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Dijital asistanlar, gelismis yapay zekd tabanli teknolojilerdir.
Isletmeler, verimliliklerini artrma beklentisiyle bu teknolojiyi
operasyonlarina  entegre etmeye baslamislarsa da dijital
asistanlarin miisteri memnuniyetine etkisine yonelik ¢cok az ampirik
calisma bulunmaktadir. Bu baglamda ¢alismanin amac, Istanbul,
Ankara ve Izmir'de kullamlan dijital asistanlarin  miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerini tespit etmektir. Bu ¢alismada
dijital asistan kullanicisi tiiketicilerden alinan 454 anket yanitini
analiz etmek i¢cin AMOS programi kullanilmigtir. Calisma
sonuglari, modelin dijital asistanlarin  miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu arastirma,
isletmelerin yonetim ve pazarlama gorevlerine oncelik vermelerine
olanak taniyan oneriler sunmaktadir. Bu oncelikler, miisteri
memnuniyeti  i¢in  yiiksek  6neme  sahip olan  alanlar
tammlamaktadr.
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Digital assistants are sophisticated Al-based technologies. Although
businesses have begun to integrate this technology into their
operations with the expectation of increasing their efficiency, there
are few empirical studies on the impact of digital assistants on
customer satisfaction. In this context, the aim of the study is to
determine the effects of digital assistants on customer satisfaction in
Istanbul, Ankara and Izmir. This study used the AMOS program to
evaluate 454 questionnaire responses taken from digital assistant
consumers. The research findings determined that this model
significantly explains customer satisfaction with digital assistants.
This research provides recommendations that allow businesses to
prioritize management and marketing tasks. These priorities define
areas that are of high importance for customer satisfaction.
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GIRIS

Giliniimiizde insanlar, teknolojilerin ve yapay zekanin neredeyse her yerde hiikiim stirdiigii bir
diinyada yasamaktadir. Yapay zeka, insanlar1 is yerinde destekledigi gibi giinliik hayatlarinin
diger yonlerinde de onlara yardimci olmaktadir. Ancak pek cok insan yapay zekayi
kullandiklarinin farkinda olmayip, onlar i¢in yapay zekd sadece bilim kurgu filmlerindeki
insansi robotlar anlamina gelmektedir. Oysa yapay zeka teknolojilerin ¢ogunda gizli olsa da
mevcuttur. Kullanicilari i¢in ilgili sonuglar1 belirlemek i¢in yapay zeka kullanan internet arama
motorlari, entegre yapay asistanlara sahip akilli telefonlar, yoldaki engelleri tespit etmek i¢in
kullanabilen arabalar veya enerji tiikketimini azaltmak i¢in yapay zeka kullanan akilli binalar
buna verilebilecek orneklerdir. Bireyler i¢in dijital asistanlar evlere, arabalara ve diger yerlere
kolaylik ve bir miktar eglence getirmektedir. Ev 1sitmasini ve ev gilivenligini yonetmek gibi
belirli amaglar i¢in kullanildiklarinda, insanlar paradan tasarruf etmekte ve sikici rutin
gorevlerden styrilabilmektedir.

Dijital asistanlar, ¢esitli mobil platformlarda yerlesik, konusma 6zellikli entegre yapay zeka
teknolojileridir (genellikle konugsma o6zellikli uygulamalar olarak adlandirilir). Miisteri
tercihlerini 6grenme yetenegine sahip dinamik sistemler olarak goriiliirler (Kumar vd., 2016:
24-45). Bu sistemler “kullanicinin sesi, goriisii (goriintiiler) gibi girdileri ve bir soruyu dogal
dilde yanitlayarak, onerilerde bulunarak ve eylemler gergeklestirerek kullanicilara yardim
saglamak i¢in baglamsal bilgileri kullanir” (Hauswald vd., 2015: 223). Yakalanan bilgiler
sikistirilir ve dogal dil isleme ile iligkili konusma tanima ve anlamsal ¢ikarma programlarinin
icerigi makine tarafindan okunabilir metne doniistiirdiigi bulut tabanli veri merkezlerine
aktarilir. Daha sonra bu metin, akil yiiriitme, tahmine dayali zekd ve makine 6grenimi
etkinliklerini gerceklestiren diger entegre Al uygulamalarina dahil edilir. Bu etkinlikler, soruyu
anlamak ve dijital asistan araciligiyla kullaniciya kisisellestirilmis bir yanit vermek iizere
tasarlanmistir (Canbek ve Mutlu, 2016: 114-129). Dijital asistanlar i¢in pazar liderlerinin ¢ogu
(6zellikle Amazon ve Google), basit, esnek ve kullanimi kolay oldugu kadar uygun fiyatl,
eglenceli ve halkla ilgili uygulamalari tanitmay1 bagsarmistir (Milhorat ve digerleri, 2014: 458-
463).

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama literatiiriiniin odak noktasi olmustur.
Geg¢miste, bu odak yeni teknolojilerin tanitimina aktarilmistir. Ancak arastirma, yapay zeka
destekli dijital asistanlarin gorece emekleme doneminden dolayi, yapay zeka teknolojileri i¢in
bu odak noktasini heniiz kesfetmemistir. Firmalarin dijital asistan teknolojisine yaptiklar
onemli yatirimlar ve temel liretim ile miisteri hizmetleri siireclerinin yeniden tasarlamalar1 goz
online alindiginda; dijital asistan kullanici beklentileri ile teknoloji performansinin uyum
derecesinin arastirilmasi zorunlu hale gelmektedir. Bu konudaki aragtirmalar, dijital asistanlarla
ilgili programlar takip eden firmalara netlik ve i¢gdrii saglamak i¢in firsatlar sunmaktadir. Bu
nedenle calisma, kullanict memnuniyeti yargilarinin nasil olustugunu daha iyi anlamak i¢in
temel teori olarak “beklenti dogrulama teorisinden" (BDT) yararlanmakta (Oliver, 1980: 460-
469) ve yap1 olarak, beklenti olusumu, teknoloji kullanimi ve memnuniyet yargisina yonelik
dogrulamanin dinamik siirecini taklit etmektedir.

Makine 6grenimi ve derin 6grenme yeteneklerindeki son gelismeler, 6nceden gizli kaliplari,
korelasyonlar1 ve diger agiklayici kisisel i¢goriileri iceren veriye dayali kesiflere olanak
tanimaktadir (Alpaydin, 2014: 17). Olumlu bir bakis agisindan, ortaya ¢ikan bu kesifler,
gelismis kisisellestirme bigiminde kullaniciya istenen faydalari sunmaktadir (Rust ve Huang,
2014: 206-221). Bununla birlikte, baz1 kullanicilar igin dijital verilerin kotiiye kullanilabilecegi
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veya suiistimal edilebilecegi endisesi de mevcuttur (Miltgen ve digerleri, 2013: 103-114). Siber
suglar, veri ihlalleri ve calisan hatalariyla ilgili sik sik haber raporlari ve arastirmalarin
yayinlanmasi (Ponemon Institute, 2016a, 2016b), teknolojiyle ilgili bilgi gizliligi endiselerini
artirma egilimindedir. Olumsuz raporlarin toplu etkisi, kisisel bilgilerinin nasil korundugu ve
kullanildig1 konusunda tiiketici giivenini zorlamaktadir. Bu nedenle, kétiiye kullanilan verilerin
olumsuz sonuglari 6nemli olmaktadir (Miltgen ve digerleri, 2013: 103-114).

Ozellikle Tiirkiye’de yapilan calismalar, dijital asistanlar baglaminda ortaya ¢ikan bilgi gizliligi
ve gliven etkilerine rastlanmamustir. Tiiketicilere saglanan teknolojik faydalarin ¢ok oldugu 6ne
stirilse de tiiketiciler firmaya veya teknolojiye giiven duymazlarsa isletmeler 6nemli Slgiide
yatirimdan vazge¢cme veya markaya zarar verme riskiyle karsi karsiya kalacaktir. Firmalar bu
teknoloji kullanilarak elde edilen kisisel bilgilerin gizliligini koruyamazsa ek risklerin ortaya
cikmasi da olasidir. Bu nedenle, bilgi gizliligi endigeleri ve algilanan giiven ile iligkili bilissel
hususlarin BDT iligkileri tizerinde ne 6l¢iide 1limli bir etki sundugunu incelemek zorunludur.
Bu soruyu ele almak i¢in, calisma sosyal biligsel teorinin (SBT) ve koruma motivasyonu
teorisinin (KMT) 6nemli unsurlarindan yararlanmaktadir. Sosyal bilissel teori, bireylerin nasil
bilgi edindikleri ve arzulanan sonuca dykiinmek veya kisisel ihtiyaglarini karsilamak i¢in kendi
davraniglarin1 nasil kontrol edebileceklerinin farkina vardiklart konusunda agiklamalar
sunmaktadir (Bandura, 1986: 23-28). Bu bilgi edinme yaklasimi, bireylerin nasil algilar
olusturdugunun, bilgi edindiginin ve dijital asistanlar1 ve yapay zeka teknolojilerini nasil
kullandiginin temelini olusturmaktadir. Koruma motivasyonu teorisi, bireylerin bir tehdide
bagl korkulara tepki olarak kullandiklart biligsel siirecleri agiklamaktadir (Rogers, 1975: 93-
114). Mevcut literatlir, daha yiiksek miisteri memnuniyeti ve iiretkenlik kazanimlarina
ulagilmasinda miisteri katiliminin 6nemini ortaya koymaktadir (Yim ve digerleri, 2012: 121-
140). Kisisel giiven, inang, beceri/bilgi kazanimi ve gururla iliskili 6z-yeterlik hususlari,
kullanicilarin bir dijital asistandaki ustaliklarini nasil algiladiklarini etkileyebilir. Bu nedenle,
bu tiir inanglarin dijital asistanlar i¢in memnuniyet degerlendirmelerini 6nemli Olciide
etkileyebilecegine inanmak mantiklidir. Bu ¢alisma kapsaminda, sosyal bilissel teori ve koruma
motivasyonu teorisi, kisisel bilgi gizliligi, giiven ve 6z yeterlilik ile iliskili kullanict algilarinin,
dijital asistanlar ve iliskili yapay zeka teknolojileri ile miisteri memnuniyeti iligkisi tizerindeki
diizenleyici etkilerini desteklemektedir. Buna ek olarak bu calisma dijital asistanlarin etkilesim
degiskenlerinin (Kontrol edilebilirlik, Eszamanlilhik ve Cift yonliiliikk) Dijital asistanlarin
algilanan performansi tizerindeki etkilerini degerlendirmektedir.

Bu makalenin geri kalan1 su sekilde diizenlenmistir. Bir sonraki boliim ilgili literatiirii gozden
gecirmekte ve calismanin hipotezlerini ortaya koymaktadir. Uciincii béliimde arastirma
metodolojisi agiklanmakta ve ardindan sonuclar yer almaktadir. Son olarak, sinirlamalar ve
gelecekteki arastirmalar i¢in Onerileri 6zetlemektedir.

LITERATUR TARAMASI

Calismanin bu boliimiinde miisteri memnuniyetini etkileyen kavramsal model yapilarim
desteklemek i¢in bir literatiir taramasi ve hipotezler sunulmaktadir. Bu boliimde Miisteri
Memnuniyetine ek olarak, Beklenti Dogrulama Teorisi, Miisteri Beklentileri, Algilanan
Performans, Beklentilerin Teyidi, Algilanan Giiven, Bilgi Gizliligi Endiseleri, Oz Yeterlilik,
Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligi, Eszamanhigr ve Cift Yonliiliigi gibi konular da
incelenmektedir.

Miisteri Memnuniyeti
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Miisteri, bir isletmenin varligini devam ettirebilmesi i¢in var olan en Onemli unsurdur.
Gilinlimiizde artan rekabet kosullar1 dolayisiyla ise miisterilerin sadakatinin kazanilmasi zor bir
hale gelmistir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sadakati acisindan da
oldukca 6nem teskil etmektedir (Chien vd., 2003: 253-262). Oliver 2014'e gére memnuniyet,
tilkketicinin tatmin tepkisidir. Bir {irin/hizmet 6zelliginin veya {iriin veya hizmetin kendisinin,
eksik veya fazla yerine getirme seviyeleri de dahil olmak iizere, tiikketimle ilgili tatmin edici
diizeyde tatmin sagladigina dair bir yargidir. Benzer sekilde, tatmin seviyesi tiiketici tarafindan
hos olmayan olarak degerlendirilirse, beklenen tatmin seviyeleri ile yasanan tatmin seviyesi
arasindaki uyumsuzluk nedeniyle birey tatminsiz olacaktir (Hasan ve Nasreen, 2014: 65-77).

Beklenti Dogrulama Teorisi

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

BDT cer¢evesinde memnuniyet iki siire¢ aracilifiyla degerlendirilmektedir. Bunlar:
beklentilerin olusturulmasi ve bu beklentilerin onaylanmasi veya onaylanmamasidir. Onaylama
veya onaylamama, karsilastirma  silireci  araciligiyla  algilanan  performansin
degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir (Oliver ve digerleri, 1994: 252- 275).

Beklentiler

Misteri beklentileri, misterilerin bir Giriin veya hizmeti deneyimlemeden 6nce sahip olduklari
inang ve varsayimlar olarak tanimlanabilir (Oliver, 1980: 460-469). Beklentiler, miisteri
memnuniyetinin temel itici giicii olarak tanimlanmistir (Oliver, 1980: 460-469; Zeithaml, Berry
ve Parasuraman, 1993: 1-12). Bir miisterinin beklentileri karsilanmazsa, hizmet veya tiriinden
memnun olmamalar1 muhtemeldir. Ote yandan, hizmet veya iiriin beklentilerini karsiliyorsa
veya asarsa, tatmin olmalari muhtemeldir.

Algilanan Performans

Performans iki tiir araciligiyla gosterilmistir: nesnel performans ve algilanan performans
(Venkatesh ve digerleri, 2003: 425-478). Nesnel performans, iiriin veya hizmetin gercek
performans seviyesini temsil eder. Algilanan performans 6znel bir degerlendirmeyi temsil eder.
Bir iiriintin niteliklerinin performanst, nitelik seviyeleri veya sonuglari hakkinda bireyin biligsel
algilarmi ifade eder (Spreng ve Olshavsky, 1993: 169-177). Cogu Kisinin dijital asistanlar icin
nesnel performans bilgilerine erisimi olmadigindan, bu c¢aligma algilanan performansa
dayanmaktadir.

Beklentilerin Teyidi

Bu caligmadaki diger pek ¢ok yap1 gibi, “teyit”’in standart bir tanim1 ve 6l¢iimii yoktur (Y1,
1990: 68-123). Bununla birlikte, beklenen bir olasilik ile performansin zihinsel bir
karsilastirmasini temsil ettigi konusunda genel bir fikir birligi vardir (Oliver, 1981: 25-48). Iki
tir dogrulama vardir: nesnel dogrulama ve 6znel dogrulama. Nesnel dogrulama, beklentiler ve
objektif performans arasindaki uyusmazlhigi temsil eder (6rnegin, Cardozo, 1965: 244-249;
Cohen ve Goldberg, 1970: 315-321). Oznel onay, beklentiler ile algilanan performans
arasindaki uyusmazhigi temsil eder (Y1, 1990: 68-123). Dijital asistanlar i¢in nesnel performans
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sonuglart ¢ogu kullanici i¢in hazir olmadigindan, bu ¢alismada nesnel performans yerine
algilanan kullanilacaktir.

Algilanan Giiven

Algilanan giiven, bireylerin web-etkin teknolojilerle “giivene bagli davranislarda” bulunmak
icin belirsizlik ve risk algilarmin tstesinden gelmek icin giivene sahip olmalarini saglar
(McKnight ve digerleri, 2002: 334-359). Algilanan giiven, giiven olusturma siirecinde
tanimlandig1r gibi diger insanlarin tahmin edilebilir bir sekilde yanit verecegini varsayar
(Luhmann ve Schorr, 1979: 740). Son tanimlar, biligsel yargilar1 tanimlamaya baslamak igin
“inanglar...” veya “isteklilik...” tizerine odaklanmistir. Bu yargilar, misterinin yeterlilik,
yardimseverlik ve diristliik gibi belirli bir satici veya iriin 6zelliklerine iliskin algilarini
yansitir (Komiak ve Benbasat, 2006: 941- 960). Bu ¢alismalarin baskin sonucu ya “devam etme
niyeti” ya da “satin alma niyeti’dir. Her ikisi de miisteri memnuniyeti ile iliskili sonug
davranislar1 olarak kabul edilir. Bu nedenle, algilanan giiven bu arastirmayla ilgilidir. Bu
calisma, misterinin giiven olusturma siirecinde olusturulan stibjektif giiven inanglarina dayali
bir algilanan giliven tanimini benimseyecektir. Miisterinin yetkinlik, yardimseverlik ve
dirtstliik gibi belirli bir satict veya iiriin 6zelliklerine iliskin algilarina odaklanir (Komiak ve
Benbasat, 2006: 941-960).

Yetkinlik, miitevelli heyetinin giivenilenin bekledigi seyi yapma yetenegine olan inang
etrafinda toplanmistir (Venkatesh ve digerleri, 2011: 527-555). Yapay Zeka Teknolojileri ve
dijital asistanlar baglaminda, miitevelliden, giivenilenin giivenilir ve Kisisellestirilmis bilgi
icerigi ihtiyaglarini gercek zamanl olarak karsilamas: beklenir. Ayrica, miitevelli heyeti, bu
iriin veya hizmeti siirdiirmek igin uygun altyapiya, kontrollere ve deneyime sahiptir. Miitevelli
heyetinin triinii veya hizmeti giivenli bir sekilde caligmali ve kamu yararina uygun olmalidir.
Yardimseverlik, miitevelli heyetinin, bu tiir menfaatleri miitevelli heyetinin menfaatlerine tabi
kilmaktan ziyade miitevelli heyetinin menfaatlerine gore hareket edecegi inancini yansitir
(Venkatesh ve digerleri, 2011: 27-555). Yapay zeka teknolojileri ve dijital asistanlar igin,
miitevelli heyetinin giivenilene kars1 sorumlu olmas: beklenir. Yeni bilgi ve yenilik saglarken,
tutarsiz veya eksik verilerden kaynaklanan gereksiz 6nyargilara kars: dikkatli olunmalidur.
Diirustlik, mitevellinin diiriist olacagina ve soziinii tutacagina olan inancina odaklanir
(Venkatesh vd., 2011: 527-555).

Bilgi Gizliligi Endiseleri

Schoeman (1984), algilanan bilgi gizliliginin, bireyin, dis taraflarin o birey hakkindaki bilgilere
siirh erisime sahip oldugu, kendi kendini degerlendirdigi bilissel durumunu temsil ettigini
belirlemistir. PMT’nin korku temelli bilissel boyutlariyla uyumlu olarak, bu c¢alisma bilgi
gizliligi endisesini, bireyin bilgi toplama, hatalar, ikincil kullanim ve bilgiye yetkisiz erisim ile
ilgili endiseleri olarak tanimlamaktadir (Malhotra, Kim ve Agarwal, 2004: 336-355).
Teknolojiye bagl tiim is sektorlerinde miisteriler, Kisisel verilerinin savunmasizligi ve bunlarin
tehlikeye atilmasi veya kotiye kullanilmasi olasiligr konusunda giderek daha fazla endise
duymaktadir. Al teknolojileri ve dijital asistanlar bu endiselerden muaf degildir (Belanger ve
Xu, 2015: 573-578).

Oz yeterlilik
Arastirmalar, algilanan davranissal kontroliin, farkli senaryolar altinda davranis segimini,

cabay1, devami ve performans diizeyini etkileyen belirleyici bir faktor olan 6z-yeterlik (Ajzen,
2005) kavramina ¢ok benzedigini gostermistir (Bandura, 1982: 122; Bandura, 1986: 359-373).
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Oliver (1997), daha yiiksek bir 6z-yeterlik seviyesinin, beklenen sonuglara ulasmak i¢in daha
fazla ¢aba sarf etmeye kendini tesvik edecegine dikkat cekmistir. Birgok ¢alismada gosterildigi
gibi, bilgisayar 6z-yeterligi, sonug beklentileri ve algilanan performans arasinda 6nemli iligkiler
vardir (Compeau ve Higgins, 1995: 118-143; Compeau vd., 1999: 145-158; Johnson ve
Marakas, 2000: 402-417).

Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirligi

Kontrol edilebilirlik, kullanicilarin dijital asistan ile iletisimin igerigini, zamanlamasini ve
sirasint manipiile edebilmesini saglayan 6zelliktir (Fortin, Dholakia, 2005: 387-396).

Dijital Asistanlarin Eszamanhg

Eszamanlilik, iletisim siireglerinin hizi ve hizli yanit verme olanaklaridir (McMillan, 2005: 1-
4).

Dijital Asistanlari Cift Yonliiliigii

Cift yonlilik, dijital asistanlar tarafindan bir bilgi aligverisi bigimi olarak kolaylastirilan iki
yonli iletisimdir (Baier ve digerleri, 2018).

ARASTIRMA DEGISKENLERI ARASINDAKIi ILISKIiLER VE ARASTIRMA
HIPOTEZLERI

Sekil 1°de gosterilen arastirma modeli, temel BDT modelinden Dijital Asistanlardan
Beklentilerinin yapilari, Dijital Asistanlarin Algilanan Performansi, Dijital Asistanlara Yo6nelik
Beklentilerin Teyit Edilmesi ve Miisteri Memnuniyeti ile dogrudan iligkili c¢aligmanin
hipotezlerini gostermektedir. Algilanan Giiven, Bilgi Gizliligi Endiseleri, Oz Yeterlilik, Dijital
Asistanlarin Kontrol Edilebilirligi, Dijital Asistanlarin Eszamanligi ve Dijital Asistanlarin Cift
Yonliiliigl i¢in ek yapilar eklenmistir.

Dijital Asistanlarn Dijital Asistanlarla Dijital Asistanlarin
Algilanan Giiven Iligki Bilgi Gizliligi Oz Yeterliligi
Endiseleri

H1
Dijital

Asistanlardan HT HE Ha
Beklentiler
H
Dijital Asistanlann
ileri Dijital Asistanlarla
Kontral H H2 Beklentilerin

Hb

Edilebilirligi Teyidi lligki Miisteri
Memnuniyeti
H
Dijital Asistanl
Dijtal Asistanlarm o :I SI'””‘"'"
i gilanan

Eszamanlihi Pert
erformans

H5

Dijital Asistanlann
Cift YonlGlGgo

Sekil 1: Arastirma Modeli

Beklenti Dogrulama Teorisi, beklenti yapisinin, beklenti asimilasyon etkisi yoluyla miisteri
memnuniyetini pozitif yonde tahmin ettigini 6ne siirmektedir (Oliver ve digerleri, 1997). Bu
etki, bireyin bir iirlin veya hizmete iliskin performans ile beklentiler arasinda bir esitsizlik
oldugunu diistinmesi durumunda ortaya c¢ikar. Eger bu esitsizlik kiiclikse, o zaman bireyin
performans algilart uyumsuzlugu azaltmak i¢in kisinin beklentilerine benzetilebilir (Olshavsky
ve Miller, 1972). Bu arglimanlara dayanarak sunu 6neriyoruz:
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H1. Dijital Asistanlardan beklentiler ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Beklentiler, performans yargilarinin yapilabilecegi bir referans noktasi veya norm
olusturdugundan, BDT modeli bu yapilar arasinda olumlu bir iliski kurar (6rn., Guo ve
digerleri, 2015; Lankton ve McKnight, 2012: 88-115; Lankton ve digerleri, 2014:128-145;
Oliver, 2010, 2014). Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H2. Dijital Asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlarin algilanan performansi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Performans beklentileri astiginda, onay iizerinde olumlu bir etki sunar. Tersine, performans
beklentilerden daha kotii oldugunda, onaylama iizerinde olumsuz bir etki sunar (6rnegin,
Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143; Bhattacherjee, 2001: 351-370; Oliver, 1980: 460-469).
Teknoloji odakli galismalar bu iliskiyi dogrulamistir (6r. Jin ve digerleri, 2013: 93-104; Lankton
ve digerleri, 2014: 128-145). Bu iliskinin dijital asistanlar i¢in de gegerli oldugu
varsayillmaktadir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H3. Dijital asistanlarin algilanan performansi ile dijital asistanlara yonelik beklentilerin teyit
edilmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

BDT g¢ercevesine gore beklentiler, dogrulama karar1 yoluyla dogrulamay: etkilemektedir
(Oliver ve digerleri, 1994: 252-275). Bu etki, beklentiler ve dogrulama arasindaki pozitif
iliskiyi yansitir (6rnegin, Lankton ve McKnight, 2012: 88-115.; Oliver, 2010, 2014; Venkatesh
ve digerleri, 2011: 527-555) ve halo etkisi olarak adlandirilir. Halo etkisi, kullanicilar “gérmek
istediklerini gordiiklerinde” ortaya ¢ikar. Bununla birlikte, yiiksek beklentileri olan kullanicilar,
yalnizca beklenen sonuglardan daha iyi olan yiiksek sonuglar1 géreceklerdir. Beklentileri diisiik
olan kullanicilar, yalnizca beklenenden daha kotii olan diisiikk sonuglari gorecekler, bu da
beklentiler ile beklentilerin dogrulanmasi arasinda pozitif bir iligki yaratacaktir (Oliver ve
digerleri, 1997: 311-336). Bu argiimanlara dayanarak asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H4. Dijital asistanlardan beklentiler ile dijital asistanlara yonelik beklentilerin teyit edilmesi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

BDT ¢ercgevesi, algilanan performansin miisteri memnuniyetinin onciilleri arasinda oldugunu
ve beklenti karsilastirmasinin dogrulanmasinin bir bileseni oldugunu o6ne siirer (Spreng ve
Page, 2003: 31-62). Ancak, algilanan performans ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
dogrudan baglant1 da tespit edilmistir (6rnegin, Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143). Bu
dogrudan baglanti, performans 6ziimseme etkisini yansitir (LaTour ve Peat, 1979: 431-437).
Algilanan performans, tiiketim sirasinda veya sonrasinda olusturulan degerlendirmeyi
icerdiginden, kullanicilar performans algisindan ziyade beklenti c¢apalarini degistirme
egiliminde olabilirler (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Boylece algilanan performans,
beklentilerin standardi olarak benimsenmistir. Bu yaklagim genellikle bir uyumsuzlugu azaltma
stratejisi olarak izlenmektedir (Festinger, 1957; Holloway, 1967: 39-43). Bu argiimanlara
dayanarak asagidaki hipotez sunulmaktadir:

HS5. Dijital asistanlarin algilanan performansi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Memnuniyet literatiirlinde uygulandig gibi, beklentilerin tizerindeki performans, nesnel olarak
gerekcelendirilmekten daha olumlu degerlendirilecektir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212).
Olumlu tutarsizliklar i¢in (yani, performans beklenenden daha iyidir), bireyler daha zevkli bir
tatmin yasarlar. Boylece, onaylamanin memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi olacaktir (Yi,
1990: 68-123). Benzer sekilde, beklentilerin altindaki performans, gercekte oldugundan daha
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sert bir sekilde degerlendirilecektir (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Negatif tutarsizliklar i¢in
(yani, performans beklenenden daha kétii), bireyler tatmin edici olmayan bir tatmin yasarlar.
Dolayistyla, onaylamanin memnuniyet iizerinde olumsuz bir etkisi olacaktir (Oliver ve
digerleri, 1997: 480- 486). Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H6. Dijital asistanlara yonelik beklentilerin teyit edilmesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlaml1 bir iliski vardir.

Giiven, bireylerin belirsizlik ve risk algilarinin {istesinden gelmelerini ve web o6zellikli
teknolojilerle “giivenle ilgili davranislarda” bulunmalarini saglar (McKnight ve digerleri, 2002:
334-359). Kullanicilar yliksek diizeyde giiven algilarlarsa, iliskili risk algilar1 azalacaktir (Kim,
2012: 219-240). Bu nedenle, giivenin benzer sekilde dijital asistanlar i¢in de gecerli olacagini
onermek uygundur. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H7. Dijital asistanlarin algilanan giiveni, dijital asistanlara yonelik beklentinin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligskiyi olumlu yonde etkiler.

Teknolojiye bagli tiim is sektorlerinde miisteriler, kisisel verilerinin savunmasizligi ve bunlarin
tehlikeye atilmasi veya kotiiye kullanilmasi olasiligi konusunda gidereck daha fazla endise
duyulmaktadir. Bu endiseler, bilgi gizliligi endiselerinin tanimin1 yansitir (Acquisti ve digerleri,
2015: 509-514). BT sistemleri, ¢evrimi¢i davranislar ve yeni teknoloji disiplinlerinde bilgi
gizliliginin goreceli Onemi goz Oniine alindiginda, miisteri memnuniyeti g¢ercevesinde
diizenleyici bir iliskiye sahiptir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

HS8. Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital asistanlara yonelik beklentinin
teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi olumsuz yonde etkiler.

Miisteri memnuniyetinin artmasi, verimlilik kazanimlarinin elde edilebilmesi i¢in miisterilerin
katilimlar1 biiyiik 6lciide énemlidir (Yim vd, 2012: 121-140). Oz yeterliligi olusturan kisisel
giiven, inanglar, beceriler ve bilgiler, kullanicilarin dijital asistan kullanimi ustaliklarini nasil
algilayacaklarin etkileyebilmektedir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

HO. Dijital asistanlarin 6z yeterliligi, dijital asistanlara yonelik beklentinin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkiler.

Dijital asistanlar kullanicilar i¢in kontrol edilebilirlik ile performansini iyilestirmektedir. Dijital
asistanin kontrol edilebilirlik noktasindaki basarisi, sunulan hizmetin kalitesini, duyarliligini,
degerli hale getirmesini ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Buna gore, asagidaki hipotez
sunulmaktadir:

H10. Djjital asistanlarin kontrol edilebilirligi ile algilanan performans arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Dijital asistanlar kullanicilar i¢in eszamanlilik ile performansini iyilestirmektedir. Gerekli veri
ve kaynaklar1 hemen bulabilmektedir. Eszamanliliga yonelik yapilan faaliyetler asistanlarin ne
kadar hizli oldugunu gostermektedir. Miisteri talepleri ger¢ek zamanli olarak giivenilir,
konforlu ve dogru bir sekilde karsilanmaktadir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H.11 Dijital asistanlarin eszamanliligi ile algilanan performans arasinda anlaml bir iliski vardir.

Dijital asistan miisteriden aldig1 bilgiler ve kaynaklarla hizmet saglarken bu etkilesimde tek
tarafli degildir. Yeni veri ve bilgi akisi icin miisterinin de etkilesim iginde olmasi
gerekmektedir. Buna gore, asagidaki hipotez sunulmaktadir:

H.12 Dijital asistanlarin ¢ift yonliiliigii ile algilanan performans arasinda anlamli bir iliski
vardir.
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YONTEM
Arastirmanin Amaci, Evreni ve Orneklemi

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama literatiiriiniin odak noktasi olmustur.
Gegmiste, bu odak yeni teknolojilerin tanitimina aktarilmistir. Ancak arastirma, yapay zeka
destekli dijital asistanlarin gorece emekleme doneminden dolay1 yapay zeka teknolojileri i¢in
bu odak noktasini heniliz kesfetmemistir. Firmalarin dijital asistan teknolojisine yaptiklar
onemli yatirimlar ve temel {iretim ile miisteri hizmetleri siireglerinin yeniden tasarimi gz oniine
alindiginda, miisterilerin bu teknolojiden ger¢cekten memnun olup olmadiklarinin analiz
edilmesi 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle, dijital asistan kullanic1 beklentileri ile teknoloji
performansinin miisteri memnuniyetine yoOnelik algilar1 arasindaki uyumun derecesinin
arastirilmasi onemlidir. Bu konudaki aragtirma eksikligi, dijital asistanlar1 igeren devam eden
programlari takip eden firmalara netlik ve i¢cgérii saglamak igin firsatlar sunmaktadir. Bu
baglamda bu ¢aligmanin amaci, Tiirkiye'de Istanbul, Ankara ve Izmir olmak iizere ii¢ ilde
kullanilan yapay zeka uygulamalarit ve dijital asistanlarin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini tespit etmektir.

Arastirmanin evreni, Istanbul, Izmir ve Ankara illerinde dijital asistan kullanan yetiskinler (18
yas ve Ustii) olusturmaktadir. Bu ¢alismada, 6rneklem biiyiikliiglinli tahmin etmek i¢in Krejcie
ve Morgan tablosu kullanilmistir (Krejcie ve Morgan, 1970: 607-610). Niifus biyikligi
100.000 ila 300 milyon arasindaysa, drneklem biiyiikliigii Morgan'in tablosuna gore 384'tiir.
Ancak, bu calisma igin 454 kisilik bir 6rneklem sec¢ilmistir (Krejcie ve Morgan, 1970: 607-
610).

Kullanilan Olg:ekler ve Anket Formunun Tasarim

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Ankette yer alan dlgekler,
miisteri memnuniyeti disinda (7 puanlik bir anlamsal farklilik 6l¢egi kullanan) 7°1i Likert
tipindedir. Ol¢iim modelinin gegerliligini ve giivenilirligini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in tiim
maddeler mevcut literatiirden uyarlanmigtir. Anket formunun ilk boliimiinde, tiiketicilerin
demografik 6zelliklerine yer verilmistir. Miisteri memnuniyeti i¢in Brill ve digerleri tarafindan
(2019) gelistirilen 6lcegi kullanilmistir. Beklentiler, Algilanan Performans ve Beklentilerin
Teyidini 6lgmek i¢in Algilanan Fayda o6lcekleri kullanilmistir (Guo ve digerleri, 2015; Lin ve
digerleri, 2017: 383-395). Algilanan Giiveni 6lgmek i¢in literatiirde Komiak ve Benbasat’in
2006 yilindaki ¢alismasinda kullandig1 6l¢ek kullanilmistir. Kehr ve digerleri, 2015 yilindaki
calismalarinda Bilgi Gizliligi Endiselerini iki yansitict gosterge degiskeni (genel mahremiyet
endiseleri ve algilanan mahremiyet korumasi) aracilifiyla olgmiistiir. Literatiirdeki bu
calismadan yola c¢ikilarak, anketin Bilgi Gizliligi Endiseleri 6lgegi olusturulmustur. Oz-
yeterliligi 6lgmek icin literatiirde Askar ve Umay’in 2001 yilindaki ¢alismasinda kullandigi
Olcekten yararlanmistir (Askar ve Umay, 2001). Dijital Asistanlarin Kontrol Edilebilirlik,
Eszamanhlik ve Cift yonliiliik Olgekleri Purwanto ve digerleri (2020) tarafindan kullanilan
Ol¢cekten yararlanilarak olusturulmustur.

Veri Analizi

Bu béliimde tablo ve grafikler kullanilarak verilerin betimleyici analizi yapilmig ve 6rneklemin
demografik Ozellikleri incelenmistir. Ayrica anketten elde edilen bilgilere gére Amos24
programlari kullanilarak aragtirma hipotezleri incelenmistir.
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Katihhmeilarin Demografik Bilgileri

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri ve Dijital Asistanla ilgili Sorulara Verdikleri
Cevaplara iliskin Dagilimlar

Degisken Frekans Yiizde
Ankara 134 29,6
. . [zmir 171 37,7
Ikamet Edilen I1 ]
Istanbul 148 32,7
Total 453 100,0
Kadin 273 60,3
Cinsiyet Erkek 180 39,7
Total 453 100,0
18-29 97 21,4
30-39 205 45,3
40-49 91 20,1
Yas
50-59 48 10,6
60 iistii 12 2,6
Total 453 100,0
Tlkokul 16 35
Ortaokul 83 18,3
Lise 130 28,7
Egitim Durumu Lisans 143 31,6
Yiiksek Lisans 70 15,5
Doktora 11 2,4
Total 453 100,0
Evet 453 100,0
Dijital Asistan Kullanma Durumu Hayir 0 0,0
Total 453 100,0
Cok Nadir 64 14,1
Nadir 119 26,3
Az 53 11,7
Normal 86 19,0
Dijital Asistan Kullanma Siklig1
Oldukca 58 12,8
Cok 42 9,3
Her zaman 31 6,8
Total 453 100,0
Dijital Asistan Kullanma Siiresi Son bir yildir 130 28,7
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Son 2-3 yildir 183 40,4
Son 4-5 yildir 92 20,3
5 yildan eski 48 10,6
Total 453 100,0

Arastirmaya katilan katilmcilarin ikamet ettikleri il incelendiginde ¢ogunlugunun Izmir’de
(%37,7) oldugu, cinsiyetleri incelendiginde ¢ogunlugunun kadin (%60,3) oldugu, yaslari
incelendiginde ¢ogunlugunun 30-39 (%45,3) vyaslarinda oldugu, egitim durumlar
incelendiginde cogunlugunun lisans (%31,6) egitimine sahip oldugu, dijital asistan kullanma
durumlart incelendiginde hepsinin (%100,0) kullandigi, dijital asistan kullanma siklig1
incelendiginde ¢ogunlugunun nadiren (%26,3) kullandigi, dijital asistan kullanma siiresi
incelendiginde ¢ogunlugunun son 2-3 yildir (%40,4) kullandig1 tespit edilmistir.

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict Faktor Analizi, degiskenlerin 6l¢iim modelini test eder. Bu aragtirmada {i¢ten fazla
maddeyi ol¢tiigii diisliniilen tiim faktorler i¢in ayr1 ayr1 dogrulayicr faktor analizi yapilmistir.
Tablo 2, model uyum indekslerinin genel olarak kabul edilen araliklar i¢inde oldugunu ve
verilere miikkemmel diizeyde uyum gosterdigini gostermektedir.

Tablo 2: Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler CMIN/df RMSEA NFI RFI IFI
Miisteri Memnuniyeti .648 .000 1.000 .997 1.000
Bilgi Gizliligi Endigeleri 2.067 .049 .995 .987 .997
Algilanan Giiven 4.054 .082 979 .968 .984

Oz Yeterlilik 3.435 .073 974 961 .982

Tablo 2°e gore, CMIN/df degerleri 1-5 arast olup normaldir. NFI, RFI ve IFI degerleri yiizde
90'm {izerinde olup oldukca tatmin edicidir. Son olarak dort degisken icin RMSEA degerleri
0,08 esik degerinin altindadir.

Ol¢eklerin Giivenilirlik ve Gecerlilik Analiz Sonuclar
Olgiim modeli i¢ tutarlilik giivenilirligini, Bilesik giivenilirligini, Yakinsama gegerliligini ve
ayirt edici gegerliligini degerlendirmek i¢in incelenmistir.

Tablo 3: Degiskenlerin Giivenilirlik — Gegerlilik Analizi Sonuglart

Degisken Faktor Yiikii ifgﬁ:“h’s CR AVE MSV
Miisteri memnuniyeti 0.929 0.93 0.77 0.46
Madde 1 0.85

Madde 2 0.92

Madde 3 0.85

Madde 4 0.89

Dijital Asistanlardan Beklentiler 0.936 0.94 0.83 0.59

Madde 1
Madde 2

0.88
0.95
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Madde 3 0.91

Algilanan Performans 0.937 0.94 0.83 0.71
Madde 1 0.90

Madde 2 0.93

Madde 3 0.91

Beklentilerin Teyidi 0.936 0.94 0.83 0.71
Madde 1 0.89

Madde 2 0.92

Madde 3 0.93

Algilanan giiven 0.967 0.94 0.83 0.70
Madde 1 0.93

Madde 2 0.94

Madde 3 0.88

Bilgi gizliligi endiseleri 0.926 0.80 0.66 0.58
Madde 1 0.92

Madde 2 0.69

Oz-yeterlilik 0.932 0.89 0.73 0.70
Madde 1 0.91

Madde 2 0.81

Madde 3 0.84

Dijital Asistanlarin Kontrol 0.913 0.80 0.81 0.70
edilebilirligi

Madde 2 0.89

Madde 3 0.92

Dijital Asistanlarin Eszamanliligt 0.930 0.93 0.82 0.77
Madde 1 0.88

Madde 2 0.91

Madde 3 0.91

Dijital Asistanlarin Cift Yonlilik 0.929 0.91 0.84 0.77
Madde 1 0.92

Madde 2 0.91

Tablo 3'e gore tiim degiskenlerinin hem Cronbach's Alpha hem de CR (Bilesik Giivenilirlik)
degerlerinin 0,70’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu sonugclar, tim degiskenleri yapisinin
giivenilir oldugunu gostermektedir. Tiim degiskenleri yapisin1 Yakinsama Gegerliligi agisindan
degerlendirildiginde AVE degerlerinin 0,5’ten biiylik oldugu, Ayirt Edici Gegerliligi i¢in ise;
gerekli kosullari sagladigi (AVE> MSV) goriilmektedir.

Korelasyon Matrisi (Fornell-Larcker kriteri)
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Korelasyon matrisi (Fornell-Larcker kriteri), 6l¢iim modellerinin ayirt edici gegerliligini
kontrol etmek i¢in kullanilan en popiiler tekniklerden biridir. Bu kritere gore, bir yap1 tarafindan
cikarilan ortalama varyansin karekokili, yapr ile diger herhangi bir yapi1 arasindaki
korelasyondan daha biiyiik olmalidir (Ab Hamid, Sami ve Sidek, 2017: 012163).

Tablo 4: Korelasyon Matrisi (Fornell-Larcker Kriteri)

Miiste Kont Algil Bilgi
Beklentile ri rol anan Algil gizlili
rin memn edile Esza  Cift Perfo 0z anan gi
dogrulan uniyet bilirli manh yonli rman yeterlii giive Beklentil endis
mas i k hik liik S ik n er eleri
Beklentile
rin
dogrulan
mas 0.911
Miisteri
memnuni
yeti 0.680 0.879
Kontrol
edilebilirl
ik 0.734 0.601  0.902
Eszamanl
1hk 0.770 0.604 0.837 0.904
Cift
yonliilik  0.753 0.604 0.821 0.876 0.915
Algilanan
Performa
ns 0.843 0.637 0.760 0.767 0.747 0.913
0z
yeterlilik  0.741 0.618 0.836 0.819 0.816 0.763 0.854
Algilanan
giiven 0.816 0.643 0.765 0.834 0.799 0.817 0.823 0.916
Beklentile
r 0.710 0.560 0.712 0.696 0.689 0.767 0.666 0.725 0.9124
Bilgi
gizliligi
endiseleri  0.673 0.559 0.709 0.712 0.691 0.731 0.732 0.742 0.763  0.8150

Tablo 4'e gore tiim yapilar tarafindan ¢ikarilan ortalama varyans, yapilar ile diger yapilar
arasindaki korelasyondan daha biiyiik olmustur.

Arastirmanin Yapisal Modeli ve Hipotezlerinin Testi

Yapisal Esitlik Modellenmesindeki bir sonraki adim, yol analizidir. Yol analizi yapilirken
yapilar arasindaki iligkiler incelenmektedir; bu sekilde arastirma hipotezleri test
edilebilmektedir. Tablo 5, yapisal model’in hipotezleri ve regresyon agirliklarini
gostermektedir.

Tablo 5: Yapisal Model’in Hipotezleri ve Regresyon Agirliklari
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. . Standart Kritik
Hipotez Tahmin Tahmin Oran P

H1: Beklentiler —% Mustert 110 063 1.725 085
Memnuniyeti

—» Algilanan

H2: Beklentiler .362 .042 7.729 falel
performans

H3: Algilanan oy jontilerin teyidi 747 058 13.678 e

performans

H4: Beklentiler —  Beklentilerin teyidi 141 .048 2.770 .006

H5: Algilanan > Mug_terl_ 190 104 2018 044

performans Memnuniyeti

H6:

Beklentilerin > Misteri 439 091 5.088
. Memnuniyeti

teyidi

H10: Kontrol

Edilebilirlik —» Algilanan performans .188 .068 2.646 .008

HLL: Algilanan performans 257 083 3.107 002

Eszamanlilik —» Aglianan periormans ' ' ' '

H12: Gt | Algilanan performans 133 082 1647 099

Yonliligi

HI desteklendiginden, Dijital Asistanlardan beklentilerin miisteri memnuniyeti izerinde pozitif
ve anlaml bir etkisi olmustur (B = .063, p = .085). Bununla birlikte, bu yol iliskisi yalnizca
kiigiik bir etki boyutu (0.110) gostermistir. H2 desteklendiginden, Dijital Asistanlardan
beklentiler, dijital asistanlarin algilanan performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
olmustur (= .042, p= 0.001). Bu yol iligkisi, orta diizeyde bir etki biiyikligi (.362)
gostermistir. H3 desteklendiginden, Dijital asistanlarin algilanan performansi, dijital
asistanlardan beklentilerin teyidi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmustur (= .058;
p= 0.001). Bu yol iliskisi, biiyiik bir etki boyutu (.747) gostermistir. H4 desteklendiginden,
dijital asistanlardan beklentiler, dijital asistanlardan beklentilerin dogrulanmasi tizerinde pozitif
ve anlamli bir etkiye sahip olmustur (B= .048; p= 0.006). Ancak, bu yol iliskisi kii¢iik bir etki
blytikligi (.141) gostermistir. HS desteklendiginden, dijital asistanlarin algilanan performansi,
miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmustur (= .104; p= 0.044).
Bu yol iligkisi, orta diizeyde bir etki biiyiikligii (.190) gostermistir. H6 desteklendiginden,
dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve
anlaml bir etkiye sahip olmustur (= .091; p= 0,001). Bununla birlikte, bu yol iliskisi, bliyiik
bir etki boyutu (.439) gostermistir. H10 desteklendiginden, dijital asistanlarin kontrol
edilebilirligi, dijital asistanlarin algilanan performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahip olmustur (B= .068; p= .008). Bu yol iliskisi, orta diizeyde bir etki biiylikligi (.188)
gostermistir.  H11 desteklendiginden, dijital asistanlarin eszamanliligi, dijital asistanlarin
algilanan performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip olmustur (B=.083; p=0.002).
Bu yol iliskisi, orta diizeyde bir etki biiyiikligi (.257) gostermistir. H12 desteklendiginden,
dijital asistanlarin ¢ift yonliiliigl, dijital asistanlarin algilanan performansi iizerinde pozitif ve
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anlaml bir etkiye sahip olmustur (=.082; p=.099). Bununla birlikte, bu yol iliskisi yalnizca
kiigiik bir etki boyutu (.133) gostermistir.

Moderator Degiskenlerinin Etkisinin Incelenmesi

Tablo 6: Moderator Degiskenlerin Etkisinin Incelenmesinin Sonuglari

Hipotez Moderator degiskeni Moderasyon Kritik oranlar
7 Dijital  asistanlarin  algilanan Beklentilerin teyidi ile 2.167
gliveni miisteri ~memnuniyeti
8 Bilgi gizliligi endiseleri arasindaki iliski 1.846
9 D1J1ta¥ _ asistanlara yonelik 06z 0.233
yeterlilik

Tablo 6'a gore dijital asistanlardan beklentilerin dogrulanmasi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskinin yiiksek ve diisiik dijital asistanlardan algilanan giiven diizeyinde
karsilastirilmasinda kritik oran 2.167'ye esittir. %95 giiven diizeyinde kritik oran1 1,96'dan
biiyilk oldugu icin sonu¢ olarak iki durum arasindaki fark dogrulanmistir. Dolayisiyla
arastirmanin 7°nci hipotezi dogrulanmistir. Sonug olarak, dijital asistanlarin algilanan giiveni,
dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi
diizenlemektedir.

Dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin, yiliksek
ve disiik dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri diizeyinde karsilagtirilmasinda kritik
orani 1.846"ya esittir. %90 gliven diizeyinde kritik oran1 1,64'ten biiyiik oldugu i¢in sonug olarak
iki durum arasindaki fark dogrulanmistir. Dolayisiyla arastirmanin 8’inci hipotezi
dogrulanmistir. Sonug olarak, dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiseleri, dijital
asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi diizenlemektedir.
Dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin ytiksek ve
diisik 0z yeterlilik diizeyinde karsilastirilmasinda kritik oran 0,233'e esittir. %95 giliven
diizeyinde kritik oran1 1,96'dan kii¢iik oldugu i¢in sonug olarak iki durum arasindaki fark tespit
edilememistir. Bu nedenle, arasgtirmanin 9’uncu hipotezi reddedilir. Sonu¢ olarak, dijital
asistanlara yonelik 0z yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi diizenlememektedir.

TARTISMA

Miisteri memnuniyetinin incelenmesi, uzun zamandir pazarlama ve bilgi teknolojisi
literatiiriinde dnemli bir konu olmustur. Bununla birlikte, Al destekli dijital asistanlarin ortaya
cikisi, yerlesik pazarlama stratejileri ve siiregleri i¢in yikict bir degisim araci olarak hizmet
etmistir. Isletmeler artik miisterilerin dijital asistanlara maruz kalmasiyla kolaylastirilan tutum
degisikliklerini hizl1 bir sekilde anlamali ve bunlara yanit vermelidir (Kumar ve digerleri, 2016:
24-45). Degisen tutumlara yanit olarak isletmeler, dijital asistanlarin altyapilarina
entegrasyonuna yonelik 6nemli sermaye ve kaynaklar ayirmaya baslamistir. Bu yatirim 6nemli
verimlilik kazanimlar1 saglayabilirken, bu ¢alisma miisterilerin dijital asistanlardan memnun
olup olmadigini aragtirmistir. Sonuglar, dijital asistanlarla miisteri memnuniyetindeki varyansin
%A49'unu tahmin etmistir.

Birinci hipotez Dijital Asistanlardan beklentilerin miisteri memnuniyeti ile olumlu y6nde
iliskili olacagi ongoriilmektedir. Bu iliski, baz1 kullanicilar i¢in dijital asistanlardan miisteri
memnuniyetinin, kullanicinin beklentileriyle iligkili asimilasyon etkisiyle degerlendirildigini
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one siirerek dogrulanmistir. Bu g¢alismanin sonuglar1 ayni zamanda asimilasyon etkisinin
genellikle kiigiik oldugunu ve 6nemli olmayan bir genel etkiye sahip oldugunu da gdstermistir.
Bu sonuglar, asimilasyon etkisiyle dijital asistanlar1 degerlendiren daha kii¢iik bir kullanict
segmentini gostermistir. Bunun yerine, ¢ogu kullanici beklentilerinin karsilandigina dair onay
istiyor gibi goriindiigii ortaya ¢ikartilmistir. ikinci hipotez, dijital Asistanlardan beklentilerin
dijital asistanlarin algilanan performansi ile olumlu yonde iligkili olacagi ongdriilmektedir.
Yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi
dogrulamistir. Bu nedenle, onceki ¢alismalarda gosterildigi gibi, Beklentiler, performans
yargilarinin yapilabilecegi bir referans noktasi veya norm olusturur (Lankton ve McKnight,
2012: 88-115; Oliver, 2014). Ugiincii hipotez dijital asistanlarmn algilanan performansin dijital
asistanlardan beklentilerin teyit edilmesi ile olumlu yonde iligkili olacagi 6ngoriilmektedir. Bu
caligmanin sonuglari, bu iki yap1 arasindaki iliskinin biiyiik oldugunu ve anlamli bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Bu nedenle, Onceki calismalarda gosterildigi gibi, performans
beklentileri astiginda, onay iizerinde olumlu bir etki sunuldugu tespit edilmistir. Tersine,
performans beklentilerden daha kotii oldugunda, onay iizerinde olumsuz bir etki sunar
(Anderson ve Sullivan, 1993: 125-143; Oliver, 1993: 418-430). Dordiincii hipotez dijital
asistanlardan beklentilerin, dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesiyle olumlu bir
sekilde iligkili olacagii 6ngoriilmiistiir. Bu iliski, dijital asistanlardan kullanic1 beklentilerinin
olumlu oldugunu 6ne stirerek dogrulanmistir. Ancak bu iliski o kadar yiiksek ki beklentilerin
cok yiiksek olmasi da olduk¢a olasidir. Eger Oyleyse, 0 zaman bu beklentiler halo etkisi
bolgesine yaklasiyor olabilir. Genel olarak, bir firmanin {iriinii bu halo etkisi bolgesine girer
ise, kullanict ve medya olumsuz incelemeleri daha yaygin hale gelmeye basladikca tiriinlin daha
fazla benimsenmesi yavaslamaya baslayacaktir. Besinci hipotez dijital asistanlarin algilanan
performansin miisteri memnuniyeti ile olumlu yonde iligkili olacagi ongoriilmektedir. Yapisal
esitlik modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi dogrulamistir.
Algilanan performans, tiiketim sirasinda veya sonrasinda olusturulan degerlendirmeyi
icerdiginden, kullanicilar performans algisindan ziyade beklenti c¢apalarini degistirmeye
egilimli olabilirler (Tse ve Wilton, 1988: 204-212). Boylece algilanan performans, beklentilerin
standardi olarak benimsenmistir. Bu yaklasim genellikle bir uyumsuzluk azaltma stratejisi
olarak izlenir (Holloway, 1967: 39-43). Son BDT teknolojisine dayali ¢aligsmalar bu iliskiyi
yeniden dogrulamistir (Ornegin., Morgeson, 2013: 289-305; Park ve digerleri, 2012: 415-426).
Hipotez 6, Dijital asistanlardan beklentilerin teyit edilmesinin miisteri memnuniyeti ile pozitif
olarak iligkili olacagini 6ngordii. Bu iliski, bircok kullanici icin dijital asistanlardan miisteri
memnuniyetinin, kullanicinin  beklentilerinin  dogrulanmasiyla iliskili kontrast etkisi
araciligiyla degerlendirildigini one siirerek dogrulanmistir. Yedinci hipotez Dijital asistanlarin
algilanan gilivenin, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi olumlu yonde etkileyecegini tahmin etmistir. Bu ¢alisma, bir yanitlayicinin dijital
asistanlarin algilanan giiveni ne kadar yiiksekse, miisteri memnuniyeti ile dijital asistanlardan
beklentilerin teyidi arasindaki iliskinin o kadar giicli oldugunu dogrulamustir. Dijital
asistanlarla ¢alisan basarili sirketlerin ¢ogu, yiiksek giiven olusturmak icin uzun bir siire
boyunca dnemli kaynaklar ve yatirnmlar ayirrmistir. Bu firmalar tipik olarak, temel ¢alisma
ilkelerinin bir pargasi olarak miisterileriyle giiglii bir gliven iliskisi kurmay1 tanimlamaktadir.
Sekizinci hipotez Dijital asistanlarla ilgili bilgi gizliligi endiselerinin, dijital asistanlardan
beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumsuz yonde etkileyecegini
ongordii. Bu calisma, daha yiiksek bilgi gizliligi endiselerinin beklentilerin dogrulanmas: ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi zayiflattigin1 dogruladi. Bu nedenle, potansiyel riskin
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biiyiikliigii g6z 6niine alindiginda, dijital asistanlarla ¢alisan sirketler, kisisel bilgilerin fiziksel
ve sistematik korumalarma yatirnrm yapmalidir. Hipotez 9, Dijital asistanlara yonelik 6z
yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
olumlu yonde etkileyecegini tahmin etmistir. Yol analizinin sonucu bu iliskiyi dogrulamamustir,
Dolaysiyla Dijital asistanlara yonelik 6z yeterlilik, dijital asistanlardan beklentilerin teyidi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkilemeyecektir. Onuncu hipotez Dijital
asistanlarin kontrol edilebilirligi, algilanan performans ile olumlu bir sekilde iligkili olacagini
ongordii. Yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi
dogrulamistir. Bu nedenle, onceki c¢alismalarda gosterildigi gibi, kontrol edilebilirlik,
kullanicilarin  etkinliklerin igerigini, zamanlamasini ve sirasini yonetmesine yardimci
olmaktadir; boylece dijital asistan, insan gibi diisiinebilen ve kullanicinin taleplerinin ¢ogunu
dogal dil ile karsilayabilen kisisel bir asistan gibi ¢aligmaktadir (Kumar ve digerleri, 2016: 24-
45; Purwanto ve digerleri: 64-75). On birinci hipotez, Dijital asistanlarin eszamanliligi,
algilanan performans ile olumlu bir sekilde iligkili olacagini 6ngordii. Yapisal esitlik
modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iligkiyi dogrulamistir. Bu
nedenle, onceki calismalarda gosterildigi gibi, eszamanlilik, dijital asistanlarin kullanici
isteklerine ger¢ek zamanli olarak yliksek kalite, giivenilirlik ve rahatlikla yanit vermesini
saglamaktadir (Wise ve digerleri, 2016; Yoo ve digerleri, 2010: 89-96). On ikinci hipotez
Dijital asistanlarin ¢ift yonliiligii, algilanan performans ile olumlu bir sekilde iliskili olacagini
ongordii. Yapisal esitlik modellemesi ve yol analizinden elde edilen sonuglar bu anlamli iliskiyi
dogrulamistir. Bu nedenle, Onceki caligmalarda gosterildigi gibi, ¢ift yonlilik, dijital
asistanlarin iletisimde esitlik ilkesini kullanan bir konusma aracisi olarak hizmet ederek
karsilikli olarak veri alisverisinde bulunabilecegini saglamaktadir (Peart, 2018; Moar, 2019).

KISITLAMALAR VE GELECEK ARASTIRMALAR

Herhangi bir ampirik aragtirmada oldugu gibi, bu ¢alismanin da belirli sinirliliklar vardir. Bu
calismanin bulgular degerlendirilirken bu smirliliklarin kabul edilmesi gerekmektedir. Bu
siirlamalar, gelecekteki arastirmalar icin ilging firsatlar da yaratabilir.

Calisma orneklemi, biiyiik 6l¢iide dijital asistanlarin mevcut (ve devam eden) kullanicilarindan
olugmaktadir. Dijital asistanlar1 kullanmay1 birakan kullanicilar, bu tiir katilimcilar: belirleme
ve onlarla iletisim kurma sinirlamalar1 nedeniyle ¢alismaya dahil edilmemistir. Gelecekteki
caligmalar, mevcut kullanicilarin bagliliginin ve devam etme niyetinin boyutlarini ve ayrica,
onceki kullanicilarin neden dijital asistanlari kullanmayi biraktiklarimi kesfedebilir. Hem
mevcut kullanicilardan hem de eski kullanicilardan 6grenmeyi eslestirmek, kullanic1 sadakatini
giiclendirecek, rekabetteki giivenlik agiklarimi vurgulayacak veya dijital asistanlar i¢in yeni
tirtin 6zelliklerini veya yeteneklerini yonlendirecek 6nemli yonetimsel eylemler saglayabilir.

Yerlesik ve gliclii markalarla (6rnegin. Apple'in Siri'si, Amazon'un Alexa ve Echo'su, Google'in
Google Home'u vb) iligkili dijital asistanlar, yerlesik giiven ve kisisel mahremiyete saygi
algilariyla giiclii imajlara sahip olmaktadir. Ek olarak, bu markalarin biiyiik veri ihlalleriyle
iliskili bliylik, onarilmamis hasarlar1 bilinmemektedir. Bu nedenle, gelecekteki arastirmalar,
marka memnuniyetinin dijital asistanlar i¢in beklentileri, 6z yeterliligi, giiveni ve mahremiyet
endiselerini etkileyip etkilemedigini aragtirmalidir.

SONUC

Giliniimiizde teknolojik gelismelerin artis1 yapay zekanin gelismesine de oldukga biiyiik katkida
bulunmustur. Nitekim yapay zekd hayatimizin her alaninda kullanilan bir teknoloji haline
gelmistir. Bilgisayarda, telefonlarda, mobil bankacilik uygulamalarinda, sosyal medya

241



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

platformlarinda oldugu gibi bir¢cok alanda yapay zekanin kullanim alan1 genislemistir. Yapay
zekanin gelismesi dijital asistan kavramini da ortaya ¢ikarmistir. Dijital asistanlarin 6zellikle
pazarlama alaninda kullanilmaya baglamasiyla birlikte, birgok pazarlama stratejisi
gelistirilmesine katkida bulunmustur. Pazarlama alaninda kullanilan dijital asistanlarin
misterilerin iirlin ya da hizmete kolay sekilde ulasmasi, karsilastirma yapmasi, ucuz ve kaliteli
ayrimi yapabilmesini saglayarak, aninda geri doniislerin de alinmasin1 saglayabilmektedir. Bu
acidan dijital asistanlarin kullanimi hayatin her alaninda oldugu gibi pazarlama alaninda da
birgok kolaylik saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir mevcut pazarlama ve bilgi teknolojisi literatiiriiniin odak
noktas1 olmustur. Bu ¢alisma, dijital asistanlari igeren yeni bir Al teknolojisi platformuyla ilgili
olarak miisteri memnuniyetinin teorik temellerine iliskin anlayisimizi ilerletmektedir. Mevcut
dijital asistanin benimsenmesi ve kullaniminin goéreceli olarak emekleme donemi géz Oniine
alindiginda, dogrudan tiiketici deneyimi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili sinirli ampirik
calisma bulunmaktadir. Bu ¢aligma, miisteri memnuniyeti degerlendirmesinde beklentilerin
onaylanma siirecinin roliinii dogrulamistir. Ayrica, yoneticilerin dijital asistanlarla ilgili itici
glicleri ve miisteri memnuniyetinin derecesini anlamalarina olanak taniyan i¢gorirler saglar.
Ayn1 zamanda, bilgi gizliligi ile ilgili kullanici endiselerini ele alirken, giiglii kullanict gliven
ve 0z yeterlilik algilar1 olusturmanin dneminin altin1 ¢izer. Bu unsurlar, miisteri memnuniyeti
degerlendirmelerini etkileyebilir.

242



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

KAYNAKCA

Ab Hamid, M. R., Sami, W., & Sidek, M. M. (2017, September). Discriminant validity
assessment: Use of Fornell & Larcker criterion versus HTMT criterion. Journal of
Physics: Conference Series (Vol. 890, No. 1, p. 012163). I0OP Publishing.

Acquisti, A., Brandimarte, L., & Loewenstein, G. (2015). Privacy and Human Behavior in the
Age of Information. Science, 347(6221), 509-514.

Ajzen, I. (2005), Attitudes, Personality and Behaviour. McGraw-Hill Education (UK).

Alpaydn, E. (2014). Introduction to Machine Learning. MIT Press.

Anderson, E. W., & Sullivan, M. W. (1993). The Antecedents and Consequences of Customer
Satisfaction for Firms. Marketing Science, 12(2), 125-143.

Askar, P., & Umay, A. (2001). Preservice Elementary Mathematics Teachers’ Computer Self-
Efficacy, Attitudes Towards Computers, and Their Perceptions Of Computer-Enriched
Learning Environments. in Society For Information Technology & Teacher Education
International Conference (Pp. 2262-2263). Association For The Advancement Of
Computing In Education (AACE).

Baier, D., Rese, A., & Roglinger. M. (2018). Conversational user interfaces for online shops?
A categorization of use cases. Paper presented at the 39th International Conference on
Information Systems (ICIS). San Francisco, USA.

Bandura, A. (1982). Self-efficacy Mechanism in Human Agency. American Psychologist,
37(2), 122.

Bandura, A. (1986). Social Foundations of Thought and Action. Englewood Cliffs, 23-28.

Belanger, F., & Xu, H. (2015). The Role of Information Systems Research in Shaping the
Future of Information Privacy. Information Systems Journal, 25(6), 573-578.

Bhattacherjee, A. (2001), Understanding Information Systems Continuance: An Expectation
Confirmation Model, MIS Quarterly, 25(3), 351-370.

Brill, T.M., Munoz, L., & Miller, R. J. (2019). Siri, Alexa, And Other Digital Assistants: A
Study Of Customer Satisfaction With Artificial Intelligence Applications. Journal Of
Marketing Management, 35(15-16), 1401-1436.

Canbek, N., & Mutlu, M. E. (2016). Sayisal Gelecekte Yeni Adim: Akill Kisisel Yardimcilar.
Acgikégretim Uygulamalart ve Arastirmalart Dergisi, 2(1), 114-129.

Cardozo, R. N. (1965). An Experimental Study of Customer Effort, Expectation, and
Satisfaction. Journal of Marketing Research, 2(3), 244-249.

Chien, T. K., Chang, T. H., & Su, C. T. (2003). Did Your Efforts Really Win Customers’
Satisfaction?. Industrial Management & Data Systems, 103(4), 253-262.

Cohen, J. B., & Goldberg, M. E. (1970). The Dissonance Model in Post-Decision Product
Evaluation. Journal of Marketing Research, 7(3), 315-321.

Compeau, D. R., & Higgins, C. A. (1995). Application of Social Cognitive Theory to Training
For Computer Skills. Information Systems Research, 6(2), 118-143.

Compeau, D., Higgins, C. A., & Huff, S. (1999). Social Cognitive Theory And Individual
Reactions To Computing Technology: A Longitudinal Study. MIS quarterly, 145-158.

Festinger, L. (1957). A Theory of Cognitive Dissonanc. Stanford, CA: Stanford University.

243



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

Fortin D.R., & Dholakia R.R. (2005). Interactivity And Vividness Effects On Social Presence
And Involvement With A Web- Based Advertisement. Journal of Business Research,
58(3), 387-396.

Guo, Y., Barnes, S., & Le-Nguyen, K. (2015). Consumer Acceptance IT Products: An

Integrative Expectation-Confirmation Model. Paper presented at the Twenty-first
Americas Conference on Information Systems. Puerto Rico.

Hasan, U., & Nasreen, R. (2014). The Empirical Study of Relationship Between Post Purchase
Dissonance And Consumer Behaviour. Journal of Marketing Management, 2(2), 65-77.

Hauswald, J., Laurenzano, M. A., Zhang, Y., Li, C., Rovinski, A., Khurana, A., Dreslinski, R.
G., Mudge, T., Petrucci, V., Tang, L., & Mars, J. (2015) . Sirius: An Open End-To-
End Voice And Vision Per-Sonal Assistant And Its Implications For Future Warehouse
Scale Computers, In

Proceedings of the Twetieth International Conference on Architectural Support for
Programming Languages and Operating Systems, 223—
238

Holloway, R. J. (1967). An Experiment on Consumer Dissonance. The Journal of Marketing,
31(1), 39-43.

Jin, X. L., Zhou, Z., Lee, M. K. O., & Cheung, C. M. K. (2013). Why Users Keep Answering
Questions in Online Question Answering Communities: A Theoretical and Empirical
Investigation. International Journal of Information Management, 33(1), 93-104.

Johnson, R. D., & Marakas, G. M. (2000). The Role Of Behavioral Modeling in Computer
Skills Acquisition: Toward Refinement Of The Model. Information Systems Research,
11(4), 402-417.

Kehr, F., Kowatsch, T., Wentzel, D., & Fleisch, E. (2015), Blissfully Ignorant: The Effects of
General Privacy Concerns, General Institutional Trust, And Affect in The Privacy
Calculus. Information Systems Journal, 25(6), 607-635.

Kim, D. J. (2012). An Investigation of The Effect Of Online Consumer Trust On Expectation,
Satisfaction, And Post-Expectation. Information systems and e-business Management,
10, 219-240.

Komiak, S. X., & Benbasat, 1. (2006). The Effects of Personalization and Familiarity on Trust
and Adoption Of Recommendation Agents, MIS Quarterly, 30(4), 941-960.

Krejcie, R. V., & Morgan, D. W. (1970), Determining Sample Size for Research Activities.
Educational and Psychological Measurement, 30(3), 607-610.
https://doi.org/10.1177/001316447003000308

Kumar, V., Dixit, A., Javalgi, R. R. G., & Dass, M. (2016). Research Framework, Strategies,
And Applications of Intelligent Agent Technologies (lats) in Marketing. Journal of the
Academy of Marketing Science, 44(1), 24-45.

Lankton, N., McKnight, D. H., & Thatcher, J. B. (2014). Incorporating trust-in-technology into
Expectation Disconfirmation Theory. The Journal of Strategic Information Systems,
23(2), 128-145.

Lankton, N. K., & McKhnight, D. H. (2012). Examining Two Expectation Disconfirmation

Theory Models: Assimilation and Asymmetry Effects. Journal of the Association for
Information Systems, 13(2), 88-115.

244



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

LaTour, Stephen A., & Nancy C. Peat. (1979). Conceptual and Methodological Issues in
Consumer Satisfaction Research. ACR North American Advances, 6(1), 431-437.

Lin, X., Featherman, M., & Sarker, S. (2017). Understanding factors affecting users’ social
networking site continuance: A gender difference perspective. Information &
Management, 54(3), 383-395.

Luhmann, N., & Schorr, K. E. (1979). Problems of Reflection in The Educational Syste.
Suhrkamp.

Malhotra, N. K., Kim, S. S., & Agarwal, J. (2004). Internet Users' Information Privacy
Concerns (IUIPC): The Construct, The Scale, And A Causal Model”, Information
Systems Research,15(4), 336-355.

McKnight, D. H., Choudhury, V., & Kacmar, C. (2002). Developing and Validating Trust
Measures for E-Commerce: An Integrative Typology. Information Systems Research,
13(3), 334-359.

McMillan, S. J. (2005). The Researchers And The Concept: Moving Beyond A Blind
Examination Of Interactivity. Journal Of Interactive Advertising, 5(2), 1-4.

Milhorat, P., Schldgl, S., Chollet, G., Boudy, J., Esposito, A., Pelosi, G. (2014). Building The
Next Generation Of Personal Digital Assistants. In 2014 Ist International Conference On
Advanced Technologies For Signal And Image Processing (Atsip), 458-463.

Miltgen, C. L., Popovié, A., & Oliveira, T. (2013). Determinants Of End-User Acceptance Of
Biometrics: Integrating The “Big 3 Of Technology Acceptance With Privacy Context.
Decision Support Systems, 56, 103-114.

Moar, J. (2019). The Digital Assistants of Tomorrow, Retrieved from,
https://www.juniperresearch.com/document-library/white-papers/the-digital-assistants-
of-tomorrow

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model Of The Antecedents And Consequences Of
Satisfaction Decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460-469.

Oliver, R. L. (2014). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer. New York, NY:
Routledge.

Oliver, R., Rust, R., Varki, S. (1997). Customer Delight: Foundations, Findings, And
Managerial Insight. Journal of Retailing, 73(3), 311-336.

Oliver, R. L., Balakrishnan, P. S., & Barry, B. (1994). Outcome Satisfaction in Negotiation: A
Test Of Expectancy Disconfirmation. Organizational Behavior And Human Decision
Processes, 60(2), 252-275.

Olshavsky, R. W., & Miller, J. A. (1972). Consumer Expectations, Product Performance, And
Perceived Product Quality. Journal of Marketing Research, 9(1), 19-21.

Peart, A. (2018). Conversational Al platforms demand is growing. Available at:
https://blog.worldsummit.ai/ conversational-ai-platforms-demand-is-growing, accessed
04.02.2020.

Purwanto, P., Kuswandi, K., & Fatmah, F. (2020). Interactive Applications With Artificial
Intelligence: The Role Of Trust Among Digital Assistant Users. @opcaiim, 14(2), 64-75.

Rogers, R. W. (1975). A Protection Motivation Theory Of Fear Appeals And Attitude Change.
The Journal of Psychology, 91(1), 93-114.

245



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

Rust, R. T., Huang, M. H, 2014, "The Service Revolution And The Transformation Of
Marketing Science," Marketing Science, 33/2, 206-221.

Schoeman, F. (1984). Privacy: Philosophical Dimensions. American Philosophical Quarterly,
21(3), 199-213.

Spreng, R. A., & Olshavsky, R. W. (1993). A Desires-As-Standard Model Of Consumer
Satisfaction: Implications For Measuring Satisfaction. Journal Of The Academy Of
Marketing Science, 21(3), 169-177.

Spreng, R. A., & Page, T. J. (2003). A Test of Alternative Measures of Disconfirmation.
Decision Sciences, 34(1), 31-62.

Tse, D. K., & Wilton, P. C. (1988). Models Of Consumer Satisfaction Formation: An Extension.
Journal of Marketing Research, 25(2), 204-212.
Venkatesh, V., Morris, M. G., Davis, G. B., & Davis, F. D. (2003). User Acceptance Of
Information Technology: Toward A Unified View. MIS Quarterly, 27(3), 425-478.
Venkatesh, V., Thong, J. Y. L., Chan, F. K. Y., Hu, P. J. H., & Brown, S. A. 2011. Extending
the Two-Stage Information Systems Continuance Model: Incorporating UTAUT
Predictors And The Role Of Context. Information Systems Journal, 21(6), 527-555.

Wise, J., VanBoskirk, S., & Liu, S. (2016). The Rise Of Intelligent Agents, Forrester.com,
Retrieved from https://www.forrester.com/report/The+Rise+Of+Intelligent+Agents/-/E-
RES128047#figurel

Yi, Youjae. (1990). A Critical Review Of Consumer Satisfaction. Review of marketing, 4(1),
68-123.

Yim, C. K., Chan, K. W., & Lam, S. S. (2012). Do Customers and Employees Enjoy Service
Participation? Synergistic Effects of Self-And Other-Efficacy. Journal of Marketing,
76(6), 121-140.

Yoo W.S., Yunjung L., & Jung K. P. (2010). The Role of Interactivity in E-Tailing: Creating
Value and Increasing Satisfaction. Journal of Retailing and Consumer Services, 17, 89—
96.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1993). The Nature And Determinants Of
Customer Expectations Of Service. Journal Of The Academy Of Marketing Science, 21,
1-12.

246



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

EXTENDED ABSTRACT

Conversational Al technologies, known as digital assistants, are built into different mobile
platforms. These systems are highly adaptable, capable of learning customer preferences
through interactions (Kumar et al., 2016: 24-45). These systems use information like the user's
voice, opinions (from pictures), and context to help users by responding to questions in natural
language, offering suggestions, and executing tasks (Hauswald et al., 2015: 223). Consumers
worldwide and in our country are quickly adopting digital assistants. Integrating digital
assistants with other artificial intelligence technologies could improve businesses by
automating complex duties, streamlining business processes, and enhancing the customer
service experience. Even though companies have started using this technology to boost their
efficiency, there are limited empirical studies on how digital assistants affect customer
satisfaction.

For a long time, marketing research has centered on customer satisfaction. In the past, this focus
extended to the introduction of new technologies. However, when it comes to Al technologies,
especially Al-powered digital assistants, research in this area is limited because these
technologies are still relatively new. Given the substantial investments made by companies in
digital assistant technology and the restructuring of production and customer service
procedures, it is vital to assess how well digital assistant user expectations match the
technology's actual performance. The limited research on this subject presents a chance to offer
clear insights to companies engaged in ongoing programs with digital assistants. In this context,
the aim of this study is to determine the impact of artificial intelligence applications and digital
assistants used in three cities in Turkey: Istanbul, Ankara and Izmir, on customer satisfaction.

The population of the research consists of adults (18 years old and over) who use digital
assistants in Istanbul, Izmir and Ankara. A survey form was used as the data collection method
in the research. The scales are 7-point Likert scales, except for customer satisfaction (which
used a 7-point semantic differential scale). The validity and reliability of the measurement
model were maximized by adapting all items from existing literature.

In this study, AMOS program was used to analyze 454 survey responses received from digital
assistant users. Structural equation modeling analysis was conducted to test the research
hypotheses. As a result of structural equation modeling, 11 out of 12 hypotheses were
confirmed. Only the moderating effect of self-efficacy towards digital assistants on the
relationship between confirmation of expectations from digital assistants and customer
satisfaction has been rejected.

In this study, the satisfaction of customers with digital assistants was examined. The findings
revealed that 49% of the variance in customer satisfaction with digital assistants was predicted.
The study findings show that the model significantly explains customer satisfaction with digital
assistants. Additionally, this research affirmed the importance of the expectations confirmation
procedures in evaluating customer satisfaction. Furthermore, it provides valuable information
that helps managers to grasp the factors influencing digital assistants and customer satisfaction
levels. At the same time, it stresses the significance of addressing user concerns about
information privacy to build strong trust among users. These factors can impact customer
satisfaction evaluations.

Digital assistants linked to well-known brands such as Apple's Siri, Amazon's Alexa and Echo,
and Google's Google Home, are widely trusted and respected for their ability to maintain

247



Mohammadabbasi, M. ve Degermen, H. A. Uluslararasi Sosyal ve Ekonomik Calismalar Dergisi;4(2)

personal privacy. Additionally, substantial, unresolved issues arising from major data breaches
by these brands are unknown. Therefore, further studies should investigate whether brand
satisfaction influences expectations, trust, and privacy concerns related to digital assistants.
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