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Olgiilmesi: E-Ticaret, Saglik ve Gastronomi Platformlarinin
Kiyaslanmasi
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(074

Sektorlerde misterilerin Yapay Zeka Sohbet Robotuyla (YZSR) etkilesimlerine baglt olarak hizmet kalitesi memnuniyet
dizeyleri farklilasmaktadir. Bu calismada e ticaret, saglik ve gastronomi gibi ii¢ alanda YZSR kullaniminin miigteri memnuniyeti
acisindan  karsilastirlmast  amaclanmistir.  Arastirmada karma yontem kullandmis olup; 6nce nicel, sonra nitel yontem
uygulamalarina strali olarak yer verilmistir. Elde edilen veriler arasinda iliski belitflenmistir. Arastirmanin nicel boyutunda e ticaret,
saglik ve gastronomi gibi t¢ farklt alanda YZSR kullanan misteriler arasindan kolayda 6rnekleme yoluyla belirlenen 420 kisi
orneklemi; nitel boyutunda ti¢ alanda YZSR kullanan ve en az iki veya daha fazla deneyimi olan 8’er miisteri calisma grubunu
olusturmugtur. Nicel veriler, 5’ anket sorusu, 34 ‘i likert tipi hizmet kalitesi 6l¢egi sorusuyla, nitel veriler ise, ti¢ alandan (e ticaret,
saglik ve gastronomi) 8’er katilimeiya yonlendirilen yart yapilandirilmis 6 gbriisme sorusuna verilen yanitlardan elde edilmistir.
Verilerin analizinde ¢oklu karsilastirma istatistik testleri; nitel verilerin analizi ise icerik analiz yontemi ile yapilmistir. Griisgmeden
elde edilen veriler, kodlanarak igerik analizi yoluyla temalara ulasilmustir. Arastirma sonucunda misterilerin ti¢ alanda YZSR
deneyimleri ile memnuniyetleri iligkilendirilerek karsilastirilmustir. Arastirmada veri akisina baglt hiz, veri cesitliligi ve verilerin
iliskilendirilmesine bagli olarak YZSR’ lerden alinan hizmetlerin farklilastigi sonucuna ulagilmustir. YZSR musteri iligkilerinin
iyilestirilmesi i¢in YZSR’lerin belli standartlara ve alanlara 6zgii tasarlanmasina yonelik 6neriler dile getirilmistir.
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ABSTRACT

Service quality satisfaction levels vary across sectors based on customer interactions with Artificial Intelligence Chatbots
(AICB). This study aims to compare the use of AICB in three areas e-commerce, healthcare, and gastronomy in terms of
customer satisfaction. A mixed-methods approach was employed, with quantitative methods applied first, followed by qualitative
methods. A relationship was determined among the data obtained. In the quantitative dimension of the research, a sample of 420
people was determined by convenience sampling from among customers using AICB in three different areas, such as e-
commerce, healthcare, and gastronomy. In the qualitative dimension, eight customers in each of the three areas who used AICB
and had at least two or more experiences formed the working group. Quantitative data were obtained from 5 survey questions
and 34 Likert-type service quality scale questions, while qualitative data were obtained from responses to 6 semi-structured
interview questions directed at 8 participants from each of three areas (e-commerce, health, and gastronomy). Multiple
comparison statistical tests were used to analyze the data, while content analysis was used to analyze the qualitative data. The data
obtained from the interviews were coded and analyzed using content analysis to identify themes. The results of the study
compared customer satisfaction with AICB experiences in the three areas. The study concluded that the services provided by
AICB systems differ based on data flow speed, data diversity, and data correlation. Recommendations were made for improving
AICB customer relations by designing AICB systems according to specific standards and areas.
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1. Girig

Ginimiiz ekonomik faaliyetlerinde hizmet sektérlerinin payt gittikge artmaktadir. Dogal olarak, hizmet
sektortiinde yer alan isletmeler hem sayisal hem de verdikleri hizmet tur agisindan artmaktadir. Hizmet
sektorleri, “insan gayretiyle insanlar ve makineler tarafindan dretilen ve tiketicilere dogrudan fayda
saglayan ve fiziksel olmayan trtinler” (Karahan, 2000, s. 21) sunmaktadir. Hizmet strecini, paydaslarina
hizmet saglayan isletmelerle hizmeti alan musteriler olusturmaktadir. Hizmeti saglayan isletmeler acisindan,
hizmeti alan misterinin memnuniyeti, hizmetin degerlendirilmesinde odak noktasini olusturmaktadir.
Misterinin hizmet kalitesine bakis acist ve kalite algist (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988), siirecin degerlendirilmesinde oldukca 6nemlidir. Isletmeler,
internet ve yapay zekadan faydalanarak, hizmetlerin 6n pazarlama kisminda, insan yerine, dijital yapay zeka
kullanimina yer vermektedir. Bu durum hem isletmeler hem de tlketiciler i¢in yeni bir bakis agist ortaya
ctkarmaktadir.

Isletmelerin varligint siirdiirebilmesi i¢in miisteri memnuniyeti olmazsa olmazlarindan biridir. Yapay
Zeka Sohbet Robotlart (YZSR’ leri) hizmet kalitesi, kuruluslarin tasarim, uygulama ve teknolojiyi
kullanimlartyla dogrudan iliskilidir. Isletmelerin miisterileriyle etkili iletisim kurma, geri bildirim alma ve
doniit vermeleri noktasinda énem arz etmektedir. Yapay zeka dijital hizmet aragtirmalarinda, YZSR’ nin
misterilerin memnuniyetine katkisiyla ilgili ¢alismalar yiritilmektedir. Yapilan ¢alismalar, 6zellikle dijital
hizmet uygulamalari, e-hizmet acenteleri ve temsilcilik alanlarinda yogunlagsmaktadir.

Literatiirde farkli alanlarda yapilan arastirmalarda, YZSR’ nin misterilerin memnuniyetine yonelik
islevleri yerine getirme diizeyinin incelendigi gorilmektedir. Dijital hizmetteki YZSR’ler, misterilere
kesintisiz hizmet verme, miisteriyi anlama ve ona uygun yanitlar verme, zamandan tasarruf etme, kolay
ersilebirlirlik, uygun tepki verme, sosyal degerlere atifta bulunma gibi SERVQUAL modelinin temel ilkeleri
ile uyumlu bir gelisim gostermektedir. Misterilerin duygularini anlama ve uygun tepkiler vermesiyle
misterinin kendini degerli algilayacagi musteri deger teorisiyle de iliskilendirilmektedir.

YZSR’nin saglk alaninda kullanimiyla ilgili Temsah vd., (2023), YZSR’nin saglik calisanlarinin algilari
ve beklentileri tizerine yaptigt bir ¢alismada, YZSR’nin, saglik ortamlarinda potansiyel olarak faydali bir
ara¢ olarak gorilse de dogrulugu, giivenilirligi ve tibbi etkileriyle ilgili endiselerin devam ettigi sonucuna
ulasmiglardir. Lent vd., (2024), dermato-onkolojide dijital bir saglik teknolojisi olarak kullanilan YZSR’nin
yeteneklerini ve kullanici deneyimini inceledigi ¢alismada YZSR’nin, AK patogenezi ve potansiyel risk
faktorleri de dahil olmak tzere hasta egitimiyle ilgili sorularda iyi, ancak tant ve tedavi konusunda giiclitkler
yasandigini, glincel tedavi rehberligi saglamada ve givenli bilgi vermede eksiklikler oldugu sonucuna
ulasmuslardir. Benzer bir calismada Yau vd., (2024) YZSR’ nin saglk alaninda kullanimi ile ilgilidir.
YZSR’nin istikrarlt performans géstermesine ragmen, acil servislerde kullaniminda hastalarin farkinda
olmadig: eksik ve yanls bilgiler edinmesine yol actiginu dile getirmektedir. Liu vd., (2024) YZSR destekli
bir arastirmada, tliketicilerin Urlinlere yonelik tutumlarinda yarathhginin, kullanim  kolayliginin  ve
antropomorfik gériniminin rolind incelemislerdir. YZSR’ nin musterilerle, bilgiyl paylasma ve satin
alma niyetlerini etkileyerek bilgi paylasimi ve satin alma niyetlerini etkiledigi bulgusuna ulasmuslardir (Liu
vd., 2024).

Givenol, Kémiirct Saribas ve Giiler, (2023) YZSR’nin, bilgi saglama konusunda potansiyel bir kaynak
oldugunu belirterek, elde edilen bulgularin kapsaminin, ¢ok sayida YZSR kullanilarak yerel halktan
toplanan verilerin kapsamu ile karsilastirlmasi halinde farkli mutfak kiltirlerinin incelenmesinde 6nemli
bilgilere ulagilabilecegini ileri siirmektedirler.

Acayip, (2024) gore YZSR’ nin sundugu kisisellestirilmis 6neriler, hizmet kalitesini artirarak miisteri
memnuniyeti Gizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmakla birlikte misteriler, genel gecer yanitlardan ziyade
kendi ihtiya¢ ve tercihlerine uygun 6zellestirilmis hizmetlere daha olumlu tepki vermektedir. Ercan (2020),
YZSR’ nin, isletmelerde ¢alisan insanlar gibi faaliyet gosterebildigini, miisteri hizmetleri ve danismanlik gibi
bircok alanda katk: saglayabildigini ve hizmet sektoriinde 6nemli bir rol Gstlenebilecegini ifade etmektedir.
Tam, vd., (2023) geleneksel YZSR’den farklt olarak, gelisturilen YZSR’ler ¢ok katmanli sorgular
isleyebilme ve baglamsal diyaloglari stirdiirebilme yetenegine sahip oldugunu belirtmektedir. Maher, Singh,
Wylde ve Chastin (2024) ise diisiitk maliyetli ve erisilebilir olmast nedeniyle geleneksel saglik hizmetlerinin
ontindeki engelleri azaltabilecegini ileri stirmektedir. YZSR kullaniminin saglik hizmetlerinde gtvenlik
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riskleri icerdigini (Li, 2023); strekli performansina ragmen, hastalara tavsiye vermede énemli eksiklikleri
oldugunu (Yau vd., 2024); Andrikyan, vd. (2025), hastalarin ilag bilgilerine ulasmasinda YZSR’nin verdigi
yanitlarin, dogrulugunu ve olast risklerini degerlendirmislerdir. YZSR’nin hizmet kalitesi, konusma kalitesi
kullanict memnuniyetini énemli miktarda etkiledigini belirtmektedir (Hsu ve Lin, 2023). (Lee, Bubeck ve
Petro, 2023) gére YZSR, insanlarla mahrem konulart paylasirken misteriler daha az yargilayict buldugu
icin, hassas saglik sorunlarinda etkili bir ara¢ olabilir. Li, (2023) saglik hizmetlerinde YZSR’nin givenlik
riskleri bulundugunu dile getirmektedir.

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapisi ortaya konulduktan sonra cevrimici hizmetler de dahil olmak
tizere YZSR genis bir uygulama alani bulmakta; dijital ortamlarda arastirmacilar geleneksel hizmet kalitesi
boyutlarini  gevrimici ortama Ozgi unsurlarla sentezleyerek, hizmet kalitesinde hizmet saglayict
perspektifine odaklanmaktadir. Bu baglamda zamanda web tasarimi, givenilirlik, givenlik, yanit siiresi,
taahhiitleri yerine getirme, kisisellestirme, bilgi kalitesi ve empati olmak tzere sekiz temel boyut
tanimlanmaktadir. Elektronik hizmet kalitesinin (ESQ) temel bilesenlerini, giivenlik, empati, giivenilirlik ve
yaut verme seklinde agiklamaktadirlar (Vena-Oya, Castaneda-Garcia ve Burys, 2024). YZSR uygulamalart
hakkinda elde edilen biitiin veriler tiiketicilerin deneyimlerine dayandiridmaktadir.

YZSR’ler arastirmacilar icin yeni ve gelismekte olan bir alandir. Farkli sektdrler acisindan YZSR
uygulamalariyla ilgili arastirmalar incelendiginde, saglik hizmetlerinde YZSR kullanim arastirmalarinin diger
hizmet alanlarina gbre daha fazla oldugu gozlenmektedir. Olduke¢a genis kapsam alant olan gastronomi
alaninda yapilan arastirmalar saglik sektOriine goére gorece daha sinirli kalmaktadir. Arastirmalarda,
YZSR’nin 6nemine ve islevine dikkat ¢ekilmis ancak bazi sinirliliklar ve yetersizlikler nedeniyle giiven
probleminin agtlamadigt sonucuna ulasilmustir.

1.1. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Boyutlarinin Olgiilmesi

Hizmete yonelik yatirimlarda, hizmetin musteriye ulasmasina kadar gecen siirecte iki temel 6ge yer alir,
“bunlar: hizmet saglayanlar (isletmeler)” ve “hizmeti kullananlar (misteriler)” dir. Hizmet kalitesinin
saglanmasi ve hizmeti alanin memnuniyeti, siirecin belitleyicisi konumundadir. Misteri memnuniyeti
isletmelerin varligini stirdiirmeleri agisindan gereklidir. Hizmetlerin daha az ¢aba ile daha etkin yiiriitilmesi
dustincesi, YZSR’nin kullanilmasina yol acmistir. YZSR hizmet kalitesi, kuruluslarin tasarim, uygulama ve
teknolojiyi kullanmalart ile ilgili olup, isletmelerin misterileriyle etkili iletisim kurma ve geri bildirim alma
noktasindaki dénttlerde 6nem arz etmektedir.

Hizmet kalitesi kavrami, birbiriyle iliskili bircok boyuttan olusmaktadir (Korfiatis, Stamolampros,
Kourouthanassis ve Sagiadinos, 2019; Mittal, 1999). Hizmetlerin eksiksiz yiriitilmesinde her boyutun ayrt
ve 6nemli islevleri vardir. Hizmet boyutlarinin etkisini Slgmeye yonelik bir¢ok Oleek gelistirilmistir. Bu
konuda Parasuraman tarafindan énerilen SERVQUAL' 6lgegi literatiirde yaygin olarak kullanilmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). SERVQUAL 0dl¢egi ¢evrimici ve ¢evrim dist ortamlarda
kullandmaktadir (Jiang, Klein ve Carr, 2002; O'Neill, Wright ve Fitz, 2001). Cevrimici ve ¢evrim dist
ortamlarda farkliliklar mevcut olup, bu farkliliklarin ortaya ¢ikarimasi, farkli Slgekler kullanmayr gerekli
kilmaktadir: Bu baglamda arastirmacilar, platform tizerinden 6l¢iim yapmanin eksikliklerini kesfetmisler ve
hizmet kalitesiyle ilgili 6lcek calismalari gergeklestirmislerdir (Chen, Yeming, Yaobin ve Jing, 2022). Cai ve
Jun (2003), e-hizmet kalitesinin web sitesi tasarimi/icerigi, guvenilitlik, hizli/gtvenilir hizmet ve iletisim
gibi doért ana unsurunu hem ¢evrimici alicilarin hem de bilgi arayanlarin bitinlesik bakis agisi ile
Olctlmesini 6nermistir. E-hizmet kalitesi Gzerine yapilan arastirmalari inceleyen arastirmacilar arasinda yer
alan Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005), WebQual, SITEQUAL ve €TailQ gibi mevcut dl¢eklerin
e-hizmeti 6l¢medeki yetersizliklerine dair ti¢ boyutta 11 maddeyi kapsayan E-RecS-QUAL'i 6nermislerdir.

YZSR teknolojisiyle desteklenen 6n yiiz YZSR hizmeti, hizmetlerin kapsayicilik, cesitlilik ve esneklik
Ozellikleri tasidigr icin yenilikei unsurlar icermektedir. Ciinkii hizmet siireci boyunca insan benzeri,
etkilesimler gerceklestirmekte, kendi kendine 6grenme yetenegini gelistirmekte ve hizmet kalitesine katkida
bulunmaktadir. Bu calismada, yenilik¢i bir bakis acistyla hizmetin yeni 6zelliklerini barindiran boyutlart
tanimlamayi amagclayan 6n yliz yapay zeka ortaminin analiz edilmesi hedeflenmektedir.
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1.2. Yapay Zeka ve Hizmet Kalitesi

Yenilik¢i bir hizmet aract olan YZSR, ayni zamanda yeni hizmet saglayicisidir. YZSR ler hizmet ve
duygusal zeka 6zelligi disindaki 6zellikleriyle insant agmaktadir (Gray, Gray ve Wegner, 2007). YZSR,
duygusal etkilesim kurmadaki eksikligi nedeniyle insan merkezli miusteri hizmetlerine de ihtiyag
duyulmaktadir (Forbes, 2017). Isletmeler, YZSR ile son yillarda pek cok alanda misterilerin karsisina
ctkmaktadir. Pek cok miisteri e-ticaret platformlarinda YZSR ile etkilesime girmektedir. Isletmenin
platformlarinda YZSR’nin kalitesine duyulan memnuniyet ve edinilen izlenim, misterilerin tercihlerinde de
etkili olmaktadir. YZSR verdigi hizmetlerle etkilesim icinde olan misterilerin edindikleri deneyim ve
davranislar, sonucta belirleyici olmaktadir. Daha giivenilir bilgilere ulasmak icin misteri-hizmet kalitesinin
siniflandirlmast ve Olciilmesi, noktasinda calismalar stirdirilmektedir. Ancak bu calismalarda konuyu
yenilikci bakis acistyla ele alan caligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Misterilerin YZSR’ ye olan baglihigt ve algiladiklart deger tizerine yapilan bir calismada, YZSR’ye
baglilik ve giiven, misterilerin memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi sonucuna ulagilmistir (Aleem ve
Loureiro, 2021). Tuketicilerin 6nemli bir kism1 magaza ici alisverislerini tanidik satis temsilcileri araciligiyla
satin alma egilimindedir (Insider-Trends, 2017). Geleneksel olarak tlketicilerin etkilesimleri hizmet
temsilcileriyle yiz yiize iken, ginimizde tiketicilerin etkilesimleri, dijital hizmet temsilcileriyle anlik
gerceklestirilmektedir. YZSR, musteri gereksinimlerini karsilamak icin isletmenin icinde veya disinda hazir
bulunmaktadir. Bu durum dijital hizmetlerin ve dijital pazarlama kanallarinin markalara iliskin misteri
memnuniyetinin saglanmasina imkan vermektedir (Calantone, Di Benedetto ve Rubera, 2018; Correa,
Hinsley ve de Zufiiga, 2010; Perrey ve Spillecke, 2011).

YZSR’ ler konusma esnasinda, yitksek derecede kisisellestirme ile karakterize edilebilen bir konusmayi
taklit edip kullanabilmektedir (Letheren ve Glavas, 2017). YZSR, miusterinin zamaninda hizmet alma
hissini tatmin ederek, tiketicilerde deneyimin iyilesmesine katki sagladigi sonucuna ulasilmustir (Wang
Baker, Wagner ve Wakefield, 2007). YZSR’nin, bir oyunda “sanal karakter”, “anket katilimeist”, “6grenme
Ogretmeni”, “sohbet sunucusu” veya “stk sorulan sorulara rehberlik etme” gibi hizmetlerde ilerleme
kaydettigi goriilmektedir (Wang ve Petrina, 2013; Zumstein ve Hundertmark, 2017). Ayrica YZSR sosyal
medyada ve mesajlasma uygulamalarinda da hizmet vermektedir (Letheren ve Glavas, 2017). YZSR, ticaret
hizmet alanlarinda hizmet vermenin yaninda, saglik ve gastronomi alanlarin da kullanilmaktadir.
Literattirde yer alan arastirmalar, YZSR’nin hizmet kalitesinin artirtlmasinda 6nemli rol oynadigini ifade
etmektedir. YZSR’ler “algilanan fayda” ve “algilanan yardimseverlik” konularinda misterilerin
tutumlarinin belirlenmesinde 6nemli bir aktdr gérevi gbérmektedir (Brandtzaeg ve Folstad, 2017; Jenkins,
Churchill, Cox ve Smith, 2007; Zarouali, Poels, Walrave ve Ponnet, 2018) “algilanan YZSR kalitesinin”
ciktist oldugu gérilmektedir.

Davis’in (1989) teknoloji kabul modeline dayali Kulviwat, Bruner, Kumar, Nasco ve Clark, (2007)
tarafindan yapilan calismada, algilanan yardimseverlik ve algilanan fayda YZSR ile iletisime y6nelik
tutumlar belirlenmistir. Arastirma sonucu “Algilanan fayda” boyutu bir teknolojiye veya markaya yonelik
tutum ve kullanma niyetinin temel belitleyicisi (Kulviwat vd., 2007; Lee ve Chang, 2011; Morgan-Thomas
ve Veloutsou, 2013; Nysveen, Pedersen ve Thorbjornsen, 2005) oldugu sonucuna varilmistir.

YZSR’nin algilanan yardimseverlikle ilgili bilgi ihtiyaciu hangi Slclide karsiladigt tanimlanmaktadir
(Johnson, Bruner ve Kumar, 20006). Cevrimi¢i hizmetlerin, algilanan yardimseverligin, hizmete pozitif
yonde katki sagladigr gorilmistir (Coyle ve Dugan, 2012; Walther, Liang, Ganster, Wohn ve Emington,
2012). YZSR’nin zamandan kazandirmast veya bilgi transferinde kolaylik saglamast nedeniyle kullanicilar
tarafindan pozitif algilanmaktadir (Brandtzaeg ve Folstad, 2017). YZSR’ de, bilgi ve sohbet konunun
temelini olusturmaktadir (Brandtzaeg ve Folstad, 2017; Zarouali vd., 2018). Musteri hizmetlerinde 6zellikle
YZSR kullanimt isletmelerde artmaktadir (De Keyser, Kocher, Alkire, Verbeeck ve Kandampully, 2019).
YZSRleti ilerleyen teknolojileri ile “(NLP), “bulut”, “makine 6grenimi”, “biyometri” gibi ilerlemeler
sayesinde miusterilere hizli hizmet vermekte ve isletme maliyetlerini azaltmaktadir (Wirtz ve Zeithaml,
2018).

Onceki calismalarda, geleneksel hizmetlerin 6n saflarinda yer alan kisiler, verdikleri hizmetin kalitesini
musterilerle dogrudan temas kurma, sadakat, kurum kart ve misteri memnuniyetini énemli Slciide
etkiledigi sonucuna ulasmistir (Arora & Narula, 2018; Cenfetelli, Benbasat ve Al-Natour, 2008; Maklan,
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Antonetti ve Whitty, 2017; Piercy, 2014). Yeni arastirmalarda yapay zeka hizmet kalitesine yonelik ilginin
artmasina ragmen (Jorling, B6hm ve Paluch, 2019; Luo, Tong, Fang ve Qu, 2019; Thomas vd., 2020),
halen gelistirilmesi gereken alanlar bulunmaktadir (De Keyser vd., 2019). YZSR hizmet kalitesini
degerlendirmek ve katkida bulunmak icin kuramsal ¢ercevede c¢aligmalarin yapilmasi gerekmektedir.
Hizmet kalitesinin siniflandirmak ve 6l¢timlemek yenilik yonetimi ve stratejik agidan olduk¢a 6nemlidir.
YZSR hizmetleri, bilgi temelli olugmaktadir. Insan misteri hizmet kalitesinin boyutlart: giivenilirlik, yant
verebilirlik, glivence ve empati, yenilik¢i yaklasimlar e-hizmet boyutlart icin yetetli degildir. Bu konu
tzerinde duran Chen vd. (2022) yapuklari calismada YZSR’nin dil, zeka ve yeteneklerini insana
benzetmekte, teorik olarak Slceklerinde bu durumu dikkate aldigr gériilmektedir.

YZSR’nin yanit vermek icin biyiik dil modellerini (LLM) temel alan uygulamalar, saglk alaninda
kullanilmaktadir (Lent vd., 2024). Malezya’da saglik alaninda YZSR kullanilarak internette etkilesim
kurulmaktadir (Cheah vd., 2024). Sato, Haneda, Hiroshima ve Narimatsu, (2024) yaptiklari arastirmada
hastalara test uygulayarak YZSR sisteminin dogrulugunu incelemistir. YZSR ve buytk veri (big data)
analitiginin, klinik teknolojiletle entegrasyonu, saghk sektérinde déntstiricii bir potansiyele sahip
oldugunu, bu gelismeler, tani, tedavi ve hasta yonetim streglerinde verimliligi artirirken, saglik
profesyonellerinin geleneksel rollerinde de degisimi zorunlu kilmaktadir (Yorgancioglu Tarcan, Balcik ve
Sebik, 2024).

Teknolojinin saglik hizmetlerine daha fazla entegre olmasiyla birlikte, hekimlerin ve diger saglik
calisanlarinin  islevleri, veri odakli karar alma siirecleri ve otomasyonla desteklenen uygulamalar
dogrultusunda gelistirilebilir, tp egitiminde, etik standartlar ve klinik pratikler dzerinde yeniden
degerlendirme gerektiren 6nemli etkiler yaratabilir (Yorgancioglu Tarcan, Balctk ve Sebik, 2024). Yapay
zekanin saglikta etkin kullanimi, yalnizca algoritmik performansa degil, klinikte uygulanabilirlik ve
yorumlanabilirlik kriterlerine de baght olup sistemlerin teknik dogrulugunun yant sira, klinisyenler
tarafindan anlagilir ve uygulanabilir olmasi, potansiyelinin tam olarak gerceklesmesi icin kritik éneme
sahiptir (Alpkocak, 2024).

YZSR’nin, zaman, bitce, bolge ve turist profili gibi kriterler acisindan performanslari inceleyen
Cigekdagi (2024), YZSR’nin bazt katlmcilarin  tim  gereksinimlerini  karsiladigini,  bazilarinin
gereksinimlerini karsilamada sinirli kaldigint dile getirmektedir. YZSR’nin kullanici ihtiyaglarint daha iyi
kavrayabilmesi ve beklentilere uygun cevap verecek sekilde optimize edilmesi gerektigini belirtmektedir
(Cigekdagi, 2024). Gastronomi alaninda YZSR kullanimi, tedarik zincirinin geffaflastirilmasina, gida
givenliginin iyilestirilmesine ve tretim siireclerinin optimize edilmesine katk: saglayabilir. Gida ile ilgili
kaynak kullantminin optimize edilmesi, atiklarin en aza indirilmesi ve gida tedarik zincirinin cevresel
faktorlere baglt olarak stirdirilebilirligi, bireysel beslenme gereksinimleri ve tercihlerine uygun driinlerin
gelistirilmesi gibi alanlarda 6nemli veriler saglayabilir. Tiketicilerin algt ve deneyimlerine dayandirilan
YZSR ile iligili aragtirmalar, sektorel olarak alandan alana farklilasma géstermektedir.

1.3. Aragtirmanin Amaci

Bu ¢alismada, ekonomik bir faaliyet olarak genis kitlelere hizmet veren e-ticaret, saglik ve gastronomi
alanlarinda  uygulamaya konulan YZSR platformlarinin = yenilik ve hizmet kalitesi acisindan
degerlendirilmesi amaclanmistir. Bu amag¢ cercevesinde arastirmanin problem ciimlesi; YZSR yenilik
hizmet kalitesinin e-ticaret, saglk ve gastronomi platformlarinda kullamminda algilanan farkliliklar
nelerdir? Problem ctimlesine bagli olarak alt problemler séyle yapilandiridmistur:

(1) YZSR ile sunulan hizmet kalitesinde farkldagma var midir?

(2)E-ticaret, saglik ve gastronomi alaninda kullanilan YZSR’nin sundugu hizmetler arasinda fark var
mudir? Varsa nelerdir?

(3) YZSR’nin hizmet kalitesinde e-ticaret, saglik ve gastronomi platformlarindaki durumu iliskin
tiiketicilerin gérisleri nelerdir?
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2. Aragtirmanin Yontemi

2.1. Aragtirmanin Modeli

Bu arastirmada, e-ticaret, saglik ve gastronomi isletmelerinde kullanilan YZSR ile etkilesime giren ve
hizmet alan migterilerin, robotlardan aldiklar1 hizmetlerin kalitesi hakkinda gorislerinin nicel ve nitel
yontemlerle (tarama ve betimsel analiz) belirlenmesi yoluna gidilmistir. E-ticaret, saglik ve gastronomi
isletmelerindeki, YZSR platformlariyla misteri iliskilerinin degerlendirilmesine yonelik elde edilen nicel
karakterli verilerin, nitel karakterli verilerle ne kadar desteklendigini beliflemek icin karma yontem
kullantlmustir.  Arastirmanin nicel yontem kisminda nicel arastirma yontemlerinde tarama ydntemi
kullandmustir. “Tarama yontemi; ge¢miste ya da halen varolan bir durumu, varoldugu sekliyle betimlemeyi
amagclayan arastirma yaklasimidir. Cok sayida elemandan olusan bir evrenden, evren hakkinda genel bir
yargtya varmak icin 6rneklem tizerinde yapilan ¢alismalari kapsar” (Karasar, 2019, s. 111). Nitel yontemde
ise yart yaptlandirilmis gériisme sorulart ile katilimeilardan alinan yanitlarin igerigi analiz edilerek temalara
ulagtlmistir.

2.3. Calismanin Evreni ve Calisma Grubu

Calismanin evrenini, YZSR kullanan e-ticaret, saglk ve gastronomi isletmeleri olusturmaktadir.
Calismanin 6rneklemini ise e-ticaret, saglik ve gastronomi isletmelerinden YZSR hizmeti alan misteriler,
arasinda random yolla belitlenen 420 katiimect olusturmaktadir. Aragtirmanin nitel kisminda calisma
grubunun belitlenmesinde, amaclt 6rnekleme yontemi benimsenmistir. Amacli 6rnekleme, aragtirmanin
amaglar dogrultusunda “evrenin temsili bir 6rnegi yerine, amagh olarak bir ya da birkag alt kesimini 6rnek
almaktir” (Sencer, 1989, s. 41). Belirlenen ti¢ farkli alanda hizmet veren YZSR ile en az iki kez etkilesime
girmis katithmecilar arasindan génillige dayalt olarak belirlenen 8’er katilimer arastirmanin ¢alisgma grubunu
olusturmustur. Calisma grubunda esit sayida kadin ve erkek katilimet yer almistur.

2.4. Aragtirmada Kullanilan Olgme Araclar

Arastirmada nicel verileri elde etmek icin Chen, Yeming, Yaobin & Jing (2022) tarafindan gelistirilen 18
alt boyutta ve 104 maddeden olusan Yapay Zeka Sohbet Robotu'nun hizmet kalitesi 6l¢egi kullandmistur.
llgili calismanin yazarindan 6lgek kullanim izni alinmistir. Calismanin etik izni Kirsehir Ahi Evran
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulundan Tarih: 03.12.2024
Karar No: 2024/14/15 alinmistir. Olgek maddelerinin Ingilizce ve Tirkgeye cevirilmis formlari, yabanct
diller yiksek okulunda gérev yapan ug ingilizce Ogretim elemanina ayri ayri zamanlarda verilerek
cevaplandirmalar istenmigtir. Uzmanlarin cevaplart arasinda uyum Kappa katsayist ile belirlenmistir.
Kappa katsayist .80 ‘nin tizerinde hesaplanmistir. Chen vd. (2022) 6lcek maddelerinin analizi sonucu elde
ettigi faktor yik degerleri ile madde giivenirlik katsayilari, arastirma 6rnekleminden (n=420) elde edilen
madde faktor yik degerleri ve giivenirlik katsayiart katsilastirilmis ve benzer sonuglar elde edildigi
gorilmiustir. Arastirma stirecinde 6lgegin gecerlik ve glivenirlik ¢alismast sonucu a = Cronbach alfa ve CR
degerlerinin 0.70'in tizerindedir. Varimax rotasyon faktor yikleri, AVE'lerin karekokleri (average variance
extracted) ve yapilar arasindaki korelasyonlar, Cronbach alfa degerleri, CR (composite realibility) ve AVE
degerlerinin  timi  Olgegin  glivenilirliginin  iyi, yakinsak gecerliligini ve ayit edici  gegerliligini
gostermektedir.  Bu arastirmada, Olgegin 6 alt boyutta 34 maddesi hizmet kalitesi Ol¢limlerinde
kullanilmistir. Olgegin yapisal gegerligi ile ilgili yapilan analizlerde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayist ve
Barlett Sphericity degeri hesaplanmistir. KMO degeri .88, e Bartlett testi sonucu x=2483,855, df= 561,
p=000 diizeyinde anlamli ¢tkmis, toplam varyans degerinin %064,49 acikladigr gortlmistiir. 160 kisilik grup
uzerindeki yapilan ikinci uygulamada dogrulayici faktor analizinde ise X2/df: 3,4dur. DFA analizi
degerlerinin (RMSEA=0.89; NF1=0,92; GFI=0,91, AGFI=0,87ve CF1=0,94) iyi uyum degerleri gbsterdigi
tespit edilmistir. Olgegin 34 maddelik kismi igin hesaplanan alpha giivenirlik katsayist ise «=.93
bulunmustur.

YZSR hizmet kalitesinin 6l¢mek icin nicel arastirma yontemlerinden survey (tarama) yontemi
kullantlmustir. Ampirik olarak, yapay zeka destekli hizmet kalitesinin belli boyutlarda isleyisine yonelik
bulgular elde edilmeye calisdmistur. Elde edilen bulgularin, gelecekteki uygulamalara katki saglayacagi
Ongorilmektedir.
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2.5. Islem Siireci

Karma yontemin kullanildigt bu calismada, sirali yontem izlenmis, 6nce tarama yontemi ile veriler
toplanip analiz edilmis, sonra nitel arastirma yontemlerinden icerik analiziyle elde edilen sonuglar birbiri ile
iliskilendirilmistir. Calismada, misterilere 34 soruluk Slcek uygulanmis, veriler bilgisayara kaydedilmistir.
Elde edilen verilerin dagilimi incelenerek, dagilim yapisina uygun analiz teknikleri secilerek arastirma
problemlerine yanit aranmustir. Nitel arastirma siirecinde, t¢ farkli alanda YZSR araciligiyla hizmet alan,
bu hizmetlerle ilgili en az iki kez deneyimi olan her alandan 8’er gonillii katilimciya aldiklart hizmetin
kalitesine yonelik acik uclu 6 soru yonetilmis, verdikleri yanitlar, kodlanarak kaydedilmistir. Gértismede,
misterilerin sohbet robotlart ile etkilesimlerinde yasadiklart deneyim ve sorunlarin ortaya ctkartilmast,
YZSR’le ilgili durum tespiti yapilmistir. Arastirmanin sonucunda her iki yéntemle elde edilen veriler
iliskilendirilerek, nicel ve nitel verilerin tutarliligi literatiir veriler esliginde tartisilarak analiz edilmistir.

3. Bulgular
Aragtirma 6rneklemine katilan katthmetlarin cinsiyet, egitim, aylik gelir diizeyi, meslek tird ve YZSR
kullanim deneyimine iliskin bilgiler tablo halinde diizenlenerek verilmistir.

Tablo 1. Arastirma Katilimeilarinin Demografik Ozellikleri

Degigken f %  Degisken f %
Cinsiyet Erkek 193 46,0 Esnaf 92 22
Kadmn 227 540 Emekli 61 145
Okuryazar 3 007 Meslek Isci 81 19,
Egitim diizeyi Tlkégretim 9 229 Memur 86 20,5
Ortadgretim 207 49,0 Ogrenciler 101 24
Yiksekogretim 114 27,1 Enaz 1 defa 3 7
0-10 bin 115 274 , 3 ve daha fazla 180 429
Avlikooelis 11-30 77 183 gﬁiﬁ‘de 4ve daha fazla 114 27,1
yhk-g 31-50 180 429 y Cok fazla 27 64
51 -75 43 102
75 ve st 5 1,2

Tablo 1’de gértldigi gibi katthmecilar cinsiyetlerine gére incelendiginde %46’siu erkekler, %54 Gnt
kadinlar olusturmaktadir. Egitim diizeyi agisindan incelendiginde okur-yazar olanlar %007’sini; ilk&gretim
mezunlart %22,9’unu; Ortadgretim mezunlart %49 unu; yiksekégretim mezunlar ise dagiimin %27°ni
olusturmaktadir. Mesleklere gére incelendiginde dagilimin %24 tnt 6grenciler, %22’ ini esnaflar, %20,5
ini memurlar, isciler 19’unu ve emekliler ise %14,5” ni olusturmaktadir. Aylik gelir dagilimlari agisindan
incelendiginde, %042,9’u otuz bin liranin Gzerinde gelir sahibi olanlar, %18,3*4 on birbin-otuz bin lira arast
gelire sahip olanlar olusturmaktadir. On bin liranin altinda geliri oldugunu ifade edenlerin orant %274 tir.
Elli bin liranin Gzerinde geliri oldugunu ifade edenlerin orant ise dagilimin %10,2’sini olusturmaktadir.
YZSR deneyimi acisindan katilimeilar incelendiginde de 3’ten fazla YZSR kullanma deneyimi olanlar
%42,9; 4ten fazla deneyimi olanlar %27,1; ¢ok daha fazla deneyimi olanlar dagilimin %06,4tinid
olusturmaktadir.

Aragtirmada nicel verilerin analizinde 6nce verilerin normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Ankete
katdan katlimeilarin YZSR’leri kullanim sikligina gére veriler incelendiginde dagilimi normal oldugu
gorilmektedir. Dagilimin ortalamast X= 3.08; standart hatast SD=0, 4242 skewness degeri 119; curtosis
degeri de 239 hesaplanmustir. Skewnees/ standart hata sonu¢ 1,5” den kiigiik, ya da skewness ve cuttosis
degerlerinin (+-1) araliklarinda kalmasi verilerin normal dagildigint gosterir (Sencan ve Fidan, 2020).
Kolmogrow test sonucu istatistik degeri 0,217 df= 420; p=0.07 hesaplanmistir. Dagilimin normallik
gOsterdigine karar verilmistir.
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Tablo 2. Katilimcilarin E-ticaret, Saglik ve Gastronomi Alanlarinda Kullandiklart YZSRleri
Deneyimlerine Iligkin Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

ANOVA
Toplam puanlar
Serbestlik Kareler .
Kareler toplami derecesi ortalamast Varyans(F) Sig.
Gruplar arast (Bitlesik) 57,607 2 28,803 59,592,000
Dogrusal Zatlik 50,720 1 50,720 104,936,000
Terimler Hata 6,387 1 6,887 14,248  ,000
Gruplar ici 201,554 417 ,483
Toplam 259,161 419

Katiimceilarin e ticaret, saghk ve gastronomi gibi ti¢ farkli alanda YZSR’ye iliskin edindikleri
deneyimlere baglt olarak verdikleri yamtlarin One Way anova test sonucu varyans degeri (1F=59,592;
p=0,000<0.05). P<0,05 6nem diizeyinde farklilastigini géstermektedir. Ug farkli alandaki tiiketici deneyim
varyanslart arasinda farkliik dikkate alinarak karsilastirmada Posthoc coklu karsilastirma testlerinden
Tamane? analizi kullanilmistir.

Tablo 3. Ug Farkli Alanda (E-ticaret, Saglik ve Gastronomi gibi) Hizmet veren YZSR Kullanimina
1liskin Coklu Karsilastirma Sonuglart
Coklu kargilagtirma
Bagimsiz degisken: toplam

Tamhane 2
@ Alanlar () Alalae ~ Orlamalar - Sundart g Farkliliklar
arast fark (I-]) hata ©
B Ticaret Saglik ,15398 ,07086 ,089 E-ticaret ile saglik arasindaki fark P=0,05 diizeyinde 6nemsiz
Gastronomi ,85122° ,08609 ,000 E ticaret> gastronomi
Salik E -ticaret -,15398 ,07086 ,089 Saglik ile e ticaret arasindaki fark fark P=0.05 6nemsiz
Gastronomi ,69724* ,09101 ,000 Saglik> gastronomi
Gastronomi E-ticaret -,85122* ,08609 ,000 Gastronomi<e ticaret
Saglik -,69724* ,09101 ,000  Gastronomi<saglik

*Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidur.

Tamane2 karsilastirmast sonucu YZSR hizmet verdikleri kullanimi alanlarina gére farklhilastig
gorilmektedir. Bu farkhigin, ticari alanda kullanilan YZSR, gastronomide kullanilan YZSR arasinda p=0,05
o6nem dizeyinde; saglik alaninda kullanllan YZSR’de gastronomi alaninda kullanilan YZSR sigma p=0.05
6nem diizeyinde farklilik oldugu gézlenmektedir.
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Tablo 4. Katilimcilarin YZSR ile Etkilesimlerinde YZSR Ozelliklerine Déniik Degerlendirme
Puanlarinin Varyans Degerleri

ANOVA
Kareler Serbestlik  Kareler .
. Sig.
toplami  derecesi ortalamast

Gruplar arast 76,439 2 38,219 47,808 ,000
Tletisim Grup ici 333,367 417 ,799

Toplam 409,805 419

Gruplar arast 17,870 2 8,935 10,285 ,000
Duygu-anlama Grup ici 362,284 417 ,869

Toplam 380,154 419

Gruplar arast 74,453 2 37,226 37,245,000
Exisilebilirlik Grup ici 416,790 417 ,999

Toplam 491,243 419

Gruplar arast 61,924 2 30,962 39,514,000
Kolay-gecis yapma Grup ici 326,752 417 ,784

Toplam 388,676 419

Gruplar arast 53,252 2 26,626 45,100 ,000
Empati Grup ici 246,189 417 ,590

Toplam 299,441 419

Gruplar atrast 77,160 2 38,580 37,401 ,000
Uygun-tepki Grup ici 430,145 417 1,032

Toplam 507,305 419

Tablo 4. de gorilldigi gibi, kattimecilarin YZSR ile etkilesimlerinde “iletisim kurma” (F= 47,808,
p<=0,05), “duygu-anlama” (F=10,285, p<=0,05), “erisilebilirlik” (F=37,245, p<0,05) “kolay-ge¢is yapma”
(F=39,514, p<=0,05), “empati yapma” (F= 45,100, p==0,05) ve ‘“uygun-tepki verme” (F=37,401,
p=0,05) puanlart arasindaki varyans (F) degetleri arasinda p=0.05 6nem dlzeyinde farklilastig
gozlenmektedir.

Tablo 5. Katihmcilarin YZSR’nin Islevlerine Yonelik Verdikleri Puanlarin Ortalamalart Arasindaki
Farka Iliskin Sonuclar

Ortalmalar  Standart

Bagimsiz degisken (D) Alanlar (J) alanlar arast fark(L-]) Hata Sig. Ortalamalar arast Fark
E-Ticaret Saglik ,17857 ,09669 ,185 A -
Gastronomi ,98095* ,10988 ,000 E-ticaret>gastronomi
Saglik E-Ticaret . -, 17857 ,09669 ,185 '
iletj§im GasFronorm ,80238" ,11331 ,000 Saghk>gastFonorr11
Gastronomi E-Ticaret -,98095* ,10988 ,000 Gasttonomf<e—t1caret
Saglik -,80238* ,11331 ,000 Gastronomi<saglk
E-Ticaret Saglik ,05952 ,11196 934
Gastronomi ,46429* ,11033 ,000 e-ticaret>gastronomi
Saglik E-Ticaret -,05952 ,11196 ,934 A
Duygu-Anlama Gastronomi ,40476* 11192 ,001 Saglik>gastronomi
. E-Ticaret -,46429* ,11033 ,000 Gastronomi<e ticaret
Gastronomi = " - <
Saglik -,40476 11192 ,001 Gastronomi<saglik
EoTicaret Saglik ,20000 ,10810 ,184
Gastronomi ,97619* ,12229 ,000 E-ticaret> gastronomi
Saglik E-ticaret -,20000 ,10810 ,184
Gastronomi ,77619* 12726 ,000 Saglik>gastronomi
Erisebilirlik Gastronomi E-ticaret -97619* 12229 ,000 Gastronomi<e ticaret
Saglik -,77619* ,12726 ,000 Gastronomi<saglik
FoTicaret Saglik ,16190 ,10075 ,293
Gastronomi ,88333* ,10648 ,000 E ticaret> gastronomi
Saglik E-ticaret : -,16190 ,10075 ,293 .
Kolay gegis yapma Qas&onoml , 712143 ,10997 ,000 Saglik> gast.rono@l
Gastronomi Ticaret -,88333" ,10648 ,000 Gastronomi<e ticatret
Saglik -,72143* ,10997 ,000 Gastronomi<saglik
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EoTicaret Saglik ,13367 ,08511 313
Gastronomi ,81327* ,09329 ,000 e-ticaret™> gastronomi
Saglik E-ticaret : -,13367 ,08511 313 '
ErT Gastronomi ,67959* ,09672 ,000 Saglik>gastronomi
. E-ticaret -,81327* ,09329 ,000 Gastronomi<e ticaret
Gastronomi Saglik 67959 09672 000 Gastronomi<saglik
E-Ticaret Saglik ,19018 ,10987 233
Gastronomi ,98929* ,12406 ,000 e-ticaret™> gastronomi
Salik E-ticaret - -,19018 ,10987 233 -
UygunTepki Verme Gastronoml ,79911" ,12940 ,000 Saglik> gastronorrg
Gastronomi E-ticaret -,98929* ,12406 ,000 Saglik<gastronomi
Saglik -79911* ,12940 ,000 Gastronomi<saglk

* Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamhidir.

Tablo 5. Katdimcilarin YZSR ile “iletisim kurma”, “duygu-anlama”, “erisilebilirlik”, “kolay-gecis
yapma”, “empati yapma” ve “uygun-tepki verme” &zellikleriyle ilgili degerlendirmeleri arasindaki farkliligin
hangi alanlarda oldugunu belirlemek icin yapilan ¢oklu kargilastirma (Tamane2) sonuglart P=0.05 énem
diizeyinde farklilastig1 gézlenmektedir.

Lletisim boyntunda: YZSR e-ticarette kullanimi ile saglikta kullanimi arasinda anlamli fark géziikmezken;
e-ticaret alaninda ve saglik alaninda kullanmilan YZSR’lerin gastronomi alaninda kullamilanlara gére daha
gelismis ve yenilik¢i oldugu;

Duygu-anlama boyntunda: E-ticaret alaninda kullanilan, YZSR saglik ve gastronomi alaninda kullamlan
YZSR gore daha gelismis anlama ve iletisim kurma yeterliginde oldugu;

Erisebilirlik boyntunda: E-ticaret alaninda kullandan YZSR saglik alaninda kullanilan YZSR’den, saghk
alaninda kullanilan YZSR’de gastronomide kullanilanlardan daha gelismis ve erisilebilir oldugu;

Kolay gegis yapma  boyutunda: E-ticaret alaninda kullanllan YZSR gastronomi alaninda kullanilan
YZSR’den; saglik alaninda kullanilan YZSR’de gastronomiden kullanidanlardan daha gelismis ve yenilikei
oldugu;

Empati boyntunda: E-ticaret alaninda kullanilan YZSR’nin gastronomiden; saglik alaninda kullanidan
YZSR de gastronomide kullanilan YZSR den daha gelismis ve empatik yeterlik sergiledigi,

Uygun tepki verme boyutunda: E-ticaret alaninda kullanilan YZSR gastronomiden; saglik alaninda kullanilan
YZSR de gastronomiden daha gelismis ve yenilik¢i oldugunu géstermektedir. Bu sonuglar ticaret alaninda
kullanilan YZSR’nin diger alanlara gére daha gelismis, yenilikci bir 6zellik gbsterdigini ortaya koymaktadir.

Nicel olarak elde edilen verileri destekleyip desteklemedigini gérmek icin nitel analiz yapilmistir.
Yapilan nitel analizde e-ticaret, saglik ve gastronomi alaninda YZSR kullanan 8 katilimcinin gériislerine
bagvurulmustur. Katilimeilarin gorisleri kodlanarak igerik analizi yapilmustir. Igerik analizinde elde edilen
veriler, kullanim alanlarina gbre kodlanarak, ticari YZSR kullananlar al, a2, a3 seklinde; saglik alaninda
YZSR kullananlar b1, b2, b3 ve gastronomi alaninda YZSR kullananlar c1, ¢2, ¢3 seklinde kodlanmistur.
Igerikle ilgili temalar belirlenerek frekans analizlerine yer verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin Hizmetlerin YZSR ile mi Yoksa Insan Odakli m1 Yapilmasi ﬂgili Tercihleri

Alanlar Tema Kodlar f
Eticaret Olum?u yargl rgbot odakli al, a2, a3, a4 4
Tembkinli yargt insan odaklt a0, a,8 2
Saglik Olumlu yargi insan odakli - -
Olumsuz yargt insan odakl: b1, b2, b3, b4, b6, b7,b8 6
. Olumlu yargt insan odakh ~~ ————
Gastronomi

Olumsuz yargt insan odaklt  cl,c2, 3, ¢4, c5,¢6,c7 7

Katilimcilara hizmetlerin YZSR ile mi yoksa insan odaklt mi yapilmasini tercih edersiniz seklinde
yonlendirilen soruya, kattlimeilar YZSR kullanildig1 alanlar gore farklt yanutlar verdikleri gézlenmistir.

E-ticaret alaninda hizmet veren Y ZSK ile ilgili olarak katilimcilarin goriigleri soyledir;

...yapay zeka her an ise yartyor insan yerine robotlari tercih ederim, yapay zekada 6nyargt ve hinlik yok

(al).
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...yapay zeka her soruna ¢6ziim bulamayabilir ve bu benzeri durumlarda insan odaklt hizmete gegis
yapilabilir(a2).

...tabi ki YZSR ile yapilsin yapay zeka o giin tersinden kalkmaz rahatsiz olmaz unutkan olmaz(a3).

...yapay zekada en azindan insan kaynakli sorun yok keyfilik ve maniptilasyon olmaz (a4).

Seklinde olumlu yargilarda bulunurken, bazi katitlimcilarin farkli goriis sergiledikleri gbrilmektedir.

...Sonugta onlar bir makinadir yapay zeka insan duygularini anlamamaktadir (a6).

...Insanin dilinden insan anlar, anlama diizeyi dogru olsa da bir yere kadar, insan kendisinin
Ozgurligini kisitlayan bir aygit yaratmaktadir (a8). Seklinde katilimcilar gerekgelerini belirtmislerdir.
Katilimcilar gerekeelerini dile getirerek ve temkinli bir yargida bulunduklari gérilmektedir

Sagdhk alaninda hizmet veren YZSR ile ilgili katilimeilarm goriigleri soyledir:

...Insan odaklt olmalt (b1).

...Insan odaklt hizmetlerin yerini alabilecegini diistintiyorum (b2).

...Su an icin biraz zor insan odakli olmali (b3).

...saglikta istenilen 6l¢iide hizmet vermesi icin gelistirilmesi gerektigini distiniyorum ama yine de insan
odakli olmali (b4) ...Insant ancak insan anlar, makine anlamaz bu yiizden saglik sektériinde beklenenden
¢ok az birimde hizmet vermektedir(b6).

Seklinde verdikleri yanitlar olumlu yonde insan odaklt olmasi yéntinde iken; bazi katitimeilarim

.. saglik alaninda insan canini robota emanet etmemesi gerekir insan odaklt olmali(b7).

...saglikta uygulanabilecegi ¢ok fazla alan olmadigini diisiniiyorum. Zaten genelde insan odaklt (b8).

Saglik alaninda robot kullanilmasina katiimeiar pek sicak bakmamaktadir. Robotlar yetersiz olarak
degerlendirilmekte, insan odaklt olmast yoniinde tercih belirtikleri gézlenmektedir.

Gastronomi alaninda hizmet veren Y ZSR ile ilgili olarak katilimcilarm goriisleri soyledir:

...tercihim insandir(cl).

...YZSR’in gastronomide kat etmeleri gereken ¢ok yol var gelistirilirse belki ise yarar(c2).

...makine yemekten ne anlar gastronomi insan odaklt olmali(c3).

...var olan uygulamalarda her zaman ulasilamiyor hizmet dist diyor, insan odakli olmali(c4).
...Gastronomi insanin damagina, lezzet hissine hizmet ettigi icin uygulanmasi zor, insan odakli olmalt (c5).

...Insant, ancak insan anlar insan odaklt olmali(c6).

...Ulkemizde gastronomi alaninda pek gelismedi, gelisse de insan odakli olmasini tercih ederim (c7),
seklinde gerekeelerle hizmetin insan odaklt olmasina yonelik gériis belirtmislerdir.

Her t¢ alanda ortaya c¢ikan sonuglar, tiketicilerin deneyimlerine bagl diisiincelerini yansimaktadir.
Saglik alanindaki katiimeilar, YZSR’nin saglik alaninda ¢ok sinirlt alanlarda kullanildigini, saglik konusunda
YZSR’ye giiven duyamayacaklarint belirterek deneyim ve farkindaliklarina gore sorulara yanit verdikleri
gozlenmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin YZSR ile ILETISIM kurabilme Deneyim ve Algisina Yonelik Goriisleri

Alanlar Temalar Kodlar f
Foticaret Anlastik olumlu temkinli deneyim al, a3, a5, a8 4
-teare Anlasamadik olumsuz deneyim a7, a6, a2 3

Anlastik olumlu temkinli deneyim -
Anlasamadik olumsuz deneyim b1, b3, b4, b5,b7, b8 6
Anlastik olumlu temkinli deneyim ———-
Anlasamadik olumsuz deneyim cl, c3, c4,c5, c7 5

Saghk

Gastronomi

E-ticaret alaninda hizmet veren YZSR ile iletisim kuran katilimcilarim iletisim kurabilme deneyimlerine yonelik
gordisleri soyledir.

... "E-ticaret YZSR, miisterilerin tiriin aramalarint hizli ve kolay bir sekilde yapmalarini saghiyor(al).”

...YZSR, kullanicilarin siparis durumu ve 6deme islemleri hakkinda aninda bilgi alinmasina olanak
tantyor(a3)."

....E-ticaret platformlarinda YZSR, kullanicilarin sorularini 7/24 yanitlayarak misteri hizmetlerini
mukemmel bir seviyeye ctkartyor.(a5)"
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... YZSR, 6netdigi algoritmalari sayesinde miisterilere kisisellestirilmis alisveris deneyimi sunuyor (a8)."
seklinde olumlu goriis belirtitken; bazt katilimcilarin e-ticaret alaninda hizmet veren YZSR ile iletisim
kurabilme deneyimlerine yonelik gorisleri ise olumsuz yondedir.

...E-ticaret YZSR bazen karmagik ve Ozel sorulara tatmin edici cevaplar veremeyerek kullanict
deneyimini olumsuz etkileyebiliyor (a2)."

... YZSR, bazen kullanicilarin duygusal ihtiyag¢larini anlamakta zorlantyor ve bu da soguk ve robotik bir
izlenim yaratabiliyor (a0)."

...E-ticaret platformlarindaki YZSR, smnurh bilgiyle calistiklart icin bazi durumlarda miisteri taleplerini
dogru sekilde yonlendiremiyor(a7)."

Saglik alanindaki YZSR ile iletisim kurabilme deneyinmi ve algisina yonelik katilmcilarm goriigleri soyledir:

Saglik alanindaki YZSR karmastk tibbi durumlari dogru sekilde analiz edemeyebilir ve bu da yanlis
yonlendirmelere yol agabilir(b1)."

. YZSR, acil saglik sorunlarina mudahale edemez, bu da kullanicilarin dogru zamanlamada
profesyonel yardim almasini engelleyebilir(b3)."

"Saglk YZSR, kisisel ve duygusal sorunlari anlamakta zotlanarak, kullanicilatla empatik bir iligki
kurmakta yetersiz kalabiliyor(b4)."

"Yapay zekd tabanh saglik YZSR, her kullaniciya 6zgi saglk gecmisini dikkate alarak dogru bilgi
veremeyebilir, bu da giiven sorunlarina yol agabilir(b5)."

"Saglikla ilgili 6nemli verilerin dogru bir sekilde toplanamamasi, YZSR giivenilitligini ve etkililigini
olumsuz yénde etkileyebilir(b7)."

...YZSRleri, kullanicilarin yasadigi anksiyete ve stres gibi psikolojik durumlari dogru sekilde tespit
edemeyebilir, bu da onlarin saglik ihtiyaglarini yeterince karsilayamamalarina neden olabilir (b8)".

Ratilpmerlarm, gastronomi alanindaki YZSR ile iletisim kurabilme deneyimi ve algisina yonelik goriisleri:

"Gastronomi YZSR, yemek tariflerini ve malzeme 6netilerini bazen yanls anlayarak kullanicilara hatali
bilgi verebiliyor (c1)."

... YZSR, yemeklerin hazirlanisindaki ince detaylar1 ve kisisel tercihlerimizi yeterince anlamayabilir, bu
da tatmin edici sonuglar elde edilmesini zorlagtirabilir (c3)."

"Gastronomi YZSR, kullantcilarin diyet kisitlamalari veya alerjileri gibi 6zel ihtiyaglatini dogru sekilde
hesaba katamayabiliyor (c4)."

"Bazt YZSR, gelencksel yemek tariflerinin kiiltirel ve yerel farklarimi géz ardi edebilir, bu da
Ozglnliikten yoksun tariflerin 6nerilmesine neden olabilir (c5)."

... YZSR kullanicilarin yemeklerin gérsel sunumu veya tat profilleri gibi subjektif deneyimlerini anlayip
degerlendirmekte zorlanabiliyor (c7)." Seklinde olumsuz deneyim paylasmaktadirlar.

Tablo 7° de elde edilen sonuglara gore e-ticaretteki YZSR ile ilgili tiiketicilerin iletisim noktasinda
anlasma ve olumlu deneyim sahibi olduklari gbzlenirken, saglik alaninda ve gastronomi alaninda YZSR
kullanim ile titketicilerin iletisim noktasinda olumsuz deneyimlere sahip olduklart gorilmektedir.

Tablo 8. Katllimcilarin YZSR yi Kendilerine Yakin Bulmalarina Yonelik Goriisleri

Alanlar Temalar Kodlar f
Foticaret Yakin bir dost a2, a5, a6,a7,al 5
Tanidik -
Saglikta Yakin bir dost b5, b8 2
Tanidik b3, b1, b2, 3
Gastronomi Yakin bir dost c8, c6 2
Tanidik c2,c3, ¢5,c7 4

Ratilymerlarm e-ticaret alanlarinda hizmet veren Y ZSRyi kendilerine ne derece yakin bulduklarima yonelik goriislers;

"E-ticaret platformlarinda YZSR, kullanicilarin diline ve ihtiyaclarina gbre esnek yanitlar vererek sicak
ve insan odaklt bir etkilesim yaratiyor (al).”

"E-ticaret YZSR, hizli ve kisisellestitilmis yamitlar vererek kendilerini sanki gercek bir misgteri
temsilcisiymis gibi hissettiriyor(a2)."

" YZSR, aligveris strecinde ihtiyaclatima duyarlt yanutlar vererek, online alisverisi daha samimi ve etkili
hale getiriyor(a5)."
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"...YZSR, dogru uriin Onerileri sunarak bizlerle birebir ilgilenen bir alisveris danismani gibi
davrantyor(a6)."

"...6nceki aligverislerimizdeki aligkanliklarimiza gére sohbetlerini sekillendirerek daha yakin ve anlamlt
bir deneyim sunuyor(a7)."

Ratilymerlarm saglik alaninda bizmet veren YZSRyi kendilerine ne derece yakin buldnkilarma yonelik goriisleri:

..."Saghk YZSR, saglik sorunlarim karsisinda empatik ve anlayish bir yaklasim sergileyerek, bizleri
rahatlatip gtiven veriyor(b5)."

...YZSR’nin, kisisel saglik bilgilerimi dikkate alarak, 6zel tavsiyelerde bulunuyor, kendini gercek bir
saglik danigmaniymis gibi yakin hissettitiyor(b8)."

Saglik alaninda kullanilan YZSR’yi kendilerine tanidik gibi bulduklarina yonelik katilimer goriisleri:

..."YZSR’leti daha o6nce yasadigimiz saglk deneyimlerini hatitlayarak bizlere bir tanidik tavsiyesi
sunuyor ve bu da giiven duygusunu artirryor(b3.)"

...YZSR’leri, daha o6nceki sohbetlerde kullandigim sorunlarimi ve tercihlerimi Ggrenerek, her
etkilesimde daha tanidik ve kisisel bir yaklagim sergiliyor(b1)."

..."YZSR’ var olan saglk sorunlarin ve tercihlerime dayalt bana 6zel yamtlar vererek, guvenilir bir
tanidik danisman rolii oynuyor (b2)."

Katilimcilar, saglik alaninda kullanilan YZSR’yi kendilerine yakin bir tamdik gibi algiladiklart yoniinde
olumlu gériis belirtmislerdir.

Gastronomi alaninda hizmet veren YZSR )i kullanan katiicilary, YZSR nin kendilerine ne derece yakin buldunnzg
seklindeki sornya iliskin goriisleri soyledir:

...yemek tarifleri ve mutfak ipuclari konusunda samimi ve eglenceli bir dil kullanarak, adeta bir dost
gibi yaklasmaktadir (cG)."

...yemekle ilgili 6nerilerde bulunurken kisisel tercihlerime deger veriyor, mutfakta her zaman beni
destekleyen bir arkadas gibi hissettitiyor(c8)."

Gastronomi alaninda hizmet veren YZSR’yi kendilerine yakin bir dost gibi algiladiklarint ifade
etmekteditler.

Gastronomi YZSR kullanan bazi katiimecilari ise goriisleri séyledir:

...Onceki tarif secimlerimi hatirlayarak, bana daha ¢énce denedigim tatlart ve favori malzemeleri
sunatrak tanidikmis gibi bir deneyim olustutuyor(c2)."

...mutfak aliskanliklarima ve beslenme tercihlerime gbre bana 6zgli Oneriler sunarak bir tanidik gibi
rehberlik ediyor(c3)."

...yemek tarifleri ve yemek kiltiriine dair derinlemesine bilgiler sunarak, giinlik yasamla ilgili pratik
coztimler ve ilham verici fikitler sunuyor(c5)."

...kisisel damak zevkime gore Onerilerde bulunarak mutfakta daha 6zgiivenli ve yaratict bir deneyim
hissetmemi sagliyor(c7)."

Tablo 8de veriler gézden gecirildiginde, e-ticaret, saglk ve gastronomi alanlarinda YZSR’ye karst
olumlu duygular gelistirdikleri gérillmektedir.

Tablo 9. Katilimcilarin YZSR Gereksinimleriyle Ilgili Gegmisine Dair Bilgiler Verme Diizeyi

Alanlar Temalar Kodlar f
Foticaret Bellek?en aktarim a3, a4, a5, a6, a7, a8 6
Yetersiz bellek al 1
Saglikta Bellekt.en aktartim b1, b2, b3,b5, b6, b7,b8 7
Yetersiz bellek b4 1
Gastronomi Bellekten aktarim - -
Yetersiz bellek cl,c2, c3,c5, c4, c8 6

YZSR’lerinin insanin gee¢misine ait bilgilerini kullanarak ihtiyaglarina yonelik bilgi verme diizeyleri
acisindan incelendiginde;
E-ticaret YZSR inin gereksinimleriyle ilgili gecmislerine ait bilgileri knllanma ve bellekten aktarmm diigeylerine iliskin
katilmmcilarin goriigleri soyledir:
...musteri deneyimimi gelistirmem i¢in ge¢miste satin aldigim ve kullandigim triin tercihlerimi analiz
ederek bana 6zgii 6nerilerde bulunmaktadir(a3)."
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...0nceki etkilesimlerimi ve aligveris ge¢misimi hatirlayarak, bana daha hizh ve dogru hizmet
sunmaktadir(a4)."
"...gecmiste yaptigim aligveris bilgilerini belleginde tutarak ve bana ihtiyaclarima uygun Urlunler
onermektedir(a5)."
...Onceki sorunlarimla ve alisveris tercihlerimle ilgili verileri depolayarak, her etkilesimimde daha dogru
yanitlar sunmaktadir (a6)."
...kendisi ile etkilesimlerimi hatirlayarak, benimle iliskilerini stirdirerek belli markalar icin 6nemli
avantajlar saglamaktadir(a7).”
...sordugum sorulara hizli ve tutarli yanit vermek icin ge¢mis bilgilerimi belleginde tutup etkilesimi
kolaylastirmaktadir (a8)."
Katiimcilar e-ticarette kullanilan YZSR’nin bellekten aktarim giictini dile getirirken; bazi katilimcilar
ise e-ticaret YZSR’nin geecmis bilgileri yeterince belleginde tutamadigini belirten goriisleri ise séyledir:
...aligverislerde ge¢misime ait bana 6zgi bilgiler yerine genel bilgileri tekrar ederek hizmet alimint
zorlagtirmaktadir(al). Seklinde tasarimda belek yetersizligine iliskin gériis belirtmekteditler.
Saglik alaninda kullanilan yapay sobbet zekd sobbet robotlarimn, gereksinimleriyle ilgili gegmise ait bilgileri bellekten
aktarma ve iliskilendirme diizeylerine iliskin katilmcilar: gorijsleri soyledir:
...0nceki etkilesimlerimde edindigi saglik bilgilerimi bana hatirlatarak bana 6zgh tavsiyeler sunmakta ve
etkili bir saglik takibi yapmaktadir (b1)."
...daha 6nce dile getirdigim sikayetlerime goére dogru yonlendirmeler yapmakta, dogru tedaviye
ulasmami kolaylastirmaktadir(b2)."
...Tlac kullanma tarifi bilgilerimi kullanarak, ila¢ kullanim seklimi sorgulamakta ve tedavi streglerimi
takip etmemi kolaylastirmaktadir(b3)."
... “saghk takibi yapan kullanicilar icin kritik 6neme sahip, diizenli kontrolleri hatirlatmaktadir (b5).”
...saglik verilerini animsatarak, kullaniciya daha dogru saglik Onerileri sunmakta, bdylece yanlis
yonlendirmelerin 6ntine gegmektedir (b6)."
...saglik randevularina dair verileri hatirlatarak, kullanicilarin dogru ve hizli randevu almalart icin etkili
¢6ziim Uretmektedir (b7)."
...belleginde sakladigi saglik bilgilerini kullanarak kullanicilara yalnizca mevcut hastaliklart ile degil,
onceki saglik sorunlartyla da baglantili 6neriler sunmaktadir(b8).”
Katiimeilar YZSR’nin bellekten bilgi aktarimint vurgularken; bazi katiimeilarda, saghk alaninda YZSR
gecmislerine ait bilgiler verme, kullanma ve iliskilendirme bi¢imindeki yetersizlikleri dile getirmektedir.
...kullanicilarin - gecmisteki  saglk verilerine dair smurh bilgilerle, kisiye 6zgii ve dogru saghkh
tavsiyelerde bulunamamaktadir (b4).
Gastronomi alanmnda YZSR nin gereksinimleriyle ilgili gecmislerine ait bilgiler verme bellekten aktarim diizeylerine
iliskin goriigleri soyledir:
.. 6nceki yemek tercihlerime ve tariflere dair bilgi aktarimi saglamakta zorlanmakta, bu da bana 6zgi
Onerilerin kalitesini etkilemektedir(c1).
... bireysel veri eksikligine bagli bellekten aktarim diizeylerinin sinirli olmasi, misterilerin tekrar
istedikleri yemekleri ve begenilen tarifleri hatirlamalarinda eksikliklere yol agmaktadir(c2).
...bellek kapasitesi yetersiz olan YZSR’nin, kullanicilarin 6nceki etkilesimlerinde 6nerdikleri yemekleri
veya 6zel diyet ihtiyaclarint hatirlatmada giglitk ¢ekmektedir(c3).
.. YZSR’nin yemek Onerileri veya diyet planlamasi gibi konularda kullaniciya tutarlt ve stirekli destek
sunamamaktadir(c5).
...gecmiste defalarca aldigim ya da arattigim Urlnlerin aymisini ya da benzerlerini  bana
sunamamaktadir(c4).
...papagan gibi ayn1 seyleri tekrar ediyor, verdigi cevaplar ve bilgiler oldukea yetersiz, tatmin edici degil
(c8).
Gastronomi alaninda kullanillan YZSR’lerinin gereksinimleriyle ilgili ge¢cmislerine ait bilgileri vermede
ve iliskilendirmede; yetersiz bellek ve tasarima sahip olduguna dair goriis belirtmektedir.
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Tablo 9’ da yer alan veriler, YZSR nin her ti¢ alanda da kullanimyla ilgili olarak tiiketicilerin, YZSR’nin
ylklenen ge¢mis bilgileri kullandigini, tasarim ve programlama bicimine yonelik ¢tkarimlarda bulunduklat
gozlenmektedir.

Tablo 10. E ticaret, Saglik ve Gastronomi Alanlarinda YZSR’letinin Ozel Sorular Yoneltme
Durumuna lligkin Tiketici Gorusleri

Alanlar Temalar Kodlar f
. Sorgulama al,a2,a3,26,a7 5
E-ticaret -
Ugrastirma a5 1
. Sorgulama b1, b6, 2
Saghk Ugrastirma b2, b3, b4, b7,b8 5
. Sorgulama cl, c3,c5, 3
Gastronomi Ugrastirma c4, c06, c2, c7 4

E-ticaret YZSR nin ozel sorular yoneltme sorgulama durumnna ilskin katilimctlarm goriisleri soyledir:

...0zel sorular yonelttigimde triin tercihlerimi daha iyi anlamakta ve ihtiyactm olan triind hizlt bir
sckilde bulmami saglamaktadir(al)”.

... YZSR’nin bana 6zel sorular sormast, aligveris deneyimimi kigisellestirmesi ve bdylece daha uygun
driin 6nerileri sunmast hosuma gitmektedir(a2)”.

... YZSR’nin iriin &zelliklerini daha iyi 6grenmemi saglayacak net ve anlamli cevaplar vermesini
6nemli buluyorum(a3)”.

...genel sorular yerine, alisveris aliskanliklarima ve tercihlerime dayali sorular sormas: beni memnun

etmektedir(a6)”.

.6zel sorularla beni dogru yonlendirmesi, triin se¢me sirecimi hizlandirmast bana zaman
kazandirdi(a7)”.

E-ticaret YZSR 6zel sorular yoneltme ve ugrastirma durumuna iliskin katthmetlarin gorisleri ise
sOyledir:

...gereksiz ve gereginden fazla 6zel soru yonelterek beni ugrastirmast aligveris yapma istegimi
kirdi(a5).”

Saglk alaninda YZSR nin ozel sornlar yoneltme sorgnlama durumuna iliskin katilimeilarin goriigleri:

...0zel sorular sorarak saglitk durumum hakkinda fazla bilgi edinip ve sonra bana dogru ve
kisisellestirilmis tavsiyelerde bulunabilmektedir(b1).

...strekli 6zel sorular yoneltmek yerine daha kisa sorular sormali ve daha neler soracak diye distinmeye
baslatmamali insani(b6).”

Saglikta YZSR’nin 6zel sorular yoneltme ve ugrastirma durumuna iliskin bazi katilimeilarin gérisleri:

...gereginden fazla soru sorarak beni ugrastirmak yerine; saglik sorunlarimi hizli bir sekilde ¢ézecek
basit sorular sormasint beklerdim(b2).

...stirekli ve gereksiz sorular sorarak beni strese soktu, kendime giivenimi kaybettim(b3).

...bildigim, bilmedigim konu ile ilgili ¢cok fazla 6zel soru sordu, saghigimla ilgili endiseye kapildim(b4).

...yalnizca gerekli ve elzem sorular sormast gerekir beni hem ugrastiracak hem de gereksiz yere
endiselendirecek sorular sormakta (b7).

...saglikla ilgili yerinde ve zamaninda beni ugrastirmadan dogru ve hizh bir sekilde yardim sunmasint
isterdim (b8).

Gastronomi alaninda Y ZSR ‘nin i3el sorunlar yoneltme sorgulama durnmuna iliskin katilimeilara ait goriisler.

...yemek tercihlerimi daha iyi anlayabilmek icin belirli sorular sormali, ancak ¢ok fazla soru soruyor,
yemek yeme keyfini kacirtyor(cl).

...yemek aliskanliklart hakkinda dogru sorular yoneltmesi ve bana 6zgl 6nerilerde bulunmasi benim
i¢in faydalt olurdu, ancak asir1 sorgulamasi beni rahatsiz etti(c3).

...0yle gereksiz sorular yoneltti ki, yemek siparisi vermeyi bile unuttum (c5).

Gastronomi YZSR’nin 6zel sorular yoneltme ve ugrastirma durumuna iliskin bazi katihimcilarin
gorisleri:

...yemek tirleri ve tercihleri hakkinda o kadar fazla soru soruyor, sordugu sorularin ¢cogu benim ilgim
disindaki konular (c2).
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...gereginden fazla genel ve kisisel soru yoneltmesi, yemek tarifi aramami yavaslatti(c4).

...detayl gereksiz sorular sormasi, kafami karistirdigt gibi yemek tercihimi kullanmami bile engelledi
(c6).

...gereksiz bilgiler, uzun yemek listesi, reklam ve tanitim agiklamalarinin yerine, gastronomi ile ilgili actk
ve 6z bilgilere yer verilmeli ¢cok sikict oluyor (c7). Seklinde gériis belirtmektedir.

Tablo 10’ da yer alan veriler, YZSR’nin e ticaret, saglik ve gastronomi gibi li¢ alanda da belli diizeyde
kullanildigini gbstermektedir. Kullanan tiketicilerin YZSR ile ilgili algilari, YZSR’nin bellegindeki verileri
kullanarak tiiketicilere ¢ok sayida genel sorular sorarak konuyu dagittigini ve gereksiz hale getirdigini
seklindedir. Bu durum YZSR’nin, tiketicileri memnun edecek Ozgiinlikte sorular soracak sekilde
yazilimlarin gelistirilmesinin énemini ortaya koymaktadir.

Tablo 11. E ticaret, Saglik ve Gastronomi Alanlarinda Hizmet Veren YZSR Yenilik Hizmet Kalitesine
Katkisina Yonelik Katitimer Gorisleri

Alanlar Temalar Kodlar f
Eoticaret Kalitede ige yararlik al, a2, a3, a4, a5,a7,a8 7
Yetersiz kalite a6 1
Saglk Kah’tec.le igseAyararhk b4, b6, b7 3
Yetersiz kalite b1, b2, b3, b7, b8 5
Gastronomi Kalitede ise yararlilik c2, c3, c4, 3
Yetersiz kalite cl,c7,c8,c4 4

E ticaret YZSR 'nin yenilik hizmet kalitesine katkisina ve ise yararliligima iliskin katilimcilarm goriislers:

...musteri isteklerine hizli yanit vererek hizmet kalitesini artirdigt gibi misteri memnuniyetini de
yukseltmektedir(al).

...kisisellestirilmis alisveris deneyimleri sunarak, ihtiyaclara daha uygun ¢6ziimler Gretmektedir (a2).

...7/24 hizmet vererek musteri destek stirecini daha erisilebilir kilmakta ve etkin hale getirmektedir(a3).

...veri toplama ve yonlendirme kisminda ¢ok bagarili oldugunu s6yleyebilirim(a4).

...ybneltilen sorulart otomatik yanitlayarak, kullanicllarin zamanini verimli kullanmasina yardimet
oldugu gibi, hizmetin kalitesini artirmaktadir(a5).

...miugterilerin daha hizli alisveris yapmalarini kolaylastirmasi, misteri hizmetlerini hizlandirmaktadir
@7).

...kisilerin kisisel tercihlerine gbre Ozellestirilmis Oneriler sunarak aligveris siirecini daha verimli hale
getirmekte ve hizmet kalitesinin artmasina katk: saglamaktadir(a8).

Baz1 katilimcilarin, e ticaret alaninda kullandan YZSR’nin yetersizlide yol actigini ve kaliteyi
distirddging belirten gérisleri séyledir:

... yanlis iriin 6nerileri ve yetersiz musteri destek hizmetleri, miisteri deneyimini olumsuz etkiledigi gibi
ve misteri memnuniyetini de distirmektedir(a0).

Sadlk alaninda YZSR nin yenilik higmet kalitesine katkisina ve ise yararligina iliskin katimcilarim goriglers:

...hastalarin aninda bilgiye ulasmasini saglayarak acil durumlarda veya basit saglk sorunlarinda hizl
¢6ziimler sunabilmektedir(b4).

...doktor randevusu gerektirmeyen durumlarda, YZSR hastalarin sorunlarini ¢ézerek zaman ve maliyet
tasarrufu saglamaktadir(b6).

...hastanin saglk verilerine dayanarak kisisellestirilmis 6neriler sunabilmektedir, bu durum etkili tedavi
streclerini desteklemektedir(b7).

...YZSR’nin yeterince giincel ve dogru bilgilere sahip olmamasi, kullanicilart yanls yonlendirilmesine
yol agmaktadir(b1).

...YZSR’nin karmastk veya kullanisli olmayan ara yiizlere sahip olmalari, bu da hastalarin dogru bilgiye
ulagsmasini zorlastirmaktadir(b2).

... YZSR’nin sinurh bilgi ve algoritmalarla ¢alismasi, dogru teshis koymada yetersiz kalabilirler veya
telafisi mimkin olmayan saglik sorunlarina yol agmaktadir(b3).

...Insan etkilesimi olmadan, YZSR hastalara gereken duygusal destedi saglayamamaktadir, bu da
hastalarin moral ve motivasyonunu olumsuz etkilemektedir(b7).
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... YZSR’nin veri giivenligi konusunda yetersiz kalmasi, kullanicilarin kisisel saglik bilgilerinin giivende
olmadigint hissetmelerine yol agmaktadir (b8).

Gastronomi  alanmda  kullantlan YZSR’nin yenilik hizmet kalitesine katkisima ve ise yararlligma yonelik
katilimcilarin goriisleri:

...... yemek tirleri ve tercibleri hakkinda sordugum sorularin ¢ogn na bekledigim yanitlar: veriyor (c2).

...kullanicilarin  diyet ve beslenme aliskanliklarina gore kisisellestirilmis Oneriler vererek saglikli
beslenmeyi destekleyebilir(c3).

...farkli mutfaklardan tarifler ve pisirme teknikleri sunarak kullanicilarin  dinya mutfagin
kesfetmelerine firsat vermektedir(c4).

Gastronomi alaninda kullanilan YZSR’nin kaliteyi diisirdigiine yonelik bazt katihimer gériisleri:

...YZSR’lerinin temel diizeyde olduklart icin kaliteye hentiz pek katkilarinin olmadigini disiiniiyorum
(c).

...yerel mutfak kiltirine ve geleneklere yeterince hakim olmadigr icin YZSR’nin gastronomide otantik
tarifler vermede yetersiz kalmaktadir(c7).

...internet baglantist veya yazilim hatalari YZSR’nin anlik geri bildirim saglamasint ve yemek yapma
strecini aksatabilmektedir(c8).

...kullanicinin - damak  zevkine ve Ozel beslenme ihtiyaglarina tam olarak hitap edemedikleri icin
verdikleri tarifler memnuniyet oranim diistirmektedir(c4).

Gastronomi alaninin gereksinimlerine dayali olarak verilerin toplanmast ve YZSR’ nin tasarimlarinin ve
yazilimlarinin gelistirilmesi, hizmet kalitesine katk1 saglayabilir.

Tablo 11’ de yer alan veriler, e ticaret, saglik ve gastronomi alanlarinda YZSR’nin kullanim sirasinda,
YZSR’nin hizmet strecine insan zafiyetine dayali bircok noktayr ortadan kaldiracak sekilde hizmet
verdigini ancak hizmetlerin, YZSR verilerinin ve algoritmalarinin daha da gelistirilerek mevcut
olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasi gerektigi noktasinda goriis belirttikleri séylenebilir.

4. Sonug

E-ticaret, saglik ve gastronomi alanlarinda tiiketicilerin, YZSR’ye karst ilgilerinin ytksek, hizmet kalitesi
beklentilerinin distik diizeyde kaldigt sdylenebilir. Tiketici deneyim ve farkindaligina bagl olarak veriler
farklilagsmakla birlikte e-ticaret alaninda tiiketici farkindaligt diger iki alandan daha iyi dizeydedir. Her ¢
alandan elde edilen nicel ve nitel veriler, YZSR’nin tasarim, bellek, veri girisi ve islem hiz1 acisindan
yenilige ve gelistirmeye gereksinimi oldugu yonindedir.

Arastirmada, YZSR’ ile sunulan hizmet kalitesinde farklilasma var midir? seklindeki birinci alt
probleme iliskin nicel bulgulara gbre t¢ farklt alanda YZSR’nin islevlerini yerine getirmede birbirinden
farklilastgr gézlenmektedir. Bu durum Tamane?2 ¢oklu karsilastirma analizinde (Tablo 3)’de gbriilmektedir.
E-ticaret alaninda kullanilan YZSR’nin islevlerini yerine getirmede hem saglik alaninda hem de gastronomi
alaninda kullanldan YZSR’den daha yenilikgi ve islevsel oldugu anlasilmaktadir. Arastirmanin nitel
boyutunda tematik olarak belirlenen YZSR hakkinda katthmeilarin olumlu yargida bulunma frekans
degerleri incelendiginde; e-ticaret alaninda kullandan YZSR hakkinda katiimcilarin olumlu yargida
bulunma temasinda yer alan frekans sayist hem sagliktan hem de gastronomide kullanilan YZSR’ye yonelik
olumlu yargida bulunma temasindaki frekanslardan daha yiiksektir. Nicel olarak elde edilen veriletle
gorismelerde ortaya ctkan nitel veriler ve temalarda olumlu ve temkinli tepki verme noktasinda
ortismektedir.

Arastirmanin ikinci alt problemini E-ticaret, saglik ve gastronomi alaninda kullandan YZSR’nin
sundugu hizmetler arasinda fark var midir? Varsa nelerdir? seklindedir. Arastirmada YZSR “iletisim
kurma”, “duygu- anlama”, “erisilebilirlik”, “kolay-gecis yapma”, “empati yapma” ve “uygun-tepki verme
gibi 6 boyutta YZSR’nin hizmet kalitesine katkida bulundugu belirlenmistir. Analiz sonucu belirlenen
biitiin boyutlarda Oncelikli olarak e-ticaret alanindaki zeka sohbet robotlarinin lehine anlamli farklilik
oldugu gorilmektedir. Ayni sekilde katiimcilarla yapilan gorismelerde ticaret alanindaki kullanian
YZSR’ye iliskin altt boyutta belitlenen temalardan “anlagsma,” “yakin dost”, “bellekten aktarma”,
“sorgulama”, “ise yararlik” temalarinda katiimcilarin ticaret alanindaki YZSR hakkinda olumlu gorisler
dile getirdikleri tespit edilmistit. Katthmetlarin  “Anlagamama”, “tanudik”, “bellek yetersizligi”,
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“ugrastirma”, “yetersizlik” temalarinda saglik ve gastronomi alanlarinda olumsuz deneyim sahibi olduklari
katilimcilarin gorislerinden ortaya ¢itkmaktadir.

Arastirmada “YZSR hizmet kalitesinde e-ticaret, saglik ve gastronomi platformlarindaki durumuna
iliskin ttketicilerin gorisleri nelerdir?” seklindeki t¢lincti probleme iligkin, YZSR hizmet kalitesine katkist
ile ilgili nicel veriler incelenmistir. E-ticaret, saglk ve gastronomi platformlarindaki YZSR’lerinin
durumuna iliskin  verilerin analizinde elde edilen puanlarin  ortalamalar arasi farklart e
ticaret>saglik>gastronomi” seklinde siralanmistir. Probleme iligkin nitel verilerde ise katilimcilarin YZSR’
le “anlagsma,” “yakin dost”, “bellekten aktarma”, “sorgulama”, “ise yararlik” temalarinda ortaya c¢ikan
toplam frekans degerleri nicel verilerdeki siralamalarla Srtiismektedir. Bu siirece yonelik elde edilen nicel
veriler ve katitimcilardan elde edilen gorisleri desteklemektedir. Katilimeiarin, YZSR’de “bellegin
gelistirilmesi, insan 6zellikleriyle uyumlu verilerin bellege yiklenmesi, empati yeteneginin gelistirilmesi,
tiiketicilere bir dost gibi uygun tepkiler vermesi, gerektiginde insan odaklt hizmet birimleri ile anlik gecis
saglamast ve programlarinin stirekli gelistirilmesi gerektigi seklindedir.

Literatiirde yer alan aragtirmalarda, YZSR’nin misterilerde zamaninda hizmet aldim hissinin
uyandirmasi, titketicilerin YZSR deneyimlerini iyilestirdigi bunun da kaliteye katki getirmesinin yaninda
miisterilerde giiven duygusunu giiglendirdigi sonucuna ulagilmistir (Wang vd., 2007). (Aleem & Loureiro,
2021) tarafindan yapilan arastirmada, mdisterilerin YZSR’ye bagliligin ve glivenin artmasinin onlarin
memnuniyetlerini olumlu yénde etkiledigi sonucuna ulagimistir.

Aragtirmada e-ticaret alanindaki YZSR ile etkilesime giren olumlu deneyimi olan tiiketicilerin saglik ve
gastronomi alaninda olumlu deneyimi olan tiiketicilerden daha fazladir, given noktasinda YZSR’ye
insandan daha fazla giiven duyduklarini ortaya koymaktadir. YZSR ilgili alana 6zgh icerik bilgisine ve
misteri bilgisine sahip olmast, bu bilgileri misterilerle kisilestirerek zamaninda ve yerinde kullanmasi ise
yararliga donistiginde misteri memnuniyeti de artmaktadir. Bu siirecin hizli ve aninda kisilestirilmis
bilgilere dayali doniitlere déniismesi misterilerle YZSR arasinda sicak iletisimi giiclendirmektedir. Liu vd.,
(2024) YZSR tiiketicilerin Urdnlere yonelik tutumlarinda yararliik, kullanim kolayhigt ve antropomorfik
goriiniimde 6nemli rolii oldugunu, YZSR’ nin bilgi paylasma ve satin alma niyetlerini etkileyerek bilgi
paylasimi ve satin alma niyetlerini etkiledigi bulgulari, arastirma bulgularini desteklemektedir.

Yau ve arkadaslarinin YZSR’nin saghk alaninda kullaniminda YZSR’nin istikrarlt performans
gOstermesine ragmen, acil servislerde kullaniminda hastalarin farkinda olmadigt eksik ve yanhs bilgiler
algtlamasina yol actig1 belirtilmektedir (Yau vd., 2024). Arastirmada saghk alanindaki titketicilerin temkinli
tepkide bulunma bulgularimizi desteklemektedir. Saglk alaninda yapilan arastirmalarda dogru tibbi bilgiye
erisimi kolaylastirmada araglara ihtiya¢ bulunmakta olup bunun i¢in YZSR kullanmak bakima erisim
firsatlarint artirmakta imit vericidir (Bull vd., 2024).

Gastronomi alaninda, YZSR gida glivenligini saglama, tiiketici tercihlerini belitleme, tiretimi arttiracak
planlamalar yapma, gida tretim siirecinde hatalari ve israfi azaltma, gida Uretiminde hizmet maliyetini
azaltma, gelecege doniik 6ngorileri gliclendirme, yiyecek ve icecek giivenligini saglama ve gida tiriinlerinde
standartlastirmayr saglayacak optimasyonlara veri saglayabilir. Chatelan, Clerc ve Fonta, (2023) YZSR
teknolojiye bagimhligr artirma, elestirel diisiinme ve insanlart yaniltma amaglt kullanma ve dogru kararlar
vermeyi etkileyerek kétiiye kullanima da yol acacagt gézardi edilmemelidir. Vern, Miftah ve Panghal (2022)
gore, yapay zeka tabanlt ¢6zlimler, calisanlarin egitiminde maliyet tasarrufu, daha hizli sorun ¢6zme, daha
az insan hatasi, daha az insan miidahalesi ve diisiik maliyetli otomatik, dogru ve guvenilir karar alma gibi
tarimsal gida tedarik zincirinde cesitli avantajlar saglamaktadir (Vern vd., 2022).

Farklt alanlarda kullanilan YZSR’le ilgili olarak katdimeci deneyimleri arasindaki farkliliklar, YZSR’nin
yenilik¢i tasarim ve yazilimlara yer vermesinden dogrudan etkilenen sonuclardir. Bu durum e-ticaret
alanindaki YZSR deneyimi olan musterilerin memnuniyetinin saglik ve gastronomi alanindaki YZS’den
elde edilen degerlerden anlasamama, temkinli olma, sorgulama temalarinin yitksekligi glivenirlik konusunda
tereddiitlii olduklarini géstermektedir. Hizmet kalitesinin saglanmasi icin, YZSR’nin e-hizmet kalitesinin
web sitesi tasariminin/iceriginin, gvenilir, hizli hizmet verme ve iletigim gibi dért ana unsur lzerine
kurulmast (Cai ve Jun, 2003) ile gerceklestirilmesi miimkiin gériilmektedir. Bu stirecin saglkli islemesi
YZSR’nin veri isleme, belek kapasitesi kadar alana O6zgli yeterli verinin saglanmasi, kisisel verilerle
iliskilendirilmis tasarim ve yazilimlarla saglanabilir.
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Bu calisma, farkli sektorlerde YZSR’ye dayali hizmet kalitesinin misteriler tarafindan algilanigini,
karsilastirmali vermek suretiyle, yenilik hizmet kalitesinin pazarlanmasinda yeniligin 6nemine dikkat
¢ekmekte, pazarlama inovasyonu, hizmet kalitesi, bilisim (yapay zeka) ve sektOrel uzmanlik (e-ticaret,
saglik, gastronomi) alanlarinda mevcut duruma yonelik bir ¢erceve sunmaktadir. Misteri deneyimine dayalt
YZSR yazilimlarinin gelistirilmesine katki getirecegi dustintilmektedit.

Calismanin Sinirhiliklar::

Arastirmada elde edilen nitel veriler, yart yapilandirilmis gérissmelere dayanmaktadir. Yontemin dogast
geregi katiimcitlarin bireysel algllamalarina ve deneyimlerine bagl verdikleri yanitlar birtakim 6nyargilar
iceriyor olabilir. Tarama yoéntemi ile elde edilen veriler, 6rnekleme katilan katthmeilarin farkindaklik
diizeyleri ile sturhidir. YZSR teknolojisi oldukea hizli gelismektedir. Calismadan elde edilen veriler, 6lcim
anindaki katithmcilarin deneyim durumunu yansitmakta olup, gelecekteki teknolojik gelismelere yonelik
modellemelere uygun (gelecekte gelisecek olan dil modelleri) verileri yansitmayabilir.

Oneriler

Guntimizde ckonomik maliyetler dikkate alindiginda, girdi maliyetlerinin diistrilmesi, ucuz ve
kesintisiz faaliyetlerin strdiiriilebilmesinde YZSR tiim sektorler icin gereklidir. Farkli sektorlerdeki YZSR
gelismelerinin alanlar arasi is birligine dayali olarak ele alinmast ve YZSR yetersizliklerinin ortadan
kaldirilmasi, ilgili alanlarda Oncelikler belitrlenerek, incelenecek konularin haritasinin ortaya ¢ikartilmasina
yardimct olabilir.

Sektor profesyonellerine yonelik olarak: Rekabetin olduk¢a fazla oldugu guntimiizde, sektorlerin
rekabette stirdirtlebilirliklerinin  belirleyicisi kalite ve maliyettir. Maliyetin dustiriilmesi ve kalitenin
miisterileri memnun edecek konuma getirilmesinde YZSR her sektorde vazgecilmez konumdadir. Tim
sektorlerin YZSR’nin gelistirilmesi stirecine katki verecek sekilde stratejilerini olusturmalarina katki
getirebilir.

Politikacilara yonelik olarak: Misterilerin katlandigi maliyetleri asan bir deger sunulmasi, onlarin
onceliklerinin dogru tespit edilmesine baghidir. Strddrtlebilir bir rekabetin saglanmast icin yenilik¢i ve
misteri odakli politikalar olusturulabilir.

Akademisyenlere yonelik olarak: YZSR ile ilgili kiltiirleraras: farkldiklarin belirlenmesinde disiplinler
arast is birligine gidilerek, arastirmacilarin ortak calismalar yapmast 6zendirilebilir. Ozellikle pazatlama
stratejisi ve antropoloji, etik ¢ercevenin olusturulmast, veri giivenliginin saglanmast ve hukuki temellerin
olusturulmasi, kullanici deneyimi optimizasyonu gibi noktalarda arastirmacilar arasinda is bitligi ve
entegrasyon saglanabilir.

YZSR’nin toplumsal yasayistaki kiiltiirel farkliliklara atfedilen degetlere yonelik olarak kiltiirel ¢alismalar
yapilabilir. Arastirmalarda, YZSR’ye musterilerin katilim duzeyi ile kisilerin farkindalik diizeyleri arasindaki
iligkiler incelenebilir.

YZSR ile tekrarlanan etkilesimlerin misteri sadakatine etkisine yonelik uzun streli analizler yapiabilir,
dijital ajan bagimliliginin hizmet kalitesi tzerine etkileri izlenebilir, periyodik olarak YZSR sonuclari
kamuoyu ile paylasilabilir.

Gelecekte Yapilacak Caligmalara Yonelik Oneriler

Savas, iklim vb. faktSrlere bagl olarak tlkeler arasinda gé¢ ve gbge baglt demografik yapilar degistigi
gibi kiiltiirlerde degismektedir. Arastirmalarda ¢ok kilttrlilitk baglaminda hizmet kalitesi algisinin, kilttrel
degerlerle iligkisi incelenebilir. Kollektif ve bireyci toplumlarda YZSR nin kullanim tercihleri arastirilabilir.

YZSR’nin kisilestirilmis hizmetleri ile glvenligine yonelik tiiketici beklentileri belitrlenebilir, duygu
tanima ve ¢Oziimleme teknolojileri ile bireylerin mahremiyet algist arasindaki ilkiler incelenebilir. YZSR’in
kullaniminda sinirlarin ne olmast gerektigi tartigilabilir.

Misterilerle tekrarlanan YZSR etkilesimlerinin misteri sadakatine etkisi, tiketicilerin teknoloji

benimseme egilimleri ile YZSR’nin evrimsel gelisimi incelenebilir.

YZSR’deki duygu analizi algoritmalarinin gelistirilmesine yonelik psikoloji ve yapay zeka alanindaki
uzmanlar is bitligine dayali calismalar yapabilir. Misterilen veri glivenligine yonelik endiseleri ile etik ilkeler
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arasinda iliskisel denge tizerinde durulabilir. Misterilerin YZSR deneyiminin artirilmasina yonelik teknoloji
tasarimlarinin gelistirilmesi 6nerilmektedir.

6. Extended Abstract

Rapid developments in the field of informatics, competition in the commercial field, increase in
product-service costs and ensuring customer satisfaction have accelerated the implementation of
applications related to artificial intelligence. Businesses developed in the field of informatics use attificial
intelligence chat robots instead of human-oriented customer representatives in their applications.
Researches continue intensively in order to reflect the interaction of artificial intelligence chat robots,
which replace human beings, with the customer and customer satisfaction in the desired dimensions in
service quality. In this study, it is aimed to determine in which dimensions of service quality customer
interactions with artificial intelligence chat robots used in different fields are insufficient. In the research,
mixed method was adopted to obtain more reliable and satisfactory results. In obtaining the data, a
sequential system was adopted in the research. In the mixed method, first, quantitative and then qualitative
methods were used to collect and analyse the data and to associate the results. Firstly, in the quantitative
dimension of the research, among the customers using artificial intelligence chat robots in three different
fields such as e-commerce, health and gastronomy, the service quality scale consisting of 5 demographic
qualifications and 34 Likert-type questions in 6 sub-dimensions was applied to the sample determined 420
through convenience sampling. The data obtained from the scale were transferred to the computer and
Tamane 2 multiple comparison test from posthoc tests from parametric tests was used, taking into
account the normality distribution of the data and the difference in variance analyses. In the research, the
results were structured in a way to reveal differences from general to specific. In the qualitative dimension
of the research, 8 participants from each field with at least two or more experience of using artificial
intelligence robots among the customers using artificial intelligence chat robots in the fields of e-
commerce, health and gastronomy constituted the study group of the research. In face-to-face interviews
with the participants in three different time periods, 6 semi-structured questions were asked about the
service quality of the artificial intelligence chatbot. The answers given by the participants were uploaded to
the computer. The data were coded, categorised, frequency distributions were extracted and transformed
into themes.

The data obtained with the scanning method were sorted by comparing the services provided by
artificial intelligence chatbots in the fields of e-commerce, health and gastronomy. The differences in the
themes obtained from the opinions of the participants using artificial intelligence chatbots in the field of e-
commerce, health and gastronomy with qualitative method and reached as a result of content analysis
were determined by frequency analysis.

In the conclusion part of the research, the results obtained by quantitative methods are associated with
the themes obtained by qualitative methods. As a result, it is observed that the service quality experiences
of customers using artificial intelligence chatbots in e-commerce, health and gastronomy differ according
to e-commerce, health and gastronomy; the differentiation is observed in the dimensions of
“communicating”, “emotion-understanding”, “accessibility”, “easy-transition”, “empathisin” and
“appropriate-response” in the sub-dimensions of the scale. It is observed that the difference in all these
dimensions differs in favour of the artificial intelligence chatbot used in the field of e-commerce;
applications in the fields of gastronomy and health show a significant difference in favour of artificial
intelligence chatbots used in the field of health. It was found that these results were supported by the
themes reached as a result of qualitative research within the framework of the themes of human
orientation, robot otientation, understanding-disagreement, acquaintance, friend, transfer from memory,
inadequacy in memory, questioning, challenging, usefulness, quality and poor quality.

Based on the findings obtained, three important points emerged in the research. The first one is that
the services provided by artificial intelligence chat robots differ according to the fields of e-commerce,
health and gastronomy, and that the differentiation should be based on the field-specific design, data flow
speed, data diversity and data association of the robots used. The second is that the participants'
satisfaction and expectations based on service quality differ according to the type, characteristics, socio-
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economic and cultural status of the service they receive; the third is that in order for artificial intelligence
chat robots to communicate with the participants in a healthy and fast way, a large memory, continuous
updating of the memory, the creation of a data bank suitable for the changing needs of the target
audience, and the data should be associated within the ethical rules. Within the framework of the findings
obtained in the study; artificial intelligence chat robots need to focus on the characteristics of the area of
use, the needs and expectations of human beings and the cultural characteristics of the region where they
are used, and the principles and rules required by the quality of service.

In future research, researchers can focus their studies on three different areas such as human
characteristics and artificial intelligence design and service quality. The use of the findings obtained in
these areas may contribute to the introduction of artificial intelligence chatbots to the service of humanity.
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