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Uzerindeki Etkisi

Bu ¢aligsma, yapay zeka (YZ) uygulamalariin misteri deneyimlerini iyilestirmedeki
rollinii ve tiiketicilerin algiladig1 kalite ve risk ilizerindeki etkileri incelemektedir. Arastirma,
Teknoloji Kabul Modeli (TKM) cergevesinde yiiriitiilmiis ve teknolojinin kabul diizeyinin
algilanan kalite ve riskle olan iligkisi analiz edilmistir. TKM’ nin bilesenleri olan algilanan
fayda, kullanim kolayligi ve sosyal etkiler gibi unsurlarin, miisteri davranislarini nasil
sekillendirdigi ele alinmistir. Calisma, miisterilerin YZ tabanli hizmetleri benimseme
diizeyleri ile bu hizmetlerin giivenlik, gizlilik ve etik gibi faktorler cercevesinde nasil
degerlendirildigini anlamay1 amaglamustir.

Arastirmada, yapay zekd uygulamasi olarak yiritildiigii donemde, dijital sitil
danigmanmi Elsiva uygulamasi yeni gelistirilmis ve yayginlasmis olmasi nedeniyle tercih
edilmistir. Bu kapsamda 438 katilimcidan Google Forms araciligiyla veri toplanmustir.
Katilimcilar, Likert dlgegiyle hazirlanan bir anketi yanitlamis ve elde edilen veriler, SPSS 27
ve AMOS 25 yazilimlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin giivenilirligi ve gecerliligi
test edilmis; hipotezlerin degerlendirilmesi i¢in Yapisal Esitlik Modelleme (SEM) ydntemi
kullanilmigtir. Ayrica, agiklayict ve dogrulayict faktor analizleri gerceklestirilerek olgeklerin
uygunlugu dogrulanmistir.

Arastirma bulgularina gore, teknoloji kabulii algilanan kalite lizerinde dogrudan ve
pozitif bir etkiye sahiptir. Katilimcilarin YZ uygulamalarimi kabul diizeyleri arttikga,
algiladiklar1 kalite de artmaktadir. Ancak, risk algisinin bu iligkide aracilik rolii oynamadigi
tespit edilmistir. Sonug olarak, YZ uygulamalarinin miisteri memnuniyetini ve kalite algisini
artirma potansiyeline sahip oldugu ortaya konmustur. Ancak, giivenlik ve etik risklerin
yonetimi, bu siiregte kritik bir 6nem tagimaktadir. Bu sonuglar, YZ’ nin miisteri odakli stratejik
bir ara¢ olarak kullanilmasi gerektigini ve miisteri algilarmi sekillendiren risk faktorlerinin
etkin sekilde yonetilmesinin gerekliligini vurgulamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeka, Teknoloji Kabul Modeli, Risk Algisi
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This study examines the role of artificial intelligence (Al) applications in enhancing
customer experiences and their effects on perceived quality and risk. The research is conducted
within the framework of the Technology Acceptance Model (TKM) and analyzes the
relationship between the level of technology acceptance and perceived quality and risk.
Elements of, such as perceived usefulness, ease of use, and social influences, are explored to
understand how they shape consumer behavior. The study aims to comprehend the extent to
which consumers adopt Al-based services and how these services are evaluated in terms of
security, privacy, and ethical considerations.

In the research, the digital style consultant Elsiva application was preferred because it
was newly developed and widespread during the period when it was conducted as an artificial
intelligence application. In this context, data was collected from 438 participants via Google
Forms. Participants responded to a survey prepared using a Likert scale, and the obtained data
was analyzed using SPSS 27 and AMOS 25 software. The reliability and validity of the data
were tested, and Structural Equation Modeling (SEM) was employed to evaluate the
hypotheses. Additionally, exploratory and confirmatory factor analyses were conducted to
verify the appropriateness of the scales.

The research findings indicate that technology acceptance has a direct and positive
impact on perceived quality. As participants' acceptance of Al applications increases, their
perceived quality also rises. However, it was found that perceived risk does not mediate this
relationship. Consequently, Al applications have the potential to enhance customer
satisfaction and perceived quality. Nevertheless, the management of security and ethical risks
is crucial in this process. These results highlight the necessity of using Al as a customer-centric
strategic tool and emphasize the importance of effectively managing risk factors that shape
customer perceptions.

Keywords: Artificial Intelligence, Technology Acceptance Model, Risk
Perception
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TESEKKUR

Bu tez calismasmin hazirlanmasinda emegi gegen ve beni her asamada
destekleyen tiim kisi ve kurumlara en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Oncelikle, tez danismanim Dog. Dr. Emine Nihan CICI KARABOGA ya,
degerli bilgi ve tecriibeleriyle bana rehberlik ettigi, sabrin1 ve destegini hi¢gbir zaman
esirgemedigi i¢in sonsuz tesekkiir ederim. Kendisi, akademik gelisimime biiyiik
katkilar saglamis ve bu ¢alismanin her asamasinda yol gosterici olmustur.

Tez savunmam silirecinde degerli zamanlarini ayirarak ¢alismami
degerlendiren, kiymetli goriis ve Onerileriyle katkida bulunan saygideger jiiri iiyeleri
Doc. Dr. Ebru ERTURK ve Do¢. Dr. Esra KIZILOGLU na icten tesekkiirlerimi
sunarim. Elestirel bakis agilari, yapict geri bildirimleri ve akademik rehberlikleri,
calismamin daha saglam temellere oturmasina biiyiik katki saglamistir.

Aragtirmam siiresince bana destek olan aileme, sabirlar1 ve sevgileriyle bana
giic verdikleri igin minnettarim. Ozellikle, caligma siiresince yeterince vakit
ayrramadigim kiymetli esim Yasemin’e ve degerli oglum Ibrahim Asaf’a, bu siirecte
bana gdsterdikleri anlayis ve sabir i¢in goniilden tesekkiir ederim.

Son olarak, ¢alismanin her asamasinda bana destek olan, akademik katkilar1 ve
yonlendirmeleriyle siirecimi zenginlestiren degerli hocalarima, is birligi iginde
calismaktan onur duydugum mesai arkadaslarima ve motivasyon kaynagim olan
dostlarima en igten tesekkiirlerimi sunarim. Onlarin destekleri ve samimi yaklagimlari,
bu siireci benim i¢in hem daha verimli hem de daha anlamli hale getirmistir.

Bu calismanin, ilgili alana katki saglamasini diler ve emegi gecen herkese
tekrar goniilden tesekkiir ederim.

Mehmet CIMEN



GIRIS

Yapay zeka (YZ) uygulamalari, gliniimiizde miisteri deneyimini iyilestirmek
icin igletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilmaktadir. YZ uygulamalari,
kisisellestirilmis hizmetler sunma, miisteri hizmetlerini otomatiklestirme ve miisteri
taleplerini daha hizli ve etkili bir sekilde yanitlama gibi bircok fayda
saglayabilmektedir (Rahman, 2024). Ancak, bu yenilik¢i teknolojilerin benimsenmesi,
miisterilerde ¢esitli risk algilarin1 da beraberinde getirmektedir. Giivenlik endiseleri,
veri gizliligi ve teknolojinin giivenilirligi gibi faktorler, miisterilerin YZ
uygulamalarin1 kabul etme diizeyini etkileyebilmektedir (Kalogiannidis ve digerleri,
2024). Bu kapsamda YZ uygulamalarinin sundugu firsatlar ve potansiyel risklerin,
miisteri kalite algis1 iizerinde onemli bir rol oynadig1 goriilmektedir. Isletmelerin,
miisteri deneyimini optimize etmek i¢in YZ uygulamalarini nasil etkili bir sekilde
entegre edebilecegi ve bu siirecte algilanan riskleri nasil yonetebilecegi hem akademik

hem de pratik agidan biiyiik bir 6neme sahiptir (Duraisamy ve Subha, 2024).

Bu c¢alismada, miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde yapay zeka
uygulamalarinin kabuliinii ve bu uygulamalarin algilanan riskinin miisteri kalite algisi
lizerindeki etkisini Elsiva markasi iizerinden incelenmesi amagclanmustir. Ozellikle,
miisterilerin YZ tabanli hizmetleri benimseme diizeylerinin, bu hizmetlerin sundugu
potansiyel faydalar ve riskler 15181nda nasil sekillendigi arastirilacaktir. Bu baglamda,
YZ uygulamalarinin miisteri memnuniyeti, giiven ve sadakat tizerindeki etkilerini
anlamak, isletmelerin miisteri deneyimini optimize etmelerine ve rekabet avantaji
saglamalarina yardimei olacaktir. Ayrica, bu arastirma, algilanan riskin miisteri kalite
algisint nasil etkiledigini belirleyerek, isletmelerin risk yOnetimi stratejilerini
gelistirmelerine ve miisteri iliskilerini gili¢lendirmelerine katkida bulunmay1

amagclamaktadir.

Bu caligmanin diger bir amaci, yapay zeka uygulamalarinin miisteri deneyimini
lyilestirme potansiyelini ve bu uygulamalarin kabuliiniin kalite algis1 iizerindeki
etkilerini genis bir perspektifle incelemektir. Bu ¢alisma ile YZ uygulamalarinin
miisteri hizmetleri, kisisellestirilmis Oneriler ve otomatiklestirilmis miisteri

etkilesimleri gibi alanlarda nasil kullanildigi ele alinmistir. Misterilerin  bu



teknolojilere yonelik kabul diizeyleri, teknoloji kabul modeli ve yeniliklerin yayilimi
teorisi gibi teorik ¢er¢eveler kullanilarak analiz edilmistir. Ayrica, YZ
uygulamalarinin kullaniminin beraberinde getirdigi giivenlik, gizlilik ve teknoloji

giivenilirligi gibi risklerin, miisteri kalite algisini nasil sekillendirdigi incelenmistir.

Bu calismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma, yapay zeka
uygulamalarinin kabulii ve algilanan riskin kalite algisi1 tizerindeki etkilerini agiklayici
bir yaklasimla incelemeyi hedeflemektedir. Bunun yani1 sira, yapay zeka
uygulamalarinin kabulii ile kalite algis1 arasindaki iligki ve algilanan riskin bu
iliskideki rolii anket verileri lizerinden iliskisel arastirma yontemiyle incelenmistir. Bu
kapsamda alanda yapilan literatiir taramas1 sonucunda anket formu olusturulmus ve
online erisim yolu ile teknolojiye ilgi duyan 502 kisiye ulagtirtlmistir. 494 katilimct
goniillii olarak katilim saglamistir. 8 katilimci ise anket formu doldurmadan

ayrilmistir.

Calisma toplamda bes boliimden olusmakta ve birinci boliimde yapay zeka
tanim1 ve kapsami hakkinda bilgiler verilerek literatiir arastirmas1 yapilmistir. Ikinci
boliimde Teknoloji kabul modeli, tiglincii boliimde risk algisi, dordiincii boliimde
algilanan kalite kavramlari ile ilgili literatlir arastirmasi yapilmistir. Besinci ve son
boliimde ise miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde yapay zeka uygulamalarinin
kabulii ve riskin kalite algisi lizerindeki etkilerinin degerlendirilmesine yonelik yapilan

analize iliskin sonuglar sunulmustur.



1. YAPAY ZEKA TANITIMI VE KAPSAMI

1.1. Yapay zeka nedir?

Yapay zeka (YZ), gilinlimiiz teknolojisinin en dinamik ve hizla gelisen
alanlarindan biridir. Insan zekdsmnimn makineler tarafindan taklit edilmesi fikri,
yiizyillar boyunca siiregelen bir merak ve arastirma konusu olmustur. Yapay zeka,
makinelerin insan benzeri zeka gosterme yetenegini tanimlayan bir bilim dalidir.
Ayrica YZ, makinelerin belirli gorevleri yerine getirirken insan miidahalesi olmadan
O0grenme, akil yiiriitme, algilama ve uyum saglama yeteneklerini gelistirmesini
amaglar. Bilgisayar bilimlerinde 6nemli bir alt alan olup, algoritmalar ve veri
kullanarak karar verme, dogal dil isleme, goriintii tanima gibi alanlarda etkin hale gelir
(Russell ve Norvig, 2021). Bu kavram, bilim kurgu eserlerinden ger¢ek diinyadaki
uygulamalara kadar genis bir etki alanina sahiptir. YZ'nin gelisimi, ¢cok sayida teorik
ve uygulamali katkiyla sekillenmistir.

Russell ve Norvig'in (2021) tanimina gore, yapay zeka "akilli ajanlar" kavrami
etrafinda sekillenir. Bir akilli ajan, ¢cevresini algilayan ve belirli hedeflere ulasmak icin
o cevreye uygun bir sekilde davranan bir sistemdir. Bu tanim, yapay zekay: yalnizca
bir programlama yontemi olarak degil, insan zekas: ile kiyaslanabilir bir yetenekler
biitiinii olarak ele alir.

Yapay zeka ayrica S. J. Russell ve digerleri (2016) tarafindan "insan zekasi
gerektiren  gorevleri yerine getirebilen sistemlerin  gelistirilmesi"  olarak
tanimlanmistir. Bu tanim, genis bir uygulama yelpazesini kapsamakta olup, yapay
zekanin yalnizca biligsel siireglerle smirli olmadigini, ayni zamanda fiziksel
sistemlerde de uygulandigini gostermektedir.

Boden (2018) ise yapay zekayi, insan bilissel siireglerini modelleyebilen
bilgisayar sistemlerinin tasarimi olarak tanimlamaktadir. Bu tanim, yapay zekanin
felsefi ve psikolojik boyutlarina da vurgu yaparak, insan zihnini anlama ve taklit etme
cabalarin1 vurgulamaktadir. Yapay zekd aragtirmalar1 bu baglamda, insan diisiince
stireclerini mekanik sistemlere aktarma hedefi tagir.

McCarthy (2007), yapay zekayr "makinelerin zeki davranislar sergilemesini
saglayan bilim ve miihendislik" olarak tanimlamaktadir. McCarthy'nin tanimi, yapay

zekay1 hem bir bilim dali hem de miihendislik disiplini olarak ele almakta ve teknolojik



gelismeleri de igerisine katmaktadir. Yapay zekanmn miihendislik yoni, robotik ve
otomasyon sistemleri gibi pratik uygulamalarla daha somut hale gelir.

Mitchell (2019) ise yapay zekayi, "belirli bir amag¢ dogrultusunda veri analiz
ederek, deneyimlerden 6grenen ve tahminler yapabilen sistemler gelistirme" olarak
tanimlamaktadir. Bu tanim, modern yapay zekanin makine 6grenimi yontemleri ile
nasil i¢ i¢e gegtigini gostermektedir. Veri odakli yapay zeka uygulamalari, giiniimiiziin

en yaygin kullanim alanlarindan biridir.
1.2. Yapay Zekanin Tarihsel Gelisimi

Yapay zekanin tarihi, insanin zeka ve diigiince siireclerini taklit etme arzusuyla
baslamistir. Bu siireg, antik donemlerden modern ¢aglara kadar uzanan birgok doniim
noktasini icermistir.

e 1lk Yapay Zeka Kavram

Yapay zeka fikri, antik Yunan donemine kadar uzanir. Mitolojik oykiilerde,
insan benzeri makinelerin yaratilmasi temasi sik¢a islenmistir. Ancak, bilimsel
anlamda yapay zekanin temelleri, 20. yiizyilin baslarina dayanir. Aristoteles'in Mantik
Calismalar1: mantik ve tiimdengelim iizerine yaptigi ¢aligmalarla yapay zekanin temel
prensiplerini olusturmustur. Onun "Onermeler Mantig1" c¢alismalari, bilgisayar
biliminin ve yapay zekanin mantiksal temellerine katkida bulunmustur (Flasinski,

2016).
e Alan Turing ve Modern Yapay Zeka Calismalari

Alan Turing modern yapay zekanin onciisii goriilen, bilgisayar biliminin
kurucularindan biridir. Turing, 1936 yilinda gelistirdigi "Turing Makinesi" kavramiyla
dijital hesaplamanin temellerini atmistir. 1950 yilinda yayinladigi "Computing
Machinery and Intelligence" makalesi, yapay zekanin diistinsel bir sinavi olan "Turing
Testi"ni tanitmustir. Bu test, bir makinenin insan benzeri zekdy: taklit edip
edemeyecegini degerlendirmeyi amaglamaktadir (Turing, 1980).

Turing Testi: gergek insan degerlendiricinin, makine ve insan arasinda metin
tabanl bir iletisim kurarak hangi tarafin makine oldugunu belirlemeye calistig1 bir
testtir. Eger makine, insan degerlendirici tarafindan insan olarak algilanabilirse, o

zaman makinenin "zeki" oldugu kabul edilir (Turing, 1980).



e 1956: Yapay Zeka Terimi

Yapay zeka terimi ilk olarak John McCarthy tarafindan 1956 yilinda
diizenlenen Dartmouth Konferansi'nda ortaya atilmistir. Bu konferans, yapay zeka
arastirmalariin resmi baslangici olarak kabul edilir ve alanin adimi almasim
saglamistir (McCarthy ve digerleri, 2006).

Dartmouth Konferansi: yapay zeka alaninin ilk resmi toplantis1 olarak kabul
edilmistir. Burada, yapay zekanin gelecegi ve potansiyel arastirma alanlar1 iizerine
kapsamli tartismalar yapilmistir (McCarthy ve digerleri, 2006).

e 1950’ler - 1970’ler: ilk Basarilar ve Beklentilerin Yiikselmesi

Bu doénemde, yapay zeka arastirmalari biiylik bir heyecan ve umutla devam
etmistir. Bircok dnemli proje ve program gelistirilmistir.

Logic Theorist: Herbert Simon ve Allen Newell tarafindan gelistirilen Logic
Theorist, insan akil yiiriitme siireglerini modelleyen ilk bilgisayar programlarindan
biridir. Program, Bertrand Russell ve Alfred North Whitehead'in "Principia
Mathematica" adli eserindeki teoremleri kanitlayabilmistir (Newell ve Simon, 1956).

ELIZA: Joseph Weizenbaum tarafindan gelistirilen ELIZA, dogal dil isleme
alaninda ¢igir acan bir programdir. ELIZA, kullanicilarla metin tabanli sohbetler
gerceklestirebilmis ve psikoterapist roliinii taklit edebilmistir. Bu, yapay zekanin
insanlarla dogal dilde etkilesim kurma potansiyelini gostermistir (Weizenbaum, 1983).

o 1970’ler ve 1980°ler: Yapay Zekamin Kis Donemi

1970"erin ortalarindan itibaren, yapay zeka alaninda beklenen ilerlemeler
saglanamamistir. Bu durum "Yapay Zeka Kis1" olarak adlandirilmistir. Beklentilerin
yiiksek olmasina ragmen, mevcut teknoloji ve donanimin yetersizligi nedeniyle
arastirmalar yavaslamis ve finansman azalmistir (S. j. Russell ve Norvig, 2021).

Yapay Zeka Kis1: Bu donemde, yapay zeka arastirmalarina olan ilgi ve yatirim
azalmistir. Projeler beklenen sonuglar1 veremedigi i¢in hayal kirikliklar1 yasanmis ve
birgok arastirmaci alandan ayrilmistir (Searle, 1980).

e 1990’lar ve Sonrasi: Derin Ogrenme ve Modern Yapay Zeka



1990'lara gelindiginde, yapay zeka arastirmalarinda yeniden bir canlanma
yasanmustir. Ozellikle, makine dgrenimi ve derin 6grenme gibi alt alanlarda biiyiik
ilerlemeler kaydedilmistir.

Deep Blue: IBM tarafindan 1997 yilinda gelistirilen Deep Blue, diinya satrang
sampiyonu Garry Kasparov'u yenerek biiyiik bir basari elde etmistir. Bu olay, yapay
zekanin karmasik stratejik oyunlarda insanlar1 geride birakabilece8ini gOstermistir
(Campbell ve digerleri, 2002).

Makine Ogrenimi ve Derin Ogrenme: Makine dgrenimi, yapay zekanin en
onemli alt dallarindan biridir ve verilerden 6grenme yetenegine dayanir. Derin
O0grenme ise sinir aglar1 kullanarak daha karmasik ve biiyiik veri setleri lizerinde
calismayr miimkiin kilmistir. Bu teknolojiler, dogal dil isleme, goriintii tanima ve
otonom araglar gibi bir¢ok alanda devrim yaratmistir (Lecun ve digerleri, 2015).

¢ Giiniimiizde Yapay Zeka: Uygulamalar:

Glinlimiizde yapay zeka, bir¢cok sektorde genis uygulama alanlarina sahiptir.
Saglik, otomotiv, finans, egitim ve eglence gibi alanlarda yapay zeka teknolojileri
kullanilmaktadir.

Saglik: YZ, hastalik teshisi, tedavi planlamasi ve ilag kesfi gibi alanlarda
onemli katkilar saglamaktadir. Ozellikle, gériintii isleme algoritmalar1 kanser tespiti
gibi kritik gorevlerde kullanilmaktadir (Esteva ve digerleri, 2019).

Otomotiv: Otonom araglar, yapay zekanin en dikkat ¢ekici uygulamalarindan
biridir. YZ, araclarin ¢evresini algilamasi, karar vermesi ve giivenli bir sekilde seyahat
etmesini saglar (Bojarski ve digerleri, 2016).

Finans: Finans sektoriinde, yapay zeka algoritmalar1 risk yonetimi,
dolandiricilik tespiti ve ticaret stratejileri gelistirme gibi gorevlerde kullanilmaktadir
(Bennett ve Lemoine, 2014).

Egitim: YZ, kisisellestirilmis 6grenme deneyimleri sunarak Ogrencilerin
bireysel ihtiyaglarina gore egitim materyalleri saglamaktadir (Holmes ve digerleri,
2019).

Eglence: Oneri sistemleri, kullanicilarin tercihlerine gore film, miizik ve diger

icerikleri 6nermede yapay zekadan yararlanmaktadir (Gomez-Uribe ve Hunt, 2015).



Etik ve Toplumsal Etkiler: Yapay zekanin yayginlagmasi, etik ve toplumsal
sorunlar1 da beraberinde getirmistir. Gizlilik, issizlik, algoritmik 6nyargilar ve yapay
zekanin kontrolii gibi konular, giiniimiizde yogun bir sekilde tartisilmaktadir

(Bostrom, 2014).
1.3. Yapay Zeka Tiirleri

Zayif Yapay Zeka (Weak Al): Belirli gorevleri yerine getirmek {izere
programlanmis yapay zeka sistemleridir. Ornegin, yiiz tanima sistemleri, spam
filtreleme algoritmalar1 veya satrang oynayan bilgisayarlar bu kategoriye girer. Sadece
spesifik bir gorev iizerinde calisirlar ve genellestirilmis bir zeka yetenegine sahip
degillerdir (Searle, 1980).

Genel Yapay Zeka (AGI- Artificial General Intelligence): insan zekasi
seviyesinde ¢alisabilen, esnek ve ¢ok yonlii yapay zeka tiiriidiir. Genel yapay zeka,
farkli konularda insan gibi diisiinme ve problem ¢ézme yetenegine sahip olmasi
beklenen sistemlerdir (Goertzel ve Pennachin, 2007). Bu tiir yapay zeka heniiz tam
anlamiyla gelistirilememistir.

Siiper Zeka (Superintelligence): Insan zekasmi asan, tiim entelektiiel ve
biligsel yeteneklerde insanlardan iistiin olan yapay zeka tiirlidiir. Bu tiir yapay zekanin
varlig1 teorik olarak tartigilmakta olup, etik ve giivenlik konularinda endiselere yol

agmaktadir (Bostrom, 2014).
1.4. Makine Ogrenmesi

Makine 6grenmesi, bilgisayarin verilerden 6grenme ve bu 6grenilen bilgileri
kullanarak gelecekteki gorevleri yerine getirme yetenegini gelistiren bir yapay zeka alt
dalidir. Bu alan, algoritmalarin ve istatistiksel modellerin kullanimi yoluyla
makinelerin kendi deneyimlerinden 6grenmelerini ve performanslarini zaman i¢inde
artirmalarini saglamayir amaglar. Makine 6grenmesi, genis bir uygulama yelpazesi
sunar ve giiniimiizde bir¢ok endiistri tarafindan veri analizinden tahmin yapma

stireglerine kadar ¢esitli amaglar i¢in kullanilmaktadir (Munde, 2024).
1.4.1. Makine Ogrenmesinin Temel Kavramlari

Makine 6grenmesi, li¢ temel kategoride degerlendirilebilir: denetimli 6grenme,

denetimsiz 6grenme ve pekistirmeli 6grenme (Slimane, 2021).



Denetimli Ogrenme: Bu yaklasimda, algoritmalar, etiketlenmis veri setleri
kullanilarak egitilir. Yani, veri setinde her veri noktasi i¢in dogru cevap veya etiket
bulunur. Algoritma, bu etiketlenmis verilerden 6grenir ve yeni, etiketlenmemis veriler
icin tahminlerde bulunur. Ornek olarak, bir e-posta filtreleme sistemi, e-postalarin
spam olup olmadigini1 belirlemek i¢in denetimli 6grenme kullanabilir (Manning ve
digerleri, 2008).

Denetimsiz Ogrenme: Denetimsiz 6grenmede, algoritmalar etiketlenmemis
verilerle calisir ve bu verilerdeki yapilar1 veya desenleri kesfetmeye calisir. Bu tiir
Ogrenme, veri kiimesindeki gizli yapilari1 veya gruplari ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilir.
Kiimeleme ve boyut indirgeme bu kategoriye giren yontemlerdendir. Ornegin, miisteri
segmentasyonu icin kullanilabilecek yontemler arasinda kiimeleme algoritmalari
bulunur (A. K. Jain ve digerleri, 1999).

Pekistirmeli Ogrenme: Bu tiir 5grenme, bir ajanin bir ¢evredeki eylemleriyle
odiiller veya cezalara dayanarak Ogrenmesini igerir. Ajan, kendi eylemlerinin
sonuclarint gozlemleyerek ve 6diil sinyallerini kullanarak stratejiler gelistirir.
Pekistirmeli 6grenme genellikle oyunlar, robotik ve dinamik sistemler gibi alanlarda
kullanilir (Richard S. ve Andrew G., 2014).

1.4.2. Makine Ogrenmesinin Uygulama Alanlar

Makine 6grenmesi, ¢esitli endiistrilerde ve uygulama alanlarinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu alanlardan bazilar1 sunlardir:

Saglik Sektorii: Makine 6grenmesi, hastaliklarin teshisi ve tedavi onerileri i¢in
kullanilabilir. Ozellikle goriintiileme verileri iizerinde yapilan analizler, doktorlara
teshis siireclerinde yardimei olabilir. Ornegin, tibbi goriintiilerin analizi ile kanser
teshisi yapilabilir (Esteva ve digerleri, 2017).

Finansal Sektor: Finansal piyasalarda makine o6grenmesi, risk yoOnetimi,
dolandiricilik tespiti ve algoritmik ticaret gibi alanlarda kullanilir. Verilerin analizi ve
tahmini, yatirim kararlarinin ve stratejilerinin gelistirilmesine katkida bulunur (He ve
digerleri, 2016).

Perakende ve E-ticaret: Perakende sektoriinde, makine 6grenmesi miisterilerin

aligveris davranislarin1 analiz ederek kisisellestirilmis Oneriler ve kampanyalar



olusturabilir. Ayrica, stok yonetimi ve talep tahmini gibi operasyonel siireglerde de
kullanilir (Mathur, 2019).

Otomotiv Sektorii: Otonom araglar ve siiriis destek sistemleri, makine
Ogrenmesi algoritmalar ile gelistirilir. Bu araglar, sensor verilerini analiz ederek
cevreyi algilar ve giivenli bir sekilde hareket edebilir (J. M. Anderson ve digerleri,
2016).

1.5. Derin Ogrenme

Derin 6grenme, makine 6grenmesinin bir alt dali olarak, yapay sinir aglarinin
karmasik ve ¢ok katmanli yapilarinin kullanimi ile verilerden 6grenme siirecini ifade
eder. Bu teknik, dzellikle biiyiik veri setleri ve yiiksek hesaplama kapasiteleri ile
desteklendiginde, daha 6nce ¢oziilmesi gii¢ olan problemleri etkili bir sekilde ¢6zme
potansiyeline sahiptir. Derin 6grenme, bir¢ok farkli uygulama alaninda ¢igir agan
sonuclar elde edilmesini saglamistir ve bu nedenle modern yapay zeka sistemlerinin

temel taglarindan biri olarak kabul edilmektedir (Mohanta ve digerleri, 2024).
1.5.1. Derin Ogrenmenin Temel Kavramlari

Yapay Sinir Aglari: Derin 6grenmenin temelini olusturan biyolojik sinir
sistemlerinden esinlenerek gelistirilmis hesaplama modelleridir. Bu aglar, birden fazla
katmandan olusur ve her katman, belirli bir veri isleme islevini yerine getirir. Sinir
aglarinin derinligi, agin ka¢ katmandan olustugunu belirtir. Bu katmanlar genellikle
bir veya daha fazla gizli katman ile giris ve ¢ikis katmanindan olusur (Lecun ve
digerleri, 2015).

Aktivasyon Fonksiyonlari: Sinir aglarindaki her bir ndron, belirli bir agirlikl
toplam1 hesaplar ve bu toplami aktivasyon fonksiyonuna gecirir. Aktivasyon
fonksiyonlari, modelin dogrusal olmayan iliskileri 6grenmesine olanak saglar. En
yaygin kullanilan aktivasyon fonksiyonlarindan bazilar1 ReLU (Rectified Linear Unit)
ve sigmoid fonksiyonlaridir (Nair ve Hinton, 2010).

Ozellik Cikartimi ve Transfer Ogrenme: Derin dgrenme modelleri, ham
verilerden otomatik olarak anlamli 6zellikler gikartabilme yetenegine sahiptir. Ozellik
¢ikarimi, modelin verilerdeki 6nemli desenleri tanimlamasini saglar. Ayrica, transfer

ogrenme, daha Once simniflandirilmis bir modelin benzer bir gdrevde yeniden
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kullanilmasin1 ifade eder. Bu yontem, egitim siirecini hizlandirir ve kaynaklar1 daha
verimli kullanir (Pan ve Yang, 2010).

Geri Yayilim Algoritmasi: Sinir aglarinin egitilmesinde kullanilan bir diger
onemli teknik ise geri yayilim algoritmasidir. Bu algoritma, agin tahmin hatalarini
hesaplayarak, hata sinyallerini agin her bir katmanina geri gonderir ve agirliklar1 bu
hata sinyallerine gore giinceller. Bu siireg, agirliklarin optimizasyonunu saglar ve

modelin performansini artirir (Rumelhart ve digerleri, 1986).
1.5.2. Derin Ogrenmenin Uygulama Alanlar

Derin 6grenme, farkli endiistriler ve uygulama alanlarinda ¢esitli islevler
tistlenerek dnemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda, derin 6grenmenin etkili oldugu
baslica alanlar asagidaki gibi siralanabilir:

Goriintii Tanima ve Isleme: Derin 6grenme, goriintii tanima ve isleme alaninda
onemli bagarilar elde etmistir. Convolutional Neural Networks (CNNs) olarak bilinen
ag yapilari, goriintiilerdeki nesneleri tanimlamak ve simiflandirmak icin siklikla
kullanilir. CNN'ler, goriintiilerdeki yerel 6zellikleri 6grenme ve bu 6zellikleri daha
yiksek seviyeli soyutlamalarla birlestirme kapasitesine sahiptir (Krizhevsky ve
digerleri, 2012).

Dogal Dil Isleme: Derin 6grenme, bu alanda da degerli ilerlemeler saglamistir.
Ornegin, dil modelleme, metin simflandirma ve geviri gibi gorevlerde Recurrent
Neural Networks (RNNs) ve Transformer mimarileri kullanilir. Bu teknikler, dilsel
yapilart ve baglamlar1 anlamak ic¢in derin 6grenme yontemlerinden faydalanir
(Vaswani ve digerleri, 2017).

Otonom Araglar: Otonom araglarin gelistirilmesinde derin 6grenme 6nemli bir
rol oynar. Bu araglar, ¢evrelerini algilamak ve uygun kararlar almak i¢in derin sinir
aglarim1 kullanir. Ozellikle goriintii isleme ve nesne tamma sistemleri, araglarmn
giivenli ve etkili bir sekilde hareket etmelerini saglar (Bojarski ve digerleri, 2016).

Tip ve Saglik: Derin 6grenme, tibbi goriintiileme ve teshis sistemlerinde de
biiyiik basarilar elde etmistir. Ornegin, hastaliklarin erken teshisi ve tedavi planlarmin
olusturulmasinda derin 6grenme teknikleri kullanilmaktadir. Bu teknolojiler,
doktorlarin daha dogru ve hizli teshis koymasina yardimei olabilir (ESteva ve digerleri,
2019).
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Derin 0grenme, veri analizindeki gili¢lii yetenekleri sayesinde bir¢ok farkl
alanda devrim yaratmaktadir. Yapay sinir aglarinin derin yapilart ve gelismis
algoritmalar, biiylik veri setlerinde anlamli bilgiler kesfetmeyi ve karmasik
problemleri ¢6zmeyi miimkiin kilmaktadir. Ancak, bu teknolojinin etkili bir sekilde
kullanilabilmesi i¢in yiiksek hesaplama giicii ve biiyiik miktarda veri gerekmektedir.
Derin 6grenme, gelecekte daha da geliserek yeni uygulama alanlari1 ve ¢oziimler sunma

potansiyeline sahiptir (Mukherjee ve digerleri, 2024).
1.6. Yapay Zeka Uygulamalar ile ilgili Daha Once Yapilmis Calismalar

Bu boliimde, yapay zekd uygulamalari {izerine gerceklestirilen Onceki
caligmalar incelenerek, alandaki literatiiriin genel ger¢evesine deginilecektir.

Rajkomar ve arkadaslarinin (2018) c¢alismasi, saglik hizmetlerinde yapay
zekadnin uygulanabilirligini degerlendirmistir. Arastirmanin temel amaci, makine
Ogrenmesi tekniklerinin saglik verilerini analiz etme ve hastalik teshisi konusundaki
etkinligini incelemektir. Calisma, yapay zeka algoritmalarinin genis saglik verisi
setlerini analiz ederek hastaliklarin erken teshisinde ve tedavi planlariin
olusturulmasinda yiiksek dogruluk sagladigini ortaya koymustur. Bu bulgular, saglik
hizmetlerinde yapay zeka sistemlerinin karar destek sistemleri olarak kullanimi igin
giiclii bir temel olusturmakta ve bu teknolojinin saglik alanindaki potansiyelini
vurgulamaktadir (Rajkomar ve digerleri, 2018). Ayrica, bu ¢alisma, saglik veri analizi
stireclerinde yapay zekanin veri yonetimi ve teshis dogrulugu konularindaki katkilarin
gostermistir.

YZ'in saglik alanindaki uygulamalari, 6zellikle yaygin biiylimede biiyiik
basarilar saglamistir. Ozellikle makine 6grenmesi ve derin 6grenme modelleri, biiyiik
veri koleksiyonlari tizerinde kapsamli, karmasik tedavi ayrintilarini analiz etmekte ve
doktorlarin kararlarin1 desteklemektedir. Ornegin, Esteva ve digerlerinin (2017)
YZ'nin cilt kanseri teshisinde dermatologlarla ayni performans gosterdigini
belirtmistir. Bu ¢alisma, cilt kanseri taramalarinda YZ destekli sistemlerin yaygin
olarak kullanima baslanabilecegini gostermektedir.

YZ ayni zamanda tibbi goriintiilemede 6nemli bir rol oynamaktadir. Litjens ve
arkadaslar1 (2017) tarafindan yapilan bir ¢alisma, yapay Wi-Fi tarayicilarinin

bilgisayarli tomografi (BT) ile manyetik rezonans goriintiileme (MR) ve benzeri tibbi
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goriintiileme yontemlerinde, organlarin ve tiimorlerin otomatik segmentasyonunda
oldukca basarili oldugunu gostermektedir. Bu tiir gelismeler, doktorlarin teshislerinde
daha dogru karar vermelerine olanak tanimaktadir (Litjens ve digerleri, 2017).

Finans sektoriinde yapay zekad uygulamalari, 6zellikle dolandiricilik tespiti,
risk yonetimi, yatirim stratejileri gelistirme ve miisteri hizmetleri gibi alanlarda 6nemli
yenilikler getirmistir. Yapay zeka algoritmalari, finansal verileri biiylik 6lgekte analiz
ederek daha once fark edilemeyen kaliplar tespit etmekte ve bu sayede potansiyel
riskleri dnceden tahmin edebilmektedir. Ornegin, Achary ve Shelke (2023) tarafindan
yapilan bir calisma, YZ tabanli sistemlerin biiylik veri setlerini analiz ederek
dolandiricilik vakalarinin %90 oraninda tespit edilebilecegini gdstermistir. Bu tiir
sistemler, dolandiricilifa karst erken uyarilar saglayarak finansal kurumlarin hem
maliyetlerini diistirmekte hem de miisteri glivenini artirmaktadir (Achary ve Shelke,
2023).

YZ, aynt zamanda yatinm kararlarinin optimize edilmesinde de
kullanilmaktadir. Makine 6grenimi algoritmalari, finansal piyasalardaki verileri analiz
ederek gelecekteki piyasa hareketlerini tahmin edebilmekte ve buna dayali yatirim
stratejileri olusturabilmektedir. Ornegin, Chen ve arkadaslar1 (2015), YZ destekli
yatirim sistemlerinin, geleneksel yontemlere gore daha yiiksek getiri oranlarina
ulastigin1 ve risk yonetimi siireglerinde daha basarili oldugunu ortaya koymustur. Bu
caligmalar, yatirimcilarin daha bilingli ve veriye dayali kararlar almasini saglayarak
finansal piyasalarin daha etkin islemesine katkida bulunmaktadir (Chen ve digerleri,
2015).

Shankar ve arkadaglarinin (2024) calismasi, perakende sektoriinde yapay zeka
uygulamalarinin miisteri deneyimi lizerindeki etkilerini arastirmistir. Arastirmanin
amaci, yapay zekad tabanli Oneri sistemlerinin miisteri memnuniyeti ve satis
performansi iizerindeki etkilerini incelemektir. Calisma, yapay zeka destekli Oneri
sistemlerinin miisteri tercihlerini daha iyi anlamada ve kisisellestirilmis aligveris
deneyimleri sunmada etkili oldugunu gostermistir. Elde edilen bulgular, perakende
sektorlindeki isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak ve satis performansini
tyilestirmek i¢in yapay zeka sistemlerini nasil kullanabileceklerini ortaya koymaktadir
(Shankar ve digerleri, 2024). Bu ¢alisma, e-ticaret platformlarinda yapay zekanin

roliinii ve kisisellestirilmis hizmetlerin saglanmasindaki katkilarini1 vurgulamaktadir.
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YZ, tarim alaninda da 6nemli bir yere sahiptir. Akilli tarim olarak bilinen bu
teknolojiler, toprak ve hava kosullarinin analizini yaparak, ¢ift¢ilere mahsul yonetimi
konusunda rehberlik yapmaktadir. Ozellikle drone'lar ve uydu kayitlar1 elde edilen
veriler araciligtyla, anlasma arazilerindeki biiylimenin izlenmesi ve giibre veya su
bakiminin optimize edilmesi agisindan biiylik yarar saglamaktadir. Kamilaris ve
Prenafeta-Bolda (2018), yapay zekanin tarim sektoriinde kullanim faaliyetleri
calismalari, makine bliylimelerinin arttirllmasinda ve kaynak optimizasyonunda
onemli katkilar gosterildigini belirtmektedirler (Kamilaris ve Prenafeta-Boldu, 2018).

YZ, endiistriyel liretim biiylimelerinde devrim yaratmaktadir. Robotik siireg
otomasyonu (RPA) ve makine gelistirmeleri, liretimin daha verimli hale getirilmesinde
kullanilmaktadir. Endiistri 4.0 iriinleriyle birlikte, yapay zeka destekli otomasyon
sistemleri, liretim hatlarindaki is giicii tliketimini azaltmis ve iiretim siireclerini
hizlandirmistir. Zhou ve arkadaslarinin (2016) performansi, yapay zeka destekli iiretim
sonuglari, endiistriyel operasyonlart daha verimli hale getiren ve iiriin iiretiminde
onemli bir rol oynadig: belirtildi. Bu tiir sistemleri, ayn1 zamanda {iretim siireclerini
gercek zamanli olarak izleme ve optimize etme ¢aligsmalarini sunmaktadir (K. Zhou ve

digerleri, 2016).
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2. TEKNOLOJi KABUL MODELI

Giliniimiiz diinyasinda teknolojinin hayatin her alanina niifuz etmesi, bireylerin
ve kurumlarin teknolojiyi nasil kabul ettigini ve kullandigin1 anlamay1 giderek daha
onemli hale getirmistir.

Miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde yapay zekd uygulamalarinin kabuliinii
ve bu kabullin kalite algis1 iizerindeki etkilerini aragtirirken, ¢alismanin teorik
cercevesini olusturmak amaciyla Teknoloji Kabul Modeli (TKM) tercih edilmistir.
TKM, bireylerin yeni teknolojileri benimsemelerini aciklayan ve 6ngoéren bir model
olarak literatiirde genis bir kabul goérmistiir (Davis, 1989). Bu model, o6zellikle
teknolojik yeniliklerin kullanim niyetlerini anlamada etkin bir teorik cergeve
sunmaktadir.

TKM'nin tercih edilmesinin baslica nedenleri arasinda modelin yalinligi,
uygulanabilirligi ve teknolojinin benimsenmesiyle ilgili iki temel yap1 tasi (algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolaylig1) {izerinde yogunlagmasi yer almaktadir (Davis,
1989).

TKM’in, miisteri deneyimi gibi kullanici merkezli alanlarda teknolojinin
benimsenmesini incelemek icin siklikla tercih edildigi gdzlemlenmektedir. Ornegin,
(Venkatesh ve Davis, 2000), TKM’nin gelistirerek bireylerin teknolojiye yonelik
niyetlerini sekillendiren digsal faktorlerin etkilerini vurgulamis ve bu modelin miisteri
deneyimini anlamadaki onemini genisletmistir. Ayni1 sekilde, (King ve He (2006)
tarafindan gergeklestirilen meta-analiz calismasinda, TKM’nin farkli baglamlarda
teknoloji kabuliinii anlamada giivenilir ve gegerli bir arag oldugu belirtilmistir. Yapay
zeka gibi karmagik teknolojilere yonelik kabul siireglerinde de TKM’nin etkili bir
teorik cergeve sundugu ileri slirlilmiistiir.

Yapay zeka uygulamalarinda, Ozellikle miisteri deneyimi baglaminda,
algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi gibi TKM degiskenleri, bireylerin
teknolojiyi benimseme ve kullanma egilimlerini agiklamada kilit bir rol oynamaktadir
(H. W. Kim ve digerleri, 2007). Ornegin, yapay zeka tabanli miisteri hizmetleri
araglarinin kullaniminda algilanan fayda, miisterilere sagladigi deger ve ¢oziim
stirecindeki hiz ile iligkilidir. Bu durum, TKM’nin bireylerin YZ uygulamalarini

benimsemelerini anlamak i¢in uygun bir teorik ¢erceve sundugunu gostermektedir.
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Ayrica, TKM’nin digsal faktorlere agik bir model olmasi, algilanan risk ve
kalite algis1 gibi miisteri deneyimine 6zgii degiskenlerin etkilerini incelemek ig¢in
esneklik sunmaktadir (Gefen ve digerleri, 2003). Ozellikle yapay zeka
uygulamalarinin miisteri deneyimindeki rolii degerlendirilirken, teknolojik riskler ve
bu risklerin algilanan kalite tizerindeki etkilerinin incelenmesi, TKM ile uyumlu bir
sekilde ele alinabilmektedir. Straub ve Gefen (2000), TKM g¢ercevesinde dissal
faktorlerin, bireylerin teknolojiye iliskin algilarini sekillendirdigini ve dolayisiyla
miisteri deneyimi ¢aligmalarinda bu modelin 6nemini artirdigini vurgulamastir.

TKM’nin miisteri deneyimi baglaminda yapay zeka uygulamalarini anlamak
icin saglam bir teorik altyap1 sundugu goriilmektedir. Algilanan fayda ve kullanim
kolaylig1 gibi temel degiskenler, yapay zekanin miisteri memnuniyetine olan etkisini
anlamada kritik 6neme sahiptir. Ayrica modelin esnek yapisi, risk ve kalite algis1 gibi
miisteri deneyimine 6zgili unsurlar1 analiz etme imkani tanimaktadir. Bu nedenlerle,
calismada Teknoloji Kabul Modeli temel alinmistir.

Bu boliimde kullanicilarin teknoloji kabuliiniin temelinde yer alan teoriler
incelenecek ve kullanicilarin algisina gore gelistirilmis teknoloji kabul modellerine

deginilecektir.
2.1. Teknoloji Kabul Modelinde Yer Alan Teoriler

Gelisen teknoloji ile kullanicilarin yeni teknolojileri kullanmasinda ve kabul
etmesinde nelerin etkili oldugunun anlagilmasi agisindan birgok teori {iretilmistir. Bu
baglamda, teknoloji kabul modelinin gelistirilmesinde etkili olan teoriler

incelenecektir.
2.1.1. Mantikli Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action-TRA)

Giinlik rutin olarak gercgeklestirdigimiz ¢ogu davranisi yapmaya egimli
olunmasi, kolayca gercgeklestirilebilir anlamima gelen istemli kontrol olarak
varsayilabilir (Ajzen, 1985). Ornegin; insanlar isterse normal sartlarda, telefonda bir
video izleyebilir, marketten su alabilir, ibadet yapabilir, yiirliyiis yapabilir ya da kitap
okuyabilir. Mantikli eylem teorisi Ajzen ve Fishbein (1975) tarafindan insanlarin bu
ve benzeri davraniglarini tahmin etmek ve davranisi anlamak tizere gelistirilmistir

(Fishbein M. ve Ajzen 1., 1975; Ajzen, 1985; Ajzen ve digerleri, 1992). TRA gére
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bireyin davranis karsisindaki olum/olumsuz niyetinin, o davranigin temel belirleyicisi
oldugu 6n goriilmektedir (Fishbein M. ve Ajzen 1., 1975; Liker ve Sindi, 1997). Niyet
davranisin gerceklesip/gergeklesmeyeceginin karar1 olarak tanimlanir. Ayrica niyet;
davranig ile biiyiikk Olciide ilintili olmasi dolayisiyla tutum ve davraniglar
etkileyebileceginden bir davranisi tahmin etmede en iyi ara¢ olarak goriilebilir
(Zarzuela ve Anton, 2015). Bu kapsamda Kisinin davranisinin, davranissal niyeti
tarafindan belirlendigi yani kisinin davranisa karsi tutumunun ve 6znel normun bir
fonksiyonu oldugunu orta koyar. Daha acik ifade etmek gerekirse kisinin davranigini
anlamak i¢in; davranisa yonelik tutumun bu davranmist gergeklestirme ya da
gerceklestirmeme istekliligi ve 6znel norma karsilik gelen davranis hakkinda kisinin
cevresindeki insanlarin olumlu/olumsuz goriislerinin davranigsal niyetine yansimasi
olarak degerlendirilir (Fishbein M. ve Ajzen 1., 1975; Chang, 1998).

Onceden tahmin edilemeyen olaylarin 6niinii kesen insanlarin niyetlerine
uygun olarak davranig sergilemesi beklenir. Fakat niyet ile davranig arasindaki zaman
aralig1 uzun olursa dnceden tahmin edilemeyen olaylarin niyette degisiklikler olmast
ihtimali yiiksek olur. Bu dogrultuda davranig tahminin dogru sonuglanmasinda niyet
ve davranig arasinda gegen zaman aralig1 ters orantili olacaktir. Yani niyetin davranisa
dontismesine kadar olan siire igerisinde bireyin gerceklestirme niyetinde oldugu
davranig hakkinda bagka bir bilgi, olay veya durumla kars1 karsiya kalmasi sonucunda
niyetinden farkli bir davranis ortaya koyabilir. Niyet kisisel ve sosyal olmak {izere 2
temel belirleyicinin islevidir. Yani tutum ve 6znel norm boyutu olarak tanimlanir.
Tutum; kisisel olarak davramis1 gergeklestirip gerceklestirmeme konusunda 6z
degerlendirmesidir. Oznel norm ise kisinin cevresinin davrams: gergeklestirip
gerceklestirmeme konusunda kendine telkin ettigi sosyal baski algis1 olarak tanimlanir
(Ajzen, 1985). Kisinin davranisa karsi tutumunun, davranisin gegeklesmesi ya da
gerceklesmemesi sonucunda ortaya ¢ikacak olan duruma olan inancina ve inanglarina
yapilan yorum ya da inanglarin 6nem derecesince gore alacagi kararin bir fonksiyonu
oldugu ongoriiliir (Liker ve Sindi, 1997; Zarzuela ve Anton, 2015). Genel itibariyle
bireyin gerceklestirme egilimi gosterdigi ve c¢evresinin de bunu destekledigine
inanmalar1 halinde davranisi hayata gec¢irmeyi planliyor. Ayrica tutum ve 06znel
normlar kisiden kisiye degisebilir. Teoriye gore davranisin gerceklesmesine ya da

gerceklesmemesine dair ortaya ¢ikan tutum ile davranis hakkindaki inangla iligkilidir.
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Bu inanglar davranista dnemli sonugla ya da farkl bir etkenle iliskilendirilir. Ornegin;
diyet yapan bir kisi i¢in un, tuz ve sekerin kilo yaptigina ve yeme tarzinda degisiklige
yol agtigina olan inanci nedeniyle yemek cesitliligini belirli 6lgiide kisitlanmasina
neden olur. Genel itibariyle bir davranigin hayata gegmesinin olumlu sonuglanacagina
inanan birey, davranisi gerceklestirmeye dair ortaya koyacagi tutumun olumlu olacagi
izlenirken, tam tersine davranisin ger¢eklesmesinin olumsuz sonuglanacagina inanlar
olumsuz tutum ortaya koyacaktir. Oznel normlarin da inanglarin bir fonksiyonu oldugu
dolayisiyla belli ¢evre ve guruplarin bireyin davranisi hayata gegirmesi gerektigine ya
da gerceklestirmemesi gerektigine dair inanglar oldugu varsayilir. Bu normun
temelinde yar alan inanglar normatif inanglar olarak adlandirilir. Genel itibariyle
bireyin ¢evresinin davranisin gerceklesmesi gerektigini diisiindiigiine inanmasi bu
davranisi orta koymasi agisindan sosyal baski algilayacaktir. Bunun tersine ¢evresinin
gerceklestirmemesi gerektigini diigsiindiigiine inanmasi davranisin gergeklestirmekten
uzak durmasi yoniinde bir sosyal baskiya maruz kalacaktir (Ajzen, 1985).

Sonug olarak insanlarin davraniglarini tahmin etmek ve davranisi anlamak igin
ilk olarak davranisin temel belirleyicisinin niyet oldugu varsayilir. Bu niyetin
temelinde davranis ile ilgili kiginin tutum ve 6znel normlari yer alir. Tutum ve 6znel
normlar ise kisinin davranisin sonuglari agisindan ve sosyal normatif deger ile ilgili
inanglari ile a¢iklanir. Bu kapsamda davranisin 6ziinde bireyin kisisel inan¢larinin yer

aldig1 sonucuna varilir.

Kullanim
Davranisi

Davranigsal
Niyet

Sekil 1.Mantikli Eylem Teorisi Ajzen ve Fishbein (1975)
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2.1.2. Planh Davranis Teorisi (Theory of Planned Behavior)

Psikologlar c¢ogu davranisin hedefe yonelik meydana geldigini Ongoriir.
(Ajzen, 1985) insanlarin sosyal davranisii iyi veya kotii hazirlanmis bir plan
cercevesinde gerceklestirmesi olarak tanimlanmustir. Ornegin, bir sinemaya gitmek igin
onceden bir film belirlenmesi, bilet temin edilmesi, uygun kiyafet giyilmesi, ulasim
saglamak tizere bir ara¢ kullanilmasi gibi bir dizi plan yapilmasi gerekir. Bu gibi
eylemler i¢in 6zel olarak davranis plan yapilmasi gerekmeyecek bir rutin olarak
gerceklesecektir. Genel itibariyle bir hedefe ulagsmak i¢in izlenmesi gereken yolun
farkindayiz. Bir makale yazmay1 diisiindii§iimiizde yazmak genel itibariyle rutin bir
eylem olarak degerlendirilir. Yani yazmak i¢in bir kagit, bir kalem, sayfa kullanimi
hakkinda bilgiler gerekir. Ancak makale yazma eylemi rutinin disinda gergeklesecek
bir eylem olmast nedeniyle bir plan olusturulmasini gerekecektir. Konu hakkinda
aragtirma yapilmasi, ¢alismanin metodolojisinin hazirlanmasi, uygulamanin
gerceklestirilmesi, ¢iktilarin anlamlandirilmasi gibi rutin disindaki eylemeler i¢in bir
plan yapilmasi gerekir. Davranislar; niyetlere gore belirlense de her niyet davranisa
donilismez bazi niyetler kosullara gore degiskenlik gosterir (Ajzen, 1985).

"Planl1 davranis teorisi" bireyi etkileyecek i¢ ve dis faktorlerin belirlenmesi,
davranig-hedef fonksiyonun araciligiyla gerceklesmesi beklenen davranisi tahmin
etmek iizere mantikli eylem teorisinin gelistirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmistir. Yine
teorinin temelinde bir davranisi gergeklestirme niyeti yer alir (L. Beck ve Ajzen, 1991,
Ajzen, 1991).

Planli davranis teorisi niyetin kavramsal olarak; iic temel ve birbirinden
bagimsiz faktoriin rol oynadigini 6ne siirer. Bu faktorler, 6znel normlar, davranisa
yonelik tutum ve algilanan davranissal kontroldiir. Davraniga yonelik tutum; bireyin
ortaya koyacagi davranis ile ilgili olumlu ya da olumsuz degerlendirme oOl¢iisii
anlamma gelmektedir. Oznel norm; davranisin gerceklesip gerceklesemeyecegine dair
cevresi tarafindan algiladig1 sosyal baski anlamina gelmektedir. Bu teoriyi mantikli
eylem teorisinden aywran algilanan davranigsal kontrol ise davranigin ortaya
cikmasinda algilanan kolaylik ya da zorluk anlamina gelmekte olup ge¢mis tecriibe,
olmasi tahmin edilen engeller ve yiiklerin meydana getirdigi varsayilir. Genel olarak,

bir davranisa yonelik tutum ve 6znel normlar ne kadar olumluysa ve bireyin algiladigi
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davranigsal kontrol seviyesi ne kadar yiiksekse, o davranigi gergeklestirme niyeti de o
Olclide giiglii hale gelir. Baska bir deyisle, birey bir davranist hem olumlu
degerlendiriyor hem de bu davranisi gergeklestirme yetenegine sahip olduguna
inaniyorsa, o davranigi yapma konusundaki kararlilig1 artar (Ajzen, 1991; Ajzen, 1985;
L. Beck ve Ajzen, 1991; Ajzen ve digerleri, 1992). Yani bireyin bir davraniginin
meydana gelmesinde algilanan davranissal kontrol, ne kadar ¢ok kaynak ve firsati
oldugu kanaatine varir ayn1 zamanda ne kadar az engelle kars1 karsiya kalirsa o
derecede fazla olacaktir.

Bir davranisin ortaya ¢ikmasina yonelik davranig kontrolii engelleyen igsel ve
dissal olarak 2 farkli faktor bulunur. Kisisel bilgi seviyesi, beceri, yetenek ve uygun
planlama igsel olarak engelleyici faktorlere 6rnek olarak verilebilir. Yetersiz mali
durum, yetersiz zaman ve davranisin ortaya ¢ikmasinda bir baskasinin destegine
ihtiya¢ dissal engelleyici faktorlere 6rnek olarak verilebilir (Ajzen ve Madden, 1986;
Ajzen, 1991)

Bireyin davranis tizerindeki algilanan kontrolii elinde var oldugu kanaatinde
oldugu kaynak ve firsatlar ile ne kadar az engelle kars1 karsiya kalirsa o aranda yiiksek
olacaktir. Algilanan davranissal kontrol ile ilgili inanglar eski tecriibelere dayanabilir.
Fakat eski tecriibelerden ¢ok c¢evremizdeki es, dost, akraba, arkadas ve benzeri
goriislerine 6nem verdigimiz Kkisilerin tecriibe ve yorumlar1 algilanan davranissal
kontrol {izerinde olumlu olumsuz etki olusturmada diger bir faktordiir. Bu ~ kapsam
Planli davranis teorisinin 2 farkli modeli ortaya c¢ikmaktadir. ilk olarak model
algilanan davranigsal kontrol ile davranig arasinda yer alan baglantiyla kontroliin niyet
tizerinde aciklayici etkileri oldugu varsayimimi temel alir. Kaynaklara ve firsatlara
sahip olmadigina inan bireyler davranis1 gergeklestirmeye istekli ve cevrelerinin
olumlu yaklagimina inansalar dahi, davranisin meydana gelebilmesi icin ortaya
koyabilecekleri davramigsal niyetleri zayif olacaktir. Bu kapsamda, algilanan
davranigsal kontrol ile niyet arasindaki aracilik etkisi ortaya ¢ikaracaktir (Ajzen ve
Madden, 1986; L. Beck ve Ajzen, 1991).

Ikinci model, algilanan davranissal kontroliin dogrudan davranis: etkiledigi bir
iliski oldugunu 6ne siirer. Bu durumda algilanan davranigsal kontrol dolayli olarak
niyetler araciligiyla davranisi etkileyebilecegi gibi gercek kontrol olgiislinlin bir

kisminin yerine kullanildig1 diisiiniilebileceginden davranigi direk tahmin etme
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amactyla da kullanilabilir. Genel olarak davranig iizerinde, algilanan davranigsal
kontroliin degil, ger¢ek kontroliin dogrudan bir etki etmesi beklenir. Ayrica algilanan
davranigsal kontrol eldeki kaynak ve firsatlar1 dogru yansitabilir. Bu da gercek
kontroliin algilanan davranigsal kontrol ve davranisi etkileyebilir. Sonug itibariyle,
algilanan davranigsal kontrol ile davranis arasindaki iligki, insan hareketinin tespit
edilmesinde gergek kontroliin gorevi olarak anlasilabilir (Ajzen, 1991; L. Beck ve
Ajzen, 1991).

Davranisa Karsl
- Tutum

A

h 4 4

[ Oznel Norm } ,{ Niyet J , { Davranis }

A «

A 4

N Algilanan Davranigsal
Kontrol

Sekil 2.Planli Davranis Teorisi (Ajzen, 1991)

2.1.3. Yeniliklerin Yayilma Teorisi (Diffusion of Innovations)

Rogers (1995) yeniligin bazi iletisim araglar1 vasitasiyla zaman igerisinde
sosyal c¢evre icerisinde bulunanlar arasinda yayginlagmasimi yayilma olarak
tanimlamistir. Yeniligi ise yeni olarak algilanan iriin, hizmet, diisiince vb. olarak
tanimlamistir. Yeniliklerin yayilmasi teorisi iiriin, nesne, hizmet ya da diisiince/fikir
yapisindaki yeniliklerin neden kaynaklandigini, nasil gerceklestigini ve hangi hizla
yayginlagtigint  agiklamak ilizere Rogers tarafindan 1962 yilinda ortaya
atilmistir(Rogers, 1995). Teknolojik yeniliklerin donanimsal (fiziki nesne, iiriin vb.)
ve yazilimsal (uygulama vb.) olmak iizere 2 elemani vardir (Rogers ve digerleri, 2007).
Rogers’a gore, bir yeniligin toplumda yaygilasmas: siirecinde yenilik, iletisim

kanallar1, zaman ve sosyal ¢cevre olmak tizere dort ana unsur rol oynamaktadir.
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2.1.3.1. Yenilik

Birey ya da karar verici kurum, kurulus gibi yonetimlerce yeni oldugu
algilanan ve yeni olarak degerlendirilen iiriin, hizmet, donanim, yazilim veya fikir,
diisiince olarak tanimlanmustir. Yeniligin ilk defa goriiliiyor olmasi sart degildir. Birey
ya da yonetimlerce yeni olarak degerlendirilmesi yeterlidir. Fakat her yenilik olarak
degerlendirilen durumda kabul/reddedilmemektedir. Yeniliklerin kabul edilmesi
yeniligin 6zellikleriyle ilgilidir. Yeniligin kabul edildigini oransal olarak ortaya koyan
5 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar asagida kisaca agiklanmaktadir. (Rogers, 2002, 2015;
Rogers ve digerleri, 2007)

e Goreceli Avantaj, ortaya cikan yeniligin mevcut durumdan daha

iyi/avantajli olduguna dair bireyin degerlendirme oranini ifade etmektedir.
Ayrica maddi, sosyal sayginlik, kisisel rahatlik gibi boyutlar1 bulunur.
Yeniligin, genel olarak yeni olmasindan ¢ok bireyin yeni olarak algilamasi
etkilidir. Yeni olarak algilanmasi yani goreceli avantaji ne kadar yiiksek
olursa kabul gérmesi de o oradan biiyiik olacaktir.

e Uyumluluk, bireyin inanglari, degerleri, tecriibeleri ve ihtiyaglart ile
tutarliliginin orani olarak tanimlanmistir; Bireyin degerleri ve inanglar
uyusmayan yenilikler uyumluluk yoniinden olumsuz etkileyecektir. Bu
kapsamda bireyin yeniligi kabul etmesi i¢in oncelikle yeniligi etkileyen
inang ve degerleri kabul etmesi gerekecektir. Dolayisiyla yeniligin yayilma
hizin1 yavaslatacaktir. Ancak tam tersi durumda bireyin inanglarinin ve
degerlerinin yenilik ile uyusmas1 olumlu olarak etkileyecektir. Yani bireyin
mevcut inang ve degerleri bu yenilik ile uyumlu olmasi yenigin kabul
edilmesinde olumlu sonuglar ortaya koyacaktir. Bu durumda yeniligin
yayilmasi nispeten hizli olacaktir.

e Karmasikhk, Yeniligin birey tarafindan kavranmasi ve uygulanmasinin
kolaylik zorluk oranim1 ifade etmektedir. Bazi bireyler tarafindan
kavranmasi ve uygulanmasi kolay olurken, bazilari i¢in anlagilmasi gii¢ ve
uygulanmas1 zor olabilir. Dolayisiyla yeniligin yayillmasint kolay
anlasilmas1 ve uygulanmasi olumlu etki yaratirken, gii¢ ve zor anlagilmasi

olumuz olarak etkileyecektir.
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¢ Denenebilirlik, yeniligin birey tarafindan kisitli olarak denenebilme orani
olarak tanimlanmistir. Yeniligin denebiliyor olmast yayilmasinda
uygulamali olarak 6grenen bireyler agisindan kabuliinii hizlandiracaktir.

e Gozlemlenebilirlik, yeniligin ciktilarinin bagka bireylerce goriinebilir
olmasi oranmi olarak tanimlanmistir. Baskalari tarafindan goriiniir olmasi
kabul gérmesi acisindan olumlu sonuglar ortaya koyacaktir. Genel itibariyle
yenilikler sosyal ve yakin ¢evrede sonuglari itibariyle konusulur, tartigilir ve
degerlendirilir. Dolayisiyla yeniligin c¢iktilarinin goriinlir olmasi kabul

edilmesini olumlu olarak etkileyecektir.

2.1.3.2. lletisim Kanallar

Iletisim bireyler arasinda birbirlerini anlamak iizere bilgi, fikir, diisiince gibi
mesaj aligverisinde bulunduklar siire¢ olarak tanimlanir. Bu siirecte yenilige dair
mesajlarm iletilmesiyle olusan durum yayilma olarak tanimlanir. Iletisim kanali ise
stirecin gergeklestigi ara¢ olarak tanimlanir. Bu tanimlamalar dogrultusunda yeniligi
deneyimleyen bireyin yenilik hakkinda bilgisi, fikri olmayana yenilik ile ilgili deneyim
sonuclarini ve yenilik hakkinda bilgi, fikir, diislincelerini iceren mesajlar aktarmasiyla
veniliklerin yayilmas1 gerceklesecektir. Dolayisiyla yeniliklerin kabul ya da
reddedilmesinde etkili olacaktir. Genel olarak yeniligin yayilmasinda bilimsel
sonuglardan c¢ok sosyal bir gereklilik olan karsilikli iletisim siirecleri daha etkili
olmustur. Bu baglamda birbirleri arasinda yenilikler ile ilgili konusan bireylerce

yonlendirilen temel toplumsal bir siiregtir (Rogers, 1995; Rogers, 2002; Kiliger, 2011).
2.1.3.3. Zaman

Yenilik hakkinda bireyin ilk bilgiye sahip olmasiyla baslayan yeniligi kabul ya
da reddetmesine kadar gecen siire zaman unsuru olarak tanimlanmistir. Rogers’a goére
yeniliklerin yayginlagsmasinda; zaman unsuru 3 farkli boyutta incelenmistir. Bu
boyutlar yeniliklerin karar siireci, yenilik¢ilik ve benimseme kategorilerinden

olusmaktadir (Rogers, 1995).
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ILETISIM KANALLARI

ONCEKi KOSULLAR
1.Onceki Uygulamalar

2.Gereksinimleri/Sorunlari
Hissetme

BILGI UYGULAMA

3.Yeniliklere Acik olma

4.Sosyal Sistemin Normlar [ N

Karar Verme Yeniligin Algilanan
Biriminin Ozellikleri Ozellikleri >

Uyum

Uyumun Siirdiiriilmesi
—_—

1.Sosyo-ckonomik Ozellikler

1.Goreceli Avantaj
2. Kigilk Degiskenleri
¥ £ 2.Uygunluk

3.iletisim Davranisi

Daha Geg Uyum

Vazgecme

3.Karmagiklik » Ret » Reddin Siirmesi

4.Denenebilirlik

5.Gozlenebilirlik

Sekil 3.Yenilik Karar Stireci(Rogers, 1983)

Yenilik Karar Siireci, yenilik ile ilgili bireyin elde ettigi ilk bilgiler ile yenilige

kars1 tutum olusturmasindan yenilik hakkinda kabul etme ya da reddetme

kararindan hayata gecirmesi ve kararin1 onaylamasina kadar gegen siireci ifade

etmektedir (Rogers, 2007). Bu siire¢ sekilde goriildiigii tizere bilgi, ikna, karar,

uygulama ve onay olarak 5 farkli asamadan olugmaktadir. Bu agsamalar kisaca

asagidaki gibi aciklanabilir (Kiliger, 2011).

= Bilgi, yenilik ile ilgili ilk bilgilerin edinildigi asamadir. Bu asamada bireyin
ithtiyaci veya i¢cinde bulundugu durumun gerekliligi nedeniyle bilingli ya da
bilingsiz olarak c¢esitli iletisim kanallar1 ile elde ettigi bilgiler olarak
aciklanabilir. Ayrica birey bir sonraki asgamaya ge¢cmesinde de temel teskil
eder.

= Jkna, bireyin edindigi bilgileri degerlendirmesiyle yenilik hakkinda olum-
olumsuz yonelim, diisiincelerinin olustugu asamadir. Bu agsamada bireyin
icinde bulundugu durum, 6z yeterlilikleri ve sunulan imkanlar siirecin
kisalmasina ya da uzamasina etki etmektedir.

= Karar, yenilik ile ilgili bilgiler ve ikna asamasinda olusan yonelimleri
dogrultusunda bireyin yeniligi kabul etmesi veya reddetmesi olarak
tamimlanir. Bu asamada bireyin yeniligi deneyimlemesi ya da

deneyimlemis kisilerin aktardig diisiinceler bu agsamada etkili olmaktadir.
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Birey bu asamada yeniligi kabul etmesiyle uygulama asamasina gegmesi

veya reddetmesiyle yenilik hakkinda net kararini ortaya koymaktadir.

= Uygulama, bireyin yeniligi kabul etmesiyle yeniligi hayata gegirmek lizere

attigi ilk adim olarak tanimlanir. Bu kapsamda bireyin uygulamaya

basladig1 yeniligi hayatinin rutinleri arasina almasiyla son agamaya ulasir.

= Onay, bireyin verdigi karar dogrultusunda uygulama geg¢irdigi yeniligi

kullanmaya devam etmesi ya da kullanmay1 sonlandirdigi asamadir. Bu

asamada yenilik ile ilgili olumsuz yonelimde olan birey uygulama

asamasinda edindigi tecriibeler dogrultusunda kararini degistirebilir.

2.1.3.4. Yenilikc¢ilik ve benimseyen kategoriler

Erken Cogunluk

Yenilikciler %34

nimseyenler

% 13,5

Geg Cofunluk

%34

Geride Kalanlar

%16

Sekil 4.Yeniligi Benimseyen Kategorileri (Rogers, 1983)

Bir sosyal sistemin tiyelerinin kategorilere ayrilmasi, yeni fikirleri benimseme

diizeylerine gore yapilir. Yenilik¢iliklerine gore, bes benimseyenler kategorisi veya

siniflandirmas: vardir. Bu siiflandirmalar kapsaminda, bir bireyin ya da baska bir

benimseyen birimin yenilik¢iligi, yeni fikirleri toplulugun diger liyelerine kiyasla daha

erken benimseme diizeyi olarak tanimlanir. Bu gruplar (Yenilik¢iler, Erken

Benimseyenler, Erken Cogunluk, Ge¢ Cogunluk ve Geride Kalanlar) asagida kisaca

aciklanmistir (Rogers, 2015).

o Yenilikgiler, yeniligi kabul eden ilk %2,5’luk kesimin olusturdugu kategoridir.

Yenilige karsi olan ilgileri onlar1 sosyal gevrelerinde kozmopolit genis

cevrelere gotiiriir. Maceraci yapiya sahip kimselerdir. Bu kisiler genel olarak,

karmasik teknik bilgiyi anlama ve uygulama becerisine sahiptir. Ayrica,
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yenilikgi, belirsizlikle basa c¢ikabilmeli ve yeni fikri sisteme entegre ederek
baslatmalidir. Bu baglamda, yenilik¢i, yeni diisiincelerin bir sisteme dahil
olmasinda araci bir rol {istlenir.

Erken Benimseyenler, yeniligi kabul eden ikinci %13,5’luk kesimin
olusturdugu kategoridir. Yenilik¢iler, ortalama bireyden daha ileride
olduklarindan, sosyal sistemdeki diger bireyler i¢in bir rehber niteligi tasirlar.
Bu benimseyenler, yerel sistemin daha entegre bir pargasi olarak
yenilik¢ilerden daha fazla fikir Onderligine sahiptir. Genel olarak
benimseyenler, yenilik hakkinda tavsiye ve bilgi i¢in erken benimseyenlere
bakarlar. Ayrica, yeni bir fikir hakkindaki belirsizligi, onu benimseyerek ve
iletisim kanallar1 araciligiyla sosyal cevrelerine yeniligin 06znel bir
degerlendirmesini aktararak azaltirlar.

Erken Cogunluk, yeniligi kabul eden tgiincii %34’liik kesimin olusturdugu
kategoridir. Oransal olarak da anlagilacag iizere yeniligin kabuliinde énemli
bir rol oynar. Erken cogunluk, akranlariyla sik sik etkilesime girer, ancak
nadiren bir sistemde fikir liderligi pozisyonlarinda bulunur. Sistemdeki kisiler
arasinda ¢ok erken ve ¢ok ge¢ benimseyenler arasinda bir koprii olusturur.
(Rogers, 2015) gore "Yeniyi ilk deneyen ya da eskiyi bir kenara birakan son
kisi olmayin" diigiincesi, erken cogunlugun 6zelligini yansitir.

Ge¢ Cogunluk, yeniligi kabul eden dordiincii %34°liikk kesimin olusturdugu
kategoridir. Bu kategoride yer alanlarin yenigi kabul etmesinde c¢evrelerinin
motive edici baskist 6nemli rol oynar. Belirsizliklerin ortadan kalmasini
gerektigini distlintirler. Yeniliklere karst slipheci ve temkinli yaklagim
gosterirler. Elindeki kisitli imkanlarinin yeni bir fikri benimsemeden 6nce
giivenli oldugunu hissetmeyi ister.

Geride Kalanlar, yeniligi kabul eden besinci ve son %16’lik kesiminin
olusturdugu kategoridir. Bu kategoride yer alanlar yeniligi kabul etmede ¢ok
yavagstir. Ayrica herhangi bir yenilige, fikre Onciiliik etmezler yani ydnetici
ozellikleri yoktur. Genelde kararlarimi daha ¢ok deyimlerine gore verirler.
Yeniliklere ve degisime siipheyle yaklasim sergilemeleri nedeniyle yeniliklere
kars1 ding gosterirler. Bu dingleri ellerindeki kisith imkanlarimin bosa

gitmemesi i¢in yenilik hakkinda emin olmak isterler.
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2.1.3.5. Yenilikgilik oranlar

Yeniliklerin yayilmasinmi etkileyen zamanin 3 (liglincii) faktorii kabul etme
oranidir. Kabul etme orani zaman araliginda yeniligi kabul eden sayisi olarak
tanimlanir. Bu say1 zamanla kabul eden sayisindaki aratisla birlikte S seklinde bir
dagilim gosterir. Bu durum baslangicta yeniligi benimseyen birkag kisi ile baslar daha
sonra benimseyen sayisinin artmasiyla devam eder zamanla benimseyen sayisi
azaltmaya baglar ve kabul etme hiz1 diizlesir. Cogu yeniliklerin yayilim hiz1 S seklinde
bir yap1 gosterir. Ancak, bazi yeniliklerin S egrisinin egimi daha dik olabilirken, bazi
kisimlar1 daha yavas benimsenebilir ve S hareketi daha diiz olabilir. Genel olarak
yenilikler algillanan fayda avantajinin yiiksek oldugu durumlarda daha hizh

benimsendiklerini goriiliir (Rogers, 1983).
2.1.3.6. Sosyal Sistem

Ortak bir amaca ulagmak {izere ortak bir sorunu ¢ézmeye ¢alisan birimlerdeki
bir kiime olarak tanimlanir. Bu sistem, bireysel davraniga istikrar ve diizenlilik
kazandiran yonlendirme diizenlemelerine sahiptir. Ayrica, sistemdeki iletisim
yapisini, yeniliklerin kontroliinii veya engellemesini saglar. Bu sistem ayni zamanda
kullanicilar i¢in belirli normlar ¢ergevesinde kaliplar olusturur (Rogers, 2007).

Sosyal sistemin iiyeleri veya birimleri, bireyler, kurumsal olmayan gruplar,
kuruluglar ve / veya alt sistemler olabilir. Bir kdydeki ciftciler, yiiksekdgretim
kurumlari, hastanedeki dis hekimleri ya da bir tilkedeki tiim tiiketiciler 6rnek olarak
verilebilir. Bir sosyal sistemdeki her bir birim, diger birimlerden ayirt edilebilir. Tim
tiyelerin ortak amacla hareket etmesi sistemi bir araya getirir. Bu sistem yeniliklerin
yayillmasinda bir ¢erceve olusturur. Yeniliklerin yayilmasi sosyal sistemde
gergeklesmesi nedeniyle sosyal yapida yayilim iizerinde etkili olacaktir (Rogers,
1983).

Sosyal yapi; sistem iiyelerinin birbirleri arasinda olusturduklar1 resmi ya da
gayri resmi ag olarak tanimlanir. Sistem lyeleri ortak amac¢ nedeniyle de bircok
yonden benzer Ozelliklere sahip olacagindan olusturulan sosyal yapi igerisinde
yeniliklere kars1 kararlarini etkileyebilmektedir. Ayrica normlarin davranislar

etkilemesi nedeniyle kiiltiirel, sosyal, siyasi, dini alanlardaki yeniliklerin sosyal
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normlarin etkisiyle daha hizli ya da daha yavas yayilim gosterebilmektedir (Kiliger,
2011).

2.2. Teknoloji Kabul Modelinin Gelisimi

Gelisen teknoloji ile kullanicilarin yeni teknolojileri kullanmasinda ve kabul
etmesinde nelerin etkili oldugunun anlasilmasi agisindan birgok faktorler agisindan
degerlendirmeler yapilmis yeni modeller tiretilmistir. Bu baglamda, teknoloji kabul

modelinin gelistirilmis modelleri incelenecektir.
2.2.1. Teknoloji Kabul Modeli (TKM)

Teknoloji Kabul Modeli, temelinde davranigsal modeller iizerine insa edilmis
bir ¢ergeve sunmaktadir. Fishbein (1967) tarafindan ortaya konulan davranig modeli,
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan daha kapsamli analizlerle gelistirilmis ve
genisletilmistir. Bu baglamda, Davis (1986) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul
Modeli, bireylerin bir teknolojiyi benimseme veya reddetme siireglerini agiklamay1
amaglamakta olup, teknoloji kullanimina yonelik algilar1 ve bu algilarin davranissal
sonugclari tizerine teorik bir temel saglamaktadir.

TKM'ne gore kullanicinin sistemi kullanma hususundaki tutumu, gercekten
kullanip kullanmayacaginin 6nemli belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Yani
kullanacagi sistemin/uygulamanin islerine yarayacagi ya da islerini kolaylastiracagina
olan inanc1 dl¢iisiinde kullanma ya da kullanmama y6nelimdedir. Bu kapsamda Davis
(1986) Teknoloji kabuliinii etkileyen Algilanan fayda ve Algilanan kullanim kolaylig1
olarak iki dnemli faktdre vurgu yapar. Ilk olarak Algilanan Fayda (AF) faktoriinii
tanimlar. Algilanan Fayda; insanlarin bir uygulamay: kullanmalarinin islerinden
alacaklar ¢iktilarinin olumlu yansiyacagina ya da artacagina olan inanglarinin 6lgiisii
olarak tanimlanir. Yani, bir sistem kullanarak islerini daha 1iyi yiiriitme diislincesidir.
Ikinci olarak ise Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK) faktériinii tanimlar. Algilanan
Kullamm Kolayhgi; uygulamanin kullaniminin karmasik ya da zor olmayacagi ve
fiziksel ya da zihinsel ¢aba gerektirmeyecegine dair inancinin 6lgiisii olarak tanimlar.
Yani, bir sistemi kullanmanin kolay bildigini ve ekstra c¢aba sarf etmeden

kullanilabilecegine inanma derecesidir (Davis, 1986).
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Algilanan
Kullaniglhlik

Kullanmaya Gergek Sistem
Yonelik Tutum Kullanim

Algilanan Kullanim
Kolaylig:

Sekil 5. Teknoloji Kabul Modeli Onerisi (Davis, 1986)

Kullanicilar uygulama ya da sistemi ne kadar faydali-yararli bulsa da
kullaniminin kolay olmasi, ek ¢aba gerektirmemesi veya isinde avantajlar yaratmasi
acisindan degerlendirebilirler. Bu baglamda uygulama ya da sistemden beklenen fayda
ve yararlikla birlikte algilanan kullanim kolayligi da oncelik teskil edecektir.
Dolayistyla algilanan kullanim kolayligi, algilanan faydayr dogrudan etkileyecektir
(Davis, 1989).

Davis’e (1989) gore her sey esittir; kullanilmasi gereken uygulama,
verimliligin artmasina sebep olacaktir. Yani daha fazla fayda saglamasina neden
olacaktir. Bu kapsamda kullanic1 kendisinin yiiriittiigii fiziksel is i¢in daha fazla
kullanim kolaylig1 araciligiyla daha iiretken hale gelecektir. Bu da sistem 6zelliklerini
kullanim kolayligini etkilemesiyle fayday: etkileyecektir. Yani sistem/uygulamanin
kullanimi kolay olarak algilanmasi kabul etme oranini artiracaktir (Davis, 1989).

Kullanicilar uygulama ve/veya sistemden fayda ve/veya yarar sagliyorsa
kullanim kolaylig1 noktasinda ortaya cikabilecek zorluklara tahammiil etmek
isteyebilir. Ancak kullaniminin kolayligi nedeniyle de fayda ve yarar saglamayacak
uygulama veya sistemi kabul etmeyecektir (Davis ve digerleri, 1989).

Davis ve digerleri (1989) tarafindan yapilan ¢alismada Teknoloji Kabul Modeli
ile Planli Davranis Teorisi karsilastirilmistir. Bu kapsamda yeni teknolojilerin
kabuliinde Davis’in gelistirmis oldugu Teknoloji Kabul Modelinin daha etkili oldugu
sonucuna varilmistir. Dolayisiyla bilisim teknolojileri arastirmalarinda 6nemli

referans noktasi olmustur.
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Davis ve digerleri (1989), Teknoloji Kabul Model’ine davranissal niyetin
eklenmesini onermistir. Bu 6neri, algilanan kullanisliligin davranissal niyeti dogrudan

etkiledigi bulgusuna dayanmaktadir. Bu bulgu, modelin gelismesini saglamistir.

Algilanan
Fayda

iskenler

o
5

Davranig

Dissal De

Algilanan
Kullanim
Kolayhg:

Sekil 6. TKM Arastirma Modeli (Davis ve digerleri, 1989)

Bu aragtirmada, algilanan kullanim kolayliginin, davranigsal niyet {izerinde
pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ancak, zaman igerisinde bu etkinin
zayifladigi gozlemlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda, arastirma modeli asagidaki
sekilde revize edilmistir. Bu kapsamda tutum degiskeni yerine ve davranigsal niyet
degiskeni eklenmesiyle, ger¢ek sistem kullaniminda algilanan kullanigliligin dogrudan
etkisini agikca ortaya koymaktadir. Bu degisiklik, sistemin agiklanamayan dogrudan
etki 6zelliklerini de ortadan kaldirmaktadir (Venkatesh ve Davis, 1996).

Algilanan
Kullaniglilik

Dis Davranigsal Gergek Sistem
Niyet Kullanimi

Degiskenler

Algilanan Kullanim
Kolayhig:

Sekil 7. TKM Arastirma Modeli (Davis ve Venkatesh, 1996)

Davis ve digerleri (1992) "Is Yerinde Bilgisayar Kullanmak I¢in Dissal ve I¢sel
Motivasyon" adli makalesiyle c¢alisanlarin isyerinde bilgisayar sistemlerini
kullanmaya motive eden faktorleri, 6zellikle digsal ve i¢sel motivasyonun rollerine
gore kesfetmeye ¢alismistir. Caligma temelde, dissal ve i¢sel motivasyonun bilgisayar
kullanimina hem dogrudan hem de dolayl1 yollarla etki edebilecegini savunan teorik

bir modele dayanmaktadir. Dissal motivasyon, digsal ddiiller almak veya amir baskis1
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veya i arkadaglarina ayak uydurma ihtiyaci gibi olumsuz sonuglardan kaginmak icin
bilgisayar kullanma motivasyonu olarak tanimlanmistir. Ote yandan i¢sel motivasyon,
ornegin ilging, zorlayict veya eglenceli olarak algilandigi icin bilgisayar sistemiyle
kendi iyiligi i¢in ilgilenmeye yonelik i¢sel arzuya atifta bulunulmustur. Calisma farkli
sektorlerde ve is dallarinda islerinde bilgisayar kullanan 246 calisandan {izerine
gergeklestirilmis olup calisanlarin dissal ve igsel motivasyon diizeylerinin yani sira iste
kullandiklar1 bilgisayar sisteminin kullanighiligi ve kullanim kolayligi hakkindaki
algilarimi da 6lgmek tlizere gergeklestirilmistir. Sonug olarak hem digsal hem de igsel
motivasyonun bilgisayar kullanimi {izerinde olumlu etkileri oldugunu, ancak icsel
motivasyonun daha gii¢lii bir etkiye sahip oldugunu bulmuslardir. Ayrica digsal ve
i¢csel motivasyon arasindaki iliskinin karmasik oldugunu ve algilanan kullaniglilik ve
bilgisayar sisteminin kullanim kolaylig1 gibi c¢esitli baglamsal faktorlere bagl
oldugunu bulmuslardir (Davis ve digerleri, 1992).

2.2.2. Teknoloji Kabul Modeli 2

Davis tarafindan gelistirilen Teknoloji kabul modeli kullanicilarin kabulii ve
kullanma niyetini tutarli bir sekilde agiklamada noktasinda 6nemli gelismeler
kaydetmistir. Bu kapsamda destekler ¢oke¢a teorik ve ampirik ¢alisma yapilmistir
(Svendsen ve digerleri, 2013).

Adams ve digerleri (1992) Teknoloji kabul modeliyle kullanicilarin bilgi
teknolojisini  kullanmalar1 iizerindeki etkilerini olgmek amaciyla yapitliklar
calismada, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan kullamslihik degiskenlerinin
anlaml bir sekilde gecerli ve giivenilir oldugunu tespit etmistir. Bununla beraber
Segars ve Grover (1993) bilgi teknolojileri ile ilgili aragtirmalarda ve uygulamalarda
yararli oldugunu ortaya koymustur. Ayrica kullanicilarin sistemden aldiklar1 fayday:
ve sisteme olan sadakatini agiklayabilmek icin bilgi teknolojileri kullanim1 degiskenin
eklenmesini 6nermistir. Bunun tizerine Venkatesh ve Davis (2000) algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayligina, sosyal etki ve biligsel siire¢ boyutlarmin dahil
edilmesiyle teknoloji kabul modeli genisletilmistir.

Sosyal etki: bilgi teknolojileri sistemini kullanicilarin ¢evresindeki kisilerin
(6rnegin, meslektaglari, yoOneticileri veya arkadaslarl) kullanmalarinin beklentisi

olarak tanimlanmistir. Bu degisken 6znel norm, goniillilik ve imaj boyutlarim
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kapsamaktadir. Oznel norm (Fishbein M. ve Ajzen I., 1975; Ajzen, 1991) davranissal
niyetin dogrudan bir belirleyicisi olarak ortaya koymuslardir. Davis daha onceki
caligmalarin 6znel normun mevcut degiskenlerin disinda herhangi bir etkisi
olmadigindan ¢ikarmis olsa da sosyal etkilerin kullanima dair etkilerinin olabilecegini
kabul etmistir. Goniilliilik Hartwick ve Barki (1994) tarafindan kullanicilarin gonilli
olduklarinda 6znel normun etkisinin olmadigi ancak zorunluluk durumunda etkili
oldugu tespit edilmistir. Imaji Moore ve Benbasat (1991) " Bir yeniligin kullaniminin
kisinin sosyal sistemdeki imajin1 veya statiisiinii artirdiginin algilanma derecesi "
olarak tanimlamistir (Venkatesh ve Davis, 2000).

Bilissel siirec: bilgi teknolojileri sistemini kullanmay1 6grenebileceklerine ve
kullanabileceklerine olan giliven olarak tanimlanmistir. Bu degisken, ise uygunluk,
cikt1 kalitesi, sonuglarin gdzlemlenebilirligi ve algilanan kullanim kolaylig1 gibi
boyutlar1 icermektedir. Ise uygunluk, sistemin kullanicinin ihtiyaglarmi ne kadar
karsilayabildigi konusunda bir algi olarak tanimlanmistir. Cikti kalitesi, ise
uygunlugun disinda sistemin ihtiyaglar1 ne derecede iyi sonu¢landiracagina olan algisi
olarak tanimlanmustir. Ayrica Davis ve digerleri (1992) algilanan ¢ikti kalitesi ve
algilanan fayda arasindaki iliski tespit edilmistir. Sonug gosterilebilirlik kullanicinin
sistemden beklentilerinin goriiniir ve etkili bir sekilde sonuglanmasi olarak
aciklanabilir. Algilanan kullanim kolayligin1 Davis (1986) sistemin kullaniminin

zor/kolay olduguna olan algi olarak tanimlanmustir.
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Ise Uygunluk

Algilanan Kullanim
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Cikt1 Beklentisi

Sonuglarin
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Sekil 8. TKM- Aragtirma Modeli (\Venkatesh ve Davis, 2000)

2.2.3. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi

Davis tarafindan gelistirilen model farkli teknolojilerin kabul edilmesinde
etkili olan etkenleri agiklamada yararli olsa da beseri ve sosyal etkileri agiklamada
yetersiz olmasindan dolay1 elestirilmistir (Benbasat ve Barki, 2007). Ayrica insanlarin
bilisim teknolojilerini kullanma konusunda profesyoneller kadar bilgi sahibi olmadigi,
modelin ilk gelistirildigi yillardaki kullanicilara hitap etmesi ve gelisen teknolojinin
etkisiyle yeniden gelistirilmesi ya da genisletilmesi gerekliligi ortaya c¢ikmistir
(YYilmaz, 2018). Bu kapsamda yeni faktorler eklenerek Birlestirilmis Teknoloji Kabul
ve Kullanim Teorisi (UTAUT) gelistirilmistir.

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi yedi farkli modelin bir
araya gelmesiyle olusturulmustur. Bu modelde performans beklentisi, ¢aba beklentisi,
sosyal etki ve kolaylastiric1 kosullar boyutlarinin davranigsal niyet ile kullanim
iizerinde dogrudan etkisi oldugu ortaya koyulmustur. Bu boyutlar Venkatesh ve
digerleri (2003) tarafindan asagidaki sekilde agiklanmustir.
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Performans Beklentisi: kullanicinin sistemden alacagi performansin yararina
olacagina olan inanc1 olarak tanimlanmistir. Performans beklentisi genel olarak yas ve
cinsiyetten ekilenmis olacagi varsayilmistir. Goniillii ve zorunlu tim o6lglimler
icerisinde performans beklentisi 6nemini korumustur.

Caba Beklentisi: kullanicinin sistemi kullanmasinda algiladig1 zorluk/kolaylik
derecesi olarak tanimlanmistir. Davranigsal niyeti etkilemesinde yas ve cinsiyetle
birlikte deneyimin de etkili oldugu varsayilmistir. Goniillii ve zorunlu tiim egitim
sonrasi Ol¢iimler dahilinde anlamliligini1 korumustur. Cabanin ilk kullanimda daha ¢ok
kendini gostermesiyle bu asamada bir¢ok engeli ortadan kaldirmasi beklenmistir
(Davis ve digerleri, 1989). Venkatesh ve Morris (2000) kadin kullanicilar ve sistem
hakkinda deneyimi olmayan ileri yas guruplarinda etkili olacagini 6ne stirmiistiir.

Sosyal Etki: kullanicinin ¢evresinde onem verdigi insanlarin sistemi
kullanmas1 gerektigine iliskin algisinin 6l¢iisti olarak tanimlanmistir. Yine ¢aba ve
performans beklentisinde oldugu gibi yas, cinsiyet ve deneyimden etkilendigi
varsayllmistir. Zorunlu 6l¢iimlerde anlamli, goniillii Olciilerde anlamsiz sonuglar
vermistir. Cevre etkisi kullanicinin sistemi 0grenmesiyle deneyiminin artmasiyla
azalacaktir (Venkatesh ve Davis, 2000).

Kolaylastiric1 Kosullar: kullanicinin sistemi kullanmak i¢in kurumsal, teknik
ve altyapisal destek olduguna dair inancinin bir 6l¢iisii olarak tanimlanmigstir. Yas ve
deneyim ¢ercevesinde etkilendigi varsayilmistir. Goniillii ve zorunlu Olgiimlerde
anlamli sonuglar vermistir. Kullanicilarin sistem iizerinde deneyimlerinin artmasiyla
destek beklentisi azaldik¢a bu etkin yiikselmesi beklenmistir. Venkatesh (2000) ¢aba

beklentisinin kolaylastirict kosullar ile niyet arasinda tam aracilik ettigini bulmustur.
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Sekil 9. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi Modeli (Venkatesh ve
digerleri, 2003)

2.2.4. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2

Zaman igerisinde degisen teknolojik cihazlar, uygulamalariyla birlikte hizmet
tiirlerinin artmasiyla tiiketicinin teknoloji kabuliinii 6lgmek ve agiklamak amaciyla
yeniden gelistirilme ihtiyaci olmustur (Gupta ve digerleri, 2018). Bu kapsamda
Venkatesh ve digerleri (2003) tarafindan gelistirilen Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve
Kullanim Teorisinin performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki ve
kolaylastirict kosullar faktorlerine ek olarak Venkatesh, Thong ve Xu (2012)
tarafindan; hedonik motivasyon, aligkanlik ve fiyat- deger faktorleri eklenerek 7
boyutlu yeni bir model ortaya koyulmustur. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve
Kullanim Teorisi 2 (UTAUT2) adin1 almistir.

Venkatesh ve digerleri (2012) Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi 2 gelistirme siirecinde literatiirde yer alan yaklasik 500 c¢alismay:
incelediklerini kiyasladiklarini ve tiiketicinin teknoloji kabuliinii dlgeme ve agiklama
noktasinda genellestirilebilir genis bir model ortaya koymayr amaclamislardir. Bu
baglamda Venkatesh ve digerleri (2003) Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisine hedonik motivasyon, fiyat-deger ve aliskanlig tiiketici teknoloji kullanimi
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kapsaminda uyarlanmistir. Bu boyutlar VVenkatesh, Thong ve Xu (2012) tarafindan
asagidaki sekilde agiklanmistir.

Hedonik motivasyon: S. A. Brown ve Venkatesh (2005) kullanicinin sistemi
kullanmasiyla ortaya ¢ikan zevk ya da eglence olarak tanimlamis olup kullanicilarin
teknoloji kabuliinde ve kullanim1 agiklamada etkisi oldugunu ortaya koymustur. Bu
kapsamda davranigsal niyetin tespitinde hedonik motivasyon boyutunun belirleyici
oldugu varsayilmistir.

Fiyat-deger: Kullanicinin bireysel ya da kurumsal olmasindaki en temel
farkliliklar arasinda degerlendirilebilir, birey olarak sistem maliyeti kisiden
kargilanirken kurumsal oldugu durumda kurulus tarafindan karsilanir. Bu kapsamda
kullanicilarin teknoloji kabul etmesinde sistem maliyetinin ciddi oranda yiiksek
olacaktir. Sistem maliyeti sistemden elde edilecek sonuglardan diisiik olarak
algilandiginda olumlu yansimasiyla davranigsal niyeti pozitif yonde etkileyecektir
(Venkatesh ve digerleri, 2012).

Deneyim: Kullanicinin sistemi ilk kullanmasiyla baslayan siire¢ olarak
tanimlanmustir (Venkatesh ve digerleri, 2003).

Ahskanhk: kullanicinin sistemi deneyimlemesiyle baslayan siirecin kullanim
davraniginin otomatik gergeklesmesi olarak tanimlanmistir. Bu kapsamda aligkanlik
ile ilgili olarak daha 6nce yasanmis deneyimlerin etkilerini ortaya ¢ikaran algi temelli
yap1 olarak tanimlanabilir. Aligkanligin davranigsal niyet {izerinde dogrudan etkili
olmasi dolayisiyla aliskanlik yiikseldik¢e niyet dnemsiz hale gelmektedir (Limayem
ve digerleri, 2007).
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Sekil 10. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi Modeli-2 (Venkatesh,
2012:160)
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3. RISK ALGISI

3.1. Risk Algis1 Kavram

Risk algisi, bireylerin ve toplumlarin tehlikelere, belirsizliklere ve potansiyel
tehditlere nasil tepki verdigini ve bu durumlari nasil degerlendirdigini ifade eden
onemli bir kavramdir. Bu kavram, yalnizca objektif riskleri degil, ayn1 zamanda
bireylerin bu riskleri nasil algiladigini, onlara nasil anlam yiikledigini ve bu algilar
dogrultusunda nasil kararlar aldigin1 kapsar (Slovic, 1987). Risk algisinin temelinde,
insanlarin belirli durumlar karsisinda yasadigi korku, endise ve giivensizlik gibi
duygusal tepkiler yer alir. Risk algisinin sekillenmesinde medya, kisisel deneyimler ve

cevresel kosullar 6nemli rol oynar (Douglas ve Wildavsky, 1982).
3.1.1. Risk Algisinin Bilesenleri

Risk algisi, gesitli psikolojik, sosyolojik ve kiiltiirel bilesenlerden olusur.
Psikolojik ag¢idan, risk algist genellikle bireylerin risk ve belirsizlikle basa ¢ikma
stratejileri ve bireysel deneyimleri tarafindan sekillenir (Loewenstein ve digerleri,
2001). Ornegin, gegmiste bir dogal afete maruz kalmis bir birey, gelecekte benzer bir
olaymn gerceklesme olasiligina daha fazla 6nem verebilir. Bu durum, kisisel
deneyimlerin ve bu deneyimlerin belleklerde biraktigi izlerin risk algisini 6nemli

olgtide etkiledigini gosterir (Weber, 2001).
3.1.2. Psikolojik Bilesenler

Psikolojik bilesenler, bireyin kisisel 6zellikleri, gegmis deneyimleri, duygusal
tepkileri ve bilissel degerlendirmeleri ile ilgilidir. Ornegin, bireylerin belirsizlik
karsisinda nasil tepki verdigi, risk algilamalarimi biiylik Olgiide etkiler. "Risk as
Feelings" teorisi, bireylerin riskleri degerlendirirken sadece biligsel degerlendirmeler
yapmadigimi, ayni zamanda duygusal tepkilerini de dikkate aldigin1 One stirer
(Loewenstein ve digerleri, 2001). Bu teoriye gore, bir birey tehlikeli bir durumla
karsilastiginda, sadece bu durumun olasiligini hesaplamakla kalmaz, ayn1 zamanda bu
duruma kars1 hissettigi korku, endise veya kaygi gibi duygusal tepkiler de karar alma
stirecini etkiler.

Ayrica, bireylerin kisisel deneyimleri, risk algilarini 6nemli Olcilide

sekillendirir. Ornegin, bir dogal afeti deneyimlemis bir kisi, gelecekte benzer olaylarin
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gerceklesme olasiligini daha yiiksek olarak degerlendirebilir. Bu durum, ge¢mis

deneyimlerin risk algis1 tizerindeki giiglii etkisini gosterir (Weber, 2001).
3.1.3. Sosyolojik Bilesenler

Sosyolojik bilesenler, bireylerin i¢inde bulunduklar1 toplumun normlari,
degerleri ve sosyal yapilari tarafindan belirlenir. Bir toplumda kabul goren riskler,
diger bir toplumda kabul edilemez olarak goriilebilir. Bu farkliliklar, toplumlarin
risklere bakis acisinin ve riskleri degerlendirme bigimlerinin nasil sekillendigini
gosterir. Ornegin, Douglas ve Wildavsky (1982) tarafindan gelistirilen Kiiltiirel Teori,
risk algismin toplumlarin kiiltiirel yapilar1 tarafindan belirlendigini savunur. Bu
teoriye gore, toplumlar, riskleri degerlendirirken kendi deger sistemleri ve normlari
dogrultusunda hareket ederler ve bu durum, ayni riskin farkli toplumlar tarafindan
farkli sekilde algilanmasina neden olur.

Kiiltiirel Teori, bireylerin risk algilarini sekillendiren dort ana kiiltiirel tipoloji
sunar: esitlikei, hiyerarsik, bireyci ve kaderci. Esitlik¢i toplumlar, ¢evresel risklere
kars1 daha duyarli olurken, bireyci toplumlar ekonomik risklere daha fazla 6nem
verirler. Bu farklilagsma, toplumlarin risk algilarinit sekillendiren sosyokiiltiirel yapilar
ve bu yapilarin bireylerin karar alma siireglerindeki rolii hakkinda 6nemli ipuglari

saglar (Douglas ve Wildavsky, 1982).
3.1.4. Kiiltiirel Bilesenler

Kiiltiirel bilesenler, bireylerin belirli risklere karsi tutumlarin1 ve bu riskleri
nasil yorumladiklarii etkileyen inanglar, degerler ve geleneklerdir. Risk algisinin
kiiltiirel baglamda nasil sekillendigini anlamak i¢in, belirli bir toplumun risklerle ilgili
degerlerini ve inanglarmi incelemek gerekir. Ornegin, Japon kiiltiiriinde deprem
riskine kars1 gosterilen yliksek duyarlilik, bu tiir dogal afetlerin tarih boyunca sik
yaganmasi ve bu afetlerin toplumsal hafizada yer edinmesi ile agiklanabilir (Renn,
2008). Buna karsilik, baz1 Bati toplumlarinda niikleer enerji riskine karsi daha diisiik
bir alg1 s6z konusu olabilir; ¢linkii bu tiir toplumlar niikleer enerjiye daha olumlu
bakabilir ve bu teknolojiyi giivenli bir enerji kaynagi olarak gorebilirler (Slovic, 1987).

Kiiltiirel farkliliklar, risk algisinin yalnizca bireysel degil, toplumsal diizeyde

de nasil sekillendigini ve bu sekillenmenin bireylerin davraniglarini nasil etkiledigini
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gosterir. Kiiltiirel normlar, bireylerin hangi riskleri ciddiye almasi gerektigini belirler
ve bu normlar, bireylerin gilinlilk hayatlarinda hangi 6nlemleri alacagi konusunda

rehberlik eder.
3.1.5. Bilissel Carpitmalar ve Risk Algis1

Bireylerin risk algilamalari, biligsel siireclerde meydana gelen bazi hatalar ve
carpitmalar nedeniyle yanli hale gelebilir. Ornegin, "uygunluk bulgusu" (availability
heuristic) olarak bilinen biligsel egilim, bireylerin belirli bir olayin olasiligini, bu
olayin hafizalarinda ne kadar kolay canlandirilabildigine gore degerlendirmelerine
neden olur (Tversky ve Kahneman, 1974). Bir olay hakkinda ¢ok sayida medya haberi
veya kisisel deneyim varsa, bu olayin olasilig1 bireyler tarafindan oldugundan daha
yiiksek olarak algilanabilir. Bu durum, medya ve diger iletisim araglarinin risk algisi
izerindeki etkisini ortaya koyar.

Ayni sekilde, "kontrol yanilsamasi" (illusion of control) olarak bilinen bir
baska biligsel ¢arpitma, bireylerin kendi kontrolleri altinda olmadigini bildikleri riskli
durumlar bile kontrol edebileceklerine inanmasina yol acar (Langer, 1975). Ornegin,
bir kumar oyununda sans faktériiniin belirleyici olmasina ragmen, bireyler ellerindeki
kartlar1 kendilerinin sectigi durumlarda kazanma olasiliklarinin daha yiiksek olduguna
inanabilirler. Bu tir biligsel carpitmalar, bireylerin gercek risk seviyelerini
degerlendirmelerini zorlastirir ve bu nedenle risk algisinin yanli olmasina neden olur

(J. Jain ve digerleri, 2023).
3.1.6. Cevresel Faktorler

Risk algisim1 etkileyen bir diger o6nemli bilesen, durumsal ve c¢evresel
faktorlerdir. Bu faktorler, bireylerin belirli bir risk durumu ile karsilastiklarinda i¢inde
bulunduklar1 baglami ve bu baglamin 6zelliklerini igerir. Ornegin, bir kisi evinde
giivende hissedebilir, ancak ayni kisi, bir deprem sirasinda giivenligini sorgulamaya
baslar ve risk algis1 ylikselir. Bu tiir durumlar, bireylerin risk algisinin, iginde
bulunduklar:t ortam ve kosullar tarafindan nasil degistirilebilecegini gosterir
(Breakwell, 2007).

Ayni sekilde, ekonomik ve politik istikrarsizliklar, bireylerin belirli risklere

yonelik algilarini artirabilir. Ornegin, issizlik oranlarinm yiiksek oldugu bir iilkede,
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bireylerin istihdam riskine yonelik algilar1 daha yiiksek olabilir. Bu durum, bireylerin
risk algisinin, cevresel kosullar ve bu kosullarin bireyler iizerinde yarattigi

belirsizliklerle nasil etkilesime girdigini gosterir (Renn, 2008).
3.1.7. Medyanin Risk Algis1 Uzerindeki Etkisi

Medya, risk algisini sekillendiren en 6nemli etmenlerden biridir. Medyanin
olaylar1 nasil sundugu, hangi konular1 6ne ¢ikardig1 ve hangi olaylar1 abartili bir
sekilde ele aldigi, toplumdaki risk algisin1 dogrudan etkileyebilir (Kasperson ve
digerleri, 1988). Ornegin, terdr saldirilar1 ya da salgin hastaliklar gibi olaylar medyada
genis yer buldugunda, bireylerin bu tiir olaylarin gerceklesme olasiligina yonelik
algilar1 artabilir ve bu durum toplumsal kaygi seviyesini yiikseltebilir. Medyanin bu
tiir olaylart stirekli olarak glindemde tutmasi, bireylerin belirli riskleri abartili bir
sekilde algilamasina ve giinliikk yagsamlarini bu algilar dogrultusunda sekillendirmesine

neden olabilir (Lupton, 1999).

3.1.8. Risk Algisinin Bireysel ve Toplumsal Karar Alma Siireclerine

Etkisi

Risk algis1t hem bireysel hem de toplumsal diizeyde karar alma siireclerinde
o6nemli bir rol oynar. Bireyler, giinlik hayatlarinda karsilastiklar1 riskleri
degerlendirirken bu algilarin1 g6z oniinde bulundurur ve bu dogrultuda kararlar alir.
Ornegin, bir birey, sug oraninin yiiksek oldugu bir bdlgede yasamayn riskli buluyorsa,
bu durum o boélgeden tasinma karar1 almasina yol agabilir. Benzer sekilde, toplumlar
da biiyiik 6l¢iide risk algilar1 dogrultusunda hareket ederler ve politikalar gelistirirler.
Ornegin, kiiresel 1s1nma ve gevresel sorunlar konusundaki risk algisi, bir¢ok iilkede

cevre koruma politikalariin ve yasalarinin uygulanmasina neden olmustur (Renn,

2008).
3.1.9. Risk Algisinda Kiiltiirel Teori ve Bilgi-Eksikligi Modeli

Risk algisin1 agiklamak i¢in ¢esitli teorik yaklasimlar gelistirilmistir. Kiiltiirel
Teori, insanlarin risk algilarinin biiyiik 6l¢iide toplumsal yapilar ve kiiltiirel inanglar
tarafindan sekillendigini 6ne siirer (Douglas ve Wildavsky, 1982). Bu teoriye gore,

bireylerin belirli riskleri nasil algiladigi, iginde bulunduklar1 toplumsal ve kiiltiirel
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baglamdan etkilenir. Ornegin, bireylerin niikleer enerjiye kars: tutumlar, ait olduklari
kiltiirel grup tarafindan belirlenen degerler ve normlarla yakindan iliskilidir.
Bilgi-Eksikligi Modeli ise, bireylerin belirli bir konuda yeterli bilgiye sahip
olmadiklarinda risk algilarinin degisebilecegini savunur. Bu modele gore, bireyler
belirli bir konuda daha fazla bilgi edindik¢e, o konuya yonelik risk algilar1 da
degisebilir (Fischhoff ve digerleri, 1978). Ornegin, asilar konusunda yeterli bilgiye
sahip olmayan bireyler, asilarin yan etkilerine yonelik yiiksek bir risk algisina sahip
olabilirler. Ancak, bu bireyler bilimsel kanitlar ve uzman goriisleri dogrultusunda

bilgilendirildiklerinde, asilarin giivenligine dair algilari degisebilir.
3.1.10. Risk Algisinin Yonetimi ve iletisimi

Risk algisinin etkili bir sekilde yonetilmesi ve iletisiminde, risk iletisimi
stratejileri onemli bir rol oynar. Risk iletisimi, potansiyel tehlikeler hakkinda toplumun
bilgilendirilmesi ve bu tehlikelere karsi uygun 6nlemlerin alinmasinin tesvik edilmesi
stirecini kapsar (Covello ve Sandman, 2001). Bu siirecte, riskin dogasi, olasiligi ve
olas1 sonuglar1 hakkinda dogru ve anlasilir bilgiler sunmak, risk algisin1 dengelemek
acisindan biiyiik nem tagir. Ornegin, saglik kurumlarmin pandemi déneminde viriisiin
yayilma sekli ve korunma yontemleri hakkinda toplumu bilgilendirmesi, bireylerin

hastaliga yonelik algilarimi ve tepkilerini olumlu yonde etkileyebilir.
3.2. Giivenlik Sorunlar

Giivenlik kavrami, hem fiziksel hem de dijital tehditler lizerinden bireylerin
risk algisini sekillendirir. Teror olaylari, savaslar ve dogal afetler gibi fiziksel giivenlik
tehditleri, insanlarin bu tiir olaylara karsi nasil tepki verdigini belirler (U. Beck, 1992).
Ornegin, 11 Eyliil teror saldirilari, toplumlarda giivenlik dnlemlerinin artirilmasina
neden olurken, bireylerin giinliik hayatlarinda gilivenlik kaygilarinin artmasina sebep
olmustur (Schneier, 2015). Diger yandan, dijital diinyada siber saldirilar ve veri
ithlalleri gibi tehditler, bireylerin siber giivenlik konusundaki hassasiyetlerini

artirmistir (R. Anderson ve digerleri, 2013).
3.2.1. Fiziksel Giivenlik Tehditleri

Fiziksel giivenlik tehditleri, bireylerin veya toplumlarin fiziksel biitiinliigiinii

tehdit eden olaylar ve durumlardir. Bu tehditler dogal afetler, teror saldirilari, savas ve
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catismalar gibi durumlardan kaynaklanabilir. Ozellikle terdr saldirilari, 21. yiizyilda
kiiresel bir giivenlik tehdidi haline gelmis ve toplumlarin risk algisini biiyiik dlgiide
etkilemistir. Ornegin, 11 Eyliil 2001 saldirilari, sadece Amerika Birlesik Devletleri
icin degil, tiim diinya i¢in bir doniim noktast olmus ve giivenlik politikalarinin yeniden
sekillenmesine yol agmistir (Enders ve Sandler, 2011).

Dogal afetler de fiziksel giivenlik agisindan 6énemli bir tehdit olusturmaktadir.
Depremler, sel baskinlar ve kasirgalar gibi afetler, toplumlarin giivenligini tehdit eden
baslica olaylar arasinda yer alir. Bu tiir dogal felaketler, hem can ve mal kaybina neden
olmakla kalmaz, hem de toplumlarin sosyal yapisini 6nemli dl¢iide sarsar (Alexander,
2002). Ozellikle afet bolgelerinde yasayan bireyler, bu tiir riskleri daha fazla algilar ve

risk algisina dayali olarak giivenlik 6nlemlerini artirma egiliminde olurlar.
3.2.2. Siber Giivenlik Tehditleri

Dijitallesme siireciyle birlikte, siber giivenlik tehditleri de giivenlik
sorunlarinin 6nemli bir parcasi haline gelmistir. Siber giivenlik, internet ve dijital
sistemler araciliiyla gerceklesen tehditlerin 6nlenmesi ve bu tehditlere karsi korunma
stratejilerini igerir. Siber saldirilar, veri ihlalleri, kimlik hirsizlig1 ve dijital casusluk
gibi tehditler, bireylerin ve kuruluslarin giivenligini tehlikeye atmaktadir. Bu tiir
tehditler, sadece ekonomik kayiplara yol agmakla kalmaz, ayn1 zamanda bireylerin ve
toplumlarmn dijital alanlarda kendilerini giivende hissetmelerini de engeller (Brenner,
2009).

Ornegin, 2017 yilinda gerceklesen WannaCry fidye yazilimi saldirisi, diinya
genelinde birgok kurumsal yapiyr etkileyerek bliyiik ekonomik zararlara neden
olmustur. Bu saldiri, saglik hizmetlerinden ulagim sektoriine kadar pek ¢ok alanda
biiyiik aksamalar yaratmis ve siber giivenligin 6nemini bir kez daha gozler Oniine
sermistir (Greenberg, 2018). Benzer sekilde, Cambridge Analytica skandali, veri
giivenligi ve gizlilik ihlallerinin, demokratik siire¢ler ve bireysel dzgiirliikler tizerinde
nasil yikici etkiler yaratabilecegini gozler oniine sermistir (Cadwalladr ve Graham-
Harrison, 2018).
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3.2.3. Ekonomik Giivenlik Tehditleri

Ekonomik giivenlik, bireylerin ve toplumlarin ekonomik refahini tehdit eden
durumlar1 ifade eder. Ekonomik krizler, issizlik, gelir esitsizligi ve finansal
istikrarsizlik gibi faktorler, ekonomik giivenlik {izerinde olumsuz etkiler yaratir. 2008
kiiresel finansal krizi, bir¢ok iilkede ekonomik giivenligin ne kadar kirilgan oldugunu
gostermis ve bu durum, bireylerin is ve gelir glivencesine olan inancini zayiflatmistir
(Stiglitz, 2010).

Ekonomik giivenlik tehditleri, yalnizca bireysel diizeyde degil, ayn1 zamanda
devletler arasi iliskilerde de kritik bir rol oynar. Ornegin, ticaret savaslar1 ve ekonomik
yaptirimlar, iilkelerin ekonomik giivenligini tehdit eden baslica unsurlar arasinda yer
alir. ABD ve Cin arasinda devam eden ticaret savasi, kiiresel ekonomik giivenligi
tehlikeye atan bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Evenett ve Fritz, 2019). Bu tiir
ekonomik catigmalar, sadece ekonomik biiylimeyi yavaslatmakla kalmaz, ayni

zamanda toplumlarin genel refah diizeyini de olumsuz etkiler.
3.2.4. Toplumsal Giivenlik Tehditleri

Toplumsal giivenlik tehditleri, toplumlarin sosyal biitiinliiglinli ve istikrarini
tehdit eden olaylar ve siireclerdir. Bu tehditler arasinda etnik ve dini catigsmalar, gog,
sosyal esitsizlikler ve sug oranlarmin artis1 yer alir. Ozellikle gd¢ ve miilteci krizleri,
toplumlarin sosyal dokusunu etkileyerek toplumsal giivenlik sorunlarina yol agabilir.
Avrupa'da yasanan miilteci krizi, bir¢ok iilkede toplumsal giivenlik endiselerinin
artmasina neden olmustur (Betts ve Collier, 2017).

Sosyal esitsizlikler de toplumsal giivenlik agisindan oOnemli bir tehdit
olusturmaktadir. Gelir dagilimindaki adaletsizlik, egitim ve saglik hizmetlerine
erisimdeki esitsizlikler gibi faktorler, toplum i¢inde sosyal huzursuzluklara ve
catismalara yol acabilir. Bu durum, bireylerin giivenlik algisini olumsuz yonde

etkileyerek toplumsal biitiinligii tehdit eder (Wilkinson ve Pickett, 2011).
3.2.5. Saghk Giivenligi Tehditleri

Saglik giivenligi, bireylerin ve toplumlarin sagliklarini tehdit eden durumlari
ifade eder. Pandemiler, salgin hastaliklar ve biyolojik tehditler, saghk giivenligini

tehdit eden baslica unsurlar arasinda yer alir. COVID-19 pandemisi, saglik giivenligi
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konusunun ne kadar kritik oldugunu bir kez daha gostermis ve bu tiir tehditlerin
yalnizca saglik sistemini degil, ayn1 zamanda ekonomik ve sosyal yapilar1 da derinden
etkileyebilecegini ortaya koymustur (World Health Organization, 2020).

Pandemiler, yalnizca saglik sistemleri {izerinde baski olusturmakla kalmaz,
ayni zamanda bireylerin psikolojik sagligini da olumsuz etkiler. Belirsizlik, endise ve
korku gibi duygusal tepkiler, bireylerin saglik gilivenligine yonelik algilarini ve
davraniglarin1 6nemli olgiide etkiler (Bavel ve digerleri, 2020). Bu nedenle, saglik
giivenligi tehditleri, yalnizca fiziksel saglikla ilgili degil, ayn1 zamanda psikolojik ve

sosyal acidan da dikkate alinmasi gereken ¢ok yonlii bir konudur.
3.3. Kisisel Gizliligin Thlali

Kisisel gizlilik, giiniimiizde dijital platformlarda bireylerin en ¢ok endise
duydugu konulardan biri haline gelmistir. Teknoloji sirketleri, kullanicilarin kisisel
verilerini izleme ve toplama egilimindedir ve bu da kisisel gizliligin ihlali sorununu
giindeme getirmistir (D. Solove, 2006). Cambridge Analytica skandali gibi olaylar,
dijital diinyada bireylerin mahremiyetine yonelik ciddi tehditler oldugunu gostermistir.
Bu tiir veri ihlalleri, insanlarin gizlilik algilarini derinden etkileyerek, dijital

platformlara olan giivenlerini sarsmaktadir (Nissenbaum, 2011).
3.3.1. Dijital Ortamda Gizlilik Thlalleri

Dijital teknolojilerin hizla yayilmasi, kisisel verilerin toplanmasi ve iglenmesi
siireglerinde biiyiik degisikliklere yol agmugtir. Internet kullaniminin artmasi ve sosyal
medya platformlarinin yayginlagsmasiyla birlikte, bireylerin kisisel bilgileri daha fazla
ifsa edilmekte ve kotiiye kullanilmaktadir. Ornegin, sosyal medya platformlarinda
kullanicilarin paylastig1 bilgiler, izinsiz olarak {iglincii taraflara aktarilabilir ve bu
durum, ciddi gizlilik ihlallerine neden olabilir (Acquisti ve digerleri, 2015).

Bunun yani sira, ¢evrimigi reklamcilik sektoriinde kullanilan gerezler ve izleme
teknolojileri, kullanicilarin internet {izerindeki davraniglarini takip ederek, profilleme
ve hedefleme amagli kullanilmaktadir. Bu tiir uygulamalar, kullanicilarin izni olmadan
gerceklestirildiginde, kisisel gizliligin ihlaline yol agar ve bireylerin dijital ortamda
kendilerini giivende hissetmemelerine neden olur (Tene ve Polonetsky, 2012).

Ornegin, Cambridge Analytica skandali, milyonlarca Facebook kullanicisinin
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verilerinin izinsiz olarak toplanip kullanilmasi ile biiyiik yanki uyandirmis ve kisisel
verilerin korunmasi konusunda ciddi endiseler dogurmustur (Cadwalladr ve Graham-
Harrison, 2018).

3.3.2. Yasal Diizenlemeler ve Gizlilik Haklar1

Kisisel gizliligin korunmasi icin ¢esitli yasal diizenlemeler ve uluslararasi
standartlar gelistirilmistir. Avrupa Birligi'nin Genel Veri Koruma Yonetmeligi
(GDPR), bu alandaki en kapsamli diizenlemelerden biri olarak kabul edilmektedir.
GDPR, bireylerin kisisel verilerinin korunmasi ve bu veriler iizerinde daha fazla
kontrol sahibi olmalarini saglamayir amaglar. Bu yonetmelik, veri sorumlularinin,
kisisel verilerin islenmesi konusunda bireylerden agik ve net bir onay almasini zorunlu
kilar ve veri ihlali durumunda ciddi cezalar 6ngoriir (Voigt ve Bussche, 2017).

Benzer sekilde, Amerika Birlesik Devletleri'nde de Kaliforniya Tiiketici
Gizliligi Yasasi (CCPA), bireylerin verileri iizerinde daha fazla kontrol sahibi
olmalarin1 amaglayan 6nemli bir diizenlemedir. CCPA, kullanicilarin hangi bilgilerin
toplandigini 6grenme, bu bilgilerin silinmesini talep etme ve verilerinin satilmasini
engelleme gibi haklar tanir (Greenleaf, 2019). Bu tiir yasal diizenlemeler, bireylerin
dijital ortamlarda daha giivende hissetmelerini saglamak i¢in Onemli adimlar

atilmasint mimkiun kilar.
3.3.3. Veri ihlallerinin Etkileri

Veri ihlalleri hem bireyler hem de toplumlar i¢in 6nemli ve olumsuz sonuglar
dogurabilir. Bireyler agisindan, kimlik hirsizligi, mali kayiplar ve itibar zedelenmesi
gibi olumsuz etkiler ortaya ¢ikabilir. Ozellikle finansal verilerin ¢alinmasi, bireylerin
maddi zararlar yasamasina neden olurken, kimlik bilgilerinin ele gecirilmesi,
dolandiricilik faaliyetlerinde kullanilabilir (Ponemon Institute, 2018).

Toplumsal diizeyde ise veri ihlalleri, bireyler arasinda giivensizlik yaratir ve
sosyal diizeni olumsuz etkiler. Ozellikle demokratik toplumlarda, kisisel verilerin
izinsiz kullanilmasi, se¢im siire¢lerini manipiile etmek amaciyla kullanilabilir ve bu
durum, toplumlarin demokratik yapisini tehdit eder (Zuboff, 2019). Ornegin, 2016
ABD baskanlik se¢imlerinde Rusya'nin sosyal medya aracilifiyla yiiriittigi
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dezenformasyon kampanyalari, se¢gmenlerin manipiile edilmesine yol agmis ve se¢im

sonuglarinin mesruiyetini sorgulatmistir (Benkler ve digerleri, 2018).
3.3.4. Bireysel ve Kurumsal Onlemler

Kisisel gizliligin korunmasi i¢in bireylerin ve kurumlarin alabilecegi gesitli
onlemler bulunmaktadir. Bireyler, gizlilik ayarlarini dikkatli bir sekilde yapilandirarak
ve kisisel bilgilerini paylasirken daha dikkatli davranarak, gizlilik ihlallerine karsi
kendilerini koruyabilirler. Ozellikle giiclii parolalar olusturmak, iki faktorlii kimlik
dogrulama sistemlerini kullanmak ve glivenlik duvarlariyla antiviriis yazilimlarini
giincel tutmak, bireylerin dijital platformlarda daha giivenli olmalarin1 saglar
(Nissenbaum, 2011).

Kurumlar acisindan ise, veri giivenligi politikalarinin olusturulmasi ve
calisanlarin bu konuda egitilmesi biiylik 6nem tasir. Kurumlar, topladiklar1 verilerin
giivenligini saglamak icin sifreleme teknolojileri kullanmali, veri ihlali durumlarinda
hizli miidahale planlar1 gelistirmelidir. Ayrica, GDPR ve CCPA gibi yasal
diizenlemelere uyum saglamak i¢in, verilerin nasil toplandigi, islendigi ve saklandigi

konularinda seffaflik politikalar1 benimsemelidirler (D. J. Solove, 2008).
3.3.5. Gizlilik Thlalleri ve Etik Sorunlar

Kisisel gizliligin ihlali, ayn1 zamanda etik sorunlar1 da beraberinde getirir.
Verilerin izinsiz toplanmasi ve kullanilmasi, bireylerin otonomilerini zedeler ve
bilgiye dayali onay ilkesini ihlal eder. Bu durum, ozellikle biiyiik teknoloji
sirketlerinin, kullanic1 verilerini izinsiz bir sekilde toplamasi ve bu verileri reklam
amaciyla kullanmasi ile sik¢a giindeme gelmektedir (Taddeo ve Floridi, 2014).
Bireylerin kisisel verileri lizerinde tam kontrol sahibi olamamasi, onlarin dijital
ortamlarda kendilerini nesnelestirilmis bir konumda hissetmelerine neden olabilir.

Bunun yani sira, veri analitigi ve yapay zeka teknolojilerinin kullanimi da etik
sorunlara yol agabilir. Bu teknolojiler, biiyiik veri setlerini analiz ederek bireylerin
davraniglarin1 tahmin etme ve yonlendirme amaciyla kullanilabilir. Bu durum,
bireylerin se¢im 0zglirliiglini kisitlar ve onlarin rizast olmadan karar alma siireglerine

miidahale eder (Helbing ve digerleri, 2018). Ozellikle sosyal medya platformlarinda,
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kullanicilarin hangi igerikleri goreceginin algoritmalar tarafindan belirlenmesi, bu

platformlarin kullanicilart manipiile etme potansiyelini artirir.
3.4. Etik Konular

Teknolojinin hizla ilerlemesi, etik agidan birgok yeni sorunu beraberinde
getirmistir. Yapay zeka ve biiyiik veri teknolojilerinin etik kullanimi, toplumda 6nemli
bir tartisma konusu olmustur (Floridi ve Taddeo, 2016). Ozellikle yiiz tanima
sistemleri gibi uygulamalar, bireylerin mahremiyetinin ihlali ve haksiz ayrimcilik gibi
etik sorunlara yol agabilir (Friedman ve digerleri, 2013). Etik a¢idan, bu teknolojilerin
nasil kullanilmasi gerektigi ve bu kullanimlarin toplum iizerindeki etkileri, ciddi bir

risk algis1 yaratmaktadir.
3.4.1. Yapay Zeka ve Etik konular

Yapay zeka ve otomasyon teknolojileri, gilinliik yasamda énemli yer edinmis
ve bir¢ok alanda insan kararlarina alternatif ¢oziimler sunmaya baslamistir. Ancak, bu
teknolojilerin kullanimi, bazi etik sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Yapay zeka
sistemlerinin karar alma siiregleri, genellikle karmasik algoritmalar ve veri analitigi
tizerine kuruludur ve bu durum, seffaflik ve hesap verebilirlik gibi etik degerleri tehdit
edebilir. Ornegin, YZ’nin yarg kararlarinda veya ise alim siireglerinde kullanilmast,
algoritmalara dayali ayrimeilik ve 6nyargi riskini dogurabilir (Binns, 2018).

Bu baglamda, yapay zekanin etik kullanimi, algoritmalarin nasil tasarlandig:
ve uygulandigr ile yakindan iliskilidir. Algoritmik kararlarin adil ve tarafsiz olmasi
i¢in, kullanilan veri setlerinin dengeli ve temsil edici olmasi gerekmektedir. Ancak,
tarthsel olarak Onyargili veriler ilizerine inga edilen algoritmalar, bu Onyargilar
pekistirebilir ve sosyal esitsizlikleri artirabilir (O’Neil, 2016). Bu nedenle, YZ
sistemlerinin gelistirilmesinde ve uygulanmasinda, etik ilkelere ve sosyal sorumluluga

uygun politikalarin benimsenmesi biiylik 6nem tagir.
3.4.2. Bireysel Mahremiyet ve Veri Etigi

Dijital ¢agda bireylerin mahremiyetine saygi duyulmasi ve kisisel verilerin
korunmasi, etik agidan 6nemli bir sorundur. Sirketler ve devlet kurumlari tarafindan
toplanan biiyiik veri setleri, genellikle kullanicilarin agik onay1 olmadan kullanilmakta

ve bu durum, veri etigi agisindan ciddi bir problem yaratmaktadir. Ornegin, biiyiik
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teknoloji sirketlerinin kullanici verilerini reklamcilik amaciyla toplamasi ve bu verileri
ticlincii taraflarla paylasmasi, bireylerin mahremiyetini ihlal eder ve onlarin dijital
ortamda kendilerini giivende hissetmelerini engeller (Zuboff, 2019).

Veri etigi, bireylerin verileri izerindeki kontroliinii, verilerin nasil toplandigini
ve kullanildigin1 agik¢a anlamalarini gerektirir. Bu nedenle, veri toplama siireclerinde
seffaflik ve kullanici bilgilendirmesi, etik bir zorunluluktur. Ayrica, kisisel verilerin
kotiiye kullanilmasmi 6nlemek icin giiclii yasal diizenlemeler ve teknik onlemler
gereklidir (Floridi ve Taddeo, 2016). GDPR gibi diizenlemeler, veri etigi konusundaki
bosluklar1 kapatmay1 hedeflemekte ve kullanicilarin veri {izerinde daha fazla kontrol

sahibi olmalarini saglamaktadir.
3.4.3. Cevresel Etik ve Teknoloji

Teknolojinin gelisimi, yalnizca insan yasamini degil, ayn1 zamanda ¢evreyi de
derinden etkilemektedir. Cevresel etik, teknoloji kullaniminin dogal kaynaklar ve
ekosistemler {izerindeki etkilerini degerlendiren bir disiplindir. Ozellikle biiyiik veri
merkezlerinin enerji tiiketimi ve elektronik atiklarin yonetimi gibi konular, ¢evresel
etik acisindan 6nemli sorunlar dogurur (Hilty ve Aebischer, 2015). Teknolojik
cihazlarin tiretimi ve bertarafi sirasinda ortaya ¢ikan toksik atiklar hem ¢evreye hem
de insan sagligina zarar verebilir.

Cevresel etik, siirdiiriilebilirlik ilkeleri cer¢evesinde ele alinmalidir. Teknoloji
sirketlerinin, ¢evreye duyarli liretim ve geri doniisiim politikalar1 benimsemesi, bu
konuda atilacak 6nemli adimlar arasindadir. Ayn1 zamanda, kullanicilarin da teknoloji
kullanim aligkanliklarin1 gdzden gecirmesi ve enerji verimliligi yiiksek cihazlari tercih

etmesi, gevresel etik agisindan olumlu katkilar saglayabilir (Berkhout ve digerleri,
2006).

3.4.4. Etik Liderlik ve Kurumsal Sorumluluk

Etik liderlik, bir organizasyonun karar alma siireclerinde ahlaki degerleri ve
sosyal sorumlulugu 6n planda tutan bir yaklagimdir. Kurumlar, g¢alisanlarinin ve
toplumun refahin1 gozeten politikalar gelistirmeli ve bu politikalar1 hayata

gecirmelidir. Ornegin, is yerinde etik standartlarin olusturulmas1 ve calisanlarin bu
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konularda egitilmesi, etik liderligin 6nemli bir pargasidir (M. E. Brown ve digerleri,
2005).

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS), sirketlerin yalnizca kar saglamayi degil,
ayni zamanda toplumsal ve ¢evresel problemlere ¢oziim gelistirmeyi amaglamalarini
ifade eder. KSS kapsaminda sirketler, is yapma bicimlerinde etik ilkelere ve toplumsal
degerlere uygun davranmali, sosyal sorumluluk projelerine destek vermelidir. Bu hem
sirketlerin toplumsal imajim1 giiglendirir hem de ¢alisanlarin is tatminini artirir

(Carroll, 1999).
3.4.5. Etik ve Sosyal Adalet

Etik konular, sosyal adalet ile yakindan iliskilidir. Teknolojik gelismeler ve
dijitallesme, toplumlar arasinda yeni esitsizliklerin olugsmasina neden olabilir.
Ornegin, dijital ugurum, farkli sosyo-ekonomik gruplar arasindaki teknolojik erigim
ve kullanim farklarini ifade eder ve bu durum, firsat esitligi ilkesini zedeler (Dijk,
2017). Egitim, saglik ve istihdam gibi alanlarda dijital araglara erisimin sinirli olmasi,
bu gruplarin toplumsal hayata katilimin1 kisitlayabilir ve sosyal adaletin saglanmasin
engelleyebilir.

Bu baglamda, sosyal adaletin saglanmasi ig¢in dijital kaynaklara ve
teknolojilere esit erisim olanaklarinin sunulmasi 6nemlidir. Devlet politikalar1 ve
sosyal sorumluluk projeleri, dezavantajli gruplarin bu kaynaklara erisimini
kolaylagtirmay1 amaclamalidir. Ayrica, egitimde dijital okuryazarligin artirilmasi ve
teknolojiye erisim olanaklarinin genisletilmesi, bu tiir esitsizliklerin azaltilmasina

katkida bulunabilir (Hargittai, 2002).
3.5. Istihdam Sorunu

Teknolojik ilerlemeler, is gilicii piyasasin1 dogrudan etkileyen riskler
yaratmaktadir. Otomasyon ve yapay zeka gibi teknolojiler, pek ¢ok isin makinalar
tarafindan yapilmasina olanak taniyarak, issizligi artirma riski tasir (Brynjolfsson ve
McAfee, 2014a). Diisiik vasifli iglerde galisan bireyler, teknolojik igsizligin en biiyiik
kurbanlar1 arasinda yer almakta ve bu da onlarin is giivencesine dair algilarin1 olumsuz

yonde etkilemektedir (Ford, 2015). Kiiresellesmenin is giicii piyasalar1 {izerindeki
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etkileri, ¢aliganlar arasinda rekabetin artmasina ve igsizlik riskinin daha da biiyiimesine

neden olmustur.
3.5.1. Otomasyon ve Is Kaybi Riski

Teknolojik ilerlemeler, 6zellikle otomasyon ve yapay zeka, bir¢ok sektorde is
stireglerini yeniden sekillendirmekte ve bazi mesleklerin ortadan kalkma riskiyle kars1
karsiya kalmasmna neden olmaktadir. Ozellikle rutin ve tekrarlayan gorevler,
otomasyon teknolojileri tarafindan kolayca tistlenilebilir hale gelmistir (Brynjolfsson
ve McAfee, 2014a). Ornegin, iiretim, lojistik ve miisteri hizmetleri gibi sektorlerde,
makinelerin ve algoritmalarin is giiclinlin yerini almasi, bu alanlarda ¢alisan bircok
kisinin igsiz kalmasina yol agabilir. Bu durum, diisiik ve orta vasifl is¢ilerin islerini
kaybetme riskini artirmakta ve bu kisilerin is gilicii piyasasinda yeniden yer
edinmelerini zorlastirmaktadir.

Bununla birlikte, otomasyonun tiim i tiirlerini tehdit etmedigi de
belirtilmelidir. Ornegin, yaratici ve analitik beceriler gerektiren isler, otomasyon
karsisinda daha direnglidir. Ancak, is giici piyasasindaki bu doniistim, nitelikli
is¢ilerin bile yeni beceriler edinme ihtiyaci hissetmelerine neden olabilir (Frey ve
Oshorne, 2017). Is giicii piyasasindaki bu yapisal degisiklikler, hiikiimetler ve
igverenler tarafindan kapsamli bir sekilde ele alinmali ve is¢ilerin yeni is alanlarina

gecislerini destekleyecek programlar gelistirilmelidir.
3.5.2. Dijitallesme ve Esnek Calisma Modelleri

Dijitallesme, is giicii piyasasinda esnek ¢aligma yontemlerinin artmasina neden
olmustur. Uzaktan ¢alisma, serbest calisma (freelancing) ve gecici is sozlesmeleri gibi
esnek ¢alisma modelleri, 6zellikle dijital platformlar sayesinde daha erisilebilir ve
uygulanabilir olmustur (Kalleberg, 2009). Bu tiir ¢alisma modelleri, is giiciine daha
fazla esneklik saglasa da ayn1 zamanda istihdam giivencesi ve sosyal haklar agisindan
ciddi sorunlar yaratmaktadir. Esnek calisma big¢imleri, iscilerin gelir giivencesini
azaltmakta ve is gilivenligi, saglik sigortas1 gibi sosyal haklardan yararlanmalarini
zorlastirmaktadir.

Dijital platformlar {izerinden yiiriitiilen isler, genellikle kisa siireli ve gecici

niteliktedir ve bu durum, iscilerin uzun vadeli kariyer planlar1 yapmalarini zorlastirir.
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Ayrica, bu tiir islerde calisan bireyler, geleneksel is¢i haklarindan mahrum kalmakta
ve 13 gilivencesi, sosyal gilivenlik ve emeklilik gibi konularda belirsizlikler
yasamaktadirlar. Bu nedenle, dijitallesmenin istihdam {izerindeki olumsuz etkilerini
azaltmak ve esnek ¢aligma modellerini daha stirdiiriilebilir hale getirmek i¢in yeni

diizenlemeler ve politikalar gelistirilmelidir (B. Keller ve Seifert, 2020).
3.5.3. Becerilerin Giincellenmesi ve Is Giicii Egitimi

Teknolojik degisim ve dijitallesme, is giicii piyasasinda beceri uyumsuzlugu
sorununu da beraberinde getirmektedir. Mevcut is giicii, hizla degisen teknolojiye ve
is siireglerine uyum saglamakta zorlanabilir. Bu durum, issizligin yani sira, beceri
uyumsuzlugu sorununu da artirir. Ornegin, ileri diizey dijital becerilere sahip olmayan
is¢iler, dijital doniisiim yasayan sektorlerde istihdam edilme sansini kaybedebilirler
(Autor, 2015).

Bu sorunun ¢oziimii, is gilicii egitiminin ve mesleki gelisimin stirekli hale
getirilmesinden gegmektedir. Hiikiimetler, isverenler ve egitim kurumlari, ¢alisanlarin
teknolojik degisime ayak uydurabilmesi i¢in yasam boyu dgrenme programlari ve
mesleki egitim firsatlar1 sunmalidir. Ayrica, is gilicii piyasasindaki bu doniistim,
ozellikle genglerin ve disiik vasifli is¢ilerin gelecekteki is beklentilerini olumsuz
etkileyebilir. Bu nedenle, egitim sistemlerinin ve mesleki egitim programlarinin,
gelecegin is giicii ihtiyaglarina uygun sekilde yeniden yapilandirilmasi gerekmektedir

(Sekerin ve digerleri, 2022).
3.5.4. Toplumsal ve Ekonomik Esitsizlikler

Istihdam sorunlari, yalnizca issizlikle sinirli degildir; ayn1 zamanda toplumsal
ve ekonomik esitsizlikleri de derinlestirir. Teknolojik gelismeler, yliksek vasifli
is¢ilerin daha fazla gelir elde etmesine olanak tanirken, diisiik vasifl is¢ilerin is giicii
piyasasinda dezavantajli hale gelmesine neden olabilir. Bu durum, gelir esitsizligini
artirmakta ve toplumsal adaletsizliklere yol agmaktadir (Schaff, 2019).

Ayrica, igsizlik oranlarinin yiiksek oldugu toplumlarda, toplumsal huzursuzluk
ve sosyal sorunlar daha sik gézlemlenir. Istihdam eksikligi, bireylerin ekonomik
giivenliklerini sarsarak, sosyal uyum ve toplumsal dayanisma duygusunu zedeler

(Wilkinson ve Pickett, 2011). Bu nedenle, istihdam sorunlarinin ¢6ziimii, yalnizca
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ekonomik politikalarla degil, aym zamanda toplumsal politikalarla da

desteklenmelidir.
3.5.5. Politik ve Kurumsal Coziimler

Istihdam sorunlarmin ¢oziimii, genis capli politik ve kurumsal miidahaleleri
gerektirir. Hiikiimetler, is gilicii piyasasindaki bu doniisiimleri dikkate alarak, issizligi
azaltacak ve ig giicliniin yeniden istihdamini kolaylastiracak politikalar gelistirmelidir.
Ornegin, issizlik sigortast, is giicii egitim programlari ve sosyal giivenlik sistemlerinin
giiclendirilmesi, issiz kalan bireylerin ekonomik ve sosyal giivencelerini koruyabilir
(ILO, 2017).

Bununla birlikte, isverenlerin de bu siiregte aktif bir rol oynamasi énemlidir.
Isletmeler, calisanlarinin dijital becerilerini artirmak icin egitim ve gelistirme
programlar1 sunmali ve esnek ¢alisma modellerinin is¢ilerin haklarini ihlal etmesini
onleyecek politikalar benimsemelidir. Ayrica, kamu-6zel is birligi yoluyla, yeni
istihdam alanlarmin yaratilmasi ve mevcut is giicii kapasitesinin gelistirilmesi

hedeflenmelidir (Bianco, 2018).
3.5.6. Yapay Zeka ve Is Giivencesi

Yapay zeka, istihdam piyasalarinda biiylik bir doniigiim yaratmakta ve bir¢ok
sektorde is giivencesini tehdit etmektedir. Ornegin, finans ve muhasebe gibi analitik
beceriler gerektiren alanlarda bile, YZ uygulamalari veri isleme ve analiz gorevlerini
insanlar yerine getirebilmektedir (Frey ve Osborne, 2017). Bu, nitelikli ¢alisanlarin
bile is kaybi riski ile kars1 karsiya kalabilecegini gostermektedir. Ayrica, YZ'nin
miisteri hizmetleri, perakende ve saglik hizmetleri gibi sektorlerde yaygin olarak
kullanilmasi, bu alanlardaki islerin dogasini degistirmekte ve ¢alisanlardan daha fazla
dijital beceri talep etmektedir (Bessen, 2018).

Bu durum, 1is giivencesinin yalnizca isveren-calisan iligkisi ile
saglanamayacagini ve hiikiimetlerin istthdam politikalarin1 yeniden gézden gegirmesi
gerektigini gostermektedir. Ozellikle issiz kalan veya is degistirmek zorunda kalan
bireyler i¢in mesleki egitim programlarmin artirilmasi ve is giivencesini destekleyen

sosyal politikalarin uygulanmasi biiyiik 6nem tasir. Yapay zeka teknolojilerinin hizla
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gelistigi bir diinyada, ¢alisanlarin siirekli olarak yeni beceriler kazanmasi ve degisen

is ortamina uyum saglamasi kagimilmazdir (Arntz ve digerleri, 2016).
3.6. Risk Algis1 ve Yapay Zeka

Yapay zeka teknolojilerinin hizla gelismesi, toplumun farkli kesimlerinde
cesitli firsatlar ve riskler yaratmaktadir. Risk algisi, bu teknolojilere duyulan giiven ve
endiselerle sekillenmektedir. Ozellikle veri giivenligi, mahremiyet ihlali, etik ve sosyal
adalet gibi konular, YZ'nin olusturdugu risk algisin1 etkilemektedir (Haselby ve
digerleri, 2016). YZ'nin kullanim alanlarinin genislemesiyle birlikte, bu teknolojilerin
toplumsal etkileri hakkinda belirsizlikler artmis ve risk algisi daha da Onem

kazanmustir.
3.6.1. Yapay Zeka ve Veri Giivenligi

YZ sistemleri, biiyiik veri setlerine dayali olarak ¢alisir ve bu veri setleri, kisisel
bilgiler de dahil olmak iizere ¢ok cesitli hassas bilgileri igerebilir. Bu durum, veri
giivenligi ve gizlilik ihlalleri konusunda ciddi endiselere yol agmaktadir. Ozellikle, YZ
sistemlerinin siber saldirilara karsi savunmasiz olmasi ve kotii niyetli kisilerin bu
sistemleri manipiile edebilme olasiligin1 artirmaktadir (Rafael ve Richard, 2018).
Ormnegin, saglik sektdriinde kullanilan YZ sistemlerinin hacklenmesi, hastalarm zel
bilgilerine yetkisiz kisilerin erismesine neden olabilir ve bu durum hem bireysel hem
de toplumsal diizeyde biiylik sorunlar yaratabilir.

Bu baglamda, YZ teknolojilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecinde
giiclii giivenlik protokollerinin ve veri koruma politikalarinin  olusturulmasi
gerekmektedir. Kisisel verilerin korunmasina yonelik yasal diizenlemeler ve etik
kurallar, bu tiir risklerin azaltilmasina katki saglayabilir (Zuboff, 2019). Ayni
zamanda, toplumun bu konudaki biling diizeyinin artirilmasi, YZ teknolojilerine

duyulan giivenin de artmasina yardimci olacaktir.
3.6.2. Yapay Zeka ve Etik Sorunlar

YZ'nin karar verme siireclerine dahil olmasi, etik sorunlar1 da beraberinde
getirmektedir. Ozellikle, algoritmik &nyargilar ve ayrimcilik, YZ uygulamalarinda
onemli bir etik sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir. Algoritmalar, genellikle ge¢mis veri

setlerine dayali olarak egitildikleri i¢in, bu veri setlerindeki 6nyargilari ve esitsizlikleri
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yeniden iiretebilirler (Noble, 2018). Ornegin, YZ tabanl ise alim sistemleri, gecmis
ise alim verilerinde cinsiyet veya irk gibi 6zelliklere dayali ayrimcilik igeren Oriintiileri
Ogrenebilir ve bu Onyargilar karar verme siireclerinde tekrar edebilir.

Etik sorunlar, yalnizca algoritmik onyargilarla sinirli kalmamaktadir. YZ'nin
ozerk araclarda kullanilmast, kazalara ve giivenlik ihlallerine neden olabilir. Ozellikle,
otonom araclarin kullanimi sirasinda ortaya ¢ikabilecek kazalarda, sorumlulugun kime
ait olacag1 konusunda hukuki ve etik tartismalar slirmektedir. Bu tiir sorunlarin
¢Ozlimii, YZ'nin gelisimi ve uygulanmasi sirasinda etik ilkelerin ve yasal ¢ergevelerin

titizlikle ele alinmasini gerektirmektedir (Thakre ve digerleri, 2023).
3.6.3. Yapay Zeka ve Sosyal Esitsizlik

YZ teknolojilerinin toplumsal etkilerinden biri de sosyal esitsizliklerin
artmasina neden olabilmesidir. YZ ve otomasyon, diisiikk vasifli iscilerin is kaybi
riskini artirmakta ve gelir esitsizligini derinlestirmektedir. Ornegin, fabrikalarda ve
hizmet sektdriinde ¢alisan bir¢ok kisi, YZ ve otomasyon nedeniyle isini kaybedebilir
veya daha diisiik ticretli islere yonlendirilmek zorunda kalabilir (Brynjolfsson ve
McAfee, 2014). Bu durum, toplumun farkli kesimlerinde ekonomik ve sosyal
dengesizliklere yol agabilir.

Ayrica, YZ'nin gelistirilmesi ve uygulanmasi siirecinde kullanilan veri
setlerinin ve algoritmalarin genellikle biiylik teknoloji sirketlerinin kontroliinde
olmasi, bu sirketlerin toplumsal giiciinii ve etkisini artirmaktadir. Bu durum, bilgi ve
giic dengesinin toplumun kii¢lik bir kesiminin elinde yogunlagsmasina yol agarak
demokratik siirecleri olumsuz etkileyebilir (O’Neil, 2016). Bu baglamda, YZ
teknolojilerinin gelistirilmesi ve kullanilmasinda daha adil ve kapsayici politikalarin

benimsenmesi, sosyal esitsizliklerin azaltilmasina katki saglayabilir.
3.6.4. Yapay Zeka ve Is Giicii Piyasasinda Degisim

YZ'nin en belirgin etkilerinden biri, is giicli piyasasinda yarattig1 degisimdir.
Ozellikle rutin ve tekrarlayan gorevleri yerine getirebilen YZ uygulamalari, bu tiir
isleri yapan galisanlarin islerini kaybetmesine neden olabilir (Frey ve Osborne, 2017).
Bu durum, calisanlarin siirekli olarak yeni beceriler kazanmas1 ve kendini gelistirmesi

gerektigini gostermektedir. YZ ve otomasyonun yayginlagsmasiyla birlikte, egitim
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politikalarinin ve ig giicii piyasasi stratejilerinin yeniden yapilandirilmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir.

Ancak, YZ'nin tiim is alanlarin1 tamamen yok edecegi goriisii de elestiriye
aciktir. Bazi uzmanlar, YZ'nin yeni is firsatlar1 yaratacagini ve insanlarin daha yaratici
ve karmasik gorevlerde ¢aligmasina olanak taniyacagini savunmaktadir (Chui ve
digerleri, 2016). Bu baglamda, is giicii piyasasinda yasanan degisimlerin olumlu
sonuglar dogurabilmesi i¢in, hiikiimetlerin ve 6zel sektoriin birlikte ¢alisarak yeniden

beceri kazandirma ve is glivencesini artiran politikalar gelistirmesi gerekmektedir.
3.6.5. Yapay Zeka ve Bilgi Manipiilasyonu

YZ'nin toplumsal risk algisi iizerinde 6nemli bir etkisi de bilgi manipiilasyonu
ve dezenformasyon konusundadir. Sosyal medya platformlarinda YZ destekli
algoritmalar, kullanicilarin ilgi alanlarina gore igerikleri filtreleyip sunarak, bilgi
edinme siireglerini  sekillendirmektedir. Bu durum, “sahte haber” ve yanlis
bilgilendirme riskini artirmakta ve toplumda kutuplagsmaya yol agmaktadir (Bakir ve
McStay, 2018).

YZ'nin bilgi manipiilasyonu konusundaki rolii, 6zellikle siyasi kampanyalarda
ve kamuoyu olusturma siireglerinde dikkat c¢ekmektedir. Ornegin, segim
kampanyalarinda kullanilan YZ destekli mikro hedefleme teknikleri, segmenlerin
kararlarim1 etkilemek i¢in kisisellestirilmis mesajlar sunarak, demokratik siireglerin
manipiile edilmesine yol agabilir (Bradshaw ve Howard, 2018). Bu tiir riskler,
toplumda YZ'ye duyulan giiveni zedelemekte ve bu teknolojilere kars1 daha giiclii

diizenleyici mekanizmalarin gelistirilmesi gerektigini gdstermektedir.
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4. ALGILANAN KALITE

4.1. Algilanan Kalite Kavram

Algilanan kalite, pazarlama ve tiiketici davraniglar1 literatiiriinde onemli bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmakta ve tiiketicilerin bir {irlin ya da hizmet hakkinda
olusturdugu 6znel degerlendirmeyi ifade etmektedir (Zeithaml, 1988a). Bu kavram,
tiikketicinin triine iliskin beklentileri, gecmis deneyimleri ve kisisel tercihlerinden
etkilenir. Ornegin, bir iiriiniin teknolojik 6zellikleri, estetik goriiniimii veya islevselligi
gibi unsurlar, bireyin kalite algisin1 sekillendirir (Garvin, 1987). Algilanan kalite, ayni
zamanda, tiikketici memnuniyeti ve satin alma davranislarinda belirleyici bir rol oynar
(Aaker, 1991).

Bu baglamda, algilanan kaliteyi tanimlarken "nesnel kalite" ile "algilanan
kalite" arasinda bir ayrim yapilmalidir. Nesnel kalite, bir {iriiniin teknik ve 6l¢iilebilir
ozelliklerini ifade ederken, algilanan kalite, tiiketicinin bu 0&zelliklere iliskin
degerlendirmelerini ve duygusal tepkilerini yansitir (Dodds ve Monroe, 1985). Bu
fark, algilanan kalitenin sadece {iriiniin fiziksel performansi ile sinirli olmadigini, ayni
zamanda tiiketicinin zihinsel ve duygusal tepkileriyle sekillendigini gostermektedir.

Algilanan kalite, tliketicinin bir iirlinii veya hizmeti degerlendirirken dikkate
aldig1 ¢esitli faktorler tarafindan etkilenir. Bunlar arasinda marka imaji, fiyat, tasarim,
iiriin 6zellikleri ve miisteri hizmetleri gibi unsurlar bulunur. Ozellikle marka imaj,
algilanan kalite tizerinde gii¢lii bir etkiye sahiptir. Gliglii bir marka imaji, tiiketicilerin
{iriin{i daha kaliteli olarak algilamalaria yol agar (Aaker, 1991). Ornegin, Apple gibi
teknoloji firmalarinin yliksek marka degeri ve giivenilirligi, triinlerinin algilanan
kalitesini artirmaktadir.

Algilanan kalite, ayn1 zamanda tiiketicinin fiyat algis1 ve deger yargilari ile de
yakindan iliskilidir. Fiyat, kalite algisini etkileyen 6nemli bir unsurdur ve yiiksek fiyat
genellikle yiiksek kalite algisini beraberinde getirir (Zeithaml, 1988a). Ancak, yiiksek
fiyat her zaman yiiksek kalite algisini garanti etmez; iriiniin islevselligi, estetik
ozellikleri ve miisteri deneyimi gibi faktorler de kalite algisimi sekillendirir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu nedenle, isletmelerin fiyatlandirma stratejilerini

belirlerken tiiketicilerin kalite algisin1 dikkate almalar1 6nemlidir.
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Tiiketici beklentilerinin lizerinde performans gosteren liriinler veya hizmetler,
algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiler ve miisteri memnuniyetini artirir (E. W.
Anderson ve Sullivan, 1993). Ornegin, otomobil endiistrisinde, kullanicilarm yiiksek
giivenlik standartlarina ve ileri teknoloji Ozelliklerine sahip araglara yonelik
beklentileri, bu tiir araclarin kalite algisini sekillendirir. Bu durumda, algilanan kalite,
tiiketici memnuniyeti ve yeniden satin alma niyetini dogrudan etkiler (Hennig-Thurau
ve Hansen, 2000).

Algilanan kaliteyi artirmanin yollarindan biri de hizmet sunumunda tutarlilig
saglamaktir. Tiiketiciler, her defasinda ayni kalitede hizmet aldiklarinda, algilanan
kaliteye olan giivenleri artar. Bu baglamda, hizmet sunumundaki standartlar ve
tutarhilik, tiiketicilerin kalite algisin1 giiglendirir (Parasuraman ve digerleri, 1985).
Ornegin, Starbucks gibi kiiresel zincirler, her subesinde ayni kalitede hizmet sunarak

tiiketici memnuniyetini ve algilanan kaliteyi yiiksek tutar.
4.2. Algilanan Kalitenin Boyutlar:

Algilanan kalite, bir {rlin veya hizmetin tiiketici goziindeki genel
degerlendirmesini belirleyen ¢esitli boyutlardan olusur. Bu boyutlar, tiiketicilerin {iriin
veya hizmeti degerlendirirken dikkate aldiklar ve kalite algilarini sekillendiren temel
faktorlerdir. Garvin (1987), algilanan kaliteyi degerlendirmek igin sekiz boyut
tanimlamustir:  6zellikler, uygunluk, performans, giivenilirlik, hizmet sunumu,
dayaniklilik, estetik ve algilanan kalite. Bu boyutlar, tiiketicilerin bir iiriin veya
hizmetlerle ilgili olumlu ya da olumsuz degerlendirme yapmalarini saglayan

kriterlerdir. Boyutlar ve detaylar1:
4.2.1. Performans (Performance)

Performans, bir iirlinlin veya hizmetin temel islevlerini yerine getirme
kapasitesini ifade eder. Bu, iiriinlin beklenen gorevleri ne kadar basarili bir sekilde
yerine getirdigi ile ilgilidir (Garvin, 1987). Ornegin, bir otomobilin yakit verimliligi,
hizlanma yetenegi ve siirlis konforu gibi 6zellikleri performans boyutuna girer.
Tiiketiciler, performansin yiiksek oldugu firiinleri daha kaliteli olarak algilar.
Performans, ayni zamanda iriinden beklenen islevleri karsilayip karsilamadig

konusunda da kritik bir degerlendirme kriteridir (Parasuraman ve digerleri, 1988).
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4.2.2. Ozellikler (Features)

Ozellikler, bir iiriin veya hizmetin performansini destekleyen ek unsurlari ifade
eder. Bu boyut, iiriiniin temel islevlerine ek olarak sundugu faydalar1 ve 6zellikleri
kapsar. Ornegin, bir akilli telefonun kamera kalitesi, yiiz tanima sistemi ve su
gecirmezlik gibi ek 6zellikleri, tiiketicilerin kalite algisini etkileyen dnemli faktorlerdir
(Zeithaml, 1988). Ozelliklerin gesitliligi ve tiiketicinin ihtiyaclarina uygunlugu, kalite

algisin1 olumlu yonde etkiler.
4.2.3. Giivenilirlik (Reliability)

Giivenilirlik, bir {iriin veya hizmetin belirli bir siire boyunca tutarlt bir sekilde
performans gosterebilme yetenegini ifade eder (Parasuraman ve digerleri, 1985). Bu
boyut, tiiketicilerin {iriine olan giivenini artiran en dnemli faktorlerden biridir. Ornegin,
stirekli olarak ariza yapan bir elektronik cihaz, giivenilirlik boyutunda diisiik puan alir
ve bu durum tiiketicinin kalite algisin1 olumsuz yonde etkiler. Giivenilirlik, 6zellikle
uzun siireli kullanimda {irlin veya hizmetin performansini koruyabilme kapasitesi ile

olgiilir (Garvin, 1987).
4.2.4. Uygunluk (Conformance)

Uygunluk, bir iirlin veya hizmetin belirli standartlara ve tiiketici beklentilerine
ne derece uydugunu ifade eder. Uygunluk boyutu, iiretim siireclerinde belirlenen
spesifikasyonlara uygunluk ve {riiniin tiiketici ihtiyaglarin1 karsilama diizeyini igerir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Ornegin, bir giyim iiriiniiniin belirtilen beden
Olctlilerine tam olarak uymasi, uygunluk boyutunun yiiksek oldugunu gosterir.
Uygunluk, tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmas1 ve belirlenen standartlara uyum

saglanmasi acisindan énemlidir.
4.2.5. Dayamkhlik (Durability)

Dayaniklilik, bir riiniin kullanim Omriinii ve zaman ic¢inde performansini
koruma kapasitesini ifade eder. Dayaniklilik, {irliniin uzun siire kullanima uygun olup
olmadig1 ve zaman i¢inde yipranmaya ne kadar direng gosterdigi ile ilgilidir (Garvin,
1987). Ornegin, yiiksek dayamkliliga sahip bir ev aleti, uzun siire boyunca sorunsuz

bir sekilde kullanilabilirse, tiiketiciler tarafindan kaliteli olarak degerlendirilir.
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Dayaniklilik, tiiketicilerin yeniden satin alma niyetini ve markaya olan glivenini de

olumlu yonde etkiler.
4.2.6. Hizmet Kalitesi (Serviceability)

Hizmet kalitesi, bir iiriin veya hizmetle ilgili olarak sunulan satig sonrasi
hizmetleri ve miisteri destek siireclerini kapsar. Uriin veya hizmetin satis sonrasi
destek hizmetlerinin etkinligi ve ¢6ziim sunma kapasitesi, hizmet kalitesi boyutunda
degerlendirilir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Ornegin, bir elektronik cihazin ariza
durumunda hizli bir sekilde tamir edilmesi veya degistirilmesi, hizmet kalitesi algisini
olumlu yonde etkiler. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini ve markaya olan

baglilig1 artirmada kritik bir role sahiptir.
4.2.7. Estetik (Aesthetics)

Estetik boyutu, bir iirlin veya hizmetin goriiniimii, tasarimi ve fiziksel ¢ekiciligi
ile ilgilidir. Estetik, {iriiniin sekli, rengi, ambalaj1 gibi unsurlar1 kapsar ve tiiketicinin
ilk izlenimini etkiler (Garvin, 1987). Estetik olarak ¢ekici olan iirlinler, tiiketiciler
tarafindan genellikle daha kaliteli olarak algilanir. Ornegin, Apple iiriinlerinin

minimalist ve modern tasarimi, tiiketicilerin kalite algisini artiran 6nemli bir faktordiir.
4.2.8. Algilanan Kalite (Perceived Quality)

Algilanan kalite, tiiketicilerin iiriin veya hizmet hakkinda olusturdugu genel
izlenimi ifade eder. Bu boyut, tiiketicinin iiriinii veya hizmeti diger alternatiflerle
karsilastirmasi sonucunda olusur (Zeithaml, 1988). Algilanan kalite, tiiketici
beklentilerinin iizerinde veya altinda performans gosteren liriinler tarafindan sekillenir.
Ornegin, liikks bir otomobil markasmin sundugu konfor ve teknolojik donanim,
tiiketicilerde yiiksek algilanan kaliteye neden olabilir.

Bu boyutlar, tiiketicilerin bir {irlin veya hizmet hakkinda nasil bir kalite
degerlendirmesi yaptigin1 anlamak igin onemli bir gergeve sunar. Isletmeler, bu
boyutlar1 dikkate alarak iiriin ve hizmetlerini 1yilestirebilir ve tiiketicilerin algilanan
kaliteyi olumlu yonde degerlendirmesini saglayabilir. Bu, uzun vadede miisteri

sadakati ve pazar basarisini artirmada kritik bir rol oynar.
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4.3. Algilanan Kalitenin Artirilmasi

Algilanan kalite, tiiketicilerin bir iiriin ya da hizmete dair genel izlenimlerini
yansitir ve bu izlenimler, markalar i¢in rekabet avantaji saglama agisindan kritik
oneme sahiptir (Zeithaml, 1988). Algilanan kaliteyi artirmak, yalnizca iiriin veya
hizmetin teknik ozelliklerini gelistirmekle sinirli kalmaz; ayni zamanda miisteri
deneyimini, marka algisin1 ve genel miisteri memnuniyetini de kapsar. Isletmeler,
algilanan kaliteyi artirmak i¢in ¢esitli stratejiler gelistirebilirler. Bu stratejiler, {iriin
gelistirme, hizmet sunumu, miisteri geri bildirimlerinin degerlendirilmesi ve marka

iletisimi gibi genis bir yelpazede ele alinabilir.
4.3.1. Uriin ve Hizmet lyilestirmeleri

Uriin ve hizmet kalitesini artirmak, algilanan kaliteyi yiikseltmenin temel
yollarindan biridir. Isletmeler, tiiketici beklentilerini asan iiriin ve hizmetler sunarak
tiiketicilerin kalite algisim1 olumlu ydnde etkileyebilirler (Garvin, 1987). Ornegin,
teknoloji firmalari, {irlinlerinin performansini siirekli olarak giincelleyerek ve yeni
ozellikler ekleyerek tiiketici memnuniyetini artirabilirler. Bunun yani sira, hizmet
sunumunda da iyilestirmeler yapilabilir. Ozellikle miisteri hizmetleri siireclerinin

etkinligi, tiiketicilerin algiladigi kaliteyi dogrudan (Parasuraman ve digerleri, 1988).
4.3.2. Miisteri Deneyimi ve fliski Yonetimi

Algilanan kaliteyi artirmanin bir diger yolu, miisteri deneyimini ve miisteri
iligkilerini gelistirmektir. Miisteri deneyimi, tiiketicilerin {iriin veya hizmetle ilgili
yasadiklar tiim etkilesimleri kapsar ve bu deneyimlerin her biri tiiketicilerin kalite
algisin etkiler (Verhoef ve digerleri, 2009). lyi yonetilen bir miisteri iliskisi stratejisi,
tiiketicilerin markaya olan bagliligm artirir ve olumlu bir algi olusturur. Ornegin,
Amazon gibi biiyiik perakende firmalari, hizli ve sorunsuz bir miisteri hizmeti sunarak
ve kigisellestirilmis 6nerilerde bulunarak tiiketicilerin algilanan kalitesini artirmaktadir

(Hennig-Thurau ve Hansen, 2000).
4.3.3. Marka imaji ve Alg1 Yonetimi

Marka imaj1, algilanan kalite iizerinde giiclii bir etkiye sahiptir. Giiclii ve
pozitif bir marka imaj, tiiketicilerin iiriinii daha kaliteli olarak algilamalarina yol acar

(Aaker, 1991). isletmeler, etkili marka yonetimi ve pazarlama iletisimi stratejileri ile
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marka imajini giiglendirebilir ve algilanan kaliteyi artirabilirler. Ozellikle sosyal
medya ve dijital pazarlama kanallari, marka imajin1 olumlu yonde etkilemek ve
tiikketici algisin1 yonetmek icin etkili araclar sunar (K. L. Keller, 1993). Ornegin, Coca-
Cola gibi markalar, duygusal bag kurma stratejileriyle tiiketici zihninde olumlu bir

imaj olusturur ve bu da algilanan kaliteyi artirir.
4.3.4. Fiyat ve Deger Algis1 Yonetimi

Algilanan kaliteyi artirmanin bir diger stratejisi, fiyat ve deger algisini
yonetmektir. Tiiketiciler, bir liriinlin fiyatin1 kalitesi ile iliskilendirirler ve genellikle
daha yiiksek fiyatl tirinleri daha kaliteli olarak algilarlar (Dodds ve Monroe, 1985).
Ancak, burada dikkat edilmesi gereken nokta, fiyatin sadece kalite algisin1 artirmak
amactyla artirilmamasi gerektigidir. Uriiniin sundugu deger ile fiyat arasinda dengeli
bir iliski kurulmalidir (Zeithaml, 1988). Ornegin, Apple iiriinleri yiiksek fiyatlarina
ragmen, sunduklar1 yiiksek teknoloji ve estetik tasarim ile tiiketicilerde gii¢lii bir kalite

algis1 yaratir.
4.3.5. Miisteri Geri Bildirimlerinin Kullanimm

Miisteri geri bildirimlerinin etkin bir sekilde kullanilmasi, algilanan kaliteyi
arttrmanin  dnemli  yollarindan biridir. Isletmeler, miisteri geri bildirimlerini
degerlendirerek iirlin ve hizmetlerde iyilestirmeler yapabilir ve bu sayede mdiisteri
memnuniyetini artirabilirler (E. W. Anderson ve Sullivan, 1993). Ornegin, Starbucks
gibi firmalar, miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak hizmet siireclerini siirekli

olarak gelistirmekte ve bu sayede algilanan kaliteyi yliksek tutmaktadir.
4.3.6. Hizmet Sunumunda Tutarhhk

Hizmet sunumundaki tutarlilik, algilanan kaliteyi artirmada kritik bir rol oynar.
Tiiketiciler, her zaman ayn1 kalitede hizmet aldiklarinda, markaya olan giivenleri ve
kalite algilar1 artar (Parasuraman ve digerleri, 1985). Ornegin, McDonald's gibi global
markalar, her subesinde ayni kalite standartlarin1 uygulayarak ve tutarli bir hizmet
sunarak tiiketicilerin kalite algisin1 gii¢lii tutmay1 basarmaktadir. Hizmet sunumunda
tutarliligi saglamak i¢in calisan egitimi, siire¢ standartlastirma ve kalite kontrol

mekanizmalarinin etkin bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir.
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4.3.7. Teknolojik Yenilik ve Ar-Ge Calismalari

Teknolojik yenilik ve Ar-Ge (Arastirma ve Gelistirme) ¢alismalari, algilanan
kaliteyi artirmak igin kritik dneme sahiptir. Isletmeler, siirekli olarak iiriinlerini ve
hizmetlerini yenileyerek ve yeni teknolojiler gelistirerek tiiketicilerin beklentilerinin
lizerinde performans sergileyebilirler (Teece, 1986). Ornegin, otomotiv sektdriinde
Tesla, sundugu yenilik¢i teknolojiler ve c¢evreci araglar ile algilanan kaliteyi
yiikseltmistir. Ar-Ge ¢alismalari, tirtinlerin performans, 6zellikler ve glivenilirlik gibi
boyutlarini iyilestirmenin yani sira, markanin yenilik¢i imajini gliclendirmeye de

yardimci olur.
4.3.8. Cevresel ve Sosyal Sorumluluk Stratejileri

Algilanan kaliteyi artirmanin bir diger dnemli yolu, g¢evresel ve sosyal
sorumluluk stratejilerinin uygulanmasidir. Tiiketiciler, ¢evresel siirdiiriilebilirlik ve
sosyal sorumluluk konularinda duyarli markalar1 daha kaliteli olarak algilayabilirler
(Carroll, 1991). Ornegin, cevreye duyarli iiretim yapan veya sosyal sorumluluk
projelerine katkida bulunan firmalar, tiikketici gézlinde daha olumlu bir kalite algisina
sahip olurlar. Bu nedenle, isletmelerin ¢evresel siirdiiriilebilirlik ve sosyal sorumluluk
konularinda aktif bir rol almasi, algilanan kaliteyi artirmada etkili bir strateji olarak

one ¢ikar.
4.4. Algilanan Kalite ve Yapay Zeka

Yapay zekad teknolojileri, son yillarda isletmelerin miisteri deneyimini
gelistirmek ve algilanan kaliteyi artirmak i¢in 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. Yapay
zekd, veri analizi, kisisellestirme, Ongorii ve otomasyon gibi yetenekleriyle,
tikketicilerin tirlin ve hizmetlere yonelik algilarini dogrudan etkiler (T. H. Davenport
ve digerleri, 2018). Bu baglamda, yapay zeka ile desteklenen kalite yonetimi ve
miisteri hizmetleri uygulamalari, tiiketicilerin algiladigi kaliteyi yiikseltmek i¢in gliclii
bir strateji sunar. Algilanan kalite ve yapay zekanin kesistigi noktalarda, isletmelerin
rekabet avantaji saglamasi ve miisteri memnuniyetini artirmast mimkiindiir

(Brynjolfsson ve McAfee, 2014).
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4.4.1. Yapay Zeka Destekli Kisisellestirme ve Algilanan Kalite

Yapay zeka teknolojileri, miisterilere kisisellestirilmis deneyimler sunarak
algilanan kaliteyi artirabilir. Tiketiciler, kendilerine 6zel Oneriler, kampanyalar ve
hizmetler sunan markalar1 daha kaliteli olarak degerlendirme egilimindedirler (Huang
ve Rust, 2018). Ornegin, Amazon ve Netflix gibi platformlar, tiiketicilerin énceki
davranislarin1 analiz ederek onlara o6zel iirlin ve igerik Onerileri sunar. Bu tiir
kisisellestirilmis Oneriler, tiiketicilerin platformlar1 daha fazla kullanmasini saglar ve

algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiler (Jarek ve Mazurek, 2019).
4.4.2. Yapay Zeka ve Miisteri Hizmetleri

Yapay zeka tabanli Chat botlar ve sanal asistanlar, miisteri hizmetlerinde
verimliligi artirarak algilanan kaliteyi ytikseltebilir. Bu tiir yapay zeka ¢oztimleri, 7/24
miisteri destegi sunarak tiiketicilerin sorunlarin1 hizli bir sekilde ¢ozebilir ve miisteri
memnuniyetini artirabilir (Przegalinska ve digerleri, 2019). Ornegin, bankacilik
sektoriinde kullanilan Chat botlar, miisterilerin sik¢a sordugu sorular1 yanitlayarak ve
basit islemleri gerceklestirmelerine yardimci olarak hizmet kalitesini artirir. Bu tiir
uygulamalar, miisteri hizmetlerinde tutarliligt ve hizimi artirdig1 i¢in tiiketicilerde

olumlu bir algi yaratir (Araujo, 2018).
4.4.3. Kalite Kontrol ve Uretim Siireclerinde Yapay Zeka

Yapay zeka, iiretim siireclerinde kalite kontroliinii ve hatalarin tespitini
otomatiklestirerek algilanan kaliteyi yiikseltir. Goriintii isleme ve makine 6grenimi
gibi yapay zeka teknikleri, tiretim hattinda olusabilecek hatalari tespit ederek {iriinlerin
kalite standartlarma uygun olmasim saglar (J. Lee ve digerleri, 2016). Ornegin,
otomotiv sektoriinde, yapay zeka destekli goriintii isleme sistemleri, iiretim siirecinde
hatali pargalari tespit ederek iirlin kalitesini artirir. Bu tiir teknolojiler hem ftiretim

verimliligini artirir hem de tiiketicilere sunulan tirtinlerin kalitesini yiikseltir.
4.4.4. Tiiketici Yorumlarinin Analizi ve Kalite Algis1

Yapay zeka, sosyal medya ve ¢evrimici platformlardaki tiiketici yorumlarini
analiz ederek, isletmelerin tiiketici algisin1 anlamasina ve bu dogrultuda stratejiler
gelistirmesine olanak tanir (Timoshenko ve Hauser, 2019). Duygu analizi ve dogal dil

isleme teknikleri kullanilarak yapilan bu tiir analizler, tiiketicilerin hangi 6zellikleri



64

olumlu ya da olumsuz degerlendirdigini tespit edebilir. Ornegin, bir otel zinciri, yapay
zeka kullanarak misafir yorumlarini analiz edip, hizmet kalitesini gelistirmek icin
hangi alanlara odaklanmasi gerektigini belirleyebilir. Bu, tiiketicilerin algiladigi

kaliteyi artirmaya yonelik 6nemli bir stratejidir.
4.4.5. Tahmine Dayal Analiz ve Miisteri Beklentilerinin Yonetimi

Yapay zeka, tahmine dayali analiz yetenekleri ile tiiketici davranislarini
ongérme ve misteri beklentilerini karsilama konusunda Onemli bir aragtir (T.
Davenport ve Harris, 2017). Tahmine dayali analiz, gegmis veri setlerine dayanarak
tilketicilerin gelecekteki tercih ve taleplerini dngoriir ve bu ongdriiler dogrultusunda
isletmeler, iiriin ve hizmetlerini optimize edebilir. Ornegin, perakende sektoriinde,
yapay zeka algoritmalar1 stok yonetimi ve talep tahmini yaparak tirtinlerin her zaman
erisilebilir olmasint saglar. Bu tir 6ngérii ve planlama yetenekleri, miisteri

memnuniyetini artirarak algilanan kaliteyi ytikseltir.
4.4.6. Algilanan Riskin Azaltilmasi ve Yapay Zeka

Tiiketiciler, iirlin veya hizmet alirken risk algis1 yasarlar ve bu durum, algilanan
kaliteyi olumsuz etkileyebilir (Lemon ve Verhoef, 2016). Yapay zeka, tiiketicilerin bu
risk algisin1 azaltmada dnemli bir rol oynar. Ornegin, e-ticaret platformlarinda yapay
zeka destekli giivenlik 6nlemleri, dolandiricilik riskini azaltir ve tiiketicilerin giivenini
artirir. Ayrica, saglik hizmetlerinde yapay zeka destekli teshis ve tedavi onerileri,
hastalarin tedavi siirecine olan giivenini artirarak algilanan kaliteyi yiikseltebilir

(Topol, 2019).
4.4.7. Siirdiiriilebilirlik ve Yapay Zeka

Yapay zeka, siirdiiriilebilirlik stratejilerinin gelistirilmesinde de 6énemli bir rol
oynar. Tiketiciler, ¢evre dostu ve siirdiiriilebilir liretim yapan markalar1 daha kaliteli
olarak algilayabilirler (Carroll ve Shabana, 2010). Yapay zeka, enerji verimliligi, atik
yonetimi ve tedarik zinciri optimizasyonu gibi alanlarda siirdiiriilebilirlik
uygulamalarini gelistirerek, markalarin bu alanda gii¢lii bir imaj olusturmasina katki
saglar. Ornegin, enerji tiikketimini optimize eden yapay zekd ¢Oziimleri, {iretim
siireclerinde verimliligi artirirken ¢evresel etkileri de azaltir. Bu tiir siirdiiriilebilirlik

odakli uygulamalar, tiiketici nezdinde algilanan kaliteyi yiikseltir.



65

Yapay zekad teknolojilerinin kullanimi, algilanan kaliteyi artirmak igin
isletmelere c¢esitli stratejik avantajlar sunar. Kisisellestirme, miisteri hizmetleri, kalite
kontrol ve tiiketici davranislarinin analizi gibi alanlarda yapay zeka hem isletmelere
operasyonel verimlilik saglar hem de tiikketici memnuniyetini ve algilanan kaliteyi
artirir (Brynjolfsson ve McAfee, 2014). Bu nedenle, isletmelerin yapay zekayi stratejik
bir ara¢ olarak benimsemeleri, miisteri deneyimini ve rekabet avantajini

giiclendirmede kritik bir faktordiir.
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5. MUSTERI DENEYIMININ iYILESTIRILMESINDE YAPAY ZEKA
UYGULAMALARININ KABULU VE RiSKIN KALITE ALGISI
UZERINDEKI ETKILERININ DEGERLENDIRILMESI

5.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismada, miisteri deneyiminin iyilestirilmesinde yapay zeka
uygulamalarinin kabuliinii ve bu uygulamalarda algilanan riskin miisteri kalite algis1
tizerindeki etkisini Elsiva markasi iizerinden incelenmesi amaclanmstir. Ozellikle,
miisterilerin YZ tabanli hizmetleri benimseme diizeylerinin, bu hizmetlerin sundugu
potansiyel faydalar ve riskler 15181nda nasil sekillendigi arastirilacaktir. Bu baglamda,
YZ uygulamalarinin miisteri memnuniyeti, gliiven ve sadakat iizerindeki etkilerini
anlamak, isletmelerin miisteri deneyimini optimize etmelerine ve rekabet avantaj
saglamalarina yardimci olacaktir. Ayrica, bu arastirma, algilanan riskin miisteri kalite
algisint nasil etkiledigini belirleyerek, isletmelerin risk yonetimi stratejilerini

gelistirmelerine ve misteri iliskilerini gliclendirmelerine katkida bulunmay1

amaclamaktadir.

5.2. Arastirmanim Onemi

Yapay zeka uygulamalari, glinlimiizde dijitallesen is diinyasinda miisteri
deneyimlerini doniistiirme potansiyeline sahip temel teknolojilerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle miisteri hizmetlerinde kisisellestirilmis oOneriler,
otomatiklestirilmis miisteri etkilesimleri ve veri analitigi destekli karar verme
stiregleri, isletmeler icin biiyiik avantajlar saglamaktadir (Beldad ve digerleri, 2010).
Bu baglamda, YZ uygulamalariin miisteri kabulii ve bu kabuliin miisteri algilar
tizerindeki etkilerini anlamak, isletmelerin rekabet avantajini artirabilmesi agisindan
kritik bir 6neme sahiptir.

Teknoloji kabul modeli, bireylerin yeni teknolojilere yonelik tutumlarini
anlamak i¢in uzun siiredir kullanilan temel teorik ¢ergevelerden biri olup, bu ¢calismada
YZ uygulamalarinin kabuliine yonelik temel bir dayanak olusturmustur (Davis, 1989).
YZ uygulamalar1 6zelinde giivenlik, gizlilik ve teknoloji giivenilirligi gibi risklerin
etkisi, 6zellikle miisterilerin kalite algis1 baglaminda daha fazla arastirmay1 gerektiren

bir konu olarak 6ne ¢ikmaktadir (Gefen ve digerleri, 2003; Shin, 2010). Bu nedenle,
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bu arastirma, YZ uygulamalarina yonelik risk algilarinin, tiiketicilerin kalite algisini
nasil sekillendirdigine dair literatiire 6zgiin katkilar sunmay1 amaglamaktadir.

Alanda yapilan Onceki calismalar, YZ’nin miisteri hizmetleri iizerindeki
olumlu etkilerini ortaya koyarken Huang ve Rust (2018), miisterilerin bu teknolojilere
yonelik algilarmin, 6zellikle giivenlik ve gizlilik gibi risk unsurlariyla
smirlanabilecegini gostermistir (Beldad ve digerleri, 2010). Bu baglamda, bu ¢alisma,
tiikketicilerin risk algis1 ve kalite algis1 arasindaki iligkileri inceleyerek, YZ nin miisteri
deneyimini iyilestirme potansiyeline dair daha biitiinciil bir anlayis sunmaktadir.

Arastirmanin pratik katkilari, isletmelerin miisteri merkezli stratejiler
gelistirmesine yonelik somut bilgiler sunmaktadir. Ozellikle, YZ uygulamalarii
benimsemeyi artirmak ve miisteri giivenini giiclendirmek i¢in kullanilabilecek
stratejilere 151k tutmaktadir. Ornegin, gizlilik ve giivenlik kaygilarmi azaltmaya
yonelik tedbirlerin Zarifis ve Cheng (2023), YZ’ye karst olumlu tutumlar
artirabilecegi ve bunun da algilanan kaliteyi yiikseltebilecegi ongoriilmektedir (Kaya
ve Coban, 2024). Boylece, bu arastirma bulgulari, YZ uygulamalarinin pazarlama ve
miisteri iligkileri yonetimi siireglerine entegrasyonu konusunda isletmelere rehberlik
edebilir.

Aragtirmanin teorik katkilar1 ise teknoloji kabul modeli ve yeniliklerin yayilimi
teorisi ¢ergevesinde YZ uygulamalarinin benimsenmesine yonelik literatiire yeni bir
perspektif kazandirmaktadir. Ozellikle, risk algilarinin kalite algis1 iizerindeki
dogrudan ve dolayl etkilerinin incelenmesi, bu alanda yapilan 6nceki ¢alismalara
kiyasla daha derinlemesine bir analiz sunmaktadir. Ayrica, YZ uygulamalarinin
misteri hizmetleri gibi farkli baglamlarda nasil algilandigini anlamaya yonelik
literatiire 6zgiin katkilar saglayacagi 6n goriilmektedir (Aytekin ve digerleri, 2021).

Sonug olarak, bu calisma, YZ uygulamalarinin miisteri deneyimi lizerindeki
etkilerinin hem teorik hem de pratik acgidan anlasilmasina katkida bulunmay1

hedeflemektedir.
5.3. Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Yapay zeka uygulamalarinin miisteri deneyimini iyilestirme potansiyelini ve
bu uygulamalarin kabuliiniin kalite algis1 tizerindeki etkilerini genis bir perspektifle

inceleme amaciyla bu c¢alisma ile YZ uygulamalarimin miisteri hizmetleri,
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kisisellestirilmis Oneriler ve otomatiklestirilmis miisteri etkilesimleri gibi alanlarda
nasil algilandig1 ele alinmistir. Misterilerin bu teknolojilere yonelik kabul diizeyleri,
teknoloji kabul modeli ve yeniliklerin yayilimi teorisi gibi teorik ¢ergeveler
kullanilarak analiz edilmistir. Ayrica, YZ uygulamalarinin kullanimimin beraberinde
getirdigi giivenlik, gizlilik ve teknoloji gilivenilirligi gibi risklerin, miisteri kalite

algisini nasil sekillendirdigini incelenmistir.

Bu calismada, nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Aragtirma, yapay zeka
uygulamalarinin kabulii ve algilanan riskin kalite algis1 izerindeki etkilerini agiklayici
bir yaklasimla incelemeyi hedeflemektedir. Bunun vyani sira, yapay zeka
uygulamalarinin kabulii ile kalite algis1 arasindaki iligki ve algilanan riskin bu
iligkideki rolii anket verileri iizerinde iliskisel aragtirma yontemiyle incelenmistir.

Alanda yapilan literatiir taramasi sonucunda gecerliligi ve giivenilirligi
kanitlanmig sorulardan anket formu olusturulmustur. Calisma kolayda ornekleme
yontemiyle ve online erisim yolu ile teknolojiye ilgi duyan kadin ve erkek 502 kisiye
ulastirilmigtir. 494 katilime1 gonillii katilim saglamis ve 8 katilimer ise anket formunu
doldurmadan ayrilmistir. Ancak, analiz oncesinde toplanan verilerin dogrulugu
kontrol edilmis ve tiim sorulara ayni yanit1 veren 56 katilimcinin verileri analizlerin
giivenilirligi ve dogrulugunu saglamak amaciyla ¢ikarilmistir. Bu durum, katilimcinin
anketi dikkatli bir sekilde doldurmadigini, sorular1 anlamadan ya da bilingli bir sekilde
rastgele yanit verdigini gosterebilir. Dolayisiyla, bu tiir veriler analiz sonuglarinda
yaniltict etkilere yol agabileceginden degerlendirme dis1 birakilmistir. Bu kapsamda
gecerli 438 katilimci verisi lizerinden analizler gerceklestirilmistir.

Calismanin Orneklemini goniilliiliik esasina dayali olarak kadin ve erkek
teknolojiye ilgi duyan kisilerin olusturdugu evrenden kolayda ornekleme yoluyla
secilen 502 kisi olusturmaktadir. Ayrica aragtirmanin yiriitiildiigii donemde Elsiva
yapay zeka uygulamasinin yeni gelistirilmis ve yayginlasmis olmasi nedeniyle tercih
edilmistir. Uygulamanin kisa silirede genis bir kullanici kitlesine ulasmasi,
arastirmanin giincel teknolojik gelismeleri ele almasina imkén tanirken, ayn1 zamanda
Elsiva’nin benimsenme siirecine iliskin kapsamli bir degerlendirme yapilmasina

olanak saglamistir.
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5.3.1. Dijital Stil Danismam Elsiva Uygulamasi

LC Waikiki, 1988 yilinda George Amouyal ve ortaklar1 tarafindan Fransa’da
kurulan, 1997 yilinda Tiirk tekstil firmas1t Tema Tekstil tarafindan satin alinarak
Tiirkiye merkezli bir marka haline gelen uluslararasi bir hazir giyim markasidir.
Yenilik¢i tasarimlart ve kaliteli irtinleriyle kisa siirede taninan LC Waikiki, Tiirk
girisimcilerin vizyonuyla biiylime stratejisini degistirerek hem Tiirkiye’de hem de
diinya genelinde genis bir miisteri kitlesine ulasmistir. Bugiin, Tiirkiye’de ylizlerce
magazaya sahip olan marka, Avrupa, Asya, Orta Dogu ve Afrika’da da faaliyet
gostermekte, fiziksel magazalarinin yani sira e-ticaret platformu araciligiyla ¢evrimigi
satig hizmeti sunmaktadir. Dijitallesme siirecinin 6nemli bir pargasi olan ¢evrimici
satis kanali, miisterilere daha fazla erisim kolayligi saglamaktadir (LC Waikiki-
Kurumsal | Hakkimizda, 2024).

2023 yilinda LC Waikiki, dijital doniisiim stratejisi kapsaminda, miisterilerine
daha kisisellestirilmis bir aligveris deneyimi sunmayi hedefleyen “Dijital Stil
Danismani Elsiva” uygulamasini hayata ge¢irmistir. Bu yenilik¢i uygulama, yapay
zeka teknolojilerinden yararlanarak kullanicilarin bireysel tercihlerini analiz etmekte
ve onlara uygun iirlin ile kombin 6nerileri sunmaktadir (Durdak, 2023).

Uygulamanin temel isleyisi, kullanicilarin giyim aligkanliklarimi ve kisisel
stillerini anlamaya yonelik bir dizi anket sorusu ile baslamaktadir. Bu sorular,
kullanicilarin beden dlgiilerinden renk ve model tercihlerine, yasam tarzlarindan
aligveris sikliklarina kadar gesitli verileri toplamay1 hedeflemektedir. Toplanan bu
veriler, yapay zeka algoritmalari ile analiz edilmekte ve kullanicilara ihtiyaglarina en
uygun lirlin ve kombin 6nerileri sunulmaktadir.

Elsiva, yalnizca oneri sunmakla kalmayip, kullanicilarin aligveris siireclerini
daha verimli hale getirmektedir. Ornegin, kullanicilarmn ilgisini ¢ekmeyen iiriinleri
elemelerine olanak tanirken, zaman kaybini minimuma indirgemektedir. Ayrica, dogru

tirtinlere ve kombinlere ulasilmasini saglamaktadir.
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5.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler
H4

Risk Algisi

Teknoloji Kabul
Modeli

Algilanan Kalite

Sekil 11. Arastirma Modeli

H1: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin risk algisi izerinde negatif yonlii ve
anlamli bir etkisi vardir.

H1la: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin giivenlik sorunlar1 tizerinde negatif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H1b: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin etik konular iizerinde negatif yonlii
ve anlamli bir etkisi vardir.

H1lc: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin istihdam sorunu tizerinde negatif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H2: Miisterinin algiladig1 riskin algilanan kalite iizerinde negatif yonlii ve
anlamli bir etkisi vardir.

H3: Teknoloji kabuliiniin miisterinin algiladig: kalite tizerinde pozitif yonlii ve
anlamli bir etkisi vardir.

H4: Teknoloji kabuliiniin misterinin algiladig kalite tizerindeki etkisinde risk

algisinin aracilik rolii vardir.
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5.5. Veri Toplama Araclar

Calismada veri toplama araci olarak anket metodu kullanilmis olup Google
Forms uygulamasi aracilifiyla veriler toplanmistir. Yapay zeka uygulamalarmin
kabulii ile algilanan riskin kalite algis1 lizerindeki etkisini, yapay zeka uygulamalarinin
kabulii ile kalite algis1 arasindaki iligkiyi ve algilanan riskin bu iliskideki roliinii
incelemek amaciyla katilimcilara anket sorular1 yoneltilmistir.

Anket formu olusturulurken literatiirde bulunan ve giivenilirligi kanitlanmis
kaynaklardan yararlanilmistir. Anket formu igerisinde; teknoloji kabul modeli, risk
algis1 ve algilanan kaliteye yonelik sorular bulunmaktadir.

Olusturulan anket formu alt1 béliim olarak hazirlanmstir. I1k boliimde verilerin
bilimsel ama¢ disinda kullanilmayacagi ve {igiincii sahislarla paylasilmayacagi beyan
edilmistir. Ayrica katilimcilarin goniillii olarak katildigina dair beyanlar1 alinmis
goniillii olarak katilmayanlarin diger sorulara cevap vermemeleri istenmis ve anketten
ayrilmalari i¢in son boliime yonlendirilmistir.

Ikinci boliimii, katilmcilarin demografik o6zelliklerini ve yapay zeka
hakkindaki bilgilerini belirlemek amaciyla olusturulan dokuz soru olusturmaktadir.
Ayrica Elsiva uygulamasint daha once kullanmamis katilimcilardan uygulamay1
deneyimleyebilmeleri i¢in yonlendirme yapilmistir.

Anketin {iglincili boliimiinde, katilimcilarin yeni teknolojileri kabuliinii 6l¢mek
amactyla Chung ve digerlerinin (2015) “Tourists’ intention to visit a destination: The
role of augmented reality (AR) application for a heritage site” adli calismasinda;
kolaylastirict kosullar (Venkatesh ve digerleri, 2003) alt boyutu 4 madde, algilanan
kullaniglilik alt boyutu 4 madde ve algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutu (Van Der
Heijden, 2004) 4 madde olarak uyarlanan ve giivenilirlik ve gegerlilik 6lgtimleri
saglanan toplam on iki maddeden olusan Teknoloji Kabul Modeli 6lgegi kullanilmigtir
(Chung ve digerleri, 2015).

Bu calismanin dordiincti boliimiinde, yapay zeka teknolojilerine yonelik
tiiketicilerin risk algisin1 6lgmek amaciyla Aytekin ve digerleri (2021) tarafindan
“Consumers’ perception of risk towards artificial intelligence technologies used in
trade: A scale development study” baslikli ¢alismasiyla gelistirilen risk algis1 6lgegi

kullanilmistir. S6z konusu 0lcek, toplam on dort maddeden olusmakta olup, bu
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maddeler giivenlik sorunlar, kisisel gizliligin ihlali, etik konular ve istihdam sorunlar1
olmak tizere dort ana alt boyutta toplanmustir. Gilivenlik sorunlari alt boyutu 4 madde,
kisisel gizliligin ihlali alt boyutu 4 madde, etik konular alt boyutu 3 madde ve istihdam
sorunlari alt boyutu 3 maddeden olusmaktadir (Aytekin ve digerleri, 2021).

Anket formunun besinci boliimiinde ise Algilanan kalite dlgegi (Severi ve
Choon Ling, 2013) tarafindan “The mediating effects of brand association, brand
loyalty, brand image and perceived quality on brand equity erfan” bashikh
calismasinda Kim ve Kim’den (2005) uyarlanan 4 anket sorusu kullanilmistir (Severi
ve Choon Ling, 2013).

Calismanin {glincli, dordiincii ve besinci bolimde yer alan tim ogeler,
“kesinlikle katilmiyorum = 17 ile “kesinlikle katiliyorum = 5 arasinda degisen 5'li

likert 6lcegi kullanilarak uygulanmistir.
5.6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Bu c¢alismada, arastirma modelinin ve hipotezlerin incelenmesinde, ¢oktan
se¢meli demografik sorular i¢in frekans analizi uygulanmustir.
Likert 6lcegine dayali sorularin analizinde, katilimcilarin goriis seviyelerini belirlemek
amaciyla betimsel istatistik yontemleri kullanilmistir. Arastirma modeline ve temel
hipotezlere gegcmeden Once, verilerin giivenilirlik ve gegerliligi betimsel istatistikler
araciligiyla incelenmis ve veri dogrulama siireci gerceklestirilmistir. Bu asamada,
hatali veya uyumsuz veriler analizden ¢ikarilmistir. Giivenilirligi onaylanmis veriler
tizerinde her bir model dl¢egi icin aciklayici faktor analizi, dogrulayici faktor analizi
ve giivenilirlik analizi yapilmistir. Son asamada, yapisal esitlik modelleme yontemi
kullanilarak elde edilen sonuglar analiz edilmis ve raporlanmistir.

Verilerin analizinde SPSS 27 paket programi kullanilmis olup yapisal esitlik
modellemesi i¢in ise IBM SPSS AMOS 25 programindan yararlanilmistir.

Calisma kapsaminda Yapay zeka uygulamalarinin kabuliiniin, risk algisi ile
algilanan kalite iizerindeki etkisi ve algilanan riskin bu iligkideki rolii detayli bir
sekilde incelenmis olup yapilan analizlerle tim boyutlarina dair elde edilen bulgular,
aciklayici bir bigimde sunulmustur. Bu boliimde, analiz sonuglar1 kapsamli bir sekilde

ele alinarak ilgili etkilerin degerlendirilmesi yapilmstir.
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5.6.1. Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Katilimeilarin  demografik o6zelliklerine gore gerceklestirilen tanimlayici
istatiksel bilgiler Tablo.1’de gosterilmistir. Calismada 438 katilimci yaniti analiz

edilmistir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimlayici istatistikler

Erkek 214 48,9
Kadin 224 51,1
Toplam 438 100
‘MedeniDurum  Frekans  Yiizde
Evli 191 43,6
Bekar 247 56,4
Toplam 438 100
Yas ~ Frekans  Yiizde
20 ve alt1 59 13,5
21- 43 arasinda 282 64,4
44-65 arasinda 92 21,0
66 ve usti 5 1,1
Toplam 438 100
‘Mezuniyet ~~ Frekans  Yiizde
[kogretim mezunu 9 2,1
Lise mezunu 132 30,1
On Lisans mezunu 94 21,5
Lisans mezunu 140 32,0
Lisansuistii mezun 63 14,4
Toplam 438 100
‘Cabsma Durumu ~ Frekans ~ Yiizde
Kamu Personeli 186 42,5
Ozel Sektor 59 13,5
Ogrenci 147 33,6
Serbest Meslek 6 1,4
Ev Hanimi 17 3,9
Calismiyor 23 53
Toplam 438 100
Gelir Diizeyi ~ Frekans  Yiizde
17.002TL ve alt1 147 33,6
17.003TL-33.000TL 77 17,6
33.001TL-49.000TL 87 19,9
49.001TL- 65.000TL 111 25,3

Toplam 422 96,3
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Calismaya 494 katilimc1 goniillii katilim saglanmistir. Ancak, analiz dncesinde
toplanan verilerin dogrulugu kontrol edilmis ve tim sorulara ayni1 yanit1 veren 56
Katilimcinin verileri analizlerin giivenilirligi ve dogrulugunu saglamak amaciyla
cikartlmistir. Bu durum, katilimcinin anketi dikkatli bir sekilde doldurmadigini,
sorulart anlamadan ya da bilingli bir sekilde rastgele yanit verdigini gosterebilir.
Dolayisiyla, bu tiir veriler analiz sonuglarinda yaniltict etkilere yol agabileceginden
degerlendirme dis1 birakilmistir.

Arastirmaya katilan anketi eksiksiz ve uygun sekilde yanitlayan katilimecilarin
%51,1°1 kadin, %48,9°u ise erkektir. Analizler, toplamda 438 katilimcinin verileri
tizerinden gergeklestirilmistir.

Katilimcilarin - medeni durumunu belirlemeye yonelik soruya verilen
yanitlarda, %43,6 oranmiyla 191 kisinin evli, %56,4 oraniyla 247 kisinin ise bekar
oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda, evli ve bekar katilimcilar arasinda %12,8’lik
bir fark bulundugu gézlemlenmistir.

Katilimcilarin yas dagilimini belirlemek amaciyla yoneltilen sorunun yanitlari
dort gruba ayrilarak siniflandirilmistir. Bu smiflandirmaya goére, 20 yas ve alti
grubunda %13,5 oraniyla 59 kisi, 21-43 yas grubunda %64,4 ile 282 kisi, 44-65 yas
grubunda %21,0 ile 92 kisi ve 66 yas ve Ustii grubunda ise %]1,1 ile 5 kisi yer
almaktadir. Bu veriler dogrultusunda, arastirmaya katilanlarin en biiyiik kism1 %64,4
orantyla 21-43 yas grubundan olugmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylerin mezuniyet durumu, bes farkli egitim diizeyine
gore siniflandirilmistir. Bu siniflama sonucunda, en yiiksek oran %32 ile lisans
diizeyine sahip katilimcilara aittir ve bu grup toplamda 140 katilimciyr temsil
etmektedir. Diger egitim diizeylerine sahip katilimcilarin oranlari ise su sekildedir: lise
mezunlart %30,1 (132 katilimci), 6n lisans mezunlart %21,5 (94 katilimci) ve
lisansiistii mezunlart %14,4 (63 katilimci) olarak kaydedilmistir. Ayrica, ilkogretim
mezunlarinin orant %2,1 olup, bu grup 9 katilimciyr kapsamaktadir. Bu dagilim,
aragtirmaya katilanlarin biiylik cogunlugunun yiiksekdgretim diizeyine sahip oldugunu
gostermektedir.

Katilimcilarin~ ¢alisma  durumlarmi  6grenmek  amaciyla  yapilan
smiflandirmaya gore, katilimcilarin en yiliksek oran1 %42,5 kamu personelinden

olusmaktadir, bu grup 186 katilimciy1 kapsamaktadir. Diger meslek gruplarina ait
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oranlar ise su sekildedir: 6zel sektorde calisanlar %13,5 (59 katilimcti), 6grenci olanlar
%33,6 (147 katilimci), serbest meslek sahipleri %1,4 (6 katilime1), ev hanimlart %3,9
(17 katilimci1) ve calismayan katilimcilarin orani ise %5,3 (23 katilimci) olarak
belirlenmistir. Bu kapsamda, katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugunun kamu sektoriinde
calistigini, ayrica o6grenci ve Ozel sektor calisanlarinin da onemli bir kismin
olusturdugunu gostermektedir.

Katilimcilarin gelir diizeyini belirlemek amaciyla yoneltilen soru, dort farkl
gelir araliginda siniflandirilmis ve istege bagli olarak yanitlanmasi istenmistir.
Toplamda 422 katilimci bu soruya goniillii olarak yanit vermistir. Katilimeilarin %3,7
oranina sahip 16 katilimci ise bu soruya cevap vermemistir. Gelir diizeylerine gore
yapilan siniflamaya gore, en yiiksek oran %33,6 ile 17.002 TL ve alt1 gelir diizeyine
sahip 147 katilimci tarafindan olusturulmustur. Bunu takiben, %25,3 ile 49.001 TL-
65.000 TL arasinda yer alan gelir diizeyine sahip 111 katilimci gelmektedir. Diger
gelir gruplarindaki katilimcilar ise sirasiyla, 33.001 TL-49.000 TL aras1 gelir diizeyine
sahip %19,9 ile 87 katilimci ve 17.003 TL-33.000 TL arasinda gelir diizeyine sahip
%17,6 oramiyla 77 katilimcidan olusmaktadir. Bu veriler, katilimcilarin gelir
diizeylerinin genel olarak diisiik ve orta gelir gruplarinda yogunlastigini, ancak daha

diistik gelir araliklarinin da 6nemli bir kismi olusturdugunu gostermektedir.
5.6.2. Yapay Zeka ve Uygulamaya iliskin Bulgular

Katilimeilarin yapay zeka hakkindaki bilgi seviyelerini ve dijital stil danisman
Elsiva uygulamasini daha Once deneyimleyip deneyimlemediklerini belirlemek
amaciyla yoneltilen sorulara iliskin tanimlayict istatistiksel veriler Tablo.2’de
sunulmaktadir. Bu veriler, katilimcilarin yapay zeka konusundaki bilgi diizeyleri ve

dijital araglara yonelik ilgileri hakkinda genel bir fikir edinmeyi amaglamaktadir.
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Tablo 2. Katilimeilarin Yapay Zeka ve Elsiva’ya Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Evet 337 76,9
Hayir 101 23,1
Toplam 438 100

o] I I
Evet kullandim. 152 34,7
Daha 6nce kullanmadim 286 65,3
Toplam 438 100

Calismaya katilanlarin biiyiik bir kismi, yani %76,9’u (337 katilimci), yapay
zeka hakkinda bilgi sahibi olduklarini belirtirken, %23,1°i (101 katilimc1) ise yapay
zeka konusunda herhangi bir bilgiye sahip olmadiklarini ifade etmistir. Bu kapsamda,
katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun yapay zeka hakkinda bilgi sahibi oldugunu
gosterse de dikkate deger bir kisminin bu teknoloji hakkinda sinirlt bilgiye sahip
oldugunu veya hi¢ bilgi edinmedigini gostermektedir. Dolayisiyla, yapay zeka
hakkindaki genel farkindalik seviyesi yiiksek olmakla birlikte, baz1 gruplarda belirgin
bilgi eksikliklerinin bulundugu soylenebilir.

Katilimcilara ¢alisma kapsaminda yapay zeka uygulamasinin 6rneklemi olarak
kullanilan dijital sitil damigmani Elsiva uygulamasmi daha once kullanip
kullanmadiklarina dair soru yoneltilmistir. Uygulamay1 daha o6nce kullanmayan
katilimcilara deneyimleyebilmeleri i¢in Elsiva’ya yonlendiren bir URL sunulmustur.
Elde edilen verilere gore, katilimeilarin %34,7°si (152 katilimei) Elsiva uygulamasini
daha once kullanmigsken, %65,3’i (286 katilimci) bu uygulamayr daha Once

deneyimlemedigini ya da ¢alisma kapsaminda ilk defa kullandig1 sdylenebilir.
5.6.3. Olceklere Iliskin Bulgular

Teknoloji kabul modeli 6l¢egine iliskin frekans analizi ile katihim diizeyi
ortalamalar: ve standart sapma degerleri incelenmektedir. Buna bilgiler Tablo.3’te yer

almaktadir.
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Tablo 3. Teknoloji kabul modeli Olgegine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Elsiva uygulamasini kullanmak i¢in gerekli akilli

UINbe telefon ve/veya cihazlara sahibim. S 1,54

TKM? E151_V2_1 uygulamasini kullanmak i¢in gerekli bilgiye 2.95 1,62
sahibim.
Elsiva uygulamasint mevcut cihazimla /akilli

LS telefonumla kullanabilirim. 371 154

TKM4 E_lswa_l uygulamasini kullanma konusunda yardim i¢in 3,16 1,52
bir asistan mevcuttur.

TKMS Els_n{a uygulamasi, aligveris yapmayi kullanigh hale 3,35 1,42
getiriyor.

TKM6 Elsiva uygulamasi, aligveris yapmada etkili bir 3.36 1,42
yoludur

TKM7 Urqnler hakkindaki bilgilere daha iyi erismek igin 2.82 1,55
Elsiva uygulamasini kullaniyorum.

TKMS Genel olarak, Elsiva uygulamasini kullanmayi faydali 321 141
buluyorum

TKM9 Elsiva uygulamasiyla etkilesim agik ve anlasilir 3,40 1,41

TKM10 Elsiva uygulamasiyla etkilesim fazla ¢caba 3.41 1,39

gerektirmez.
TKM11 Elsiva uygulamasinin kullanimini kolay buluyorum. 3,51 1,41

Elsiva uygulamasi ile istedigim bilgilere kolayca

TKM12 ulagabiliyorum.

3,38 1,41
TKM Ortalama Puam 3,34 1,47

TKM Toplam Puam 40,08 17,65

Tablo.3 incelendiginde katilimcilarin “Elsiva uygulamasini kullanmak igin
gerekli akilli telefon ve/veya cihazlara sahibim.” ifadesinin en yiiksek ortalamaya (Ort
= 3,84) sahip oldugu, “Uriinler hakkindaki bilgilere daha iyi erismek icin Elsiva
uygulamasint kullantyorum.” ifadesinin en diisik ortalamaya (Ort = 2.82) sahip
oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Risk algis1 6l¢egine iliskin frekans analizi ile katilim diizeyi ortalamalar ve

standart sapma degerleri incelenmektedir. Buna bilgiler Tablo.4’te yer almaktadir.
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Tablo 4. Risk Algis1 Olgegine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Bir magazada kasiyer, koridor veya depo gorevlisi olarak
RA1 kullanilan bir yapay zeka robotunun kontrolden ¢ikip diger 3,07 1,50
calisanlara zarar vermesinden korkuyorum.
Bir magazada kasiyer, koridor veya depo gorevlisi olarak
RA2 kullanilan bir yapay zekd robotunun kontrolden ¢ikip 3,05 1,49
miisterilere zarar vermesinden korkuyorum.
Yapay zeka teknolojisiyle kontrol edilen bir {iriniin (6rnegin
RA3 siiriiciisiiz arag) kontrolden ¢ikip insanlara zarar vermesinden 3,34 1,45
korkuyorum.
Bir yapay zeka {irliniiniin (robot, drone, akilli araba gibi) insan
RA4 davranis kaliplarimi  izleyerek 6grendiginde istenmeyen 3,43 1,39
sonugclara yol acgabilecegini diisliniiyorum.
Yapay zeka teknolojisi kullanilarak toplanan verilerimin
RA5 korunmasi konusunda yeterli tedbirlerin alinmadigini 3,57 1,36
diisiiniiyorum.
Yapay =zeka teknolojisini kullanan bir siteden aligveris
RA6  yaptigimda dolandiricilarin hesaplarimi hackleyebileceginden 3,50 1,42
endiseleniyorum.
Internetten aligveris yaparken kullanilan yapay zeka
RA7 teknolojileri nedeniyle kisisel bilgilerimin ele gecirilebilecegini 3,63 1,38
diisiiniiyorum.
Yapay zeka teknolojisi ile elde edilen bilgilerin kotii amaglarla
RA8  (kisinin istegi disinda onun adina hareket edilmesi vb.) 3,66 1,36
kullanilabileceginden endise duyuyorum.
Yapay zeka teknolojisinin internet iizerinden Ogrenerek ve
RA9 tercihleri takip ederek bireyin karar verme siirecini etkiledigini 3,77 1,25
diisiiniiyorum.
Yapay zeka teknolojisi ile bireyin internette takip edilip,
RA10 tercihleri dogrultusunda satin almaya yonlendirildigini 3,90 1,24
diisiiniiyorum.
Sirketlerin internette reklamlara tiklamamiz icin bilgisayar
tabanli uygulamalar gelistirdigini diigliniiyorum.
Yapay zeka teknolojisinin gelecekte hizmet sektoriinde calisan
RA12 insanlart (sesli Chat bot vb.) issiz birakabilecegini 3,86 1,27
diistinliyorum.
Yapay zeka teknolojisinin gelecekte imalat sektoriinde (robot
vb.) ¢alisan insanlar1 igsiz birakabilecegini diisiintiyorum.
Yapay zeka teknolojisinin gelecekte perakende sektoriinde
RA14  (kasiyersiz magaza vb.) ¢alisan insanlar1 issiz birakabilecegini 3,93 1,24
diistiniiyorum.

RA11 392 121

RA13 390 1,28

Risk Algis1 Ortalama Puam 3,61 1,35
Risk Algis1 Toplam Puami 50,53 18,85



79

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin “Yapay zekd teknolojisinin gelecekte
perakende sektoriinde (kasiyersiz magaza vb.) ¢calisan insanlari igsiz birakabilecegini
diigiiniiyorum.” ifadesinin en yiiksek ortalamaya (Ort=3,93) sahip oldugu, “Bir
magazada kasiyer, koridor veya depo gorevlisi olarak kullanilan bir yapay zeka
robotunun kontrolden ¢ikip miisterilere zarar vermesinden korkuyorum.” ifadesinin
ise en diisiik ortalamaya (Ort=3,05) sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Algilanan kalite 6l¢egine iliskin frekans analizi ile katilim diizeyi ortalamalar:

ve standart sapma degerleri incelenmektedir. Buna bilgiler Tablo 5°te yer almaktadir.

Tablo 5. Algilanan kalite Olgegine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Elsiva uygulamasiyla s6z verilen zamanda hizli

AK1 . y 3,24 1,31
hizmetler saglanir.

AK?2 Elswa uygulamasiyla miisteri sikayetlerini etkili bir 3,23 1,30
sekilde ele alinir.

AK3 Elsiva uygulamasiyla kullam‘cﬂarevl.h{zr?etler}m tam 321 1,29
olarak ne zaman gerceklestirilecegini sdylenir.

AK4  Elsiva uygulamasi miisteriye bireysel ilgi gosterir. 3,28 1,34

Algilanan kalite Ortalama Puam 3,24 1,31

Algilanan kalite Toplam Puami 12,97 5,23

Tablo 5 incelendiginde katihmcilarin “Elsiva uygulamasit miisteriye bireysel
ilgi gosterir.” Ifadesinin en yiiksek ortalamaya (Ort=3,28) sahip oldugu, “Elsiva
uygulamasiyla kullanicilara hizmetlerini tam olarak ne zaman gerceklestirilecegini
soylenir.” Ifadesinin en kii¢iik ortalamaya (Ort= 3,21) sahip oldugu ortaya
cikmaktadir.

5.7. Giivenilirlik Analizlerinin incelenmesi

Cronbach alfa bir 6l¢egin i¢ tutarliligini 6lgen bir istatistiksel yontemdir. Bu
Olclim aymi yapiy1 Olgen birden fazla maddeye sahip Olgeklerin giivenilirligini
degerlendirir. Katsay1 degeri 0,70 ve 95 arasinda kabul edilebilir, 0,50 ve alt1 degerler
kabul edilmez olarak degerlendirilmektedir. 0,70 ve {lizeri bir deger almast, bir lgme

aracinin kabul edilebilir diizeyde i¢ tutarlilik giivenirligine sahip oldugunu gosterir.
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0,70 ve iizerindeki bir Cronbach's Alfa degeri, bir dl¢iim aracinin kabul edilebilir
diizeyde i¢ tutarlilik ve giivenilirlik sagladigin1 gosterir. Bu katsayi, dlgek icindeki
maddelerin birbirleriyle ne kadar uyumlu oldugunu ve ayni kavrami ne 6l¢iide dogru
bir sekilde degerlendirdigini gosteren dnemli bir istatistiksel gostergedir (Tavakol ve
Dennick, 2011).

Olgek bazinda yapilan giivenirlik analiziyle ortaya ¢ikan Cronbach’s Alfa
degerleri Tablo 6’da sunulmustur. Bu kapsamda 0,70 ve iizerindeki degerlerin,
giivenilir bir O6l¢lim araci olarak degerlendirildigi belirtilmektedir (Yildiz ve
Uzunsakal, 2018).

Tablo 6. Olgeklerin Cronbach Alfa Katsayilari

TKM 0,945 12
Giivenlik Sorunlar 0,938 4
Etik Konular 0,934 6
Istihdam Sorunu 0,947 3
Algilanan kalite 0,958 4

5.8. Gecerlilik Analizlerinin Incelenmesi

Olgeklerin gegerlilik analizleri, Slcekleri olusturan ifadelerin gegerliligini ve
yapisal  biitiinliginii  incelemek amaciyla agiklayici  faktor — analizi (AFA)
uygulanmistir. Bu analiz, 6l¢eklerin arka planda yatan faktdr yapisini ortaya koyarak,
maddelerin hangi faktorlerle iliskili oldugunu belirlemeye yardimci olmaktadir.
Ayrica, bu siiregte verilerin analize uygunlugunu degerlendirmek i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testi ve Bartlett testi kullanilmistir. KMO  testi, Orneklem
biiylikliigliniin faktor analizi icin yeterli olup olmadigini degerlendirirken; Bartlett
testi, degiskenler arasinda anlamli bir iliski olup olmadigmi test ederek, faktor

analizinin uygulanabilirligini saglamaktadir.
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5.8.1. Olgeklere iliskin Agiklayici Faktor Analizleri

Olgeklerin yap1 gegerliligini tespit etmek ve faktdr yapisini ortaya koymak
amactyla her 6lcek i¢in ayr1 Acgiklayic1 Faktér Analizi (AFA) yapilmistir. Analiz
kapsaminda temel bilesenler (principal components) ve egik dondiirme (direct
oblimin) yontemleri kullanilmistir. Temel bilesenler yontemi, uygulamada en yaygin
ve pratik olarak tercih edilen bir yontemdir. Dogrudan egik déndiirme ise, faktorler
arasinda bir iliski oldugu varsayildiginda tercih edilmistir (Biiyiikoztirk ve digerleri,
2021).

Aragtirmada 6lgme araci olarak kullanilan Teknoloji kabul modeli 6lgegi igin
aciklayici faktor analizi yapilmistir. Analiz sonuglara gore verilerin uygunlugunu
incelemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO) testi ve Bartlett testi

gerceklestirilmistir. KMO ve Bartlett testilerine ait sonuglar Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. TKM Olgegine Yonelik Agiklayic1 Faktdr Analizi Sonuglart

TKM1 0,766
TKM2 0,741
TKM3 0,816
TKM4 0,794
TKM5 0,905
Teknololl Kabul v 0905 73,493 0,945
TKM7 0,777
TKMS8 0,889
TKM9 0,919
TKM10 0,907

TKM11 0,918
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TKM12 0,919
Kalser.l\./{(?yer Olkin Ol¢ek 0,958
Gegerliligi
Ki-Kare 5986,729
Bartlett Kiiresellik Testi df 66

p degeri ,000

Literatiirde teknoloji kabul modeli 6l¢egi 3 boyut olmasina ragmen sorularin
yapay zeka ile iliskilendirilmis olmasi ve teknolojik degisim siireci 6rneklemin bu
sorular1 tek boyut olarak algilamasina neden oldugu diistintilmektedir.

Teknoloji kabul modeli dlgegine yapilan analiz sonucunda verilerin faktor
analizine uygun olup olmadigin1 degerlendirmek i¢in kullanilan Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) Olgek Gegerliligi degeri 0,958 olarak bulunmustur. KMO degeri 0,50 {izerinde
yeterli goriilmekte olup >0,90 ve iistiinde oldugunda 6rneklem yeterliliginin “harika”
diizeyde siniflandirilmaktadir (Kwao Nkansah, 2018). Ayrica, Bartlett Kiiresellik Testi
sonuglarina gore (Ki-Kare=5986,729 df=66, p=0.000) anlamli bulunmustur. Bu da
degiskenler arasinda anlamli iligkilerin bulundugunu ve verilerin faktdr analizine
uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica faktoriin toplam varyanst %73,493 olarak
cikmaktadir. Bu durumda ise faktoriin yiiksek agiklayici giiciiniin oldugu ve i
tutarliliginin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Arastirmada 6lgme araci olarak kullanilan risk algist 6lcegi i¢in aciklayict
faktor analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore verilerin uygunlugunu incelemek
amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett testi gergeklestirilmistir. KMO

ve Bartlett testilerine ait sonuglar Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8. Risk Algis1 Olgegine Yonelik A¢iklayici Faktdr Analizi Sonuglar

Giivenlik Sorunlar1

RA1 0,946
RA2 0,953
63,562 0,938
RA3 0,855
RA4 0,747
Etik Konular
RA5 0,637
RAG6 0,827
RA7 0,975
11,002 0,934
RAS8 0,923
Risk Algisi RA9 0,699
RA10 0,625
istihdam Sorunlar
RA12 0,848
RA13 0,908 7,883 0,947
RA14 0,898
Toplam Ac¢iklanan Varyans 82,447
Kaiser'l\'/lve'yer Olkin Ol¢ek 0,926
Gegerliligi
Ki-Kare 5921,739
Bartlett Kiiresellik Testi df 78

p degeri ,000
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Risk algist 6lgegine iliskin yapilan analiz sonucunda verilerin faktor analizine
uygun olup olmadigini degerlendirmek i¢in kullanilan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Olgek Gegerliligi degeri 0,926 olarak bulunmustur. KMO degeri 0,50 iizerinde yeterli
goriilmekte olup >0,90 ve dstiinde oldugunda orneklem yeterliliginin “harika”
diizeyde siniflandiriimaktadir (Kwao Nkansah, 2018). Ayrica, Bartlett Kiiresellik Testi
sonuglarina gore (Ki-Kare=5921,739 df=78, p=0.000) anlamli bulunmustur. Ancak
RAL11 ifadesi etik konular boyutu (0,524) ile istihdam sorunu boyutu (0,471)
arasindaki fark (0,524-0,471=0,053) 0,10'dan kii¢iik olmasi nedeniyle analizden
cikarilmigtir (Biiyiikoztiirk ve digerleri, 2021). Ayrica literatiirde risk algisi 6lgegi 4
faktorden olugmasina ragmen gergeklestirilen analizde 3 faktor olarak bulunmustur.
Bu kapsamda ilk faktér Giivenlik Sorunlari boyutu RAL, RA2, RA3 ve RA4
maddelerinden olusmaktadir. Bu faktorii toplam varyanst %63,56 olarak
aciklanmaktadir. ikinci faktor, etik konular boyutu RAS5, RA6, RA7, RA8, RA9 ve
RA10 maddelerinden olusmakta olup toplam varyanst %11,002 agiklanmaktadir.
Ucgiincii ve son faktor, istihdam sorunlar1 boyutu RA12, RA13 ve RA14 maddelerinden
olugmaktadir. Bu faktdriin toplam varyansi %7,883 olarak a¢iklanmaktadir. Kiimiilatif
varyansin iSe %82,447 olarak ortaya cikmaktadir. Dolayisiyla faktor yapisinin
aciklayict giicliniin yiiksek oldugu ve i¢ tutarliligin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.
Bu da degiskenler arasinda anlamli iligkilerin bulundugunu ve verilerin faktor
analizine uygun oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmada 6l¢me araci olarak kullanilan algilanan kalite 6l¢egi i¢in aciklayict
faktor analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore verilerin uygunlugunu incelemek
amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett testi gergeklestirilmistir. KMO

ve Bartlett testilerine ait sonuglar Tablo 9’da sunulmustur.
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Tablo 9. Algilanan Kalite Olcegine Yonelik Agiklayici Faktér Analizi Sonuclar

AK1 0,945

AK2 0,937
87,779 0,953

AK3 0,942

Algilanan Ak4 0.924

Kalite Kaiser Meyer Olkin Olcek
e 0,871
Gegerliligi

Ki-Kare 1841,106
Bartlett Kiiresellik Testi df 6
p degeri ,000

Algilanan kalite 6lgegine yapilan analiz sonucunda verilerin faktor analizine
uygun olup olmadigini degerlendirmek igin kullanilan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Olgek Gegerliligi degeri 0,871 olarak bulunmustur. KMO degeri 0,50 iizerinde yeterli
goriilmekte olup 0,80-0,90 arasinda oldugunda 6rneklem yeterliliginin “iyi” diizeyde
siiflandirilmaktadir (Kwao Nkansah, 2018). Ayrica, Bartlett Kiiresellik Testi
sonuclarina gore (Ki-Kare=1841,106 df=6, p=0.000) anlamli bulunmustur. Bu da
degiskenler arasinda anlamli iligkilerin bulundugunu ve verilerin faktdr analizine
uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica faktor yiikleri 0,924 ile 0,945 arasinda
degisirken toplam varyansi %87,779 olarak belirlenmistir. Bu durumda ise faktoriin
gecerli ve giivenilir bir yapi sundugu ayrica Cronbach's Alfa Katsayisi 0,958 ile yiiksek

i¢ tutarliliginin oldugu 6n gorilmektedir.
5.8.2. Olceklere iliskin Dogrulayici Faktor Analizleri

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA), aciklayict degiskenler arasindaki
korelasyonlari, altta yatan gizli degiskenler (faktorler) ile agiklayan bir istatistiksel
yontemdir. DFA'da amag, onceden belirlenmis bir faktér yapisinin verilerle

gegerliligini ve dogrulugunu degerlendirmektir (Erkorkmaz ve digerleri, 2013).
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Sekil 12. Teknoloji kabul modeli 6l¢egi birinci diizey dogrulayici faktdr analizi

Giivenilirlik ve aciklayict faktor analizlerinin tamamlanmasinin ardindan,
Teknoloji Kabul Modeli 6lgeginin elde edilen verilere ne kadar uyum sagladigini
degerlendirmek amaciyla dogrulayici faktor analizi gercgeklestirilmistir. Bu adim,
6l¢egin teorik temeline dayali hipotezlerle tantmlanmis faktor yapilarini test etmeyi ve
Olcegin gecerliligini giiclendirmeyi hedeflemistir. Ayrica, dogrulayici faktor analizi,
faktorlerin Olglim siirecindeki etkisini degerlendirerek, Olcegin giivenilirligini
artirmaya yonelik onemli ve degerli bilgiler saglamaktadir. Olgege uygulanan

dogrulayici faktor analizi Sekil 12°de yer almaktadir.
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Teknoloji kabul modeli 6lgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi tek
boyutlu yap1 igin gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda model uyumu istatistiksel
olarak kabul edilen esik seviyesinden diisiik kalmasinda dolay1 programin tavsiye
ettigi maddeler arasinda hata kovaryanslari olusturularak modifikasyon
gerceklestirilmistir. Bu baglamda yapilan kovaryanslar sirasiyla TKM1 ile TKM3
arasinda, TKM4 ile TKM5 arasinda ve TKMS5 ile TKM6 arasinda modifikasyonlar
yapilmistir. Bu dogrultuda model uyum indekslerinin kabul edilen seviyede yer alan
degerleri karsiladig1 tespit edilmistir. Model ¢oziimlendiginde elde edilen model uyum
indeks degerleri CMIN/DF = 4,883 ve RMSEA = 0,8 olarak istenilen sinirlar icerisinde
bulunmustur. Tablo 10’da goriilecegi lizere sonug¢ degerlerinin genel uyum
indekslerinin kabul edilebilir bir diizeyde oldugunu sunulmustur (Erkorkmaz ve
digerleri, 2013).

Tablo 10. TKM Olgeginin Model Uyum lyilik Degerleri

X2/sd <5 4,883
GFI >0,90 0,93
AGFI >0,85 0,884
CFlI >0,90 0,977
RMSEA <0,10 0,08

Kaynak: Erkorkmaz ve digerleri (2013)

Teknoloji Kabul Modeli Olgegine iizerinde gerceklestirilen dogrulayici faktor
analizi sonucunda Standartlastirilmis Yol Katsayilar1 (S.R.K), Standartlastiriimamis
Yol Katsayilar1 (R.K) olarak adlandirilmistir. Tablo 11°de Standard hata ve anlamlilik
degeri de gosterilmektedir. Analiz sonuglar1 dogrultusunda Tablo 11‘de listelenen
Olcekteki tiim faktorlerin, %5 anlamlilik diizeyinde (p<0.05, SRK>0.4) O6l¢iim

fonksiyonuna 6nemli ve yeterli katki sagladigina ulagilmistir.
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Olgege iliskin gerceklestirilen agiklayici ve dogrulayici faktdr analizi bulgulart
birlikte degerlendirildiginde, 6l¢egin tek boyutlu ve 12 madde ile yapilandirilmasinin
gecerliligi uygun olduguna ulagilmistir. Bu bulgular, 6lgegin teorik g¢ercevesi ile
uyumlu bir sekilde olusturuldugunu gostermektedir. Ayrica 6lgek tek boyutlu oldugu
icin birinci diizey dogrulayict faktér analizi yapilmis ikinci diizeye gerek
duyulmamustir.

Tablo 11. TKM Olgegine Yonelik Standartlastirilmis-Standartlastiriimamis Yol Katsayilar:
ve Standart Hatalar

TKML <  TKM 0,707 19,269 0,043  ***
TKM2 <  TKM 0,679 17,972 0,046  ***
TKM3 <=  TKM 0,764 22,207 0,04  ***
TKM4 <  TKM 0,742 21,037 0,04  xxx
TKM5 <  TKM 0,869 29,976 0,031  ***
TKM6 <  TKM 0,877 30,806 0,031  ***
TKM? <  TKM 0,745 21,175 0,041  ***
TKM8 <=  TKM 0,881 31,216 003  ***
TKM9 <=  TKM 0,933 37,776 0,026  ***
TKM10 <=  TKM 0,923 36,372 0,027  xxx
TKM1l <  TKM 0,933 37,73 0,026  ***
TKM12 <  TKM 0,934 37,73 0,026  ***

Risk algis1 6lgeginin ortaya ¢ikan sonu¢ degerleriyle ne diizeyde uyum
sagladigini tespit etmek icin dogrulayici faktdr analizi gerceklestirilmistir. Olgege

iliskin dogrulayici faktor analizi Sekil 13°te sunulmustur.
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Sekil 13. Risk algis1 6lgegi birinci diizey dogrulayici faktor analizi

Risk algis1 dlgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi ti¢ boyutlu yapi
icin gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda model uyumu istatistiksel olarak kabul
edilen esik seviyesinden diisiik kalmasindan dolay1 programin tavsiye ettigi maddeler
arasinda hata kovaryanslari olusturularak modifikasyon gergeklestirilmistir. Bu
baglamda yapilan kovaryanslar sirasiyla RA3 ile RA4 arasinda, RA7 ile RA8 arasinda
ve RA9 ile RA10 arasinda modifikasyonlar yapilmigtir. Bu dogrultuda model uyum

indekslerinin kabul edilen seviyede yer alan degerleri karsiladig: tespit edilmistir.

Tablo 12’de goriilecegi lizere sonug degerlerinin genel uyum indekslerinin
kabul edilebilir bir diizeyde oldugu sunulmustur, dlcege dair gerceklestirilen analiz
sonucunda model olmasi beklenen sinirlarda tespit edilmistir. Model ¢6ziimlendiginde
elde edilen model uyum indeks degerleri CMIN/DF = 4,69 ve RMSEA = 0,08 olarak

istenilen sinirlar icerisinde bulunmustur.
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Tablo 12. Risk Algis1 Olgeginin Model Uyum lyilik Degerleri birinci diizey

X2/sd <5 4,69
GFlI >0,90 0,905
AGFI >0,85 0,853
CFI >0,90 0,954
RMSEA <0,10 0,08

Kaynak: (Erkorkmaz ve digerleri, 2013)

Risk Algis1 Olgegine iizerinde gergeklestirilen dogrulayici faktdr analizi
sonucunda Standartlastirilmis Yol Katsayilari (S.R.K), Standartlastirilmamis Yol
Katsayilar1 (R.K) olarak adlandirilmigtir. Tablo 13’te Standard hata ve anlamlilik
degeri de gosterilmektedir. Analiz sonuglari dogrultusunda Tablo 13°de listelenen
Olcekteki tiim faktorlerin, %5 anlamlilik diizeyinde (p<0.05, SRK>0.4) olciim

fonksiyonuna 6nemli ve yeterli katki sagladigina ulagilmistir.

Olgek iizerinde yapilan agiklayict ve dogrulayict faktdr analizi sonuglari
birlikte degerlendirildiginde, 6l¢egin li¢ faktdr ve 13 madde ile yapilandirilmasinin
gecerli diizeyde oldugu anlasilabilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda 6lgegin teorik

cergevesiyle uyumlu olarak yapildigini sonucuna ulagilabilmektedir.
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Tablo 13. Risk Algis1 Olgegine Yonelik Standartlastirilmis-Standartlastiriimamis Yol
Katsayilar ve Standart Hatalari

RAl1 <--- Giivenlik Sorunlar1 0,928 = - -

RA2 <--- Givenlik Sorunlar 0,966 38,76 0,027  ***
RA3 <--- Giivenlik Sorunlar 0,857 27,992 0,032  ***
RA4 <--- Giivenlik Sorunlari 0,785 22935 0,034  ***
RA5 <--- Etik Konular 0,81 - - -

RA6  <--- Etik Konular 0,818 19,487 0,054  ***
RA7 <--- Etik Konular 0,868 21,088 0,051  ***
RA8 <--- Etik Konular 0,875 21,398 0,05 falaied
RA9 <--- Etik Konular 0,816 19,397 0,048  ***
RA10 <--- Etik Konular 0,771 17,925 0,049  ***
RA12 <---  Istihdam Sorunu 0,922 - - -

RA13 <---  Istihdam Sorunu 0,931 34,025 0,03 falaied

RAl14 <---  Istihdam Sorunu 0,924 33,369 0,029  ***
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Sekil 14. Risk Algist ikinci diizey dogrulayici faktor analizi

Model uyum indeksleri incelendiginde, Risk Algis1 ikinci diizey dogrulayici
faktor analizi modelinin genel olarak kabul edilebilir bir uyum gosterdigi soylenebilir.
Ki-kare / serbestlik derecesi (X?/sd) degeri 4,159 olarak bulunmus ve bu deger kabul
edilebilir sinir olan 5'in altindadir. Bu, modelin veriye uygunlugunun makul diizeyde

oldugunu gostermektedir.

Model uyum 1yiligi indekslerinden GFI (0,919) ve CFI (0,962) degerleri, her
ikisi de kabul edilebilir esik degerlerinin (GF1> 0,90, CF1>0,90) iizerinde oldugundan
modelin oldukga iyi bir uyum sagladigini géstermektedir. Ancak, AGFI (0,872) degeri
kabul edilebilir sinira (> 0,85) ¢ok yakin olsa da bu durum modelin genel uyumunu
ciddi sekilde etkilememektedir. Bunun yaninda, RMSEA (0,087) degeri, kabul
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edilebilir esik deger olan 0,10'un altinda kalmakta ve modelin orta diizeyde iyi bir

uyuma sahip oldugunu desteklemektedir.

Bu kapsamda, bu uyum indeksleri, ikinci diizey DFA modelinin veriyle
uyumlu oldugunu ve yapmnin Olgiilmesinde uygun bir modelleme sagladigini
gostermektedir. Ozellikle yiiksek CFI ve GFI degerleri, modelin giiglii bir sekilde
desteklendigini ortaya koymaktadir.

Tablo 14. Risk Algis1 Olgeginin Model Uyum lyilik Degerleri ikinci diizey

X2/sd <5 4,159
GFl >0,90 0,919
AGFI >0,85 0,872
CFlI >0,90 0,962
RMSEA <0,10 0,087

Kaynak: (Erkorkmaz ve digerleri, 2013)

Genel olarak, modelin hem ikinci diizey faktor olan Risk Algist hem de alt
boyutlar1 olan gs, kgi ve is agisindan yiiksek faktor yiikleriyle desteklendigi ve
gbzlenen degiskenler tarafindan giiclii bir sekilde 6l¢iildiigii sdylenebilir. Bu sonuglar
1s181inda Risk Algist yapisinin modellenmesinde kullanilan gézlenen degiskenlerin ve
alt boyutlarin, teorik olarak dnerilen yapiy1r destekledigini gostermektedir. Modelin
genel uyumunun kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu ve teorik beklentilerle

uyumlu oldugu sonucuna varilabilir.

Algilanan kalite 6lgeginin elde edilen verilerle ne derece uyumlu oldugunu
belirlemek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmustir. Olgege yonelik yapilan
dogrulayici faktor analizi Sekil ak’de yer almaktadir.
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Sekil 15. Algilanan kalite 6l¢egi birinci diizey dogrulayici faktor analizi

Olgege iliskin gergeklestirilen agiklayict ve dogrulayici faktdr analizi bulgulari
birlikte degerlendirildiginde, 6lgegin tek boyutlu ve 4 madde ile yapilandirilmasinin
gecerliligi uygun olduguna ulagilmistir. Bu bulgular, 6lgegin teorik cergevesi ile
uyumlu bir sekilde olusturuldugunu gostermektedir. Model ¢6ziimlendiginde elde
edilen model uyum indeks degerleri CMIN/DF = 3,105 ve RMSEA = 0,073 olarak
istenilen sinirlar icerisinde bulunmustur. Ayrica 6lgek tek boyutlu oldugu igin birinci

diizey dogrulayici faktor analizi yapilmis ikinci diizeye gerek duyulmamustir.

Tablo 15. Algilanan Kalite Olgeginin Model Uyum lyilik Degerleri

X2/sd <5 3,105
GFI >0,90 0,992
AGFI >0,85 0,959
CFI >0,90 0,997
RMSEA <0,10 0,073

Kaynak: (Erkorkmaz ve digerleri, 2013)

Algilanan Kalite Olgegi iizerinde gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi
sonucunda Tablo 16’da S.R.K.,, R.K. Standard hata ve anlamlilik degeri

gosterilmektedir. Analiz sonuclari dogrultusunda oOlcekteki tiim faktorlerin, %5
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anlamlilik diizeyinde (p<0.05, SRK>0.4) 6l¢iim fonksiyonuna énemli ve yeterli katki

sagladigina ulagilmistir.

Tablo 16. Algilanan Kalite Olgegine Yonelik Standartlastiriimis-Standartlastiriimamis Yol
Katsayilar1 ve Standart Hatalar1

AK1l <---  Algilanan Kalite 0,935 - - -

AK2 <---  Algilanan Kalite 0,917 34,784 0,028 ool
AK3 <---  Algilanan Kalite ~ 0,917 34,796 0,028 falaled
AK4  <--- Algilanan Kalite 0,89 31,709 0,031 Fkk

5.8.3. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modeli ile Incelenmesi

Caligmanin bu bolimiinde yapay zeka uygulamalarmin kabuliiniin, risk algisi
ile algilanan kalite tizerindeki etkisi ve algilanan riskin bu iligkideki rolii diizeylerinin
birbirleri tizerinde etkileri incelemek iizere arastirmanin yol modeli olusturulmustur.
Arastirmada, hipotezlerin test edilmesi i¢in degiskenler arasi iligkilerin yapisal esitlik
modeli araciligiyla analiz edilecektir. Bu baglamda, yapisal esitlik modeline dayal:
olarak onerilen, Sekil 16°da gosterilen arastirmanin yol modeline iliskin hipotezler

asagida belirtilmistir.

H1: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin risk algis1 lizerinde negatif yonlii ve

anlaml bir etkisi vardir.

H1la: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin giivenlik sorunlari iizerinde

negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H1b: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin etik konular {izerinde

negatif yonli ve anlamli bir etkisi vardir.

H1c: Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin istihdam sorunu {izerinde

negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H2: Miisterinin algiladig: riskin algilanan kalite iizerinde negatif yonlii ve

anlamli bir etkisi vardir.
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H3: Teknoloji kabuliiniin miisterinin algiladig1 kalite tizerinde pozitif yonlii ve

anlaml bir etkisi vardir.

H4: Teknoloji kabuliiniin miisterinin algiladig: kalite tizerindeki etkisinde risk

algisinin aracilik rolii vardir.

Sekil 16.Yapisal esitlik modellemesi

Calisma kapsaminda olusturulan yol modeli Sekil 16°da gosterilmistir. Yapisal
esitlik modellemesi (YEM), hem 6l¢iim hem de yapisal modelleri bir arada ele alarak
degiskenler arasindaki karmasik iliskileri degerlendirmeye olanak tanir. Arastirmanin
model uyum indeksleri, modelin genel olarak kabul edilebilir bir uyum sergiledigini
gostermektedir. Arastirma modeline iligkin yapilan yapisal esitlik analizi sonucunda

bulunan model uyum indeksleri ise Tablo 17°de sunulmustur.
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Tablo 17. Arastirmanim Yol Modeline iliskin Model Uyum Indeksleri

X2/sd <5 2,592
GFI >0,90 0,873
AGFI >0,85 0,848
CFI >0,90 0,96
RMSEA <0,10 0,06

Kaynak: (Erkorkmaz ve digerleri, 2013)

Arastirmanin yol modeline iligkin uyum indeksleri, modelin genel uyumunu
degerlendirmek ve teorik yapilar arasindaki iliskilerin dogrulugunu test etmek icin
Oonemli veriler sunmaktadir. Uyum indekslerinden X*/sd (CMIN/DF) degeri 2,592
olarak hesaplanmistir ve bu deger <5 olarak kabul edilen sinirin olduk¢a altinda
kalmistir. Bu durum, modelin genel uyum agisindan kabul edilebilir oldugunu

gostermektedir.

Modelin agiklayiciligin1 degerlendiren GFI (Goodness of Fit Index) 0,873
olarak hesaplanmistir. Bu deger, kabul edilebilir sinir olan >0,90'n altinda kalmakla
birlikte, modelin veriye yakin bir uyum sagladigini gostermektedir. Benzer sekilde,
diizeltilmis uyum 1iyiligi indekslerinden biri olan AGFI (Adjusted Goodness of Fit
Index) degeri 0,848 ile kabul edilebilir sinir olan >0,85’in hemen altinda yer almistir.
GFI ve AGFI degerleri, modelin kabul edilebilir bir uyuma sahip olduguna isaret
etmektedir.

CFI (Comparative Fit Index) degeri ise 0,96 olarak bulunmus ve bu deger,
mitkemmel uyum araligi olan >0,90’1n oldukg¢a iizerindedir. Bu durum, modeldeki
gozlenen veri ile teorik model arasindaki uyumun yiiksek oldugunu gostermektedir.
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) degeri 0,06 olarak hesaplanmis
ve bu deger <0,10 siirinin altinda kaldigindan modelin diisiik hata payiyla veriyle
uyum sagladigim gostermektedir. Ozellikle RMSEA nm 0,05 ile 0,08 araliginda

olmasi, modelin "iyi uyum" gosterdigi vurgulanmaktadir.
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Sonug olarak, CMIN/DF degerinin 2,592 olmasi, modelin veriye iyi uyum
sagladigini ve parametrik kisitlamalarin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugunu ortaya
koymaktadir (CMIN/DF < 5). CFI (0,96) ve RMSEA (0,06) degerleri modelin iyi bir
uyum gosterdigini desteklerken, GFI (0,873) ve AGFI (0,848) degerleri ise kabul
edilebilir sinirlarin hemen altinda kalarak model uyumunun gii¢lii oldugunu

gostermektedir.
5.9. Arastirma Hipotezlerinin incelenmesi

Modelde test edilen hipotezler, degiskenler arasindaki iliskileri anlamak ve
dogrulamak adimna kritik 6nem tasimaktadir. Bu baglamda gergeklestirilen analiz

verilerine goére hipotezlere dair sonuglar sunulmustur.

5.9.1. Teknoloji Kabul Diizeyinin Miisterinin Risk Algis1 Uzerindeki
Etkisi (H1 ve Alt Hipotezler)

Featherman ve Pavlou, (2003) risk algisi, miisterilerin teknolojiye yonelik
tutumlarini etkileyen temel unsurlardan biri oldugunu ileri siirmektedir. Ayrica risk
algis1 arttikca, bireylerin teknolojiyi kabul etme olasilig1 diigmekte oldugu sonucuna
deginmistir.

Carter ve Bélanger (2005) risk algisinin yiiksek oldugu durumlarda, miisteriler
genellikle teknolojiyi kullanmaktan kaginmakta ya da karar stireclerinde daha temkinli
davrandigini ve ozellikle ¢evrimigi hizmetlerde giivenlik, gizlilik ve etik kaygilar,
teknolojiyl benimseme siirecini dogrudan etkileyen onemli faktorler arasinda yer

aldigina deginmistir.

Shin (2010) sosyal medya ve diger dijital platformlarda giivenlik sorunlarinin
kullanicilarin teknolojiye yonelik tutumlarini olumsuz etkiledigini belirtmektedir.
Benzer sekilde, mobil ddeme sistemlerinde giivenlik kaygilarinin, kullanicilarin bu
sistemlere olan giivenini ve kullanim niyetini azalttigini1 vurgulanmaktadir (T. Zhou,

2011).

Miisteriler, teknolojinin  etik agidan olast  olumsuz etkilerini
degerlendirdiginde, teknolojiye olan giivenlerinde ve kabul diizeylerinde diisiis

gozlemlenmektedir (Jeff Smith ve digerleri, 2011). Ozellikle yapay zeka ve otomasyon
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teknolojilerinin etik sonuglart hem bireysel hem de toplumsal diizeyde tartisma konusu
olmustur. Floridi ve Taddeo (2016) etik kaygilar, genellikle gizlilik ihlalleri,
algoritmik Onyargilar ve verilerin koétiiye kullanimiyla iligkilendirilmekte ve

miisterilerin teknolojiyi benimseme istekliligini azaltmakta olduguna igaret etmistir.

Frey ve Osborne (2017) teknolojinin is giicii piyasasina etkisi, bireyler
tarafindan genellikle uzun vadeli bir endise olarak algilandigini ve bu nedenle
teknolojiyi benimseme kararlari {izerinde dogrudan bir etkisi bulunmadigini ifade

etmistir.

Yapilan analizler sonucunda miisterinin, risk algisinin teknoloji kabul diizeyini
anlamli ve olumsuz yonde etkiledigini gostermektedir (H1: f = -0,147, p = 0,006).
Ozellikle alt hipotezler baglaminda giivenlik sorunlar1 (H1a) ve etik sorunlar (H1b)
gibi belirli faktorlerin etkileri anlamli bulunmus, istihdam sorunlarinin etkisinin ise
anlamli olmadigi (p = 0,0857) tespit edilmistir (H1c). Hipotezlere iliskin veri setleri
Tablo 18 de gosterilmistir.

Tablo 18. H1 Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin risk algisi tizerindeki etkisi

H1 RA TKM -0,147 0,039 0,006 Anlamli
Hla GS TKM -0,148 0,051 faloka Anlaml
Hilb ES TKM -0,112 0,044 kel Anlaml
Hlc IS TKM -0,079 0,046  0,0857  Anlamsiz

Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin risk algisi tizerindeki dogrudan etkisini
aciklayan H1 hipotezi, f=-0,147, p=0,006 ile desteklenmistir. Bu sonug, teknoloji
kabul diizeyinin miisterinin risk algisin1 anlamli ve negatif yonde etkiledigini
gostermektedir. Teknoloji kabul diizeyi arttik¢a, miisterilerin risk algisinin azaldigi
ifade edilebilir.

Hla: Teknoloji kabul diizeyinin giivenlik sorunlar1 (gs) tizerindeki etkisi
anlamhdir (B=-0,148, p<0,001). Bu sonug, teknoloji kabul diizeyinin artmasiyla

birlikte musterilerin giivenlik konularinda algiladig: riskin azaldigin1 gostermektedir.
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H1b: Teknoloji kabul diizeyinin etik sorunlar (es) lizerindeki etkisi anlamlidir
(B=-0,112, p<0,001). Bu durum, teknoloji kabul diizeyinin etik konular tizerindeki risk
algisin1 da azaltabilecegini ortaya koymaktadir.

Hlc: Teknoloji kabul diizeyinin istihdam sorunlar1 (is) iizerindeki etkisi
anlamli degildir (B=-0,079, p=0,0857). Bu sonug, teknoloji kabuliiniin istithdam
sorunlar1 konusundaki risk algisin1 anlamli sekilde etkilemedigini gostermektedir.

Bu bulgular, teknoloji kabul diizeyinin 6zellikle giivenlik ve etik risk algilar
tizerinde etkili oldugunu, ancak istihdam sorunlari agisindan etkili bir faktor
olmadigini ortaya koymaktadir. Bu galisma, miisterilerin risk algisinin teknoloji kabul
stirecine olan etkisini ¢ok boyutlu bir sekilde ele almigtir. Glivenlik ve etik sorunlarin,
teknolojinin benimsenmesinde énemli bariyerler olusturdugu goriilmektedir. Ozellikle
dijitallesmenin hiz kazandig1 giinlimiizde, miisterilerin giivenlik ve etik kaygilarini
azaltmaya yonelik stratejilerin benimsenmesi, teknoloji kabuliinii artirmada kritik bir
rol oynayabilir. Bu tespitler, (Featherman ve Pavlou, 2003; Floridi ve Taddeo, 2016;
Shin, 2010) gibi 6nceki ¢aligmalarin sonuglartyla uyumludur.

5.9.2. Miisterinin Algiladig1 Riskin Algilanan Kalite Uzerindeki Etkisi
(H2)

Miisterinin risk algisinin algilanan kalite iizerindeki etkisi, literatiirde cesitli
baglamlarda ele alinmistir. Gizlilik ve giivenlik endiseleri bakimindan Beldad ve
digerleri (2010), cevrimigi aligverislerde gizlilik ve giivenlik endiselerinin,
miisterilerin kalite algilarii olumsuz etkiledigini vurgulamaktadir. Uriin giivenligi ve
performansi agisindan Erdogan ve Aksoy (2013) o6zellikle yeni teknolojik iirtinlerde,
risk algisinin kalite algisini diiiirdiiglinti belirtmistir. Miisteriler, bir {irlinlin glivenilir
olmadigina dair bir algiya sahip olduklarinda, kalite degerlendirmelerinde de diisiis
goriilmektedir. Hizmet kalitesi ¢cercevesinde Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet
sektoriinde miisterilerin risk algilarinin hizmet kalitesine yonelik algilariyla dogrudan

iligkili oldugunu ifade etmistir.

Risk algisinin hem somut iiriinlerde hem de hizmetlerde kalite algisini olumsuz
etkilemesi, miisterilerin karar verme siireglerini karmasiklastirdigina deginilmektedir.

Ornegin, mobil uygulama kullanicilari, uygulamanin giivenlik riskleri igerdigini
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algiladiginda, kalite degerlendirmelerinde daha diisiik puanlama yapmaktadir (T.
Zhou, 2011).

Misgterilerin ~ algiladigir kalite, {riin veya hizmetin giivenilirligi ve
performansina iligkin subjektif bir degerlendirmedir (Zeithaml, 1988). Algilanan
kalite, genellikle miisterinin risk algisindan olumsuz etkilenir. Risk algisi yiiksek olan
miisteriler, tiriin veya hizmetlerin kalitesine iliskin olumsuz beklentiler gelistirebilir ve
bu da kalite algisin1 diisiiriir (Featherman ve Pavlou, 2003). Ornegin, bir teknoloji
iriinlinlin glivenlik agiklarina sahip olmasi, miisterilerin bu tirlinii diisiik kaliteli olarak

degerlendirmesine yol agabilir. Hipoteze iliskin veri seti Tablo 19°da gosterilmistir.

Tablo 19. H2 Misterinin algiladigi riskin algilanan kalite tizerindeki etkisi

H2 AK RA -0,124 0,054 0,0217 Anlamh

Miisterilerin algiladig: riskin algilanan kalite {izerindeki etkisi, H2 hipotezi
kapsaminda degerlendirilmistir. Analiz sonuglari, bu iligkinin negatif ve anlamli
oldugunu gostermektedir (p=-0,124, p=0,0217). Bu durum, miisterilerin algiladig
riskin arttik¢a algilanan kalite lizerinde olumsuz bir etki yarattigini gostermektedir.
Ozellikle miisteriler yiiksek diizeyde risk algiladiginda, iiriin veya hizmet kalitesine
dair algilarinin diisebilecegi sonucuna varilmstir.

Bu bulgular, misterilerin risk algilarinin, kalite algisin1 zayiflatan temel
faktorlerden biri oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle yeni teknolojiler, ¢evrimigi
hizmetler ve dijital {iirlinler baglaminda giivenlik, gizlilik ve etik endiselerin
giderilmesi, misterilerin algiladig: kaliteyi artirmak igin kritik Oneme sahiptir.
Calismanin sonuglar1 Beldad ve digerleri (2010), Erdogan ve Aksoy (2013), Shin
(2010) ve Zeithaml (1988) gibi 6nceki ¢alismalarin bulgularini destekler niteliktedir.

5.9.3. Teknoloji Kabul Diizeyinin Miisterinin Algiladig1 Kalite
Uzerindeki Etkisi (H3)

Teknoloji kabul modeli ve algilanan kalite arasindaki iligki, literatiirde
kapsamli bir sekilde ele alinmigtir. Bu modelin farkli teknolojik alanlarda

uygulanabilirligi ve miisterilerin kalite algilarina olan etkisi, birgok ¢aligma tarafindan
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desteklenmistir. TKM'nin temel bilesenleri olan "algilanan fayda" ve "algilanan
kullanim kolayligi", kullanicilarin teknolojiyle ilgili genel memnuniyetlerini

etkilerken, bu durum kalite algisin1 da sekillendirmektedir (Davis, 1989).

Benzer sekilde, Dinev ve Hart (2006) gizlilik ve giivenlik algilarinin miisteri
kararlarinda belirleyici oldugunu ve bu algilarin teknoloji kabul diizeyiyle birlikte
kalite algisin1 da etkiledigini belirtmistir. Teknolojinin giivenli ve kullanict dostu
olmasi, miisterilerin kalite degerlendirmelerini pozitif yonde sekillendiren faktorler

arasinda yer almaktadir.

Mobil aligveris teknolojileri, 6zellikle miisterinin algiladigi kalite {izerinde
onemli bir rol oynamaktadir. H.-M. Lee ve Chen (2014) mobil ticaret uygulamalarinda
teknoloji kabuliiniin, miisterilerin kalite algisini artirmada etkili oldugunu bulmustur.
Mobil teknolojilerin her an erisilebilir olmasi ve kullanici dostu ara yiizleri,

miisterilerin kaliteli bir deneyim algilamalarini kolaylastirmaktadir.

Benzer sekilde, Castillo-Picon ve digerleri, (2024), dijital rezervasyon
sistemlerinde algilanan kullanim kolayliginin, miisterilerin kalite degerlendirmelerini
artiran en onemli faktorlerden biri oldugunu vurgulamaktadir. Ozellikle otel ve seyahat
sektoriindeki dijital hizmetler, kullanicilarin teknolojiye olan giiveniyle birlikte kalite

algilarini pozitif yonde etkilemektedir.

Ayrica, Huang ve Rust (2018), yapay zekanin sundugu kisisellestirilmis
deneyimlerin, miisterilerin kalite algisina dogrudan etki ettigini ve bu etkinin miisteri
sadakatiyle birlestigini ifade etmistir. Ornegin, Netflix ve Amazon gibi platformlarin
kisisellestirilmis Oneri sistemleri, kullanicilarin teknolojiye olan gilivenini artirmakta

ve kalite algisini yiikseltmektedir.

E-ticaret platformlari, teknoloji kabulii ve kalite algis1 arasindaki iliskiyi
incelemek i¢in O6nemli bir ortam sunmaktadir. Straub ve Gefen (2000), e-ticaret
sitelerinde kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin, kullanicilarin kalite algilarini
artirmada kritik rol oynadigini ifade etmistir. Ozellikle miisterilerin, e-ticaret
sitelerinin giivenilirligi ve islevselligi ile ilgili algilari, kalite degerlendirmelerini

dogrudan etkilemektedir.
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Pavlou (2003) tarafindan yapilan bir baska calisma, g¢evrimici tiiketici
davraniglarinin, teknoloji kabul modeli ¢ergevesinde incelendiginde, algilanan kaliteyi
artiran unsurlar1 (givenlik, kullanim kolayligi, islem hizi) ortaya koymustur.
Cevrimici platformlarda teknolojiye duyulan giivenin, kalite algisina olan katkisi

0zellikle vurgulanmaktadir.

Stirdiiriilebilir teknolojilere yonelik kabul diizeyi, kalite algisi lizerinde etkili
olan bir diger faktordiir. Ozkan ve Kanat (2011) siirdiirtilebilir teknolojilere yonelik
yapilan bir caligmada, tiiketicilerin bu teknolojilere yonelik olumlu algilarinin, kalite
degerlendirmelerine de yansidigini  belirtmistir. ~ Siirdiirtilebilir  teknolojiler,
kullanicilarin hem cevre dostu yaklasimlarinit hem de yiiksek performans beklentilerini

karsilayarak kalite algisini gii¢lendirmektedir.

Aleksic ve digerleri (2019) akilli sehir projelerinde kullanilan dijital
teknolojilerin kullanicilar tarafindan kolay kabul gordiiglinii ve bunun sehir
hizmetleriyle ilgili yasam kalite algisint artirdigina dair katkida bulundugunu ortaya

koymustur.

Teknoloji kabuliiniin algilanan kalite lizerindeki etkisi, sadece teknolojiye 6zgii
degil, ayn1 zamanda miisteri psikolojisiyle de ilgilidir. Venkatesh ve Bala (2008),
algilanan fayda ve kullanim kolayliginin, miisterinin teknolojiye karsi duydugu
giivenle birlestiginde, kalite algisini artirdigini ifade etmistir. Bu durum, teknolojinin
sadece islevsel bir ara¢ olarak degil, ayn1 zamanda duygusal tatmin saglayan bir

deneyim olarak algilanmasina yol agmaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde teknoloji kabul modelinin, misterilerin
algilanan kalite iizerindeki giliglii etkisini agikga goOstermektedir. Miisteriler,
teknolojiye olan giivenleri ve teknolojinin sagladig1 faydalar sayesinde, iiriin ve
hizmetleri daha yiiksek kaliteli olarak degerlendirme egilimindedir. Bu durum hem
bireysel hem de kurumsal diizeyde teknolojik yeniliklerin benimsenmesinin, kalite
algisina olan katkisin1 vurgulamaktadir. Hipoteze iliskin veri seti Tablo 20°de

gosterilmistir.
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Tablo 20. H3 Teknoloji kabuliiniin miisterinin algiladig kalite tizerindeki etkisi

H3 AK TKM 0,807 0,031  ***  Anlamh

Teknoloji kabul diizeyinin miisterinin algiladig1 kalite tizerindeki dogrudan
etkisini inceleyen H3 hipotezi, oldukca gii¢lii bir sonug ortaya koymaktadir (f=0,807,
p<0,001). Teknoloji kabul diizeyinin artmasiyla birlikte, miisterinin algiladig: kalite
pozitif yonde ve anlamli bir sekilde artmaktadir. Bu iliski, miisterilerin teknolojiyi
daha fazla kabul ettigi durumlarda, {iriin veya hizmetlerin kalitesine dair algilarinin da
giiclendigini gostermektedir.

Bu bulgu, o6zellikle dijital platformlar, mobil uygulamalar ve yenilik¢i
tirlinlerde miisterinin; teknoloji kabul diizeyinin, kalite algisimi giiglendirdigini
gostermektedir. Teknolojinin kolay kullanilabilir ve faydali olarak algilanmasi,
miisterinin tiriine yonelik kalite algisin1 olumlu yonde etkiler. Bu sonuglar Huang ve

Rust (2018), H.-M. Lee ve Chen (2014), Ozkan ve Kanat (2011), Pavlou (2003) ve
Venkatesh ve Bala (2008) gibi dnceki ¢aligmalarin bulgularini destekler niteliktedir.

5.9.4. Teknoloji Kabuliiniin Miisterinin Algiladigi Kalite Uzerindeki
Etkisinde Risk Algisinin Aracilik Rolii (H4)

Literatiirde, teknoloji kabul modelinin algilanan kalite iizerinde dogrudan
etkisinin bulunduguna dair giiglii kanitlar bulunmaktadir. Davis (1989) tarafindan
gelistirilen teknoloji kabul modeli, algilanan fayda ve kullanim kolayligi gibi
faktorlerin miisteri memnuniyeti ve kalite algisin1 artirmada 6nemli oldugunu ifade
etmektedir.

Modern teknolojik sistemler, kullanicilarin giivenini artiran kolay kullanim,
seffaflik ve sadelik gibi Ozelliklere sahiptir. Venkatesh ve Bala (2008)'a gore,
kullanicilar bir teknolojiyi algilanan fayda ve kullanim kolaylig1 agisindan
degerlendirdiginde, risk algis1 ikinci planda kalabilir. Bu durumda, TKM'nin dogrudan
etkisi daha baskin hale gelirken, risk algisinin aracilik rolii 6nemsizlesir. Ayrica
Venkatesh ve Davis (2000), kullanicilarin bir teknolojiye aligtiktan sonra algiladiklart
risklerin azaldigin1 ve bu nedenle TKM’nin etkisinin bagimsiz hale geldigini ileri

surmektedir.
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Risk algisinin, teknoloji kabulii ile kalite algis1 arasindaki iligkide bir aracilik
rolii oynayip oynamadigi konusu tartismalidir. Pavlou (2003) risk algisinin e-ticaret
platformlarindaki kullanict deneyimlerini etkileyebilecegini, ancak teknolojiye
yonelik giiglii bir giivenin bu riski dnemsiz kilabilecegini belirtmistir. Ayni sekilde,
Straub ve Gefen (2000) elektronik ticarette risk algisinin, kullanicilarin teknolojiyi
benimsemesi silirecinde yalnizca diisiik gliven kosullarinda etkili oldugunu, ancak

yiiksek giivenin risk algisini azaltarak devre dis1 biraktigini gostermektedir.

Durukan ve Karaoglan (2020) ozellikle online ticaret uygulamalarinda
kullanicilarin ilk asamalarda risk algisim1 dikkate aldigini, ancak kullanim deneyimi
arttitkga riskin etkisinin azaldigin1 ifade etmektedir. Online ticaret ve dijital
hizmetlerde, risk algisinin belirli dl¢iilerde etkili olabilecegini, ancak kullanicilarin
teknolojik yeniliklere yonelik pozitif algilarinin bu riskleri azaltmada kritik bir rol
oynadigim1 vurgulamustir. Ozellikle teknoloji kabul modelinin giiclii bir sekilde
algilanan kaliteye katki saglamasi, risk algisinin etkisini golgeleyebilmektedir

(Sharma ve digerleri, 2023).

Teknoloji kullaniminda, risk algis1 genellikle teknoloji ile ilk karsilasma sirasin
da daha etkili olur. Kullanicilar bir teknolojiyi kullanmaya basladiktan sonra, bu algi
yerini daha ¢ok fayda ve kalite degerlendirmesine birakir (Toksoy Cagal ve Keskin,
2024). Dolayisiyla, TKM ile algilanan kalite arasindaki dogrudan iligkinin giiglii

oldugu baglamlarda, risk algis1 gibi faktorler anlamli bir aracilik rolii oynamayabilir.

Baz1 miisteri gruplar1 (6rnegin, dijital yerliler veya teknolojiye asina olan
kullanicilar), teknoloji ile 1ilgili risk algisim1i daha diisiik seviyede hissedebilir.
Kullanicilarin demografik yapisi, teknolojiye olan asinaliklari ve kullanim baglami bu
etkiyi belirleyebilir. Smith ve Sivakumar (2004), demografik faktorlerin risk algisi
tizerinde belirgin bir etkisi oldugunu ve teknolojiye asinaligin risk algisini azalttiginm

ortaya koymustur.

Calisma kapsaminda teknoloji kabul diizeyinin algilanan kalite tizerindeki
etkisinde risk algisinin aracilik rolii hem dogrudan hem dolayl: etkilerle incelenmistir.

Hipoteze iligskin veri seti Tablo 21°de gosterilmistir.
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Tablo 21. H4 Teknoloji kabuliiniin misterinin algiladig1 kalite iizerindeki etkisinde risk
algisinin aracilik rolii

H4 (Dogrudan Etki) AK TKM 0,844 0901 ***  Anlaml

H4 (Dolayli Etki) = AK RA -0,009 0,006 0,773 Anlamsiz

H4 (Dogrudan Etki): Teknoloji kabul modeli, miisterilerin algiladigi kalite
tizerinde anlamli ve giiclii bir dogrudan etkiye sahiptir. Dogrudan etki i¢in hesaplanan
alt sinir (0,844) ve st sinir (0,901) degerleri gliven araliginda yer almakta olup,
anlamlilik diizeyi (p < 0.001) oldukea yiiksek bir etkiyi isaret etmektedir. Bu durum,
teknoloji kabul modelinin dogrudan etkisinin miisteriler tarafindan algilanan kaliteyi

onemli dl¢giide artirdigini géstermektedir.

H4 (Dolayl Etki): Risk algisinin, teknoloji kabul modeli ile algilanan kalite
arasindaki iliskide bir aracilik rolii olup olmadig: da test edilmistir. Ancak sonuglar,
risk algisinin aracilik etkisinin anlamli olmadigini ortaya koymaktadir. Hesaplanan alt
smir (-0,009) ve tst sinir (0,006) degerleri sifir degerini kapsamakta ve anlamlilik

diizeyi (p = 0,773) aracilik etkisinin olmadigin1 géstermektedir.

Bu bulgular, teknoloji kabul diizeyinin algilanan kalite iizerinde dogrudan ve
anlamli bir etkisinin oldugunu, risk algisinin ise bu siirecte belirgin bir aracilik roli
iistlenmedigini gdstermektedir. Ayrica miisterilerin kalite algisinin, teknoloji
kabuliiyle daha giiglii bir sekilde iliskilendigini ve risk algisinin bu etkide sinirl bir rol
oynadigini ortaya koymaktadir. Teknoloji kabul modelinin algilanan kalite tizerindeki
etkisi, misterilerin teknolojiye yonelik fayda ve kalite degerlendirmelerinin, siiregte
bagimsiz bir belirleyici oldugunu isaret etmektedir. Bu ¢alisma sonuglar1 Durukan ve
Karaoglan (2020), Straub ve Gefen (2000) ve Toksoy Cagal ve Keskin (2024) gibi
calismalarin bulgulariyla benzerlik géstermektedir.

Yapisal modelde belirlenen iliskilerin teorik cergeve ile tutarli oldugunu ve
modelde yer alan degiskenlerin birbirleriyle anlamli iliskiler sergiledigini
gostermektedir. Arastirma sonuclari, teknoloji kabul diizeyinin miisterinin risk algisi

ve algilanan kalite lizerindeki etkilerini agikga ortaya koymaktadir. Teknoloji kabul
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diizeyinin miisterinin risk algis1 tizerindeki negatif etkisi (§ = -0,147, p = 0,006) ve
risk algisinin algilanan kalite tizerindeki negatif etkisi (B =-0,124, p = 0,0217) anlaml
olarak bulunmustur. Bu baglamda miisterilerin teknoloji kabul diizeyinin
artirtlmasinin, risk algisini azaltarak ve kalite algisin1 giiclendirerek {iriin ve hizmetlere
dair genel algilarini olumlu yonde etkileyebilecegini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
teknoloji kabul diizeyinin risk algisini azaltict bir rol oynadigi ve bu azalmanin
algilanan kalite tizerinde olumlu bir etki yarattig1 goriilmektedir.

Model kapsaminda, risk algisinin bu iliskide aracilik roliiniin anlamli olmadig1
tespit edilmistir (p = 0,773) Risk algisinin tiiketicilerin kalite algisi tizerindeki dolayl
etkilerini agiklamada sinirli bir rol oynadigin1 géstermektedir. Bu durum, teknoloji
kabuliiniin, kalite algisi tizerindeki etkilerinde dogrudan belirleyici bir faktor oldugunu
vurgulamaktadir.

Teknoloji kabul diizeyi, miisterinin risk algisini negatif yonde etkilemekte ve
ozellikle giivenlik ve etik konular iizerindeki risk algisini anlamli bir sekilde
azaltmaktadir.

Algilanan riskin, miisterilerin kalite algis1 lizerinde negatif bir etkisi
bulunmaktadir.

Teknoloji kabulii, algilanan kalite lizerinde dogrudan ve gii¢lii bir pozitif etki
gostermektedir.

Risk algisinin teknoloji kabulii ile algilanan kalite arasindaki iligkide aracilik
rolii bulunmamaktadir.

Bu sonuglar, teknoloji kabuliiniin miisteri davraniglar1 {izerindeki 6nemini
vurgulamaktadir. Ozellikle teknoloji tabanli {iriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda,
miisterilerin teknolojiyi kabul etmelerini saglayacak stratejilerin gelistirilmesi, kalite

algisii artirmak ve risk algisini azaltmak adina kritik bir rol oynayacaktir.
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6. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Yapay zeka uygulamalari giinlimiizde yogun bir kullanim seviyeleri ulagsmistir.
Bu siirece isletmelerde miisteriye en iyi deneyimi sunmak i¢in dahil oldugu
gozlemlenmektedir. Isletmeler YZ uygulamalariyla, miisteri hizmetlerinin
otomatiklestirilmesi, tiiketicilere kisisellestirilmis hizmet ve iriinler sunulmasi ve
miisteri taleplerine daha hizli ve etkili bir sekilde cevap verilmesi gibi bir¢ok alanda
fayda sagladigi degerlendirilmektedir (Rahman, 2024). Bu yenilik¢i teknolojinin
miisterilerce kabuliinde bir¢ok risk algilarina da neden olabilmektedir (Kalogiannidis
ve digerleri, 2024). Dolayisiyla bu uygulamalarin faydalariyla birlikte beraberin
getirdigi risk algilarinin misteri kalite algisinda kritik Oneme sahip oldugu

gortilebilmektedir (Duraisamy ve Subha, 2024).

Arasgtirma ¢ergevesinde teknolojiye ilgi duyan 224 kadin ve 214 erkek olmak
tizere 438 kisiden olusan ¢alisma gurubu belirlenmistir. Katilimcilarin demografik
ozelliklerini ile YZ hakkinda bilgi seviyelerini ve YZ uygulamasini deneyimini
O0grenmek amaciyla tanimlayici istatistiklerden yararlamismis detaylica analiz
edilmistir. Bu ¢ercevede katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve ¢alisma durumu
incelenerek ¢alismanin amacina uygun olarak katilimcilara dair genel bilgilerden

olusan veri tabani olusmustur.

Bu c¢alismada, Olgme araclarimin gecerlilik ve gilivenilirlik diizeylerini
incelemek amaciyla bir dizi analiz gerceklestirilmistir. ilk asamada, dlgeklerin faktor
yapisini belirlemek i¢in aciklayici faktor analizi yapilmistir. Ancak bu adim 6ncesinde,
verilerin analiz i¢in yeterli olup olmadigini anlamak amaciyla Kaiser-Meyer-OIkin

(KMO) 6rneklem yeterliligi degeri ve Bartlett Kiiresellik Testi kullanilmustir.

Bu asamada aciklayici faktor analizinden elde edilen dlgek yapilarini teyit
etmek amaciyla dogrulayici faktdr analizi yapilmustir. Olgeklerin belirlenen faktor
yapilar1 ile veri seti arasindaki uygunluk degerlendirilmistir. Son asamada ise,
Olgeklerin ve alt boyutlarmin giivenilirlik diizeyleri Cronbach’s Alpha katsayisi

kullanilarak olgtilmiistiir.
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Tablo 22. Arastirmanin Tiim Hipotezleri

Teknoloji kabul diizeyinin

H1 miisterinin risk algisi iizerinde negatift ~ RA TKM | -0,147 0,039 | 0,006 Anlamh Kabul
yonlii ve anlaml bir etkisi vardir.
Teknoloji kabul diizeyinin
miisterinin giivenlik sorunlar ) e

Hla iizerinde negatifyinlii ve anlamii bir GS TKM |-0,148| 0,051 Anlamh | Kabul
etkisi vardrr.
Teknoloji kabul diizeyinin
miisterinin etik konular tizerinde -

Hlb negatif yoniii ve anlami bir etkisi ES TKM | -0,112 0,044 Anlamh ' Kabul
vardr.
Teknoloji kabul diizeyinin
miisterinin istthdam sorunu {izerinde .

Hlc negatif yoniii ve anlami bir etkisi IS TKM |-0,079 0,046 |0,0857|Anlamsiz Red
vardrr.
Miisterinin algiladig riskin algilanan

H2 kalite {izerinde negatif yonlii ve AK RA -0,124 0,054 0,0217 Anlamh @ Kabul
anlamh bir etkisi vardir.
Teknoloji kabuliiniin miigterinin

H3 algiladig kalite tizerinde pozitif AK TKM | 0,807 | 0,031 **% | Anlamh | Kabul
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H4

Dog AK TKM 44 1 Fokx mh  Kabul
( (I’E%f(‘:)d 2% | Teknoloji kabuliiniin miigterinin 08441 090 Gtz | (X2
algiladigi kalite {izerindeki etkisinde
isk al i .
H4 éﬁ(‘:)]ayh risk algismn aracilk roli vardr AK | RA -0,009 0006 0,773 Anlamsz Red

Bu calisma, yapay uygulamalarimin miisteri deneyimlerini iyilestirme
potansiyelini, YZ uygulamalarinin kabuliiniin kalite algisi iizerindeki etkilerini ve bu
stiregte algilanan risklerin roliinii kapsamli bir sekilde Yapisal Esitlik Modellemesi
yontemiyle incelenmistir. Arastirmanin bulgulari, teknoloji kabul diizeyinin,
miisterilerin algiladigi risk lizerinde anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. H1
hipotezi dogrulanarak, YZ uygulamalarinin benimsenmesinin risk algisini
azaltabilecegi gosterilmistir. Ancak, alt boyutlardan biri olan "istihdam sorunu" (H1c)
etkisinin anlamli olmadigi belirlenmistir. Bu durum, miisterilerin YZ uygulamalarin
daha ¢ok teknoloji odakli faydalar ve giinliik kolayliklar baglaminda degerlendirdigini,
istihdam gibi daha genis 6lgekli sonuglar1 bireysel algilar {izerinde dogrudan etkisi

olmadigimi goéstermektedir.
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Miisterinin algiladig riskin kalite algisi tizerindeki etkisine iliskin H2 hipotezi
de desteklenmistir. Bulgular, YZ uygulamalarinin getirdigi risklerin (gizlilik, glivenlik
vb.) kalite algisin1 olumsuz yonde etkiledigini ortaya koymustur. Bu bulgu, Shin,
(2010) ve Beldad ve digerleri (2010) galismalarinda ifade edilen, giivenlik ve gizlilik
kaygilarimin miisteri tutumlarint belirlemede kritik bir rol oynadigi yoniindeki
gorisleri desteklemektedir. Bununla birlikte, teknoloji kabuliiniin algilanan kalite
tizerindeki etkisinin olduk¢a giicli ve pozitif oldugu (H3 hipotezi), YZ
uygulamalarinin miisteriler tarafindan benimsenmesinin, {iriin ve hizmetlerin kalite
algisini artirabilecegini gostermektedir. Risk algisinin bu siirecte aracilik rolii (H4
hipotezi) ise desteklenmemistir. Bu durum, risk algisinin dogrudan bir etkiye sahip
oldugunu, ancak teknoloji kabuliiniin kalite algis1 lizerindeki etkisini anlamli 6l¢iide

azaltamadigini ortaya koymaktadir.

Bu aragtirmanin bulgulari, teknoloji kabul modeli ve yeniliklerin yayilimi
teorisi ¢ercevesinde Onemli teorik ve pratik ¢ikarimlar sunmakta oldugu
diisiiniilmektedir. Ilk olarak, bulgular, YZ uygulamalarinin miisteriler tarafindan
kabuliiniin kalite algisin1 giiclendirdigini ve bu iliskinin algilanan fayda ve kullanim
kolaylig: gibi faktorlerle desteklenebilecegini gostermektedir (Davis, 1989; Venkatesh
ve Davis, 2000).

Ozellikle, yiiksek teknoloji kabul diizeyinin kalite algisim pozitif yonde
etkilemesi, YZ'nin miisteri odakli stratejik kullaniminin 6nemini vurgulamaktadir.
Bununla birlikte, risk algisinin kalite algisini olumsuz yonde etkiledigi bulgusu, YZ
uygulamalarinin benimsenmesi siirecinde giivenlik ve gizlilik konularina daha fazla
odaklanilmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Gefen ve digerleri, (2003), miisterilerin
teknolojiye yonelik giiven diizeylerinin, bu teknolojilerin benimsenmesinde anahtar
rol oynadigim ifade etmistir. Calismamiz da bu bulguyu destekler niteliktedir. Ote
yandan, risk algisinin dogrudan etkiye sahip olmasi ancak aracilik etkisinin anlaml
olmamasi, riskin kalite algis1 iizerindeki etkisinin dolayl siire¢lerden ¢ok, dogrudan
algilar tlzerinden sekillendigini gostermektedir. Bu durum, literatiirdeki bazi
calismalardan farklilagsarak, aracilik etkisinin her zaman belirgin olmayabilecegini

gostermektedir (Aytekin ve digerleri, 2021).
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Teknoloji kabul diizeyinin miisteriler tarafindan algilanan kalite tizerindeki
etkisi, literatiirde kapsamli bir sekilde ele alinmistir. Arastirmalar, miisterilerin
teknoloji kullanimina yonelik kabul diizeyinin iiriin ve hizmetlere dair kalite algilarini
dogrudan etkiledigini gostermektedir. Ozellikle teknoloji kabul modelinin temel
bilesenleri olan "algilanan fayda" ve "algilanan kullanim kolaylig1", miisterilerin kalite
algilarin1 olumlu y6nde sekillendirmektedir (Davis, 1989). Bu dogrultuda, Huang ve
Rust (2018) gibi ¢alismalar, yenilik¢i teknolojilerin benimsenmesiyle birlikte misteri
memnuniyetinin ve kalite algisinin giiclendigini ortaya koymustur.

Miisterinin algiladig: riskin kalite algisi lizerindeki etkisi hem teorik hem de
ampirik ¢alismalarda dnemli bir arastirma konusu olmustur. Ozellikle giivenlik ve
gizlilik kaygilarinin miisterilerin kalite algisini diisiirdiigiine yonelik bulgular, Beldad
ve digerleri (2010) ve Shin (2010) tarafindan da vurgulanmigtir. Miisteriler bir {iriiniin
giivenlik agiklarina sahip oldugunu algiladiginda, bu iiriiniin kalitesine dair olumsuz
degerlendirmelerde bulunmakta ve memnuniyet diizeyleri azalmaktadir.

Erdogan ve Aksoy (2013) tarafindan yapilan ¢alismada ise, 6zellikle yeni
teknolojilerin risk algistyla iligkilendirilerek kalite algisini diisiirdiigii belirtilmistir. Bu
bulgu, giivenlik endiseleri nedeniyle teknoloji {iriinlerine karst duyulan ¢ekincelerin
kalite algisini olumsuz etkiledigini a¢ik¢a ortaya koymaktadir.

Risk algisinin teknoloji kabulii ile algilanan kalite arasindaki iliskideki aracilik
rolii, literatiirde karmasik bir etkilesim olarak degerlendirilmektedir. Bazi
caligmalarda, risk algisinin kalite algisin1 dogrudan zayiflattigi, ancak teknoloji kabul
diizeyinin bu etkiyi telafi edebildigi belirtilmektedir. Ornegin, Durukan ve Karaoglan
(2020) ile Straub ve Gefen (2000), risk algisinin teknoloji kabul siirecinde énemli bir
bariyer olusturdugunu, ancak bu alginin teknoloji kabuliiyle dengelenebilecegini ifade
etmistir.

Featherman ve Pavlou (2003), dijital {irinler ve hizmetlerde algilanan risklerin,
tilketicilerin satin alma kararlarim1 ve kalite algisim1 onemli Olglide etkiledigini
vurgulamistir. Bu bulgular, ¢evrimigi aligverislerde miisteri giivenini artirmak icin
gizlilik ve glivenlik protokollerinin giiclendirilmesi gerektigini gostermektedir.

Yapay zeka tabanli sistemlerin kullaniminin artmasiyla birlikte, kisisel veri
mahremiyeti ve giivenligi konusundaki endiseler de artmustir. Ozellikle sohbet

robotlar1 gibi YZ uygulamalarinda, kullanicilarin kisisel verilerinin toplanmasi ve
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islenmesi, gizlilik haklarina yonelik riskler olusturabilmektedir. Bu durum,
kullanicilarin ' YZ uygulamalarina yonelik tutumlarmi olumsuz etkileyebilmektedir
(Baskaya ve Karacan, 2022).

Floridi ve Taddeo (2016), dijitallesmenin hiz kazandigir giliniimiizde,
tiketicilerin  glivenlik ve etik kaygilarin1  azaltmaya yonelik stratejilerin
benimsenmesinin teknoloji kabuliinii artirmada kritik bir rol oynadigini ifade
etmektedir. Bu goriis, modern pazarlama stratejilerinde etik yaklasimlarin 6ncelikli bir
yere sahip olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Risk algisinin algilanan kalite
tizerindeki etkisi, farkli teknoloji alanlarinda da gozlemlenmistir. Mobil &deme
sistemleri, online bankacilik ve e-ticaret platformlar1 gibi dijital hizmetlerde giivenlik
riskleri, tiikketicilerin kalite algilarini olumsuz etkileyebilir (T. Zhou, 2011).

Alt boyutlar diizeyinde ele alindiginda, "istthdam sorunlarinin" risk algisi
tizerindeki anlamli etkisinin bulunmamasi, tiiketicilerin YZ uygulamalarin1 bireysel
faydalar baglaminda degerlendirirken, makro diizeydeki sosyal etkileri algilarina dahil
etmediklerini gostermektedir. Bu durum, gelecekteki ¢alismalarda sosyo-ekonomik

baglamin derinlemesine arastirilmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Risk algisi, kalite algis1 ve teknoloji kabulil arasindaki iligkilerin daha genis
demografik oOrneklemler ve farkli sektorler baglaminda test edilmesi, YZ
uygulamalarina iliskin daha genel geger bulgular elde edilmesini saglayabilir.
Ozellikle, istihdam sorunu gibi makro faktérlerin tiiketici algilari iizerindeki etkilert,
yalnizca bireysel degil, toplumsal diizeyde yapilacak arastirmalarla ele alinabilir. YZ
uygulamalarini gelistiren igletmeler, gizlilik ve giivenlik kaygilarini azaltmaya yonelik
acik politikalar gelistirebilir. Ornegin, veri koruma politikalarmin seffaf bir sekilde
paylasilmasi, miisterilerin bu teknolojilere olan giivenini artirabilir. Algilanan riskin
azaltilmasina  yonelik stratejik iletisim kampanyalar1  diizenlenebilir. Bu
kampanyalarda, YZ’ nin miisterilere sagladig1 faydalar 6ne ¢ikarilirken, gilivenlik ve

gizlilik gibi konulardaki 6nlemler vurgulanabilir.

Gelecekteki Arastirmalar belirlenen aracilik etkisinin anlamli olmamasi, bu
iligkinin baska faktorler iizerinden arastirilmasini gerektirebilir. Sosyo-kiiltiirel
farkliliklarin YZ uygulamalaria yonelik kabul ve risk algilart tizerindeki etkilerini

inceleyen karsilastirmali calismalar yapilabilir. Ayrica farkli YZ uygulamalarinin
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(6rnegin miisteri hizmetleri Chat botlari, kisisellestirilmis oneri sistemleri) risk algist

ve kalite algisi lizerindeki etkileri ayr1 ayr1 analiz edilebilir.

Sonu¢ olarak, bu c¢alisma, YZ wuygulamalarinin miisteri deneyimlerini
iyilestirme ve kalite algisini artirma potansiyeline dikkat ¢ekmektedir. Bununla
birlikte, risk algilarinin yonetimi, YZ nin toplumsal kabulii ve siirdiiriilebilir basarisi
icin kritik bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin,
miisterilerinin giivenini kazanarak YZ uygulamalarin1 basarili bir sekilde entegre
etmeleri, uzun vadeli rekabet avantaji elde etmelerine yardime1 olabilecegi 6n goriisii

sunulmustur.
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EK 1- ANKET FORMU

Miisteri Deneyiminin lyilestiriimesinde Yapay Zeka Uygulamalarinin Kabulii Ve Riskin
Kalite Algisi Uzerindeki Etkisi

Sayin Katilimel,

Bu galismada, misteri deneyiminin iyilestirilmesinde yapay zeka uygulamalarinin kabulii ve bu uygulamalar tizerindeki algilanan riskin musteri kalite algisina etkisi LC Waikiki'nin Dijital Stil Danigmani Elisiva
lizerinden incelenmektedir.

Bu ankete verdiginiz cevaplar tamamen bir akademik ¢alismada yiiksek lisans tezinde kullaniimak lzere derlenecektir, baska hicbir amagla kullanilmayacaktir. Sorulara vereceginiz samimi ve dogru cevaplar
akademik ¢aligmanin selameti igcin 6nem tasimaktadir.

Bu nedenle gostereceginiz 6zen ve ayiracaginiz zaman igin simdiden tegekkiir ederiz.

***Dog.Dr. Emine Nihan CiCi KARABOGA

Necmettin Erbakan Universitesi

Ogretim Uyesi

***Mehmet CIMEN

Necmettin Erbakan Universitesi

YBS Tezli Yiiksek Lisans Ogrencisi

* Zorunlu soruyu belirtir

1. Bu galigmaya goniillii katildigimi ve istedigim zaman ayrilabilecegimi biliyorum. Verdigim bilgilerin bilimsel amaglarla kullanilmasini kabul ediyorum. (Cevabiniz hayir ise diger *
sorulari cevaplamayiniz.)

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Evet 2. soruya gidin
(D Hayrr & 6. béliime (Tegekkiir ederiz.) gidin

2. 1-Cinsiyetniz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Erkek
() Kadin

3. 2-Yasiniz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

( D20vealt
() 21-43 arasinda
() 43-65arasinda

() 65 ve istii

4. 3-Lutfen mezun oldugunuz okulu isaretleyiniz. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() ilkégretim mezunu
() Lise mezunu

() On Lisans mezunu
() Lisans mezunu

() Lisansiistii mezun

5. 4-Medeni Durumunuz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

C Evi

() Bekar

6. 5-Calisma durumunuz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Kamu Personeli
() Ozel Sektor
() Ogrenci

() Serbest Meslek
() Ev Hanimi

() Galigmiyor



130

7. 6-Gelir dlizeyiniz?
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

()17.002TL ve alti
(") 17.003TL-33.000TL
(") 33.001TL-49.000TL
() 49.001TL- 65.000TL
’:::\ 65.001TL ve Uzeri

8. 7-Yogun olarak kullandiginiz teknolojik araglar hangileridir? *
(En az 2 segenek isaretleyiniz)

[ ] Akilli Telefon

D Akilli saat / Bluetooth kulaklik
[ ] Tablet

|| Bilgisayar (Diziistii/Masaiistii)
|| sanal gergeklik (VR) gozligii
D Akilli ev sistemleri

|| Elektiriklik otomobil

D Drone

9. 8-Yapay Zeka teknolojisi hakkinda bilginiz var mi? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
() Evet
() Hayr %

10.  9- Daha 6nce LC Waikiki tarafindan gelistirilen yapay zeka teknolojisi dijital sitil danigmani Elsiva'y: kullandiniz mi? *
(Kullanmadiysaniz arastirmamizin konusu olmasi nedeniyle deneyimleyebilirmisiniz?)

BEN ELSIVA!

Dijital stil danismanin.
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Evet kullandim.

(@D) Kullanmadiysaniz Elsiva'yl deneyimlemek igin : https://shorturl.ac/elsiva

Liitfen bu boliimde LC Waikiki tarafindan gelistirilen Dijital stil danigmani Elsiva uygulamasi ile ilgili ifadelere katilma derecenizi 1 en az 5 en fazla olarak isaretleyiniz.

11. 10 - Elsiva uygulamasini kullanmak igin gerekli akilli telefon ve/veya cihazlara sahibim. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

12. 11 - Elsiva uygulamasini kullanmak igin gerekli bilgiye sahibim. *

X! Kesinlikle Katiliyorum


https://www.google.com/url?q=https://shorturl.ac/elsiva&sa=D&source=editors&ust=1735658561258519&usg=AOvVaw2-W2GvdOXTczO3o4mhLBvS
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13. 12 -Elsiva uygulamasini mevcut cihazimla /akilli telefonumla kullanabilirim. *

-4l Kesinlikle Katiliyorum

14. 13 -Elsiva uygulamasini kullanma konusunda yardim igin bir asistan mevcuttur. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

15. 14 -Elsiva uygulamasi, aligveris yapmay kullanigl hale getiriyor. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

16. 15 -Elsiva uygulamasi, aligveris yapmada etkili bir yoludur. *

X Kesinlikle Katiliyorum

17. 16 - Urlinler hakkindaki bilgilere daha iyi erismek igin Elsiva uygulamasini kullaniyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

18. 17 -Genel olarak, Elsiva uygulamasini kullanmayi faydal buluyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

19. 18- Elsiva uygulamasi, kullanicilar tarafindan agik ve anlasilir bir sekilde kullanilabiliyor *

x| Kesinlikle Katiliyorum

20. 19 -Elsiva uygulamasiyla etkilesim fazla caba gerektirmez. *

X Kesinlikle Katiliyorum

21. 20 -Elsiva uygulamasinin kullanimini kolay buluyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

22. 21 -Elsiva uygulamasi ile istedigim bilgilere kolayca ulagabiliyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum
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Lutfen bu bélimde LC Waikiki tarafindan gelistirilen Dijital stil danigmani Elsiva uygulamasi ile ilgili ifadelere katiima derecenizi 1 en az 5 en fazla olarak isaretleyiniz.

23. 22 -Bir magazada kasiyer, koridor veya depo gorevlisi olarak kullanilan bir yapay zeka robotunun kontrolden gikip diger ¢aligsanlara zarar vermesinden korkuyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

24. 23 -Bir magazada kasiyer, koridor veya depo gorevlisi olarak kullanilan bir yapay zeka robotunun kontrolden ¢ikip miisterilere zarar vermesinden korkuyorum. *

x| Kesinlikle Katiliyorum

25. 24 -Yapay zeka teknolojisiyle kontrol edilen bir Griinlin (6rnegin suriiclisliz arag) kontrolden ¢ikip insanlara zarar vermesinden korkuyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

26. 25 -Bir yapay zeka Urtiniinlin (robot, drone, akilli araba gibi) insan davranis kaliplarini izleyerek 6grendiginde istenmeyen sonuglara yol agabilecegini dlsintyorum. *

X Kesinlikle Katiliyorum

27. 26 -Yapay zeka teknolojisi kullanilarak toplanan verilerimin korunmasi konusunda yeterli tedbirlerin alinmadigini distiniyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

28. 27 -Yapay zeka teknolojisini kullanan bir siteden aligveris yaptigimda dolandiricilarin hesaplarimi hackleyebilecedinden endiseleniyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

29. 28 -internetten aligveris yaparken kullanilan yapay zeka teknolojileri nedeniyle kisisel bilgilerimin ele gegirilebilecegini diigiiniiyorum. *

x| Kesinlikle Katiliyorum

30. 29 -Yapay zeka teknolojisi ile elde edilen bilgilerin kotii amaglarla (kisinin istegi disinda onun adina hareket edilmesi vb.) kullanilabileceginden endise duyuyorum. *

x| Kesinlikle Katiliyorum

31. 30 -Yapay zeka teknolojisinin internet tizerinden 6grenerek ve tercihleri takip ederek bireyin karar verme surecini etkiledigini distiniyorum. *

X Kesinlikle Katiliyorum
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32. 31 -Yapay zeka teknolojisi ile bireyin internette takip edilip, tercihleri dogrultusunda satin almaya yénlendirildigini diistniyorum. *

Xt Kesinlikle Katiliyorum

33. 32 -Sirketlerin internette reklamlara tiklamamiz igin bilgisayar tabanl uygulamalar gelistirdigini distntyorum. *

X Kesinlikle Katiliyorum

34. 33 -Yapay zeka teknolojisinin gelecekte hizmet sektoriinde galisan insanlari (sesli chatbot vb.) issiz birakabilecegini dustniyorum. *

Xt Kesinlikle Katiliyorum

35. 34 -Yapay zeka teknolojisinin gelecekte imalat sektdriinde (robot vb.) galisan insanlari issiz birakabilecegini dustiniyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

36. 35 -Yapay zeka teknolojisinin gelecekte perakende sektoriinde (kasiyersiz magaza vb.) galisan insanlar issiz birakabilecegini distiniyorum. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

Lutfen bu bélimde LC Waikiki tarafindan gelistirilen Dijital stil danigmani Elsiva uygulamasi ile ilgili ifadelere katilma derecenizi 1 en az 5 en fazla olarak isaretleyiniz.

37. 36 -Elsiva uygulamasiyla s6z verilen zamanda hizli hizmetler saglanir. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

38. 37 -Elsiva uygulamasiyla musteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele alinir. *

X1 Kesinlikle Katiliyorum

39. 38 -Elsiva uygulamasiyla kullanicilara hizmetlerini tam olarak ne zaman gergeklestirilecegini séylenir. *

X Kesinlikle Katiliyorum

40. 39 -Elsiva uygulamas| miisteriye bireysel ilgi gosterir. *

Xt Kesinlikle Katiliyorum
o Gonder b

« ilginiz ve katkilariniz dolayisiyla tesekkiir ederiz.
o lyi giinler dileriz.





