. Nitekim Huang ve ark.
(2021) bireylerin bilgi teknolojilerine yonelik tutumlarinin, bireylerin devamlilik niyetini etkilemekte
oldugunu belirtmektedir.

Rahman ve ark. (2021) Malezya’da 302 katilimci ile bankacilik sektorii tizerine yaptiklar
aragtirmada, YZ’ye yonelik tutum, algilanan fayda ve algilanan giivenin bankacilik hizmetlerinde YZ’yi
benimseme niyetini dnemli 6l¢iide etkiledigini tespit etmislerdir.

Yin ve Qiu (2021) YZ pazarlama teknolojisinin dogrulugu, i¢goriisii ve etkilesim deneyiminin
her biri, tiiketicilerin algilanan fayda degeri ve hedonik degeri {izerinde 6nemli bir olumlu etkiye sahip
oldugunu belirtmektedir. Arastirmacilarin bulgularina gére bir YZ teknolojisi deneyimi ile elde edilen
hem algilanan fayda degeri hem de algilanan hedonik deger, miisterilerin satin alma niyetinin olusumunu
tesvik etmektedir.

Noreen ve ark. (2023) Pakistan, Cin, iran, Suudi Arabistan ve Tayland’dan 799 katilimc1 ile
yaptiklar arastirmada farkindalik, tutum, 6znel normlar, algilanan fayda ve YZ teknolojisi bilgisinin
bankacilik sektoriinde YZ’y1 benimseme niyeti ile anlamli ve pozitif bir iligkiye sahip oldugunu tespit
etmislerdir.

Le (2023) Vietnam’da 492 katilimci1 {izerinde gergeklestirdigi arastirmada chatbotun
benimsenmesinin goreceli avantaj, algilanan zeka, yapay zekaya yonelik tutum ve algilanan faydadan
onemli olciide etkilendigini ifade etmektedir.

Huang ve ark. (2021) Tayland’da 401 katilimci ile yaptiklar1 arastirmada chatbotlara yonelik
tutumun kullanima devam etme niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmiglerdir.

Bu baglamda agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1: Yapay zekaya yonelik tutum yapay zeka destekli chatbota iligkin algilanan fayday1 pozitif
yonde anlamli olarak etkiler.

H2: Yapay zekaya yonelik tutum yapay zeka destekli chatbota iligkin davranigsal niyeti pozitif
yonde anlaml1 olarak etkiler.

Bir YZ chatbot sistemi, kullanicilarla otomatik olarak iletisim kurabilir ve onlara operasyonel
rehberlik, sikayet kabulii ve danigmanlik hizmetleri saglayabilir (Cheng, Qiao, Yang, Li, 2023: 3).
Chatbotlar, herhangi bir insan dokunusu olmadan dogrudan miisterilere satis yapma ve siparis verme
yetenekleriyle diger YZ teknolojilerinden farklidir. Bu chatbotlar aligveris yapanlarla bilgili bir sekilde
isbirligi yapar ve aligveris hedeflerine ulagmalarina yardimci olurlar. Boylece, chatbotlar alicilarin
zamaninin verimli kullanilmasina izin verebilir ve {irlin mevcudiyeti ve performansi ile ilgili iistiin
anlayislar sunabilir (Mostafa & Kasamani, 2022: 1748). Chatbotlar ayrica miisterilere gercek zamanli
satis bildirimleri gibi hayati bilgiler saglayabilir, kullanicilar1 sunulan belirli hizmetler hakkinda
bilgilendirebilir ve belirli baglamsal bilgilere dayali 6nerilerde bulunabilir (Mogaji & Nguyen, 2022:
1279). Chatbotlar, miisterilerin ofise gitmeden veya uzun kuyruklarda beklemeden sorgularini gergek
zamanli olarak ¢ozmelerini kolaylastirir. Chatbotlarin is sektorlerinde benimsenmesiyle, kullanicilar
birden fazla hizmetten yararlanabilir. Bu hizmetleri, telefon, web sayfalari, masaiistii veya baska
herhangi bir cihaz aracilifiyla kullanilabilir (Agarwal ve ark., 2022: 1014). Chatbotlar hizli yanit
verdiginden, kolay iletisim kurulabildiginden ve ihtiya¢ duyuldugunda ulasilabilir oldugundan,
miisteriler kendilerini rahat ve degerli hissetmekte ve chatbot ile ¢ok az caba sarf ederek etkilesime
girmekten fayda saglamaktadir (Chen, Le, Florence, 2021: 1516). YZ destekli chatbotlarin belirtilen
faydalar1 nedeni ile tiiketicilerde fayda algisina yol agabilecegi ve hizmeti degerli olarak algilayabilecegi
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diisiiniilmektedir. Tiiketicinin algiladigi deger algilanan fayda degeri, algilanan hedonik deger, algilanan
sosyal deger ve algilanan biligsel deger olarak &zetlenmektedir. Bu degerlerin yeniden satin alma
davraniginin ortaya ¢ikmasina yardimet oldugu iddia edilmektedir (Yin & Qiu, 2021: 4-7).

Aslam ve ark. (2020) miisterilerin chatbotlarla etkilesime girerken kendilerini eglenceli
hissettiklerinde, chatbot hizmetlerini kullanmak i¢in davranigsal bir niyet gelistirecekleri iddia
etmektedir. Lei ve ark. (2021) kullanicilarin bir sistem ile sorunlarini ¢6zdiiklerinde veya bir gorevin iyi
bir sekilde yerine geldigini gordiiklerinde sisteme kars1 giivenlerinin artacagin belirtmektedir. Sisteme
duyulan giiven ise sistemi kullanma konusunda istekliligi artirmasi beklenmektedir. Nguyen ve ark.
(2021)’a gore kullanicilar chatbot kullanimlarinda zaman tasarrufu, dogru bilgi ve aninda destek gibi
baz1 faydalar elde ettiklerinde beklentileri karsilanmis olacak ve neticesinde chatbotlarin yararh
oldugunu ve ihtiyaclarini karsiladigini algilarlar. Bu da onlar1 gelecekte chatbotlar1 kullanmaya devam
etmeye itecegi diislinlilmektedir.

Chatbot'lar gliniimiizde sorularin %90"na aninda yanit verebilmekte, yanit oranim artirmakta ve
insan profesyonellere daha karmasik sorunlari ele almalari i¢in zaman birakmakta, miigteriler de kisalan
bekleme siiresi, artan kolaylik ve tutarli hizmet kalitesinden faydalanmaktadir (Li & Wang, 2023: 2).
Tiiketicinin algiladig1 bu faydaci deger tiiketicilerin benimseme nedenlerine iligkin algilarin1 olumlu
yonde etkilemektedir (Lalicic & Weismayer, 2021: 894). Algilanan fayda ise teknolojiye yonelik tutum
ve kullanma niyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Sung & Jeon, 2020: 4).

Mostafa ve Kasamani (2022) Liibnan’da 184 katilimci ile yaptiklar1 arastirmada uyumluluk,
algilanan kullanim kolayligi ve sosyal etkinin miisterilerin chatbotlara yonelik ilk giivenini 6nemli
Olciide artirdigini ve neticesinde miisteriyi chatbotlar1 kullanmaya tesvik ettigi bulgusuna ulagmislardir.

Aslam ve ark. (2022) Pakistan’da 321 katilimci tizerinde yaptiklari aragtirmada yaptiklari
aragtirmada hedonik ve faydaci motivasyonun chatbotlar1 kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini
tespit etmislerdir.

Richad ve ark. (2019) Endonezya'daki bankacilik sektoriinde chatbot teknolojisinin kabul
edilmesini etkileyen faktorleri analiz etmistir. 400 katilimcidan anket yontemiyle veri toplanmistir. Elde
edilen veriler ile yapisal esitlik modellemesi yapilmigtir. Analiz sonucunda yenilikgilik, algilanan fayda,
algilanan kullanim kolaylig1 ve chatbot kullanimina yonelik tutumun davranigsal niyeti etkiledigi tespit
edilmistir.

Nguyen ve ark. (2021) Vietnam’da 359 katilimei ile bankacilik sektorii iizerinde yaptiklar
aragtirmada, miisterilerin bankalarin chatbot hizmetlerine yonelik devamlilik niyetlerinin memnuniyet,
giiven ve algilanan faydadan etkilendigini tespit etmiglerdir.

YZ’ye yonelik tutumun chatbotlara yonelik algilanan fayday1 ve chatbotlar1 kullanim niyetini
anlamli olarak etkileyebilecegi literatiir ile agiklanmistir. Chatbotlara yonelik algilanan faydanin da
chatbotlar1 kullanim niyetini anlamli olarak etkileyebilecegi irdelenmistir. Bu nedenle bahsedilen
iligkide chatbotlara yonelik algilanan faydanin aracilik etkisi olacagi yani; YZ’ye yonelik tutumun
chatbotlar1 kullanim niyeti tizerindeki etkinin bir kismi1 chatbotlara yonelik algilanan fayda {izerinden
gergeklestigi diigiiniilmektedir.

Bu baglamda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H3: Chatbota iligkin algilanan fayda chatbot davramigsal niyeti pozitif yonde anlamli olarak
etkiler.

H4: Yapay zekdya yonelik tutumun chatbot davranissal niyeti iizerindeki etkisinde chatbota
iligkin algilanan faydanin aracilik rolii bulunmaktadir.

111. BULGULAR

Aragtirmada kullanilan YZ’ya yonelik tutum dlgegi Payne ve ark. (2018) ve Yussaivi ve ark.
(2020) calismasindan faydalanilarak bu calisma i¢in uyarlanmistir. Chatbot algilanan fayda ve
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davranigsal niyet Olgekleri Richad ve ark. (2019) calismasindan faydalanilarak bu c¢alisma igin
uyarlanmistir. Olgek maddeleri 5°1i likert &lgeginde 1:Kesinlikle katilmiyorum olmak iizere
5:Kesinlikle katiliyorum seklinde hazirlanarak katilimcilara sunulmustur. Arastirmanin evrenini
Tiirkiye’deki bankacilik hizmetlerinden faydalanan ve o6zellikle chatbot hizmetlerini daha &nce
kullanmis olan yetiskin bireyler olusturmaktadir. Bu nedenle katilimcilara oncelikle bankacilik
islemlerinde chatbot hizmetlerinden faydalanip faydalanmadiklart sorulmustur. Arastirmanin
orneklemini kolayda ornekleme yontemi ile segilen 509 miisteri olusturmaktadir. Arastirma verileri
Haziran 2023 — Eyliil 2023 tarihleri arasinda online olarak toplanmistir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Cinsiyet f n
Kadin 266 52,3
Erkek 243 47,7

Toplam 509 100,0

Yas f n
18-25 aras1 52 10,2
26-35 arasi 114 22,4
36-45 aras1 177 34,8
46-55 aras1 127 25,0
56-65 arast 30 59
66 ve lizeri 9 1,8

Toplam 509 100,0

Egitim Durumu f n
[Ikogretim 34 6,7
Ortadgretim (Lise) 76 14,9
On lisans 79 15,5
Lisans 290 57,0
Yiiksek Lisans 25 49
Doktora 5 1,0
Toplam 509 100,0
Calisilan Sektor f n
Kamu 136 26,7
Ozel 208 40,9
Serbest Meslek 32 6,3
Esnaf/Tacir 32 6,3
Emekli 20 3,9
Ev Hanimi 31 6,1

Ogrenci 21 4,1
Diger 29 5,7

Toplam 509 100

Arastirmaya katilan miisterilerin 266’s1 kadin ve 243’# erkektir. 177°si 36-45 yas araliginda,
127°s1 46-55, 114’11 26-35, 52°si 18-25, 30’u 56-65 yas aralinda olup, 9’unun yas1 66 ve tizeridir. 290’1
lisans, 79’u 6n lisans, 76’s1 ortadgretim, 34l ilkogretim, 25’1 yiiksek lisans ve 5’i ise doktora
seviyesinde egitim almistir. 208’1 6zel sektorde ve 136°s1 kamu sektoriinde ¢aligmaktadir. 32’si
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esnaf/tacirdir. 32’si serbest muhasebeci, doktor, avukat gibi serbest meslek sahibidir. 31’1 ev hanimu,

21’1 6grenci ve 20’si emeklidir. 29°u bu belirtilen sektorler disinda calistigini beyan etmistir.

Arastirma hipotezlerini test etmeden 6nce analizde kullanilan YZ tutum, chatbot algilanan fayda
ve davranigsal niyet 6l¢eklerinin gegerlik ve giivenilirligi kesfedici (KFA) ve dogrulayic1 (DFA) faktor

analizleri ile giivenilirlik analizi yapilarak test edilmistir.

KFA sonucu Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. KFA Bulgular:

R Standart
Maddeler Faktor Yuku | Ortalama Sapma
Yapay Zeka Tutum
T1-Yapay zeka hizmet teknolojisini kullanmaktan zevk alirim. ,859 3,67 1,020
T2-Genel olarak, yapay zeka ile etkilesimim rahattir. 870 3,68 ,988
T3-Yapay zekay: kullanmak istiyorum. ,887 3,73 1,031
T4-Yapay zeka benim i¢in heyecan vericidir. 829 3,58 1,077
T5-Yapay zekanin gerekli oldugunu diistiniiyorum. 842 3,65 1,058
T6-Yapay zekay1 kullanabilecegimden eminim. 766 3,55 1,056
T7-Yapay zeka benim i¢in korkutucu degildir. 674 3,50 1,120
KMO: ,909 Ki Kare: 2457,591 sd:21 sig.: ,000 Top. Agiklanan Varyans: %67,440
R Standart
Maddeler Faktor Yikii | Ortalama Sapma
Chatbot Algilanan Fayda
AF1-Yapay zeka destekli Chatbot, bilgi alma ve islem yapma performansini
artirabilir. ,861 3.70 958
AF2-Yapay zeka destekli Chatbot kullanarak miisteri bilgi alabilir ve daha hizli
islem yapabilir. ,904 3,74 1,003
AF3-Yapay zeka destekli Chatbot, miisteri islemlerinin verimliligini artirabilir. ,907 3,71 ,991
AFA-Yapay zeka destekli Chatbot, bilgi alma ve islem yapma kalitesini
artirabilir. 899 3,74 978
KMO: ,822 Ki Kare: 1483,023 sd:6 sig.: ,000 Top. Ag¢iklanan Varyans: %79,760
Maddeler Faktor Yiikii | Ortalama Sstandart
apma
Chatbot Davranigsal Niyet
DN1-Bilgi almak ve islem yapmak i¢in yapay zeka destekli Chatbot kullanmay1 837 348 1.068
secerim. ' ’ ’
DN2-Yapay zeka destekli Chatbot kullanma olasiligim vardir. 858 3,46 1,020
DN3-Yapay zeka destekli Chatbot kullanmasini herkese tavsiye ederim. ,865 3,39 1,038
DN4-Her zaman yapay zeka destekli Chatbot kullanabilmeyi umuyorum. 863 3,42 1,048
DN5-Yapay zeka destekli Chatbot kullanmak iyi bir deneyim olabilir. 854 3,61 1,062

KMO: ,892 Ki Kare: 1573,063 sd:10 sig.: ,000 Top. A¢iklanan Varyans: %73,192

KFA ile 6lgeklerin faktor yiikleri 0,50in lizerinde elde edilmistir. Her bir 6l¢ek igin KMO degeri
0,70'in iizerinde bulunmustur. Barlett kiiresellik testi istatistiksel olarak anlamli bir sonu¢ vermistir. Bu
bulgu, orneklem biiyiikligiiniin faktor analizi yapmak i¢in yeterli oldugunu gostermektedir. Tiim
Olceklerin toplam varyansin %50'sinden fazlasini agikladigi gorilmiistiir.

KFA’dan sonra dlgekler icin DFA yapilmistir. DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri

Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken % df »Idf GFI CFI NFI RMSEA | SRMR
Kriter <5 >.85 >.90 >.90 <08 <08
Tutum 34,884 11 3,171 0,981 0,99 0,986 0,065 0,0203

Algilanan 0,1 1 0,1 1 1 1 0 0,0010
Fayda

Daf\lria;‘e‘tssal 13,683 5 2,737 0,99 0,994 0,991 0,058 0,0141

DFA sonucunda biitiin dlgeklerin uyum iyiligi kriterlerini saglamakta oldugu tespit edilmistir.

KFA ve DFA analizlerinden sonra giivenilirlik analizi yapilmistir. Ayrica ortalama agiklanan
varyans (AVE) ve bilesen giivenilirligi (CR) degerleri hesaplanmis ve bilesen gecerligi de test
edilmistir. Bulgular Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Giivenilirlik ve Bilesen Gegerligi

Degisken AVE CR Cronbach’ Alpha Madde Sayist
Tutum 0,608 0,914 0,917 7
Algilanan Fayda 0,710 0,907 0,915 4
Davranissal Niyet 0,664 0,892 0,908 5

Biitiin dlgekleri igin AVE >0,50 ve CR>0,70 oldugu tespit edilmistir. Alpha katsayis1 >0,70
oldugu bulgusuna ulagilmistir. Bu bulgular 6l¢eklerin giivenilir oldugu ve bilesen gegerligini sagladigi
anlamina gelmektedir.

Bu asamadan sonra Olgekler arasindaki iliskinin yonii ve kuvvetini belirleyebilmek adina
korelasyon analizi yapilmistir. Ayrica verilerin normal dagilim gdsterip gostermedigini anlayabilmek
icin Ol¢eklerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Korelasyon Analizi

Carpiklik Basiklik Tutum Algilanan Fayda | Davranigsal Niyet
Tutum ,809 ,508 1
Algilanan Fayda 719 ,362 546™ 1
Davranmigsal Niyet ,633 ,139 ,686™ 670" 1

Korelasyon analizi, 6l¢ekler arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif ve orta derecede anlaml
bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Carpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda degisen bir
dagilim sergiledigi goriilmistiir. Bu bulgu verilerin normal dagilima sahip oldugu anlamina
gelmektedir.

Arastirma modelini test edebilmek icin yapisal esitlik modeli kurularak analiz edilmistir. Model
Sekil 1’de verilmistir.
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Sekil 1. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modeli i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Model Uyum lyiligi Degerleri

Degisken v df 2 df GFI CFlI NF1 RMSEA SRMR
Kriter <5 >.85 >.90 >.90 <08 <08
Model 362,56 101 3,59 0,916 0,958 0,943 0,071 0,0316

Arastirma, yapisal esitlik modelinin uyum 1iyiligi i¢in gerekli sartlart karsiladigini ortaya

koymustur. Tablo 7 yapisal esitlik modeli ¢aligmasinin sonuclarin1 gostermektedir.
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Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuclar:

Analiz Yolu B B S.E. C.R. P
Algilanan Fayda <--- Tutum 0,774 0,59 0,073 10,616 Fxk
Davranigsal Niyet <--- Tutum 0,621 0,485 0,067 9,332 Fkk
Davranigsal Niyet <--- Algilanan Fayda 0,44 0,45 0,042 10,433 Fkk

Yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda yapay zekaya yonelik tutumun yapay zeka destekli
chatbot algilanan faydasini ve yapay zeka destekli chatbota yonelik davranissal niyeti pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Analiz neticesinde ayrica yapay zekd destekli chatbot
algilanan faydasinin yapay zeka destekli chatbota yonelik davranigsal niyeti pozitif yonde anlaml
olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Analiz sonucunda H1, H2 ve H3 hipotezleri desteklenmistir.

H4 hipotezini yani yapay zekaya yonelik tutumun chatbot davranigsal niyeti iizerindeki etkisinde
algilanan faydanin aracilik roliinii test edebilmek i¢in process makro yontemi ile aracilik testi
yapilmistir. Analiz bulgular1 Sekil 2°de verilmistir.
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¢ yolu
B:.0,5586 %95 CI [.4838, .6334), . [3:.0,4292 %95 CI [0,3615, 0,4970],
" Yapay Zeka Destekli .
t:14,6687, p<.001 Chatbot Algilanan 1:12,4465, p<.001
ayolu Fayda b yolu

B: 0,2398, %95 BCA CI [0,1813, 0,2984]
Dolayh Etkiler

Sekil 2. Process Makro Analizi

Process Makro analizi neticesinde yapay zekaya yonelik tutumun chatbot algilanan faydasimi (a
yolu) pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir (p<0,01). F hesap degeri de anlamli olarak
(p<0,01) bulunmustur. Belirlilik katsayis1 R? degeri de 0,2980 olarak hesaplanmistir. Bu bulgu da
algilanan faydanin %29,80’inin yapay zekdya yonelik tutum tarafindan agiklandigi anlamina
gelmektedir. Algilanan faydanin davranigsal niyeti (b yolu) anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir
(p<0.01). Yapay zekaya yonelik tutumun da davranigsal niyeti (¢’ yolu) pozitif yonde anlaml olarak
etkiledigi tespit edilmistir (p<0.01). R? degeri 0,5943 olarak bulunmustur. Bu bulgu davranissal niyetin
%59,43 oraninda yapay zekdya yonelik tutum ve chatbot algilanan faydasi tarafindan agiklandigini
gostermektedir. Analiz sonucunda toplam etkiler (c yolu) de anlamli olarak bulunmustur (p<0.01).
Ayrica hesaplanan dolayl: etkilerin de anlamli oldugu tespit edilmistir (CI [0,1813, 0,2984]). Dolayli
etkilerin anlamli oldugu %95 giiven seviyesinde giiven aralig tst degeri ile alt degeri arasinda sifir
degerinin bulunmamasindan anlasilmaktadir. Etki biytkligi 0,2296 olarak hesaplanmstir. Etki
bliytikliigii degerinin 0,25’e yakin olmasi aracilik etkisinin yiliksek oldugu anlamina gelmektedir
(Preacher & Kelley, 2011). Dolayisiyla yapay zekdya yonelik tutumun davranigsal niyet tizerindeki
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etkisinde algilanan faydanin yiiksek aracilik rolii bulundugu bulgusuna ulasilmistir. Analiz sonucunda
H4 hipotezi desteklenmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada YZ’ye yonelik tutumun YZ destekli chatbotlara iliskin algilanan fayda (H1),
chatbotlar1 kullanima yonelik davranigsal niyet (H2) lizerindeki etkisi arastirilmistir. Ayrica chatbotlara
iliskin algilanan faydanin chatbotlar1 kullanima yonelik davranigsal niyet (H3) {izerindeki etkisi
arastirilmistir. Son olarak da YZ’ye yonelik tutumun chatbotlar1 kullanima yonelik davranigsal niyet
tizerindeki etkisinde chatbotlara iligkin algilanan faydanin aracilik rolii arastirilmistir. Bu amagla
Tiirkiye’de cesitlik illerde ikamet eden 509 banka miisterisinden anket yontemi ile veri elde edilmistir.
Elde edilen veriler AMOS programinda yapisal esitlik modellemesi ve SPSS programinda process
makro testi ile analiz edilmistir. Analizler neticesinde biitlin arastirma hipotezleri desteklenmistir.
Bulgularin literatiire 6nemli katkilar saglayacagi disiiniilmektedir. Arastirma bulgular1 insanlarin
YZ’ye yonelik tutumlari, chatbotlarin yeteneklerine olan inanglarini etkileyebilecegini gostermektedir.
Eger bir kisi YZ’ye karst olumlu bir tutuma sahipse ve YZ teknolojilerinin etkili olduguna inantyorsa,
chatbotlar1 faydal araglar olarak algilamasi ve yardim saglama yeteneklerine giivenmesi daha olasidir.
YZ’ye kars1 olumlu bir tutuma sahip olan insanlar genel olarak teknoloji konusunda daha meraklidir.
Bu durum, chatbotlarla etkilesime girme konusunda daha biiyiik bir isteklilige ve onlar1 kullanma
konusunda daha yiiksek bir niyete doniisebilir. Neticede teknolojiye yatkin olan bireyler YZ’ye yonelik
olumlu bir tutuma sahip olabilecektir. Boyle bir tutuma sahip bireyler yeni teknolojileri denemeye daha
meyilli olarak, chatbotlar1 kullanma niyetlerinin daha yiiksek olabilecegi diisiiniilmektedir. Buradan
anlagilmaktadir ki olumlu tutumlarin algilanan faydayr ve benimsenme olasiligini artirmasi
muhtemelken, olumsuz tutumlarin da siiphecilige ve sohbet robotlarini kullanma konusunda isteksizlige
neden olmas1 miimkiindiir. Bu nedenle finansal kurumlarin yoneticileri i¢in elde edilen bulgular 6nem
arz etmektedir. Asagida yoneticilere ve arastirmacilara 6nerilerde bulunulmustur.

Chatbotlarin yardimiyla pazarlama departmani promosyonlar sunmak igin en uygun zamanlari
belirleyebilecektir. Ayrica, chatbotlardan gelen verilerin analizi sayesinde sirketler, {irlin ve miisteri
hizmetleri kalitesini artirmak i¢in miisteri ihtiyaglarinin algilanmasini ve yansitilmasini kolaylagtirabilir
(Wang, Lin, Shao, 2022: 5). Miisterilerin O6grenmek istedikleri bilgileri bankalara giderek
ogrenmelerinin gerek miisteriler gerekse banka personeli igin zaman alict oldugu ifade edilmektedir.
Bu nedenle bankalarin Chatbot teknolojisini kullanmalarinin 6nemli bir esneklik ve zaman tasarrufu
sagladig1r vurgulanmaktadir (Dobariya & Shah, 2019). Suhel ve ark. (2020) YZ uygulamalarinin
ozellikle de chatbotlarin miisteri iletisiminde Onem kazandigini belirtmektedir. Buradan da
anlagilmaktadir ki chatbot kullanimi sadece miisterilere fayda saglamamakta ayni zamanda finans
sektoriindeki kurumlara da fayda saglamaktadir. Bu nedenle bankalarin YZ destekli chatbot
teknolojisine yatirim yapmalari konusunda istekli olmalar1 6nerilmektedir.

Miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri zaman i¢inde degiskenlik gostermektedir. Bu nedenle
banka yoneticileri diger alanlarda oldugu gibi chatbot kullanimina yonelik istek ve beklentileri de
yakindan takip etmelidir. Nguyen ve ark. (2021) gore de bunun i¢in, miisterilerle goriiserek, anket
formlar1 gondererek ve miisterileri chatbot hizmetlerinin performansi ve chatbotlarla yasadiklar
deneyimler hakkinda geri bildirimde bulunmaya tesvik ederek, banka yoneticileri chatbot kalitesi ve
miisterilerinin beklentileri hakkinda objektif goriisler elde edebilirler. Ancak Tiirkiye’de miisterilerin
internet bankaciligi islemlerine duydugu siiphe teknolojinin kullanilmasini engelleyebilir. Bu nedenle
banka yoneticileri miisterilerin giivende hissetmeleri saglayarak teknolojinin kullanimin
yaygilastirmasi onerilmektedir.

Her sektorde ve alanda oldugu gibi yoneticiler de dahil olmak {izere egitim son derece 6nemlidir.
YZ ve chatbotlar konusunda da ayn1 durum gegerlidir. Bu nedenle Mogaji & Nguyen’in (2022) de
belirttigi gibi banka yoneticileri finansal hizmetler i¢in kullanilan YZ’yi anlama konusunda egitilmeli
ve desteklenmelidir. Bu sayede yoneticiler ve ¢alisanlar teknolojiye daha hakim olacak ve operasyonel
stirecleri etkin bir sekilde yonetebileceklerdir. Ayni zamanda chatbotlar gibi YZ destekli teknolojilerin
maruz kalabilecegi siber saldirilar ve almabilecek 6nlemler hususunda da bilgi sahibi olacaklardir.
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Nitekim Jang, Jung, Kim’in (2021) de belirttigi gibi finans sektorii hassas bilgilerle ilgilendiginden,
insanlar chatbot hizmetlerini benimserken veya kullanirken siber giivenlik konusunda diger sektorlere
gore daha fazla endise duymaktadir.

Insan-chatbot etkilesiminin basarisiz olabilecegi ve kullanicilarin chatbotlar1 kabul etmesinin bir
dizi faktdre bagh oldugu belirtilmektedir. Insanlar daha insan benzeri chatbotlara daha olumlu tepki
verme egiliminde olabilecegi, empati veya daha kisisellestirilmis hizmetlere ihtiya¢ duyuldugunda
normalde insan hizmetinin tercih edilebilecegi iddia edilmektedir (Lei ve ark., 2021: 3978). Bu nedenle
arastirmacilar bu arastirma modeline insan-chatbot etkilesimi ve antropomorfik dlcegini dahil ederek
test etmeleri yerinde olacaktir.

Chatbotlarin, miisterilerin verilerini farkli amaglar i¢in kullanmak {izere programlanabilecekleri
cevrimici miisterilerle ilgili olasi etik endiseleri artirdigindan bahsedilmektedir (Mostafa & Kasamani,
2022: 1749). Ciinkii, chatbotlar web saldirilarina ciddi sekilde maruz kalmakta ve bu da etkin
kullanimlar1 oniinde zorluklar meydana getirmeye devam etmektedir. Dolayisiyla, gizlilik ve veri
kontrolii ve yonetimi ile ilgili endiseler artmakta ve bu sohbetler araciliiyla {iretilen biiyiik verilerin
nasil yonetildigi sorgulanmaktadir (Abdulquadri ve ark., 2021: 262). Bu nedenle aragtirmacilar chatbot
teknolojisine giiven unsurunu da modele dahil ederek test etmelerinde fayda olacaktir.

Banka hizmetlerinde ve 6zellikle sigortacilik alaninda, chatbotlarin kullaniminin hizmet algist
iizerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilecegi belirtilmektedir. Police sahipleri, evlerinin yikilmasi,
arabalarinin kaza yapmasi gibi énemli bir kayip yasadiklarinda, muhatabin 6zenli bir destek saglamasini
beklerler. Dolayisiyla, miisteri hizmetleri i¢in chatbotlarin kullanilmasinda empati yoksunlugu gibi
dikkate deger bir dezavantaj vurgulanmigtir (Andrés-Sanchez & Gené-Albesa, 2023: 1221). Bu nedenle
arastirmacilarin bankacilik sektoriinde chatbotlar ile ilgili yaptiklar1 arastirmada empati unsurunu da
arastirma modellerine dahil etmesi yerinde olacaktir.

Teknoloji kaygisi teknoloji kullanimina karsi dirence yol agabilmektedir. Bu nedenle teknoloji
ile ilgili kaygimnin mevcut aragtirma modelinde moderatér degisken olarak analiz edilmesi faydal
olacaktir. Bu sayede tutum ve algimin kullanim niyeti iizerindeki etkisinin diisiik ve yiiksek teknoloji
kaygisina sahip olan miisteriler arasinda farklilik gosterip gostermediginin de analiz edilmesi miimkiin
olabilecektir.
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