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CHATGPT’NiN SEYAHAT ONERILERINE DUYULAN GUVENIN GEZGINLERIN
DAVRANISSAL NIiYETINE ETKiSi: ALGILANAN RiSKiN ARACILIK ROLU

Ahmet ASLAN"
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Bu calismanin amaci, ChatGPT tarafindan sunulan kisisellestirilmis seyahat Gnerilerinin (algilanan uygunluk, algilanan
kullanighhk ve algilanan zekanin) gezginlerin algilanan giiven ve davranigsal niyetleri Gzerindeki etkisini incelemektir. Ayrica
bu ¢alisma, algilanan riskin algilanan gliven ve davranissal niyet arasindaki aracilik roliinii incelemeyi amaglamaktadir. Bu
kapsamda 286 kisiden anket teknigi ile veri toplanmistir. Jamovi 2.3.28 yaziliminda gergeklestirilen faktor analizi sonucunda,
algilanan uygunluk, algilanan kullanighlik ve algilanan zekanin gezginlerin algilanan giiven ve davranigsal niyetlerini etkiledigi
tespit edilmistir. Ayrica, gezginlerin algiladiklari glivenin davranigsal niyeti pozitif ve anlaml olarak etkiledigi belirlenmistir.
Son olarak, algilanan riskin algilanan giliven ve davranissal niyet arasinda aracilik roliine sahip olmadigi tespit edilmistir.
Kullanicilarin ChatGPT gibi sistemleri daha fazla benimsemeleri ve onerilere gliven duymalari igin platformlarin yapay
zeka destekli dnerilerin dogrulugunu, kisisellestirme derecesini ve etkilesim kalitesini artirmalari gerekmektedir. Algilanan
riskin gliven ve davranigsal niyet arasindaki aracilik roliine sahip olmadigi bulgusu, isletmelerin 6zellikle gliven olusturmaya
odaklanmasi gerektigini gostermektedir. Bu kapsamda, musteri hizmetlerinde seffaflik saglanmali, yapay zeka destekli

onerilerin dogrulugu hakkinda bilgilendirici igerikler sunulmali ve kullanici deneyimini gelistirmek igin stirekli geri bildirim
mekanizmalari olusturulmahdir.

Anahtar kelimeler: Algilanan Uygunluk, Algilanan Kullanishilik, Algilanan Zekd, Algilanan Giiven, Davranissal Niyet, Algilanan
Risk, Chatgpt.

THE EFFECT OF TRUST IN CHATGPT'S TRAVEL RECOMMENDATIONS ON TRAVELERS'
BEHAVIORAL INTENTION: THE MEDIATING ROLE OF PERCEIVED RISK

Abstract

The purpose of this study is to examine the impact of personalized travel recommendations (perceived convenience,
perceived usefulness, and perceived intelligence) offered by ChatGPT on travelers' perceived trust and behavioral intentions.
In addition, this study aims to examine the mediating role of perceived risk between perceived trust and behavioral intention.
In this context, data were collected from 286 respondents using a questionnaire. As a result of the factor analysis performed
in Jamovi 2.3.28 software, it was determined that perceived convenience, perceived usefulness, and perceived intelligence
affect travelers' perceived trust and behavioral intentions. In addition, travelers' perceived trust has a positive and significant
effect on behavioral intention. Finally, it was found that perceived risk does not have a mediating role between perceived
trust and behavioral intention. For users to adopt systems such as ChatGPT and trust recommendations more, platforms need
to improve the accuracy, degree of personalization, and interaction quality of Al-assisted recommendations. The finding that
perceived risk does not mediate between trust and behavioral intention suggests businesses should focus on building trust.
In this context, transparency should be ensured in customer service, informative content about the accuracy of Al-assisted
recommendations should be provided, and continuous feedback mechanisms should be established to improve the user
experience.

Keywords: Perceived Relevance, Perceived Usefulness, Perceived Intelligence, Perceived Trust, Behavioral Intention, Perceived
Risk, Chatgpt.
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1.GiRIS

ChatGPT ve Chatbotlarin (sohbet robotlari) turizm sektoriinde kullaniimasi musteri hizmetlerinde verimliligin
artirilmasinda 6nemli bir firsat sunmaktadir. ChatGPT ve sohbet robotlari, gezginlere gelismis bir hizmet sunarak
turizm sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi olmustur (Doborjeh vd., 2021). Sohbet robotlarinin turizm sektoriinde
kullanilmasi sektori yeniden sekillendiren ve misteri ihtiyaglarini karsilamak icin yenilikgi ¢dzlimler sunmanin
6nemini vurgulayan teknolojik ilerlemeye zemin hazirlamistir (Rafig vd., 2022; Ranieri vd., 2024). ChatGPT’nin
turizm sektoriinde kullanilmasi is silireglerini bliylk oOlclide gelistirme ve turizm sektériinde teknoloji destekli
hizmetlerin gelisimine katkida bulunma potansiyeline sahiptir (Carvalho ve Ivanov, 2024). Ayrica, yapay zeka
tabanli ChatGPT ve benzer sohbet robotlarinin turizm egitimi ve arastirmasinin gelecegi Gizerindeki etkileri turizm
sektoriinde otomasyon teknolojilerine dogru bir kaymaya isaret etmektedir (lvanov ve Soliman, 2023; Goktas,
2023a). Turizm sektoériinde ChatGPT ve diger sohbet robotlarini kullanmak hem konaklama sektériinde hem de
bilet rezervasyonunda sorunsuz ve faydali hizmetler sunabilir ve bu yolla turist deneyimi arttirilabilir (Gupta vd.,
2023). Sohbet robotlarive yapay zeka tabanli seyahat dneri sistemleri seyahat endustrisini hizla dontstirmektedir
(Ali vd., 2023). Shi vd. (2021)’e gore, yapay zeka tabanli seyahat Oneri sistemleri misteri memnuniyetini ve
sadakatini dnemli dlglide artirabilir.

Bir yapay zeka sohbet robotu programi olan ChatGPT’de yapilan konusmalar son zamanlarda hizla artis
gostermistir. Karsihkli etkilesim yaklagimlarini ve dogal dil isleme teknolojilerini kullanarak kullanici sorgularina
akilli ve insan benzeri yanitlar verebilen ChatGPT, yapay zekada yeni bir donem baslatmistir (Glirsoy vd., 2023).
ChatGPT, ilk lansmaninin ardindan yalnizca 5 gilin icinde 1 milyondan fazla kullaniciya ulasmis ve Ocak 2023
itibariyle ayhk 100 milyon aktif kullaniciyi asarak “bugiine kadar piyasaya surtlen en hizli biylyen tiketici
uygulamasi” haline gelmistir (Helberger ve Diakopoulos, 2023). Ayrica Ucretli aboneler icin mevcut olan en son
ChatGPT Plus stiriminiin modern toplum ve isletmeler lizerinde dnemli bir etkiye sahip olmasi beklenmektedir.
ChatGPT ticaret, musteri destegi ve egitim gibi cesitli alanlarda bu endistrilerin ve toplumun isleyisinde 6nemli
bir devrim yaratarak biyuk bir gli¢ olarak hizmet verecektir (Kasneci vd., 2023; Van Dis vd., 2023).

Sohbet robotlari, seyahat endistrisi dahil olmak tzere cgesitli sektorlerde giderek daha popiiler hale gelmistir
(Demir ve Demir, 2023). ChatGPT, gezginlere ilgi cekici, kisisellestirilmis ve uygun maliyetli hizmetler sunarak
turizm endustrisinde musteri deneyimini gelistiren bir teknoloji olarak ortaya ¢ikmistir (Kim vd., 2023a; Goktas,
2023b). Ayrica, ChatGPT misteri deneyimini ve galisan verimliligini artirmak igin turizm endistrisinde dogrudan
uygulamalara sahiptir (Mich ve Garigliano, 2023). ChatGPT, hizmetinin bir pargasi olarak turistlere hizli ¢éziimler
ve dolayisiyla daha iyi bir ziyaretci deneyimi saglamaktadir (Dwivedi vd., 2024). ChatGPT’nin sundugu bazi
ozellikler turistlerin bu teknolojiyi kullanmasini etkilemistir. Bu 6zellikler sunlardir (Carvalho ve lvanov, 2023):

e Turizm Urlinleri hakkinda kisisellestirilmis bilgi ve 6neriler sunar.
e Turistlerin kisisellestirilmis glizergahlar tasarlamasina olanak tanir.

o Ozel ihtiyaglar, zaman ve biitce kisitlamalari ve diyet kisitlamalari gibi ihtiyaglarin, gereksinimlerin ve
tercihlerin sozli olarak iletilmesine izin vererek seyahat planlamasini basitlestirir.

ChatGPT’nin turizm sektoriinde kullanimi heniiz baslangi¢ asamasindadir. Turizm sektori, hizmet sektoriinin
dogasi geregi teknolojinin benimsenmesi konusunda geleneksel olarak muhafazakar davranmistir (Buhalis
vd., 2023). Her ne kadar ChatGPT konaklama ve turizm sektériinde heniiz emekleme asamasinda olsa da
bu sektorde yikici bir donlisim yaratacagina dair beklentiler yiiksektir (Ozdemir vd., 2023; Wong vd., 2023).
Literatliirde ChatGPT tarafindan sunulan kisisellestirilmis seyahat tavsiyesinin algilanan gliven ve davranissal
niyetle (Ali vd., 2023) iliskisini inceleyen c¢alisma yapilmistir. Fakat bilindigi kadariyla algilanan riskin algilanan
gliven ve davranissal niyet arasindaki aracilik rollinii inceleyen bir galisma yapilmamistir. Ayrica, gezginlerin
ChatGPT’nin kisisellestirilmis seyahat onerilerine olan glivenini etkileyen faktorler ve bu gilvenin sonuglari
yeterince kesfedilmemistir. Bu kapsamda c¢alismanin amaci, ChatGPT tarafindan sunulan kisisellestirilmis
seyahat Onerilerinin (algilanan uygunluk, algilanan kullanislilik ve algilanan zekanin) gezginlerin algilanan gliven
ve davranissal niyetleri Gizerindeki etkisini incelemektir. Ayrica bu ¢alisma, algilanan riskin algilanan gliven ve
davranissal niyet arasindaki aracilik roliinii incelemeyi amaglamaktadir. Bu ¢alisma, turizm baglaminda ChatGPT
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tarafindan saglanan kisisellestirilmis 6nerilere yonelik algilanan giiven ve davranissal niyetle ilgili mevcut
literatlre katkida bulunmayl amaglamaktadir.

2.LITERATUR TARAMASI
2.1.ChatGPT ve Chatbotlar

ChatGPT, bir teknoloji ve arastirma sirketi olan San Francisco merkezli OpenAl tarafindan gelistirilmis ve
Kasim 2022’nin sonunda (cretsiz olarak kullanima sunulmustur. ChatGPT, GPT-4’iin (Generative Pretrained
Transformer 4) en son striimind kullanan iyi bilinen bir Gretken yapay zeka (Al) platformu veya uygulamasidir.
ChatGPT, sinir aglarini kullanarak dogal dili etkili bir sekilde analiz eder ve baglama 6zg, incelikli ve profesyonel
yanitlar Uretir (Haleem vd., 2022). ChatGPT arayuziinde kullanilan GPT dil modeli, kullanici girdilerinden elde
edilen bilgilere dayanarak, konusmalar sirasinda gercek zamanh olarak kisisellestirilmis yanitlar 6ngérmekte ve
Uretmektedir. ChatGPT, OpenAl temelinde insan benzeri metin tGretme yetenegine sahip ¢ok amach bir sohbet
robotu olarak hareket etmektedir (Wong vd., 2023). Ayrica ChatGPT, GPT genis dil modeline dayanan ve yapay
zeka uygulamalarini gérintli/metin Uretmeye tesvik eden iletisimsel bir kullanici araytizi gérevi gérmektedir
(Mich ve Garigliano, 2023).

Sohbet robotlari, “kullanicilarla duygusal bag kurmak ve kullanici yardimi icin beceri setlerine sahip olmak icin
yaratilmistir” (Shum vd., 2018). ChatGPT, cesitli bilgi kaynaklarindan gelismis analiz, sentez ve uygulama yoluyla
karmasik sorgular icin kapsamli ¢ozlimler sunmaktadir (Nautiyal vd., 2023). ChatGPT, turistlerin tercihlerini ve
ihtiyaclarini tartismalarindan ve geri bildirimlerinden Olgerek, gesitli seyahat web sitelerinden gelen verileri
ustalikla isler ve gekicilik, yemek, konaklama ve ulagimi kapsayan uygun maliyetli destinasyon ayrintilari ve
onerileri vermektedir (Wong vd., 2023). ChatGPT tiiketiciler igin seyahat programlari olusturabilir, bu programlara
gore konaklama ve restoranlar gibi rezervasyonlar yapabilir, bireyler tarafindan sisteme girilen sorulara yanit
verebilir (Ozer ve Bayram, 2024). Ayrica, ChatGPT cesitli kategorilerde cok gesitli secenekler sunarak miisterileri
gliclendirmektedir (Dwivedi vd., 2023). Ornegin, belirli bir konum hakkinda soru soruldugunda, yalnizca popiiler
cazibe merkezleri hakkinda ayrintilar saglamakla kalmaz, ayni zamanda yakindaki yeni merkezler hakkinda da
bilgi vermektedir (Pham vd., 2024).

Turizm ve konaklama endustrisinin 2022-2027 yillari arasinda %3 oraninda biyumesi ve piyasa degerinin 2029
yilina kadar yaklasik 10 trilyon ABD dolarina ulasmasi beklenmektedir (Tourism and Hospitality Market Forecast,
2024). Bu yizden, turizm ve konaklama sektoriini de kapsayan cesitli sirketler icin yapay zeka teknolojisi tabanli
ChatGPT’nin 6ngorulemez kapasitesi vurgulanmaktadir (Carvalho ve Ivanov, 2024; Dwivedi vd., 2024; Rather,
2024). Birgok turizm platformu, web sitesi ve mobil uygulama hizmetlerini ChatGPT ve eklentileriyle entegre
ederek gelistirmistir (Battour vd., 2024). Ornegin, misterilerinin Chatbot ile agik uclu gériismelere katilmalarini
ve varis noktalari, oteller, ulasim ve diger aktiviteler hakkinda kisisellestirilmis 6neriler almalarini saglamak icin
ChatGPT’yi uygulamasina dahil eden Expedia olusturmaktadir (Dwivedi vd., 2023).

2.2.Davranigsal Niyet

Kullanim niyetinin, kullanicilarin yeni teknolojilere yonelik tutumlari tGzerinde ¢cok dnemli bir etkisi oldugu
tespit edilmistir (Venkatesh vd., 2012; Paraskevi vd., 2023). Ajzen (1991) davranissal niyeti, “bireyin bir davranisi
gerceklestirme istegi ve harcadigl cabanin yogunlugu olarak” tanimlamaktadir. Davranissal niyet, “genellikle
gelecekteki davranis veya ziyaret sonrasi davranis olarak adlandirilirken, bir ziyaretginin belirli bir destinasyonu
tekrar ziyaret etme olasiligina veya baskalarina tavsiye etme istekliligine iliskin diisiincesini de ifade etmektedir”
(Chen ve Tsai, 2007). Sohbet robotlariyla kurulan duygusal bag, tiketici katiimini ve niyetini artirmada énemli bir
rol oynamaktadir (Shum vd., 2018). Li vd. (2023) sohbet robotlarinin kullanicilarin iletisim ihtiyaglarini ve aidiyet
duygularini karsilayabildigini ve bunun sonucu olarak da bu teknolojileri kullanmaya devam etme niyetlerini
glclendirdigini vurgulamaktadir. Sohbet robotlari turizm enddistrisinde gelismekte olan bir teknoloji oldugu
icin (Pillai ve Sivathanu, 2020) turizm planlamasi icin sohbet robotlarini benimsemeye yonelik davranissal niyeti
anlamak énemlidir.
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2.3.Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Hipotez Gelistirme
2.3.1.Algilanan Zeka

Algilanan zeka, kullanicilar tarafindan desifre edilen zeka ve yetenegin birlesimini ifade etmektedir
(Balakrishnan vd., 2022). Ayrica algilanan zeka, tiketicilerin davranis ve tutumunun tetikleyicisi veya itici glict
olarak hareket eden, yapay zeka tarafindan otomatik olarak olusturulan cevaplarin yetenegine iligkin genel
degerlendirmesini ifade etmektedir (Li vd., 2022a; Gu vd., 2024). Sohbet robotlarinin algilanan zekasi, “bir
yapay zeka asistaninin kullanicilardan gelen dogal dil girdilerini verimli ve mantikl bir sekilde anlama ve isleme
ve kullanicilarin taleplerini karsilayan yararl ve hedefe yonelik bilgiler Gretme derecesine iliskin olusturulan
algilar olarak” tanimlanmaktadir (Moussawi ve Koufaris, 2019). insan-robot etkilesiminde sohbet robotlarinin
algilanan zekasi, dogal dili isleme, Gretme ve etkili ¢iktilar sunma yetkinligi, verimliligi, kullanimi ve kapasitesi
olarak dusunilebilir (Mirnig vd., 2017; Ling vd., 2023). Kullanicilar yapay zeka yeteneklerine daha fazla gliven
duyduklarinda, kritik kararlar icin yapay zeka sistemlerindeki zekaya glivenmeye daha istekli olabilir (Jo, 2023).
Algilanan zeka, kullanicilarin sohbet robotlarina olan giivenini 6nemli 6lgtide etkilemektedir (Ali vd., 2023). Bu
kapsamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Algilanan zekanin algilanan giiven Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
2.3.2.Algilanan Kullanighhik

Teknolojik gelismelerin hizlanmasiyla beraber goriilen teknolojiler tiiketicilerin yasamini kolaylastirmaktadir
ve tiiketiciler hayatlarini kolaylastiran teknolojileri kabul etme egilimi géstermektedir (Orel ve Arik, 2020). Davis
(1989) algilanan kullanishihgi, “bir kisinin belli bir sistemi kullanarak kendi performansini artiracagina inanma
derecesi olarak” tanimlamaktadir. Sohbet robotu baglaminda algilanan kullanishlik, tiketicilerin yapay zeka
Urlnlerinin islevsel gereksinimlerini karsilayabilecegine dair givenini 6lgmektedir (Liu vd., 2024). Algilanan
kullanislilik ve gliven arasindaki etkilesimin turizmde kullanici islemlerini kolaylastirmaktadir (Nasrolahi Vosta
ve Jalilvand, 2023). Ustaslileyman ve Eyiboglu (2010) algilanan kullanishhgin giiven Uzerinde pozitif bir etkisi
oldugunu belirtmistir. Harrigan vd. (2021) ve Wilson vd. (2021) yaptiklari calismada algilanan kullanishhgin giiveni
etkiledigini tespit etmistir. Ayrica, Syaharani ve Yasa (2022) algilanan kullanishligin kullanici giiveniyle iliskili
oldugunu ve bu durumun tekrar satin alma niyetini etkiledigini ifade etmistir. Bu kapsamda asagidaki hipotez
gelistirilmistir:

H2: Algilanan kullanishhgin algilanan glven lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
2.3.3.Algilanan Uygunluk

Rogers (2003)’e gore uygunluk, “bir yeniligin potansiyel benimseyicilerinin ihtiyaclari, gecmis yasantilari ve var
olan degerleri ile tutarli olarak algilanmasidir”. Potansiyel kullanicilarin daha uygun buldugu bir yenilik daha az
belirsizlige sahiptir (Avci Yiicel ve Usluel, 2016). Algilanan uygunluk, yeniligin bireylerin igsel inanglari, degerleri
ve Onceki deneyimleri ile ne dlglide 6rtistigiint ifade etmektedir (Yaris ve Kanik, 2023). Algilanan uygunluk,
tiketiciler ve sohbet robotlari arasinda giiven gelistirmede 6nemli bir faktérdir (Ali vd., 2023). Hmaud vd.
(2024) yaptiklari ¢calismada 6grencilerin ChatGPT ile etkilesimde bulunurken algilanan uygunluk dizeylerinin
son derece ilgi ¢ekici ve anlamli oldugunu tespit etmistir. Geng vd. (2021) yaptiklari ¢calismada glivenin yliksek
oldugu durumlarda uygunlugun da arttigini belirtmistir. Nordheim vd. (2019) kullanicilarin ¢ogunlukla sohbet
robotlarindan ilgili bilgileri almakla ilgilendigini ve sohbet robotlarinin kullanicilarin istegini anladigini, bunun da
glven olusturdugunu ifade etmektedir. Bu kapsamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H3: Algilanan uygunlugun algilanan glven lzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
2.3.4.Algilanan Giiven

Guven genel olarak, “kesin olmayan ve kirilganlk ile karakterize edilen bir durumda bir aracinin bireyin
hedeflerine ulasmasina yardimci olacagina dair tutum olarak tanimlanabilir” (Lee & See, 2004). Giiven, baska
bir tarafin glivenilir veya yardimsever bir sekilde davranacagina dair bir inang ve beklenti olarak kabul edilebilir
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(Doney ve Cannon, 1997). Ayrica, gliven, gezginlerin yapay zeka tabanli bir dneri sistemini benimseme kararlariyla
(Shi vd., 2021) ve ikna edici sosyal etkilesimlerle glicli bir sekilde iliskili bir faktérdir (Kim vd., 2023b). Glven,
beklenen sonuglara ulasmak icin verilen sozlerin ve ifadelerin glvenilirligini icermektedir (Di Domenico vd.,
2021). Kisilerarasi gliven, “bir kisinin bir baskasinin sozlerine, eylemlerine ve kararlarina ne élgtide glivendigi ve
bunlara dayanarak hareket etmeye ne 6lglide istekli oldugu” anlamina gelir (McAllister, 1995). Kisilerarasi gliven,
iki tarafin kisilerarasi etkilesimlerde kendilerini glivende ve rahat hissettikleri zaman ortaya ¢ikar ve bir tarafin
diger tarafin beklenen taahhidi yerine getirecegine inandigi icin baskalarina karsi savunmasiz olmaya istekli
olmasi anlamina gelir (Mayer vd., 1995). Sohbet robotlari gibi yapay zeka aracilarina duyulan glven kisilerarasi
glvenin bir uzantisi olarak distnulebilir (Wang vd., 2023). Bu durumda tiiketicinin bir yapay zeka aracisinin
eylemlerine veya tavsiyelerine dayanarak hareket etmeye ne oOlgude guvendigi ve istekli oldugu gorilebilir
(Madsen ve Gregor, 2000).

Calismalar, guvenin misafirperverlik ve turizm sektorlerinde sohbet robotlarinin basarili bir sekilde
benimsenmesini saglamada 6nemli bir faktor oldugunu gostermistir (Pillai ve Sivathanu, 2020). Musteri gliveni,
tiiketiciler igin 6nemli bir tutumsal tepki degiskenidir (Abubakar ve llkan, 2016). Glvenin roll, misterilerin satin
alma kararlarinda en 6nemli kriterlerden biri olarak gosterilen arastirmalar tarafindan desteklenmistir (Ku, 2012;
Konuk, 2018). Giiven, sohbet robotlarinin benimsenmesini ve kullanimini dnemli él¢iide etkilemektedir. Ornegin,
kullanici gliveninin sohbet robotlarini kullanma niyetini dogrudan etkiledigi ve bunun da gercek kullanimi etkiledigi
tespit edilmistir (Choudhury ve Shamszare, 2023). Bu tespit, giivenin o6zellikle misteri hizmetleri baglaminda
sohbet robotu kabulliniin en kritik belirleyicilerinden biri oldugunu vurgulayan Lei vd. (2021) tarafindan da
desteklenmektedir. Ayrica, tlketicinin yapay zeka aracilarina duydugu giiven, kabuliin ana gostergesi olarak
kabul edilmektedir (Gaudiello vd., 2016). Bu kapsamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H4: Algilanan glivenin davranissal niyet lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Guven, erisilebilirlik, empati, anonimlik ve Ozellestirme gibi faktorleri iceren ¢ok yonlu bir kavramdir ve
bunlarin hepsi tatmin edici turizm deneyimleri yaratmaya ve kullanicilarla bir baglanti ve kisisellestirme duygusu
gelistirmeye katkida bulunmaktadir (Orden-Mejia, 2023; Rostami, 2023; Margono, 2024). Ayrica, sohbet robotlari
tarafindan verilen yanitlar kullanici deneyimini gelistirir ve tiketicilerle gliven olusturmaya ve uzun vadeli iliskiler
gelistirmeye yardimci olur (Rostami ve Navabinejad, 2023). Gliven olusturmak igin kaginilmaz olarak risk almak
gerekir ve gliven ozellikle belirsizlik ve risk igeren durumlarda 6ne gikmaktadir (Mcknight vd., 2011). Bu yiuzden de
risk ve gliven birbirinden ayrilmaz bir ikili olmaktadir (Tian vd., 2022). Pavilou ve Gefen (2004), glivenin ¢evrimigi
pazarlarda risk algisini azaltmak icin etkili bir yol olarak kullanilabilecegini belirtmistir. Yeni teknolojiyle karsilasan
tiketiciler korku, tereddit ve hatta bazi olumsuz duygular iceren yiiksek diizeyde psikolojik risk algilayabilir
(Morosan, 2012). Bu agidan bakildiginda, sohbet robotlari baglaminda giiven ve algilanan risk birbiriyle glclt
bir sekilde iliskilidir (Seo vd., 2021). Glven ve algilanan risk arasindaki ters yonla iliski internet teknolojisi
calismalarinda incelenmistir (Baki, 2020). Genel olarak, glivenin algilanan risk tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu
varsayllmaktadir (Agag ve El-Masry, 2017). Kaur ve Arora (2020) calismalarinda gevrimici bankaciliga duyulan
glvenin riskin olumsuz etkisini 6nemli oranda azalttigini ortaya koymustur. Algilanan risk ve giiven arasindaki
etkilesim, daha yiksek risk algilayan bireylerin seyahat kararlari vermeden once giivenilir kaynaklardan daha
fazla bilgi arama olasiliginin yiiksek oldugunu gostermektedir (Afolabi vd., 2021). Bu kapsamda asagidaki hipotez
gelistirilmistir:

H5: Algilanan glivenin algilanan risk Gzerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.
2.3.5.Algilanan Risk

Tlketici davranisi baglaminda, algilanan risk, sans ve tehlike boyutlarinin birlesimi olarak tanimlanmistir;
burada sans olasilik, tehlike ise karara bagli olumsuz sonuglarin blyukliglu anlamina gelmektedir (Kogan ve
Wallach, 1964). Dowling ve Staelin (1994) algilanan riski “tlketicilerin belirsizlik ve bir hizmet satin almanin
olumsuz sonuglarina iliskin algilar” olarak tanimlanmaktadir. Algilanan risk, insanlarin bir Griin veya hizmeti
kullandiklarinda olasi kayipla ilgili belirsizlik hissini ifade etmektedir (Featherman ve Pavlou, 2003). Algilanan
risk genellikle bireylerin bir Grliin veya hizmeti kullanma olasiligini azaltir (Choe vd., 2021). Dolayisiyla, bu
kavram musteri karar davranisini tahmin etmede 6nemli bir unsur olarak kabul edilebilir (Choi vd., 2013). Bazi
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calismalarda ChatGPT’nin kullanicilar ve turistler igin tasidigi riskleri arastiriimistir (Carvalho ve Ivanov, 2023; Van
Dis vd., 2023). ChatGPT’nin gesitli internet veri setlerine ve kullanici etkilesimlerine dayanmasi nedeniyle yanls
veya etik agidan sorgulanabilir bilgiler Gretme ihtimali ve gizlilik endiseleri bulunmaktadir (Mich ve Garigliano,
2023; Van Dis vd., 2023; Shi vd., 2024). ChatGPT’nin 6grenme mekanizmasi, kapsamli kisisel veri toplama
gerektirmekte, boylece yapay zekada 6ngorilemezlik ve seffaflik konusundaki endiselerini artirmaktadir (Gursoy
vd., 2023; Rivas ve Zhao, 2023). Acosta-Enriquez (2024) algilanan riski kullanicilarin ChatGPT’yi siklikla kullanma
niyetlerini etkileyen bir yapi olarak dahil ederek ChatGPT’ye yonelik birlesik kabul teorisine katkida bulunmustur.
Bu kapsamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H6: Algilanan riskin davranigsal niyet izerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

Turizm endUstrisi yapay zeka tabanl sohbet robotlarinin kullanimindan buyik fayda saglayabilecek olsa da
(Li vd., 2021) tuketiciler arasinda bu yeni teknoloji karsisinda artan bir endise ve kaygi vardir (Pillai ve Sivathanu,
2020). Tuketiciler, sohbet robotlariyla etkilesime girdiklerinde zaman kaybi konusunda endiselenebilirler (Zhang
vd., 2023). Ayrica, tiiketiciler, sohbet robotlarini turizm alaninda kullandiklarinda gizlilik endiseleri tasiyabilir ve
bilgilerinin ifsa edilmesinden endise edebilir. Gizlilik, insan bilgisayar etkilesiminde en énemli faktorlerden biri
haline gelmistir (Ravich, 2015). Yapay zeka destekli bir Griin ya da hizmetin kullanimiyla ilgili dusuk riskler varsa
tiketiciler bu drinlerin kabuliinde duygusal ve islevsel faydalardan biyik 6lclide etkilenebilir (Gursoy vd., 2019).
Calismalar, 6zellikle yiksek riskler s6z konusu oldugunda yapay zeka destekli Griin ve hizmetlere yonelik olumsuz
tutumlar ve dusik given gostermistir (Tussyadiah vd., 2017; Longoni vd., 2019). Algilanan risk, turistlerin
destinasyonlara ve hizmet saglayicilara duydugu gliveni toplu olarak sekillendirerek glivenlik, finansal, zaman ve
sonug riskleri de dahil olmak Gzere ¢esitli boyutlari kapsamaktadir (Zhang vd., 2024). Li vd. (2022b) ve Agag vd.
(2024) gezginlerin algilanan gliveninin davranissal niyetleri ile 6nemli dlgide iliskili oldugunu etmektedir ve daha
yuksek giiven diizeylerinin risklere ragmen seyahat etme istegini artirabilecegini 6ne stirmektedir. Gliven ve satin
alma niyeti arasindaki iliskinin, yiksek satin alma riski algilayan kullanicilar igin daha glgli olacagini disiinmek
makul goriinmektedir, ¢clinkl gliven, satin almaya yonelik belirsizliklerinin bir kismini azaltmaktadir (Curras-Perez
vd., 2017). Algilanan risk olumsuz duygulari harekete gegirir, bu durum ise davranissal niyetleri etkiler (Udo vd.,
2010). Gliven ve algilanan risk, memnuniyetin kritik 6nciilleri olarak kabul edilmektedir ve bu durum davranissal
niyetleri etkilemektedir (Seo ve Lee, 2021). Bu kapsamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H7: Algilanan risk, algilanan giiven ve davranigsal niyet arasinda aracilik etkisine sahiptir.
3.YONTEM

Bu g¢alismanin amaci, ChatGPT tarafindan sunulan kisisellestirilmis seyahat onerilerinin (algilanan uygunluk,
algilanan kullanislilik ve algilanan zekanin) gezginlerin algilanan giiven ve davranissal niyetleri tizerindeki etkisini
incelemektir. Ayrica bu calisma, algilanan riskin algilanan gliven ve davranissal niyetleri arasindaki aracilik
roliin(i incelemeyi amacglamaktadir. Arastirma amaci dogrultusunda degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesi
icin nicel teknikler tercih edilmis ve bu degiskenlerle ilgili ifadeleri igeren anket formu ile veri toplama siireci
yuritllmustar. Anket formu ¢ bélimden olugmaktadir. Birinci bélimde yer alan algilanan uygunluk 6lgcegi bes
ifadeden olusmaktadir ve Choi ve Rifon (2002) tarafindan olusturulmustur. Algilanan kullanishhk o6lgegi dort
ifadeden ve algilanan zeka o6lcegi bes ifadeden meydana gelmektedir ve Pillai ve Sivathanu (2020) tarafindan
olusturulmustur. Algilanan giliven 6lgegi Ui¢c ifadeden meydana gelmektedir ve Hsiao ve Chen (2022) tarafindan
olusturulmustur. ikinci bélimde yer alan algilanan risk dlcegi dért ifadeden meydana gelmektedir ve Lim vd.
(2024) tarafindan olusturulmustur. Davranigsal niyet Olgegi ise Ug¢ ifadeden meydana gelmektedir ve Pillai ve
Sivathanu (2020) tarafindan olusturulmustur. Son bolimde ise katiimcilarin demografik bilgilerine iliskin
sorulara yer verilmistir. Bitln ifadeler, 5’li Likert tipi derecelendirme ile (1=Kesinlikle katilmiyorum; 5=Kesinlikle
katiliyorum) élctlmustdr.

Arastirma evrenini Turkiye’de yasayan gezginler olusturmaktadir. Bu kapsamda calismaya katilacak kisileri
belirlemek igin iki kriter belirlenmistir. Birincisi, son bir yil icerisinde en az bir kez seyahat etmis turistler
arastirmaya dahil edilmistir. ikinci olarak ise ChatGPT’yi daha &nce kullanip kullanmadiklarina iliskin soru
sorulmustur ve daha 6nce ChatGPT'yi kullanan kisiler calismaya dahil edilmistir. Evreni temsil edebilecek yeterli
orneklem buyikluginin hesaplanmasinda 6lgekte kullanilan ifade sayisinin bes veya onla ¢arpilmasi yoluyla elde
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edilmektedir (Bryman ve Cramer, 2001). Dolayisiyla arastirma modelini ve hipotezleri test etmek i¢in olusturulan
ankette yer alan toplam ifade sayisi 24 olup en az 24*10=240 anketin evren icin kabul edilebilir asgari 6rneklem
sayisi olarak belirlenmistir. Bu nedenle katilimcilardan toplanan 286 adet anketin evreni temsil etmede yeterli
oldugu ifade edilebilir. Evrene ulagsmak zor oldugundan 6tiri kolayda 6rnekleme yéntemiyle veri toplanmistir.
Veriler 05 Temmuz- 05 Agustos 2024 tarihinde ¢evrimigi (239 kisi) ve yiz yiize (47 kisi) olarak anket teknigiyle
toplanmistir. Calismanin verileri gevrimigi olarak Google Formlar tizerinden toplanmistir. Bu kapsamda gevrimigi
formlar sosyal medya gruplari Gzerinden (LinkedIn ve Instagram vs.) gezginlerle paylasilmistir. Calismanin
uygulanabilmesi icin gerekli olan etik kurul izni, Bartin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 2024-
SBB-0295 protokol numarali karariyla alinmistir.

3.1.Bulgular

Tablo 1’de gorilecegi Gizere erkek (%53) katilimcilarin orani kadin (%47) katiimcilardan fazladir. Katilimcilarin
¢ogunlugu (%30) 35-44 yas arasindayken %28’i 18-24 yas arasinda ve %24’ 25-34 yas arasindadir. Katilimcilar
egitim durumu yonunden incelendiginde ise yarisinin (%50) lisans mezunu oldugu, %24’Gnln lisanstisti mezunu
oldugu ve %23’Unin lise mezunu oldugu gorilmektedir. Bu kapsamda katilimcilarin egitim seviyesinin yliksek
oldugu soylenebilir.

Tablo 1: Demografik Bilgiler

N (kisi sayisi) % (ylizde)
Cinsiyet
Kadin 134 47
Erkek 152 53
Yas
18-24 yas arasi 81 28
25-34 yas arasi 67 24
35-44 yas arasi 86 30
45-54 yas arasl 49 17
55 yas ve ustu 3 1
Egitim Durumu
ilkdgretim 9 3
Lise 66 23
Lisans 143 50
Lisansustl 68 24
Aylik Gelir
17000 TL 98 35
17.001- 22000 TL arasi 46 16
22001-27000 TL arasi 44 15
27001-32000 TL arasi 12 4
32001 TL ve Uzeri 86 30

Calismada, dogrulayici faktor analizi ve tanimlayici istatistiklerin belirlenmesinde Jamovi 2.3.28 yazilimi
kullanilmistir. Oncelikle model uyum degerleri, faktér yikleri, p value degerleri, fit indeks degerleri verilmis
yapinin uygun oldugu belirlendikten sonra da hipotezlerin test edilmesine gecilmistir. Kullanilan Jamovi programi
R tabanh Gcretsiz bir yaziimdir ve kutiiphanelerinden uygun analizler secilerek kullanilabilir. Toplanan verilerle
asagida verilen (Sekil 1) kavramsal arastirma modeli test edilecektir.
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Algilanan Risk
Algilanan Zeka

Algilanan Kullamshhk Algilanan Giiven Davranigsal Niyet

Algilanan Uygunluk

Sekil 1: Kavramsal Model

Arastirma modeli algilanan zeka, algilanan kullanishlik, algilanan uygunluk, algilanan giliven, algilanan risk
ve davranigsal niyet degiskenleri arasindaki iligskiyi ortaya koymak amaciyla olusturulmustur. Sekil 1’de verilen
arastirma modeli test edilmistir. Algilanan gliven, algilanan risk ve davranigsal niyet degiskenleri endojen,
algilanan zeka, algilanan kullanighlik ve algilanan uygunluk degiskenleri egzojen olarak tasarlanmistir. Alti adet
dogru etki hipotezi test edilirken bir adet algilanan riskin ara degisken etkisi analiz edilmistir. Algilanan uygunluk
degiskeninde bes, algilanan kullanishhk degiskeninde dort, algilanan zeka dlceginde bes, algilanan giiven dlgeginde
lg, algilanan risk 6lceginde dort ve davranissal niyet 6lceginde l¢ adet ifade yer almaktadir.

Jamovi programinda gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen model goriintlisi ve
fit degerleri Tablo 2’de verilmistir. Tahmin metodu olarak Maksimum olabilirlik kullaniimistir. Baseline model
ve user model tabloda yer almaktadir. Karmasik modellerin performanslarinin degerlendirilirken sonugclarin
yorumlanmasi dnemlidir. Hem user hem de baseline model sonuglari anlamli olarak elde edilmistir (p<0.001).

Tablo 2: Model Testi ve Uyum indeksleri

Model Testi
X? df p

User Model 621 <,001
Baseline Model 27105 <,001

Uyum indeksleri
SRMR 0.072 AGFI 0.973
RMSEA 0.074 PGFI 0.642
CFI 0.986 MFI 0.515
TLI 0.984 RFI 0.974
NNFI 0.984 IFI 0.986
RNI 0.986 PNFI 0.86
NFI 0.977 GFI 0.982

Not: “Comparative Fit Index (CFl), Tucker-Lewis Index (TLI), Bentler-Bonett Non-normed Fit Index (NNFI), Relative Noncentrality
Index (RNI), Bentler-Bonett Normed Fit Index (NFI), Bollen’s Relative Fit Index (RFI), Bollen’s Incremental Fit Index (IFl), Parsimony
Normed Fit Index (PNFI), Goodness of Fit Index (GFl), Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI), Parsimony Goodness of Fit Index
(PGFI), McDonald Fit Index (MFI1)”
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CFI, TLI, NNFI, RNI, NFI, AGFI, RFI, IFl, GFI gibi fit indeksleri igin 0,90-1.00 araligindaki degerler iyi ile milkemmel
uyumun gostergesi olarak kabul edilir (Bentler ve Bonnet, 1980; Smith ve McMillan, 2001). RMSEA degerinin ve
SRMR degerinin 0,08’den kiictk olmasi, PNFI, PGFI, MFI degerleri 0,50’den ne kadar blylikse o kadar iyi uyum
gosterir (Steiger, 2007; Hooper vd., 2008; Newsom, 2015, Kline, 2015). Model elde edilen fit indislere gore iyi
uyum gostermektedir. Ayrica Tablo 2’ye gére hem user model hem de baseline model performans sonuglari
anlamhdir. Model bu 6l¢iimi yapmak icin yeterlidir.

| AZ5 DN3 |
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T AR2
AK1 [© )
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AU3 ; -
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i
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) |
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Sekil 2: Faktor Analizi Sonuglar

Jamovi programinda yapilan faktor analizinin sonuglari Sekil 2’de verilmistir. Sekil 2’de ayrica her bir degiskenin
maddeleriyle olan dis yikleme degerlerinin t degerleri (oklarla yazilmistir), degiskenler arasindaki yol katsayilari
ve t degerleri (oklarla yazilmistir) gosterilmektedir.

Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglari ve P Degerleri (Ol¢iim Modeli)

Degisken Boyutlar B z p R kare a AVE CR

AZ1 0,701
AZ2 0,727 27 <,001

=2 AZ3 0,690 27,8 <,001 0,815 0,531 0,850
AZ4 0,688 28 <,001
AZ5 0,828 30,4 <,001
AK1 0,744

§ AK2 0,770 31,7 <,001 0.836 0,622 0.870
AK3 0,758 31,9 <,001
AK4 0,875 34,8 <,001
AUl 0,967
AU2 0,798 30,5 <,001

2 AU3 0,727 30,3 <,001 0,818 0,583 0,870
AU4 0,701 29,6 <,001
AUS 0,565 24,2
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GUV1 0,769
% GUV2 0,715 32,3 <,001 0,855 0,789 0,583 0,810
GUV3 0,804 34,7 <,001
AR1 0,578
< AR2 0,826 167 <001 0,101 0,819 0,614 0,860
AR3 0,863 18,3 <,001
AR4 0,835 17,6 <,001
DN1 0,839
> DN2 0,86 35,9 <,001 0,786 0,851 0,741 0,900
e DN3 0,882 37,1 <,001
N_ot 1: AZ: Algilanan Zeka, AK: Algilanan Kullanislilik, AU: Algilanan Uygunluk, GUV: Algilanan Guven, AR: Algilanan Risk, DN: Davranigsal
mlglte;: Anket sorulari EK-1'de yer almaktadir.

Tablo 3’te degiskenlere ait standartlastiriimis ve standartlastirilmamis faktor yikleri verilmistir. Composite
Reliability (CR) degerlerini hesaplamada Excel programi kullaniimistir. Buna gore standartlastiriimis degerler
incelendiginde algilanan zeka icin (0.688-0.828), algilanan kullanishlik icin (0.744-0.875), algilanan uygunluk
icin (0.701-0.967), algilanan giiven igin (0.715-0.804), algilanan risk igin (0.578-0.863) ve davranissal niyet igin
(0.839-0.882) degerleri araliginda faktor yikleri elde edilmistir. Yapilan z testleri sonuglari ve p value degerleri de
incelendiginde bu 6gelerin yiklerinin anlamh oldugu sdylenebilir. Givenilirlik ve gegerlilik sonuglarinin bir kismi
da Tablo 3’te sunulmustur. Average Variance Extracted (AVE) degerlerinin 0.50’nin Gzerinde Composite Reliability
(CR) degerlerinin 0.70’in tGzerinde olmasi modelin giivenilir ve gegerli bir model oldugunu gostermektedir.

Tablo 4: Hipotez Testi Sonuglari (Dogrudan Etki: H1-H6) (Spesifik Dolayli Etki: H7)

95% Giiven Araliklan
Hipotezler Alt Ust B z p Karar
H1: AZ->GUV 0,297 0,511 0,403 7,08 <,001 Anlamli
H2: AK>GUV 0,329 0,565 0,447 7,01 <,001 Anlamli
H3: AU->GUV 0,093 0,251 0,171 4,23 <,001 Anlamli
H4: GUV->DN 0,865 0,952 0,908 29,03 <,001 Anlamli
H5: GUV->AR -0,346 -0,288 -0,317 | -15,23 <,001 Anlamli
H6: AR->DN 0,017 0,144 0,080 2,48 0,013 Anlamli
H7: GUV->AR->DN -0,046 -0,004 -0,026 | -2,354 0,019 Anlamli

Tablo 4’te verilen degerlere gore tim hipotezler desteklenmistir ve yol katsayilari anlamh ¢ikmistir. Bu
asamadan sonra aracilik etkinin boyutunun belirlenmesi igin Variance Accounted For (VAF) degerlerinin
hesaplamasi yapilmistir. Tablo 4’te dogrudan ve dolayli etkiler desteklenmistir fakat dolayl ve dogrudan etkiler
ile hesaplanan aracilik etkisi uygun degerler arasinda ¢ikmadigi igin aracilik etkisi (Tablo 5) bulunamamistir.

Tablo 5: Aracilik Etkisi

Dolayl Etki Dogrudan Etki Toplam Etki VAF Sonug
H7: GUV>AR->DN -0.028 0.992 0.964 -0.03 | Aracilik Etkisi Yok

Elde edilen sonuglara gore tim dogrudan ve dolayli etkiler anlamli elde edilmistir. Buna gore H1, H2, H3,
H4, H5 ve H6 hipotezleri kabul edilmistir. Aracilik etkisini belirlemek icin yapilan hesaplamalarda aracilik etkisi
bulunamamistir. Dolayisiyla H7 hipotezi reddedilmistir. Buna gore, algilanan risk degiskeni algilanan gliven ve
davranissal niyet arasinda araci etkiye sahip degildir.

10
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4.SONUC

Bu ¢alismada, ChatGPT tarafindan saglanan kisisellestirilmis dnerilere yonelik (algilanan uygunluk, algilanan
kullaniglilik ve algilanan zekanin) gezginlerin algilanan gliven ve davranissal niyetleri Uzerindeki etkisini
incelenmistir. Ayrica bu ¢alismada, algilanan riskin algilanan giiven ve davranissal niyet arasindaki aracilik rolt
incelenmistir. Bu amacg dogrultusunda iliski baglantilari géstermek icin olusturulan yedi hipotezin altisi kabul
edilmistir. Calismada yer alan ilk ti¢ hipotez (H1-H2-H3) algilanan uygunluk, algilanan kullanislilik ve algilanan
zekanin gezginlerin algilanan glivenine olan etkilerini incelemek i¢in olusturulmustur. Arastirma bulgularina gore,
gezginlerin algiladiklar kisisellestirilmis seyahat onerileri algilanan givenlerini olumlu yénde etkilemektedir.
Bu bulgu, Ali vd. (2023)’'nin bulgulariyla benzesmektedir. Ornegin, Ali vd. (2023) ChatGPT nin kisisellestirilmis
seyahat dnerilerinin gezginlerin algiladiklari giiven dizeyini belirlemeye ¢alismis ve algilanan uygunluk, algilanan
kullanighlik ve algilanan zekanin gezginlerin algiladiklari gliveni olumlu etkiledigini tespit etmislerdir.

ChatGPT giderek daha fazla benimsenmesine ragmen, bu teknoloji hem hizmet saglayicilar hem de tuketiciler
icin hala yenidir. Algilanan giivenin davranigsal niyet Gizerinde (H4) olumlu ve anlamli etkisi vardir. Bu sonug,
onceki arastirma bulgulariyla (Konuk, 2018; Choudhury ve Shamszare, 2023) benzerlik gostermektedir. Gliven,
tiketicilerin bir hizmete ya da Griine dair sahip oldugu sinirl bilgiyi telafi ederek algilanan riski azaltmaktadir
(Gefen vd., 2003). Bu kapsamda algilanan glivenin algilanan risk lzerinde negatif ve anlamh bir etkisi (H5)
oldugu tespit edilmistir. Pavlou ve Gefen (2004), glivenin gevrimici pazarlarda risk algisini azaltmak icin etkili
bir yol olarak kullanilabilecegini ifade etmistir. Jarvenpaa vd. (2000) yaptiklari galismada bir gevrimigi saticiya
duyulan givenin, tiiketicilerin satin alma riski algilamalarini azalttigini tespit etmistir. Ayrica, Ribeiro vd. (2021)
glvenin, yeni seyahat teknolojilerinin kabuliinde énemli bir rol oynadigini ve algilanan risklerin teknolojiye ve
saglayicilarina duyulan giivenle azaltildigini vurgulamistir. Dowling ve Staelin (1994), risk algisinin, 6zellikle satin
alma niyetini azaltmada 6nemli bir rol oynadigini belirtmistir. Bu kapsamda, algilanan riskin davranissal niyet
Uzerinde negatif ve anlamli bir etkisi (H6) oldugu tespit edilmistir. Bae ve Chang (2020), COVID-19 salgininin
ilk asamalarinda, seyahatle iliskili daha fazla risk algilayan kisilerin asgari temasi vurgulayan “temassiz” turizme
katilmaya yonelik daha diisik davranigsal niyetler sergiledigini tespit etmistir. Xiong vd. (2024), algilanan riskin
yapay zeka sanal asistanlarini kullanmaya yénelik tutumlar ve davranissal niyetler tGzerinde hem olumlu hem de
olumsuz etkileri olabilecegini ifade etmistir. Kasilingam (2020) ¢alismasinda algilanan risk ile sohbet robotlarini
kullanma niyeti arasinda baglanti kurmustur. Kim vd. (2008), e-ticaret platformlarindaki tlketicilerin algiladiklari
riskin, kullanicilarin satin alma niyetlerini negatif yonde etkiledigini tespit etmislerdir.

Glven ve satin alma niyeti arasindaki iliskinin, ylUksek satin alma riski algilayan kullanicilar igin daha
glclu olacagi distunulmektedir. Bu calismadaki hipotez sonucuna (H7) gore algilanan risk, algilanan giiven ve
davranissal niyet arasinda aracilik etkisine sahip degildir. Literatlirde daha 6nce yapilan ¢alismalarda algilanan
riskin gliven ve davranissal niyet Uzerinde aracilik etkisine sahip oldugunu tespit eden galismalar (Seo vd., 2021;
Agag vd., 2024) vardir. Fakat bazi ¢calismalarda da bu g¢alismaya benzer olarak algilanan riskin algilanan gliven ve
davranissal niyet arasinda aracilik etkisine sahip olmadigini tespit eden ¢alismalar (Kaur ve Arora, 2020; Yu vd.,
2021) yapmistir. Yu vd. (2021) hava kalitesiyle ilgili algilanan riskin gliveni ve turizm destinasyonlarini ziyaret
etme arzusunu onemli 6lctide etkiledigini bulmus ancak giiven ile davranissal niyet arasindaki iliskide algilanan
riskin aracilik rolii olmadigini tespit etmislerdir. Kaur ve Arora (2020) ¢alismalarinda algilanan riskin davranissal
niyeti dogrudan etkiledigini fakat glivenin bu iliskiyi hafiflettigini, yani giiven diisiik oldugunda riskin niyeti daha
fazla etkiledigini, ancak algilanan riskin bir araci olarak hareket etmedigini gbstermistir. Buttner ve Goritz (2008),
algilanan riskin yiiksek oldugu durumlarda, glivenin online satin alma niyeti lizerinde daha buyik bir etkisi
oldugunu iddia etmistir. Bununla birlikte, gliven ve satin alma niyeti arasinda anlaml bir iliski bulamamislardir,
dolayisiyla hipotezleri dogrulanmamistir.

Teorik Katkilar

Bu calisma, ChatGPT tarafindan sunulan kisisellestirilmis seyahat 6nerilerinin gezginlerin algilanan giiven ve
davranigsal niyetleri Gzerindeki etkisini inceleyerek literatiire 6nemli katkilarda bulunmaktadir. Mevcut calismalar,
yapay zeka tabanli 6neri sistemlerinin kullanici davranislari Gzerindeki etkilerini ele alirken (Ali vd., 2023; Shi vd.,
2021) bu galisma, algilanan riskin araci roliini degerlendirmesiyle literatiirdeki boslugu doldurmaktadir. Bununla
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birlikte bu calismada algilanan zeka, algilanan uygunluk, algilanan kullanishhk, algilanan giiven, algilanan risk ve
davranissal niyet degiskenlerini iceren bir model dnerilmektedir. Bu model, gelecekteki arastirmalar icin temel
bir referans noktasi saglayabilir. Bu calismanin bir diger teorik katkisi, algilanan riskin giiven ve davranissal niyet
arasindaki aracilik roltnu incelemesidir. Mevcut literatuirde, risk algisinin tiiketici davranigi tzerindeki etkisi genis
bir sekilde ele alinmasina ragmen, yapay zeka tabanli seyahat 6nerileri baglaminda algilanan riskin dogrudan ve
dolayl etkileri yeterince arastirilmamistir. Bu arastirma, algilanan riskin aracilik roliine sahip olmadigi sonucuna
ulasarak, giiven ve davranissal niyet arasindaki dogrudan iliskinin 6nemini vurgulamaktadir. Bu bulgu, gelecekteki
calismalarda yapay zeka sistemlerine duyulan gliveni artirmaya yonelik stratejilere odaklanilmasinin gerekliligini
ortaya koymaktadir. Ayrica, bu ¢alisma teknolojik kabul modelleri baglaminda da 6nemli bir katki sunmaktadir.
Yapay zeka tabanli sistemlerin benimsenmesi strecinde, tiiketicilerin algiladigi faydalar kadar risk faktorlerinin
de belirleyici oldugu dusinilmektedir. Ancak, bu galismada riskin araci bir etkiye sahip olmamasi, geleneksel
kabul modellerine yeni bir bakis agisi kazandirarak, gelecekte bu sistemlerin gliven algisini artirmaya yonelik farkli
yaklasimlarin ele alinmasi gerektigini gostermektedir.

Pratik Katkilar

Bu calismanin bulgulari turizm isletmelerinin yapay zeka destekli dneri sistemlerini misteri glivenini artiracak
sekilde optimize etmelerine yardimci olabilir. Ozellikle, ChatGPT gibi yapay zeka tabanli uygulamalarin gezginlerin
ihtiyaclarina daha iyi yanit vermesi icin hangi 6zelliklere odaklaniimasi gerektigi belirlenebilir. Ayrica, yapay zeka
gelistiricileri algilanan glivenin kullanici deneyimi lizerindeki etkisini goz 6niinde bulundurarak éneri sistemlerini
daha givenilir ve kullanici dostu hale getirecek sekilde tasarlayabilirler. Algilanan riskin, kullanicilarin davranisgsal
niyetleri Uzerinde dogrudan bir etkisi oldugu dusiinildiginde, politika yapicilar ve turizm sektoriindeki
diizenleyici kurumlar, yapay zeka tabanl hizmetlerin etik, glivenlik ve veri gizliligi yonlerini daha kapsamli sekilde
ele almalidir. Turistlerin yapay zeka tabanli 6neri sistemlerine yonelik glivenlerini artirmak igin bilinclendirme
calismalari yapiimalidir. Ozellikle, ChatGPT nin sagladigi bilgilerin dogrulugu, veri giivenligi ve kullanici gizliligi gibi
konular hakkinda tiketicilerin bilgilendirilmesi 6nem tagimaktadir.

Bu calisma, turizm sektoriinde yapay zeka tabanli sohbet robotlari ve seyahat dneri sistemlerini kullanan
isletmelere cesitli pratik katkilar saglamaktadir. Oncelikle, seyahat &neri sistemleri gelistiren platformlarin
gezginlerin glivenini artirmak igin algilanan zeka, kullanislilik ve uygunlugu 6n planda tutmalari gerekmektedir.
Kullanicilarin ChatGPT gibi sistemleri daha fazla benimsemeleri ve onerilere gliven duymalari igin platformlarin
yapay zeka destekli onerilerin dogrulugunu, kisisellestirme derecesini ve etkilesim kalitesini artirmalari
gerekmektedir. Ayrica, turizm isletmelerinin musteri iliskileri ydnetimi sireclerinde yapay zeka tabanli sistemlerin
nasil daha verimli kullanilabilecegi konusunda dnemli dneriler sunulmaktadir. Ozellikle, seyahat acenteleri
ve online rezervasyon platformlari, tiiketicilere yonelik glven artirici unsurlara (6rnegin, seffaf algoritmalar,
detayh agiklamalar, kisisellestirilmis 6neriler) daha fazla 6nem vermelidir. Algilanan riskin giiven ve davranissal
niyet arasindaki aracilik roliine sahip olmadig bulgusu, isletmelerin 6zellikle gliven olusturmaya odaklanmasi
gerektigini gostermektedir. Bu kapsamda, misteri hizmetlerinde seffaflik saglanmali, yapay zeka destekli
onerilerin dogrulugu hakkinda bilgilendirici icerikler sunulmali ve kullanici deneyimini gelistirmek icin strekli geri
bildirim mekanizmalari olusturulmalidir.

Sinirhliklar ve Oneriler

Bu calismanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu geng ve egitimli bireylerden
olusmaktadir. Gelecekteki ¢alismalar demografik gesitliligi artirabilir ve gelecek ¢alismalarda daha fazla kisiye
ulasilabilir. Bununla beraber bu galisma yalnizca Turk gezginler Uzerinde gergeklestirilmistir. Gelecekte, farkli
kiltirel baglamlarda algilanan giiven, risk ve davranissal niyet arasindaki iliskileri karsilastiran calismalar
yapilabilir. Boylece, kiilturel farkliliklarin yapay zeka destekli sistemlere duyulan gliven tzerindeki etkisi ortaya
konulabilir. ChatGPT’nin yani sira, diger yapay zeka tabanl seyahat 6neri sistemleri (6rnegin, Google Bard veya
otel rezervasyon platformlarinin Al destekli asistanlari) ile karsilastirmali analizler yapilabilir. Bu sekilde, farkh
yapay zeka sistemlerinin gliven, risk ve davranigsal niyet tizerindeki etkileri degerlendirilebilir. Algilanan giivenin
ve kullanisliigin yani sira, yapay zeka ile etkilesimde duygusal faktorlerin (6rnegin, kullanicilarin yapay zeka ile
bag kurma diizeyi, misteri memnuniyeti, teknolojiye duyulan korku) etkisi oldugu arastirilabilir. Son olarak,
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kullanicilarin ChatGPT gibi yapay zeka sistemlerine yonelik algilarinin zamanla nasil degistigini inceleyen boylamsal
calismalar yapilabilir. Boylece, gliven, risk ve niyetin zaman icinde nasil evrildigi daha iyi anlasilabilir. Kullanicilarin
teknolojiye karsi baslangictaki stipheleri ve ilerleyen donemlerdeki gliven artisi veya distsi degerlendirilebilir.
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EK 1: Anket Sorulan

Sorular

Algilanan Zeka

1 ChatGPT’nin kisisellestirilmis 6nerilerinin yetkin oldugunu distiniyorum
2 ChatGPT’nin kisisellestirilmis onerilerinin bilgili oldugunu distinliyorum
3 ChatGPT’nin kisisellestirilmis 6nerilerinin duyarli oldugunu disliniyorum
4 ChatGPT’nin kisisellestirilmis onerilerinin akillica oldugunu disliniyorum
5 ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin mantikli oldugunu distniyorum
Algilanan Kullanighlik
6 ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerileri, seyahat planlamam igin faydahdir
7 ChatGPT’nin kisisellestirilmis onerileri seyahat planlama verimliligimi artirir
8 ChatGPT’nin kisisellestirilmis 6nerileri seyahat planlama performansimi artirir (zaman kazandirir)
9 Genel olarak, ChatGPT’nin kisisellestirilmis 6nerilerinin seyahat planlamasiicin ¢ok faydal oldugunu diigiinllyorum
Algilanan Uygunluk
10 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin benim igin faydali olduguna inaniyorum
11 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin benim igin degerli olduguna inaniyorum
12 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis onerilerinin gereksinimlerimle ilgili olduguna inaniyorum
13 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin bliyiik olasilikla bana yeni fikirler saglayacagina inaniyorum
14 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin tamamen benim igin tasarlandigina inaniyorum
Algilanan Giiven
15 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin glivenilir oldugunu distiinliyorum
16 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin isabetli oldugunu disiniiyorum
17 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis dnerilerinin dogru oldugunu distinlyorum
Algilanan Risk
18 | ChatGPT iyi performans gostermeyebilir ve bilgileri yanlis isleyebilir
19 | ChatGPT 6nemli belirsizliklerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir
20 | ChatGPT koruma saglamak igin yeterince glicli glivenlik sistemlerine sahip olmayabilir
21 | ChatGPT bilgilerime erisebilecek bilgisayar korsanlarina karsi savunmasiz olabilir
Davranigsal Niyet
22 | Kisisellestirilmis oneriler almak igin ChatGPT ile iletisim kurmaya devam edecegim
23 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis onerileri hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim
24 | ChatGPT’nin kisisellestirilmis 6nerilerini baskalarina da tavsiye edecegim
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