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Bu ¢alisma, Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda, ¢aliganlarin teknoloji kullanimina olan direncini belirlemeyi, teknolojinin kabul
veya reddedilme nedenlerini anlamayi, kullanicilarin yenilik ve degisikliklere tepkilerini ngdrmeyi ve sistemdeki degisimle gergek
kullanim arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir. Caligma kapsaminda, yapay zeka, chatbot ve Teknoloji Kabul Modeli
kavramlari agiklanmig, bu kavramlar arasindaki iligkiler arastirilmistir. Literatiir taramasina dayali olarak olusturulan hipotezler,
miisteri destek hizmetlerinde yapay zekali/hibrit chatbot kullanan 35 firma iizerinde yapilan bir arastirmayla test edilmistir.
Arastirmada, 121 sistem kullanicisi, sistem yoneticisi ve yoneticiden anket yontemiyle toplanan veriler SPSS ve AMOS programlart
kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglari, ¢aliganlarin chatbot teknolojisini kabul etmesinde algilanan faydanin en etkili faktor
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, chatbotlarin kolay ve anlagilir olmasinin, ¢alisanlarin kullanim niyeti ve tutumlarini olumlu
yonde etkiledigi belirlenmistir.
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Abstract

The purpose of this study, within the scope of the Technology Acceptance Model, is to determine the resistance of employees to
technology use, to understand the reasons for technology acceptance or rejection, to predict the responses of users to innovations
and changes, and to examine the change in the system and the development in actual use. For this purpose, a conceptual framework
was created for the concepts that are the subject of the study; Artificial intelligence, chatbot, technology acceptance model concepts
were tried to be explained and the relations between these concepts were investigated. In order to test the hypotheses created in line
with the literature review, a study was conducted on 35 companies that use artificial intelligence/hybrid chatbots in customer support
services. Within the scope of the study, the data obtained by questionnaire method from 121 system users, system administrators,
and administrators were analyzed with SPSS and AMOS programs. As a result of the analysis, it was determined that the most
effective factor in accepting and using chatbot technology is perceived benefit. It was seen that the ease and understanding of chatbot
technology affect the intentions and attitudes of the employees in the formation of usage-oriented behavior.

Keywords: Business Management, Artificial Intelligence, Chatbot, Technology Acceptance Model, Management Information

Systems

JEL Classification: M00, M10

* Bu arastirma Yapay Zeka Uygulamalarinin Calisanlar Uzerindeki Etkisinin Teknoloji Kabul Modeli ile Olgiimlenmesi: Chatbot Ornegi isimli tez
¢alismasindan tiiretilmistir.

* Atatiirk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul Baskanligi'min 27.10.2021 tarihli 197 nolu karariyla, bu calismanin gergeklestirilmesinde
etik ve bilimsel agidan herhangi bir sakinca bulunmamaktadir.

! Atatiirk Universitesi, Acik ve Uzaktan Ogretim Fakiiltesi, esultan.gokkaya@atauni.edu.tr, ORCID: 0000-0002-1071-0685.

2 Prof. Dr., Atatiirk Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Yénetim ve Organizasyon, oiscan@atauni.edu.tr, ORCID: 0000-0001-7490-
4991.

Submitted : 09.07.2024

Accepted :29.01.2025



Iktisat Isletme ve Uluslararasi iliskiler Dergisi / Journal of Economics, Business and International Relations
4 (1), July « Temmuz: 2025 « e-ISSN: 2822-6003, DOI: 10.58654/jebi.1512975

ARASTIRMA MAKALESI « RESEARCH ARTICLE

Extended Summary

Artificial Intelligence (Al) can be defined as the ability of machines to generate solutions by
employing human-like skills such as thinking, learning, comparing, communicating, and decision-
making in the face of complex problems. Nowadays, artificial intelligence has been employed in
virtually every field. Applications in medical diagnosis, interpretation of satellite images, military
purposes such as strategic planning, and industrial applications have been developed for purposes
such as disease diagnosis in the medical field, reading and identification of satellite images, military

strategic planning, and industrial applications (Seyitoglu, 2019).

In the business domain, Al applications actively play roles in decision support systems, customer
relationship management, marketing, supply chain management, and online chats (Chatbots).
Businesses are increasingly automating simple and repetitive tasks previously undertaken by
humans. Consequently, there has been a shift towards using chatbots instead of operator-assisted
online messaging systems in customer support services in various sectors in recent years.
According to research, global chatbot usage increased by a total of 64% between 2018 and 2020
(Jassova, 2021). In the specific context of Turkey, the use of virtual assistants (chatbots) in the
banking sector increased by 250% between 2019 and 2021 (Papugciyan, 2021). Another study
indicates that the usage of chatbots in e-commerce doubled during the Covid-19 pandemic (i¢6zii,
2020).

The extent to which chatbot technology is easily accepted and utilized by stakeholders such as
companies, employees, and customers, and the sustainability of this usage are crucial. Discussing
the continued use of a system that is ineffective and not user-friendly in the long term is not
possible. Therefore, this study, conducted using the Technology Acceptance Model, aims to
identify the resistance of employees to using chatbot technology, determine the reasons for the
acceptance or rejection of the technology, and examine the results of the development in real usage

through predicting user responses to innovations and changes.

Giris
Yapay Zeka (Artificial Intelligence), makinelerin karmasik problemler karsisinda insanlara 6zgi

olan diisiinmek, 6grenmek, mukayese etmek, iletisim kurmak, karar vermek gibi becerileri
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kullanarak ¢oziimler iiretmesi olarak tanimlanabilir. Gliniimizde yapay zeka hemen hemen her
alanda kullanilmaya baslanilmistir. T1p alaninda hastalik teshisi, uydu fotograflarinin okunmasi ve
analiz edilmesi, askeri amacli uygulamalarda strateji belirleme gibi ¢esitli alanlarda kullanilan bu

teknoloji, glinumuiizde her disiplinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Seyitoglu, 2019).

Isletmeler tarafinda ise yapay zeka uygulamalari; karar destek sistemleri, miisteri iliskileri
yonetimi, pazarlama, tedarik zinciri yonetimi ve ¢evrimici sohbet robotu (chatbot) gibi alanlarda
aktif rol Ustlenmektedirler. Giiniimiizde firmalar, daha Once insanlarin istlendigi basit ve
tekrarlayan isleri otomatiklestirme yoluna gitmektedirler. Bu nedenle miisteri destek hizmetleri
noktasinda son yillarda bir¢ok sektérde operator destekli ¢evrimici mesajlasma sistemleri yerine
chatbotlara yonelim artmistir. Yapilan arastirmalara gore 2018-2020 yillar1 arasinda diinya
genelindeki chatbot kullanimi toplam %64 artmistir (Jassova, 2021). Ulkemizde, 2019-2021 yillari
arasinda bankacilik sektoriinde sanal asistan (chatbot) kullanimi %250 oraninda artmigtir
(Papuggiyan, 2021). Bir diger arastirmaya gore ise, COVID-19 pandemisi doneminde chatbotlarin
e-ticarette kullanimi iki katina ¢ikmustir (I¢dzii, 2020).

Chatbot teknolojisinin sirketler, ¢calisanlar, miisteriler vb. gibi paydaslar tarafindan ne kadar kolay
kabul edilip kullanilabildigi ve bu kullanimin ne kadar siirdiirtilebildigi olduk¢a dnemlidir. Ciinkii
faydasiz ve kolay olmayan bir sistemin kullanilmasindan ve kullanilsa dahi uzun vadede bu
kullanimin devam edeceginden s6z etmek miimkiin degildir. Bu sebeple Teknoloji Kabul Modeli
kullanilarak gerceklestirilen bu ¢alismada calisanlarin chatbot teknolojisini kullanmaya yonelik
direnglerini, teknolojinin kabuliiniin veya reddinin nedenlerini belirlemek; kullanicilarin yenilik ve
degisikliklere verecekleri cevaplar1 tahmin ederek sistemdeki degismeyle gercek kullanimdaki

gelismenin sonuglar1 incelenmistir.

1. Kavramsal Cerceve

1.1.Yapay Zeka

Gilintimiizde yapay zeka hemen her alanda karsimiza ¢ikan, hizla gelismekte ve yayginlagmakta
olan teknolojilerden biridir. Yapay zeka ilk olarak uzay programlarinda ve savunma sanayi
faaliyetlerinde kullanilmaya baglanmis, kullanim alani giiniimiizde son kullanici seviyesinde;

bilgisayarlar, cep telefonlar1 ve giyilebilir teknolojik aygitlara kadar hizli bir sekilde genislemistir.
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Yapay zeka, makinelerin karmasik problemler karsisinda insanlar gibi ¢oziimler iiretmesidir.
Yapay zeka sistemlerinin temelinde Ogrenme becerisi vardir. Bir insan bilmedigi bir isi
O6grenmeden yapamiyorsa, yapay zeka da once verilen isin nasil yapilacagini 6grenip daha sonra
Ogrendigi yontemler arasindan en dogru ve verimli yolu segerek kullanmaktadir (Seyitoglu, 2019).
Farkli bir deyisle yapay zeka, insanlara 6zgii olan diisiinmek, 6grenmek, mukayese etmek, iletisim
kurmak, karar vermek gibi becerilere sahip sistemlerdir. Yapay zeka kalict olmakla birlikte
insanlarda oldugu gibi bilgilerin unutulmasi, animsanmakta zorlanilmasi veya karistirilmasi

durumlar yapay zeka i¢in s6z konusu degildir.

Yapay zekanin en yaygin kullanildig1 alanlardan birisi robot teknolojisidir. Ozellikle otomotiv
sektoriinde BMW, Mercedes Benz, Audi ve Ford gibi iireticiler endiistriyel robotlar1 yoneten yapay
zeka sistemleri araciligi ile yiiksek oranda hassasiyet gerektiren iiretim siireglerini robotlar ile

gerceklestirmektedirler.

Gilintimiizde bankaciliktan, finans, egitim, saglik, telekomiinikasyon, ulasim, ticaret, tarim, hukuk

ve sanata kadar hemen her sektorde yapay zekayi ve etkilerini gormemiz miimkiindiir.
1.2. Chatbot

Chatbot, Ingilizce "Chat" (sohbet) ve "Bot" (robot) kelimelerinin birlesiminden tiiretilmis bir
terimdir. Tiirk¢eye "Sohbet Robotu" olarak cevrilebilecek bu teknoloji, kullanicilarla yazili ya da
sesli olarak iletisim kurabilen ve genellikle dnceden belirlenen bir senaryo dogrultusunda cevaplar
iireten yapay zeka destekli yazilimlardir (Seyitoglu, 2019). Chatbotlar, makine 6grenmesi, derin
o0grenme ve dogal dil isleme gibi bir¢ok yapay zeka teknolojisini bir arada kullanarak, aldiklari
veriyi analiz eder, yorumlar ve anlamli bir sekilde yanitlar iiretir. Hatta bu veriye duygu

yiikleyebilme yetenekleri ile kullanicilarla daha etkilesimli bir deneyim sunar.

Tarihteki ilk chatbot, Joseph Weizenbaum tarafindan 1966 yilinda gelistirilen "Eliza"d1r. Eliza, bir
psikoterapisti taklit eder ve bir arayiiz araciligiyla kullanicilara mesajlarini iletir (Yavuz, 2020).
1972 yilinda ise Stanford Universitesi'nden Kenneth Colby, "Parry" adl1 bir chatbot gelistirmistir.
Parry, sizofreni hastas1 gibi davranarak, Eliza ile birlikte 1972 yilinda diizenlenen Uluslararasi

Bilgisayar Iletisimi Konferansinda "ARPANET" iizerinden g¢evrimigi bir terapi seansi
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gerceklestirmistir. Ayrica, Parry, Turing Testi'ni gecen ilk chatbot olma 6zelligini tasir (Oztlrk,
2016).

Chatbotlar, kullanilan teknoloji ve kullanim sekillerine gore farkl: tiirlere ayrilmaktadir. Bu tiirler;
Menii/diigme tabanli, kural tabanli, kelime tabanli, yapay zeka destekli ve sesli chatbotlar olarak

bese ayrilmaktadir (Savina, 2019).

Chatbotlar, kullanilan teknoloji ve islevlerine gore bes ana tiire ayrilmaktadir. Ilk olarak,
menii/diigme tabanli chatbotlar, kullanicilar1 6nceden belirlenen senaryolarla yonlendirir. Bu tiir
botlar, basit siire¢ otomasyonlarinda yaygin olarak kullanilir, ancak karmasik ve degisken
senaryolarla basa ¢ikmada zorluklar yasayabilirler (Savina, 2019). Ikinci tiir olan kural tabanlt
chatbotlar, kullanicilarin sorularini 6nceden tahmin edilen bir dizi kural araciligiyla yanitlar. Bu
botlar, gelen sorgunun belirli kurallarla eslesmesi durumunda cevap verir ve genellikle daha dar
bir kullanim alanina sahiptir (Savina, 2019). Ugiincii olarak, kelime tabanli chatbotlar, anahtar
kelimeler ve dogal dil isleme (NLP) teknolojilerini kullanarak ¢aligir. Bu tiir botlar, kullanicilarin
yazili metinlerini analiz ederek uygun yanitlar olusturur ve daha dinamik bir etkilesim sunar
(Savina, 2019). Dordiincii tiir, yapay zeka destekli chatbotlardir. Bu botlar, daha karmasik gérevler
i¢in gelistirilmistir ve makine 6grenmesi, yapay sinir aglari, derin 6grenme gibi ileri diizey yapay
zeka teknolojilerini kullanarak daha dogal ve etkili yanitlar verir (Savina, 2019). Son olarak, sesli
chatbotlar (voicebot), sesli etkilesimle calisir. Kullanicilar, bu botlara sesli komutlar verir ve
yanitlar1 sesli olarak alirlar. Sesli chatbotlar, 6zellikle ¢agri merkezleri, akilli ev sistemleri ve
miisteri hizmetleri gibi alanlarda etkin bir sekilde kullanilmaktadir (Dua, 2019). Bu chatbot tiirleri,
teknolojinin gelismesiyle birlikte, daha dogal ve kullanic1 dostu etkilesimler saglamak amaciyla

stirekli olarak evrimlesmektedir.
1.3.Teknoloji Kabul Modeli

Isletmeler giderleri azaltma, ¢alisanlardan daha etkin ve verimli bir sekilde faydalanmak, {iriin ve
hizmet kalitesini arttirmak gibi birtakim sebeplerden dolay1 bilgi teknolojilerine yatirim yaparlar.
Son yillarda yasanan gelismeler basta egitim, saglik, ticaret, hizmet gibi sektorler olmak tizere
birgok alanda bilgi teknolojilerin kullanim oraninin giderek artmasma sebep olmustur.
Aragtirmacilar ise bilgi teknolojilerini kullanan tiiketicilerin bu teknolojilere yaklagimlarin1 ve

kullanim sekillerini anlamaya calismislardir. Bu dogrultuda Fred D. Davis 1986 yilinda
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gerceklestirdigi doktora tezinde Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model) adinda
yeni bir model fikri olusturmustur (Karahanna ve Straub, 1999). Bilgi sistemlerinin bireyler
tarafindan benimsenmesini ve kullanimin1 inceleyen teori ve modeller arasinda en etkin ve yaygin
olarak kullanilanlardan birisi de Teknoloji Kabul Modelidir (B6len, 2021). Bu model, teknolojik
anlamda olusturulan ¢ok sayidaki modeller arasindan 6n plana ¢ikan baslica modeldir (Aldemir,

2020).

Teknoloji Kabul Modeli’nin amaci, kullanicilarin bilgi teknolojilerini kabul ya da red etme
durumlarini anlamli bir sekilde agiklamak ve bu durumlari belirleyen faktorleri iligkisel bir sekilde
belirlemektir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). Teknoloji Kabul Modeli, kullanicilarin bir bilgi
sistemini benimseme ve reddetme nedenlerini kullanicilarin algilarini inceleyerek agiklamaktadir.
Davis’in modeli bilgi sistemlerinin kullanilmasina yonelik yapilan ¢aligmalarda en sik kullanilan

model olma &zelligine sahiptir (Venkatesh ve Davis, 2000).
1.3.1. Teknoloji Kabul Modelinin Bilesenleri

Teknoloji Kabul Modeli, niyetin teknolojiyi kullanmanin temel unsuru oldugunu savunur.
Teknoloji Kabul Modeli’nde bireylerin davranisa yonelik niyetlerinin hem bireylerin tutumlar
hem de algilanan faydalar tarafindan belirlendigi, algilanan faydanin da direkt olarak tutum
tizerinde etkili oldugu ileri siirtilmektedir. Bunun yani sira davranisa yonelik niyetin de gercek

kullanim davranisini tetikledigi iddia edilmektedir (Lin, 2007).

Algilanan Fayda

y

\4

Dis Degiskenler Gerceklesen Davrams

Algilanan Kullamim
Kolayh@

Sekil 1. Teknoloji Kabul Modeli (Davis, 1989)
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1.3.1.1. Algilanan Fayda

Algilanan fayda; bir sistem kullaniminin kisinin is performansini arttiracagina inanma derecesi

olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1989).

Kullanicilar, islerinde kendilerine kolaylik saglamayan bir sistemi; sistem ne kadar iyi olursa olsun
kullanmayacaklar1 gibi islerini daha kolay yapmalarina imkan veren sisteme ise pozitif bir yaklagim
gosterirler. Sistem kullanimi ile performansi artan ¢alisan 6rgut icerisinde gorevde yikselme, tcret
artigl, promosyon vb. gibi kazanimlar elde etme firsati yakalamaktadir (Edgar H Schein, 1980;
Pfeffer, 1982; Vroom, 1964). Ilgili teknolojiye yonelik algilanan fayda, kullanicinin goziinde
teknolojinin degerini de etkilemektedir. Kisacasi, drgiitsel baglamda c¢alisan kisi performans artisi

saglanmasi amaciyla teknolojiyi gerekli gormeye baslamaktadir (Davis, 1989).
1.3.1.2. Algilanan Kullanim Kolaylhigi

Teknoloji kabul modelinin bir diger bileseni olan Algilanan Kullanim Kolayligi; kisinin belirli bir
sistemi kullanmasina iliskin zorluk inanci olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1989). Kabakus
(2015)’a gore ise algilanan kullanim kolayligi; bir bireyin yeni bir teknolojiyi ya da sistemi
kullanmasi igin fiziksel ve zihinsel ¢aba gerektirmemesine inanma derecesidir. Insanlar yeni
kullanacag: triin, hizmet ya da teknolojiyi kullanmay1 fazla ¢aba harcamadan 6grenmek ister
(Bolen, 2021). Bunlarin kullanimi ne kadar kolay bulunursa kullanma yoniindeki Niyet de ayni
6l¢lide olumlu olmaktadir (B. Turan, 2011).

1.3.1.3. Tutum

Davranisa yonelik niyet ve gerceklesen davranisi belirleyen en dnemli faktor “tutum” dur. Nitekim

niyet bireyin tutumu sonucunda olusmaktadir.

Teknoloji Kabul Modeli, kisilerin bilisim teknolojilerini kullanmaya olan yonelimlerinin meydana
gelmesinde, kisilerin bilisim teknolojisine yonelmis olan algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolaylig1 algilarmin etkili ve 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolaylig1 algilarindan, kisilerin kullanim niyeti dolayli bir sekilde etkilenmekte ve etkiler
kisinin kullanima dogru olan yonelim faktorii lizerinden ger¢eklesmektedir. Kisilerin algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolayligr algilarinin ger¢eklesmesinde digsal faktorler 6nemli bir rol
oynamaktadir (Civici ve Kale 2007).
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1.3.1.4. Niyet

Teknoloji Kabul Modeli ¢ercevesinde kullanma niyeti; kullanicinin bir teknolojiyi kullanmaya
yonelik davranis1 gerceklestirmek i¢in ne kadar caba harcamasi gerektiginin bir gostergesidir.
Bireyin sistemi kullanma niyeti ne kadar yiliksek ise davranis1 yerine getirme performansi da ayni

Olctlide yiiksek olmaktadir.
1.3.1.5. Davranis

Kullanma davranisi, bireylerin bilgi teknolojisi uygulamalar1 veya {iriinlerini ne kadar siklikla ve
yogunlukla kullandigin1 belirten bir kavramdir (Civici, 2003). Niyet davranisin belirleyici
faktortdiar. Ozer ve Yilmaz, 2010’a gore davranisa yonelik niyet ne kadar giiclii ise, davranisin
gerceklestirilme olasiligit da o kadar fazla olacaktir. Bir bilgi sistemine, teknolojiye ya da
uygulamaya yonelik olumlu yonde niyetin olusmast sonucunda sistem kullanimi gerceklesir ve

davranis ortaya cikar.

2. Materyal ve Yontem

Arastirma, miisteri destek hizmetlerinde yapay zekali/hibrit chatbot kullanan 35 firmada
gerceklestirilmis ve bu firmalarda ¢alisan sistem kullanicilari, yoneticiler ve sistem
yoneticilerinden olusan katilimcilara odaklanmistir. Arastirma siirecinde, toplamda 121 gegerli
anket yanit1 toplanmistir. Veriler SPSS ve AMOS programlar1 kullanilarak analiz edilmis, bu
sliregte verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi Kolmogorov-Smirnov normallik testi ile
incelenmistir. Test sonuglarina gore, algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, niyet, tutum ve
kullanma davranisi 6lgeklerinin Skewness ve Kurtosis degerlerinin normal dagilim sinirlari i¢inde
oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda parametrik analiz yontemleri uygulanmis ve

analizlere uygun olarak anlamlilik diizeyleri detayli bir sekilde degerlendirilmistir.

Analizlerin son asamasinda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin arastirma degiskenlerine ait
ortalamalarda herhangi bir degisiklige sebep olup olmadigi tek yonlii varyans analizi ile
belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma verilerine uygulanan tiim analiz yontemleri ve sonuglari

aragtirmanin bundan sonraki kisimda tiim ayrintilar1 ile verilmektedir.
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2.1.Arastirmamin Modeli

Davis (1989)’in ortaya koydugu teknoloji kabul modelinin ¢alismanin amacina uygun bir teorik
cergeve olusturdugu goriilmiis ve bu dogrultuda Sekil ’deki arastirma modeli olusturulmustur.
Arastirma modeli incelendiginde; algilanan kullanim kolayligindan algilanan fayda fizerine,
algilanan faydadan tutum ve niyet {lizerine, kullanim niyetinden de ger¢eklesen davranis lizerine

bir etki oldugu kabul edilmektedir.

Algilanan Fayda

A

Gergceklesen Davrams

Algilanan Kullanim
Kolayhg

Sekil 2. Arastirma Modeli
2.2.Arastirmanin Hipotezleri

Caligmanin bu boliimiinde arastirmaya konu olan Teknoloji Kabul Modeli 6zelinde algilanan
fayda, algilanan kullanim kolayligi, tutum, niyet ve gerceklesen davranis arasindaki iligkiler ele

alinmaktadir.

Hi: Calisanlarin chatbot kullanimina yonelik davranisinin olusumunda algilanan fayda, tutumu

pozitif bir bigcimde etkiler.

Hz2: Calisanlarin chatbot kullanimina yonelik davraniginin olusmasinda algilanan kullanim

kolaylig1, tutumu pozitif bir bi¢imde etkiler.
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Hs: Calisanlarin chatbot kullanimina yonelik davranigsinin olusumunda algilanan kullanim

kolayligi, algilanan fayday1 pozitif bir bicimde etkiler.

Ha: Calisanlarin chatbot kullanimia yonelik davraniginin olusumunda algilanan fayda, niyeti

pozitif bir bigimde etkiler.

Hs: Calisanlarin chatbot kullanimina yonelik davranisinin olusmasinda davranisa yonelik tutum,

davranisa yonelik niyeti pozitif bir sekilde etkiler.

He: Calisanlarin chatbot kullanimina yonelik davranisinin olusmasinda davranisa yonelik niyet,

davranigin olugmasini pozitif bir bi¢imde etkiler.
2.3.Arastirmanin On Kabulleri ve Siirhliklar

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tercih edilmistir. Ankette arastirma modelinin
degiskenlerine ait dlgekler ve demografik sorular yer almaktadir. Olgekler daha 6nce kullaniimis
evrensel nitelikte ve giivenilirlik testleri yapilmis 6l¢ekler oldugundan arastirma degiskenlerinin
tanmimlanabilmesinde yeterli olacag1 kabul edilmistir. Olgekleri olusturan sorularin arastirmanin
orneklemini olusturan sistem kullanicisi, sistem yoneticisi ve yoneticilerin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, kullanima yonelik tutum, kullanim i¢in davranis niyeti ve gergek

sistem kullanim1 davranislarina yonelik degerlendirmeleri yansittiklar: varsayilmistir.

Aragtirma, miisteri destek hizmetlerinde yapay zekali/hibrit chatbot kullanan 35 adet firma ve bu
firmalardaki sistem kullanicisi, sistem yOneticisi ve yonetici pozisyonunda gorev yapan ¢alisanlarla
sinirl kalmistir. Bununla birlikte arastirma belirli bir zaman dilimini kapsamasi, ¢alisanlarin sadece

o donemdeki fikirlerini yansitmasi sebebiyle arastirmanin yapildig1 zaman ile de sinirli kalmstir.
2.4.Arastirmanin Yontemi

Arastirma, miisteri destek hizmetlerinde yapay zekali/hibrit chatbot kullanan 35 adet firmayi
kapsamaktadir. Arastirmanin ana kiitlesini caligmanin yapildigi siire (2020 y1li Ekim-Aralik aylari)
itibariyle bu firmalarda ¢alisan yaklasik 180 adet sistem kullanicisi, sistem yOneticisi ve yonetici
olusturmaktadir. Calismada Orneklem se¢imi yapilmayip ana kiitlenin tamamina ulagmak

hedeflenmistir. Aragtirmada kullanilan anket elektronik ortam iizerinden katilimcilara génderilmis
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ve ankete katilmalan talep edilmistir. Gonderilen anketlerden toplam 121 adet gegerli doniis

alinmustir.

Caligmada verileri analiz etmek {izere SPSS ve AMOS paket programlarindan faydalanilmigtir.
llerleyen asamalarda hangi analiz tekniklerinin kullanlacagina karar vermek amaciyla ilk olarak
verilerin SPSS {izerinde verilerin normal bir dagilim gosterip gostermedigi test edilmistir. Normal
dagilim gosteren veri setine parametrik analiz teknikleri uygulanirken, normal dagilim
gostermeyen veri setine parametrik olmayan analiz teknikleri uygulanmaktadir (Coskun, Altunisik

ve Yildirim, 2017).

Analizin ilk asamasinda degiskenler arasinda aykiri degerlerin var olup olmadigini ve sorulara
verilen cevaplarin normal dagilim gdsterip gostermedigini tespit etmek amaciyla demografik
degiskenlere iliskin sorular disindaki 35 soruya Normal Dagilim Analizi olarak Kolmogorov-
Smirnov normallik testi uygulanmistir. Hata! Basvuru kaynag bulunamadi.’de yer alan
normallik testi sonucuna gore algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, niyet, tutum ve
kullanma davranisi 6lgeklerinin Skewness (carpiklik) ve Kurtosis (basiklik) degerlerinin +1,5 ile -
1,5 degerleri arasinda oldugu goriilmektedir. Tabachnick ve Fidell 2013 e gore Skewness ve
Kurtosis degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda olmas1 verilerin normal dagilima uygun oldugunu

gostermektedir. Bu nedenle parametrik testlerin yapilmasi uygun goriilmiistiir.

Analizlerin son asamasinda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin arastirma degiskenlerine ait
ortalamalar tzerinde herhangi bir etkisi olup olmadigi, tek yonlii varyans analizi ile incelenmistir.
Arastirmada kullanilan tiim analiz yontemleri ve elde edilen sonuglar, arastirmanin ilerleyen

boliimlerinde ayrintili bir sekilde sunulmaktadir.

Sonug ve Tartisma

Gergeklestirilen bu ¢alismanin amaci1 Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda yapay zekali chatbot
kullanan firmalarda, ¢alisanlarin teknoloji kullanimina olan direncini belirlemek, teknoloji
kabuliiniin veya reddinin nedenlerini anlamak, kullanicilarin yenilik ve degisikliklere verecekleri
cevaplar1 tahmin etmek ve sistemdeki degismeyle gergek kullanimdaki gelismeyi incelemektir. Bu
dogrultuda kapsamli bir literatiir aragtirmasi yapilmis, ¢alismanin ilk boliimiinde yapay zeka,

chatbot ve teknoloji kabul modeli ile ilgili gerekli tanimlamalar, aralarindaki iliski ve verilen
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bilgilerle kavramsal bir ¢ergeve olusturulmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda, 35 adet firmada
calisan yaklagik 180 kisiden 121 adet sistem kullanicisi, sistem yoneticisi ve yoneticinin katilimiyla

bir anket ¢aligmas1 yapilmistir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore, katilimeilarin cogunlugunu erkekler (%78,5) olustururken,
cinsiyet degiskeninin arastirma degiskenleri {izerinde anlamli bir farklilik yaratmadigi tespit
edilmistir. Bu bulgu, (Kurulgan ve Pasaoglu 2013), (Ser¢emeli ve Kurnaz 2016) ve (Aldemir 2020)
gibi onceki ¢aligmalarin sonuglariyla uyumludur. Bilgi teknolojileri sektoriinde erkek galisan
sayisinin kadin ¢alisanlara oranla daha fazla oldugu bilinen bir durumdur. Dolayisiyla, katilimcilar

arasindaki erkek cogunlugu (N=95), beklenen bir sonug olarak degerlendirilmektedir.

Yas dagilimi incelendiginde, katilimcilarin %44,6'sin1 30 yasin altindaki ¢alisanlar olustururken,
%31,4’1 30-35 yas araliginda, %11,6’s1 36-40 yas aralifinda, %35,8°’1 41-45 yas araliginda ve
%6,6’s1 46-50 yas araliginda yer almaktadir. Yapilan analizler, yas degiskeninin arastirma
degiskenleri ilizerinde anlamli bir etkisinin olmadigin1 gostermistir. Bu sonug, (Kurulgan ve
Pasaoglu 2013) ve (Sercemeli ve Kurnaz 2016) tarafindan yapilan ¢alismalarda elde edilen
bulgularla paralellik gostermektedir. Ancak (Tseng, Hsu ve Chuang, 2012) tarafindan Tayvan'da
gerceklestirilen ve elli yasin tlizerindeki bireylerin bilgi teknolojileri ve internet kullanimini
arastiran bir ¢caligmada, yas degiskeninin anlamli bir farklilik yarattigi tespit edilmistir. Bu bulgular,
demografik degiskenlerin bilgi teknolojileri sektoriinde farkli cografya ve kiiltiirlere gore
degisiklik gosterebilecegini ortaya koyarken, Tiirkiye 6zelinde cinsiyet ve yas degiskenlerinin

arastirma degiskenleri lizerinde sinirl bir etki yarattigini gostermektedir.

Aragtirmada katilimcilarin egitim durumu, unvan, is deneyimi, giinliik bilgisayar ve internet
kullanim siireleri gibi 6zellikler incelenmis ve bu demografik degiskenlerin arastirma degiskenleri
uzerindeki etkileri degerlendirilmistir. Egitim durumuna bakildiginda, katilimcilarin %64,5’inin
lisans veya 0n lisans, %25,6’siin lisansiistii, %9,9 unun ise doktora mezunu oldugu goriilmiistiir.
Calismada egitim seviyesinin algilanan fayda, tutum ve niyet tizerinde anlamli bir farklilik yarattig
tespit edilirken, (Kurulgan ve Pasaoglu, 2013) calismasinda bu iligskinin olmadig1 belirtilmistir. Bu

farkliligin segilen evren ve drneklemden kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin unvan dagilimima bakildiginda, %78,5’inin sistem kullanicisi, %12,4’{iniin sistem

yOneticisi ve %9,1’inin yonetici oldugu tespit edilmistir. Ancak unvan degiskeninin arastirma
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degiskenleri iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir. Literatiirde bu konuya iliskin baska

bir ¢calismaya rastlanmamasi, bu bulguyu 6zellikle dikkat ¢ekici kilmaktadir.

Katilimeilarin toplam is deneyimine yonelik analizlerde, %33,1’inin 1-3 yil, %42,1’inin 4-6 y1l,
%10,7’sinin 7-9 yil ve %14’iiniin 10 yil ve {izeri deneyime sahip oldugu goriilmiistiir. Yapilan
analizler, is deneyiminin arastirma degiskenleri {izerinde anlamli bir farklilik yaratmadigini ortaya
koymustur. Bu sonucun kullanilan yi1l gruplar1 ve araliklarindan kaynaklanabilecegi diisiiniiliirken,

(Dogru, 2019) calismasinda da is deneyiminin etkisiz oldugu belirtilmistir.

Katilimeilarin  giinliik bilgisayar kullanim siireleri incelendiginde, %6,6’sinin 2 saatten az,
%21,5’inin 2-3 saat, %28,9’unun 4-5 saat ve %43’linlin 5 saatten fazla bilgisayar kullandig
belirlenmistir. Analizler, bilgisayar kullanim siiresinin arastirma degiskenleri {izerinde anlaml1 bir
fark yaratmadigini gostermistir. Literatiirde bu konu hakkinda sinirlt bilgi bulunmasi dikkat
cekmektedir. Benzer sekilde, giinliik internet kullanim siireleri de incelenmis ve katilimcilarin
%4,1’1inin 2 saatten az, %11,6’siin 2-3 saat, %28,1’inin 4-5 saat ve %56,2’sinin 5 saatten fazla
internet kullandig1 goriilmiistiir. Ancak bu degiskenin de arastirma degiskenleri lizerinde anlamli
bir farklilik yaratmadigi tespit edilmistir. Buna karsilik, (Durukan ve Karaoglan, 2020)
calismasinda, internet kullanim siiresinin algilanan fayda iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
belirtilmistir. Bu sonuglarin farklilagmasinin, internet kullanim siirelerini 6lgmek i¢in kullanilan
gruplarin ve deger araliklarinin farkliligindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Genel olarak,
calismada incelenen demografik degiskenlerin arastirma degiskenleri iizerindeki etkilerinde sinirlt
farkliliklar tespit edilmis, ancak bu farkliliklarin ¢ogunlukla kullanilan metodolojik yaklagimlar ve

orneklem farkliliklar1 nedeniyle olustugu sonucuna varilmistir.

Calismada, c¢alisanlarin yapay zekali chatbot kullanimina etki eden faktorler, Teknoloji Kabul
Modeli gercevesinde incelenmis ve anket lizerinden elde edilen verilerle yapilan gecerlilik ve
giivenirlik analizleri ortaya konmustur. Glvenirlik analizi i¢in Cronbach-Alfa istatistigi, gegerlilik
iginse dogrulayici faktor analizi kullanilmistir. Yapilan analizlerde, Algilanan Fayda (R=0,800;
p=0,000) ve Algilanan Kullamim Kolayligi (R=0,875; p=0,000) degiskenlerinin chatbot
kullanimina yonelik tutum {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Bu
bulgular, (Davis 1989) ve (Ozer vd. 2010) tarafindan yapilan énceki calismalari desteklemektedir.

Calisanlar, sistemin kendilerine fayda saglayacagimmi ve islerini daha iyi yapacaklarinm
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diisiindiiklerinde, chatbot teknolojisini kullanmaya daha egilimli olmaktadirlar. Ayrica, sistemin
kolayca kullanilabilir olmasi, ¢alisanlarin bu teknolojiyi kullanma yoniindeki tutumlarini olumlu

hale getirmektedir, ¢ciinkl kimse ¢ok fazla ¢aba harcayarak sistem kullanmak istemez.

Arastirmada, Algilanan Kullanim Kolayligi ile Algilanan Fayda arasindaki iligki de incelenmistir
ve Algilanan Kullanim Kolayligi’nin Algilanan Fayda iizerinde pozitif ve istatistiki olarak anlaml
bir etkisi oldugu tespit edilmistir (R=0,897, p=0,000). Davis (1989) ve (Aldemir, 2020) tarafindan
yapilan onceki arastirmalar da bu durumu desteklemektedir. Calisanlar, sistemin kullanimini kolay
bulduklarinda, bu durum is performanslarinin artacagina dair inanglarini pekistirmekte ve sistemin

faydali olacagina yonelik beklentileri artmaktadir.

Diger bir 6nemli bulgu ise, Algilanan Fayda ile kullanima yonelik Niyet arasindaki pozitif ve
anlaml iliskiyi ortaya koymaktadir (R=0,843, p=0,000). Davis (1989) ve (Ozer vd, 2010)
calismalarinda algilanan faydanin, bireylerin davranis niyetleri {izerinde giiglii bir etkisi oldugu
vurgulanmigtir. Cam (2012) ise, algilanan faydanin kullanicilarin niyetlerini olumlu yonde
etkiledigini belirtmistir. Yapay zekali chatbot teknolojisi, faydali olarak algilandiginda ve
kullanima yonelik pozitif bir tutum olustugunda, kullanicida sistemi kullanmaya yonelik bir niyet
gelismektedir. Bu niyet, davranisin gerceklesmeden onceki son asamadir ve algilanan fayda, bu
niyeti hem dogrudan hem de tutum araciligiyla sekillendirir. Eger algilanan fayda veya tutum

olumsuz olursa, kullanicida sisteme yonelik bir niyet ya da davranis gelismesi miimkiin degildir.

Tutum degiskeninin niyet tizerindeki etkisi incelendiginde ise, tutumun niyet {izerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir (R=0,898, p=0,000). Bu bulgu, (Ozer vd., 2010), (Torun ve
Cengiz, 2018), ve (Aldemir, 2020) gibi arastirmacilarin ¢alismalarini desteklemektedir. Calisanlar,
chatbot teknolojisinin faydali oldugunu ve kullaniminin kolay oldugunu diisiindiiklerinde, bu

olumlu tutum niyete doniismekte ve ¢aliganlar1 chatbotu kullanmaya yonlendirmektedir.

Son olarak, niyet ile davranis arasindaki iliski incelenmis ve niyetin davranis tizerinde pozitif ve
anlaml bir etkisi oldugu bulunmustur (R=0,826, p=0,000). Calismalar, niyetin gerceklesen
davranig lizerinde belirleyici bir faktor oldugunu ortaya koymaktadir (Kabakus, 2015; Torun ve
Cengiz, 2018; Yildirir ve Kaplan, 2019). Bu bulgu, ¢alisanlarin chatbot kullanma niyeti olustuktan
sonra, diger algilarin (Algilanan Fayda, Algilanan Kullanim Kolayligi ve Tutum) etkisiyle sistem

kullanimina doniisecegini gostermektedir. Bu bulgular, yapay zekali chatbot teknolojisinin
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calisanlar tarafindan kabul edilmesinde algilanan fayda, kullanim kolayligi ve tutumun belirleyici

faktorler oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirma, ¢alisanlarin chatbot teknolojisini kabul etme ve kullanmada en etkili faktoriin algilanan
fayda oldugunu gostermektedir. Calisanlar, chatbot'un performanslarini artiracagina ve sistemi
kolayca anlayacaklarina inanarak, tutum ve niyetlerini olumlu yonde sekillendiriyorlar. Bu da,
chatbot kullannomina yonelik davranigsal niyetin olusmasina ve sistemin gelecekte de
kullanilmasina yol agmaktadir. Teknoloji Kabul Modeli kullanilarak yapilan ¢alismada, chatbot
teknolojisinin ¢alisanlar tarafindan kabul edildigi ve gelecekte de kullanilmaya devam edilecegi
sonucuna vartlmistir. Calisma, chatbotlarin faydalarini agiklayarak, hem literatiire katki saglamay1
hem de ¢alisanlara ve igverenlere chatbot kullanma davranisin1 olusturma konusunda yardimci

olmay1 amaglamaktadir.

Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Aragtirmanin ilk kisiti, arastirma kapsaminda uygulanan ankete katilanlarin biiyiik bir
cogunlugunun (%78,5) erkeklerden olusmasidir. ikinci kisit olarak ise katilimcilar igerisinde 40
yasinin Ustiinde yer alan calisanlarin yeterli 6l¢iide temsil edilmedigi diisiiniilmektedir. Diger
taraftan katilimcilarin egitim durumlan itibariyle agirlikli olarak lisans veya 6n lisans mezunu
kisilerden olusmasi da arastirmanin bir diger kisiti olarak kabul edilmektedir. Katilimcilarin
unvanlara gore dagilimina bakildiginda ise %78,5 ile sistem kullanicilari 6n plana ¢ikmaktadir.
Ayrica demografik degiskenler de arastirma degiskenleri {izerinde anlamli bir fark yaratmamustir.
Bu sebeplerle cinsiyet, yas, egitim durumu ve unvan gibi degiskenlere ait dagilimlarin daha farkl
oldugu arastirmalarda sonuglarin farklilasacagi disiiniilmektedir. Diger yandan literatiirde
bilgisayar kullanim ve internet kullanim siireleri ile teknoloji kabul modelinin iliskilendirilmis
oldugu caligmaya rastlanilmamistir. Bu anlamda gelecek arastirmalarda bu degiskenlerin farkli
grup ve degerlerle kullanilmasi faydali olabilir. Arastirma 6zel olarak bir sektorii hedef almamistir.
Bu sebeple gelecekte yapilacak olan aragtirmalarin farkli sektor, farkli sehir veya bolgelerde de
yapilmasi tavsiye edilmektedir. Son olarak, bu caligma miisteri destek hizmetlerinde yapay zekali
chatbot teknolojisi kullanan firmalarda gergeklestirilmis ve teknoloji kabul modeli kapsaminda

calisanlar iizerindeki etkisi Ol¢iimlenmeye calisilmistir. Gelecek arastirmalarda farkli hizmet
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kalemlerinde calisan chatbotlar tizerinde g¢alisilabilir veyahut tiiketici tarafindaki etkileri ya da

tiikketici deneyimi arastirilabilir.
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