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Yapay Zeka Destekli Chatbot Hizmet
Kalitesinin Misteri Memnuniyetine Etkisi

The Effect of Artificial Intelligence Supported Chatbot

Service Quality on Customer Satisfaction

0z

Hizmet kalitesini gelistirmek icin kullanilan yenilikci bir uygulama olan yapay zeka
(artifical intelligence-Al) destekli chatbot hizmetleri isletmeler icin 6nemli bir
aracg haline gelmistir. Bu calismanin amaci yapay zeka destekli chatbot hizmet
kalitesinin mlsteri memnuniyetine etkisi incelenmistir. Ayrica modele algilanan
zevk ve algilanan risk eklenerek calismaya 6zgin bir deger katilmistir. 339
katilimciya uygulanan anket calismasi sonucuna gore musterilerin Al chatbot
hizmet kalitesinde kisisellestirilmis oneri ve insan benzeri empatinin musteri
memnuniyeti Gzerinde etkisi olurken, her zaman mdusait, yanitin dogrulugu,
tutarhlik, her yerde bulunma, insani hizmet alternatiflerinin mevcudiyeti, kendi
kendine 6grenme ve kullanim kolayhgl mdisteri memnuniyeti lzerinde etkili
degildir. Ayrica musteriler chatbot hizmetlerinde zevk algiladiklarinda musteri
memnuniyeti olumlu yonde etkilenirken, risk algiladiklarinda musteri
memnuniyeti olumsuz yonde etkilenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Al Chatbot Hizmet Kalitesi, Mdusteri
Mennuniyeti

Abstract

Artificial intelligence (Al) supported chatbot services, an innovative application
used to improve service quality, have become an important tool for businesses.
The aim of this study is to examine the effect of artificial intelligence-supported
chatbot service quality on customer satisfaction. Addi tionally, a unique value
was added to the study by adding perceived pleasure and perceived risk to the
model. According to the results of the survey conducted on 339 participants,
personalized recommendation and human-like empathy in customers' Al
chatbot service quality have an impact on customer satisfaction, while always
available, accuracy of response, consistency, ubiquity, availability of human
service alternatives, self-learning and ease of use customer satisfaction. It is not
effective on. In addition, when customers perceive pleasure in chatbot services,
customer satisfaction is affected positively, and when customers perceive risk,
it is negatively affected.

Keywords: Quality Service, Al Chatbot Quality, Customer Satisfaction
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Giris

Bir kurulusun basarisinda farklilastirilan Griin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve bu gelisimin tiiketici Gzerinde sagladigi etkin
degere baghdir. Bu durum tiketicilerin ylksek kaliteli tiriin veya hizmete olan talebini dikkate alinmay1 6nemli kilar. Bununla
birlikte, bir isletmenin karliigini saglamak s6z konusu oldugunda hizmet kalitesi kritik Gneme sahip olmaktadir (Ahmed vd.,
2023). Hizmet kalitesi, kullanicilar icin arzu edilen farkh hizmet boyutlarini veya niteliklerini icermektedir. Bu boyutlar,
dogrudan dlclilemeyen veya gozlemlenemeyen is baglamlari ve bireyler arasinda farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesine,
kopyalanmasinin zor oldugu iddia edilen insan tutumlari ve algilari tarafindan karar verilmektedir (Zhou vd., 2021). Hizmet
kalitesi, tuketicilerin deger degerlendirmelerinin 6nemli bir o6ncilidir. Deger degerlendirmelerinin de musteri
memnuniyetini etkiledigi ve davranissal niyetleri motive ettigi ifade edilebilir (Imrie vd., 2002). Hizmet kalitesi, musteri
memnuniyeti ile dogru orantili olan, musteri istek ve ihtiyaglarina hitap eden, sunulan hizmetin kalitesinin
degerlendirilebilmesi, 6lclilebilmesi, hatasiz ve eksiksiz olmasi olarak ifade edilebilir. Hizmet isletmeleri ancak hizmet
kalitesini ol¢tligl takdirde hizmet kalitesini gelistirebilir ve misteri memnuniyetini saglayabilir (Sahin ve Sen, 2017). Kaliteli
hizmet sunumu gergeklestigi takdirde, hizmetlerden misteri memnuniyetini artacaktir (Gupta vd., 2022). Ayrica zamanla ve
dijital devrim nedeniyle toplum, endistriyel yonelimden dijital yonelime esi benzeri gérilmemis bir gecisle karsi karsiya
kalmistir. internetin demokratiklesmesiyle biiyliyen yeni misteri nesli, teknolojik gelismelere daha yatkindir (Zouari ve
Abdelhedi, 2021).

Gunlimiuzde arastirma ve uygulamada en cok tartisilan teknoloji trendlerinden biri yapay zekadir. Al; bilgisayarlarin, insanlar
icin gerceklestirmesi kolay ancak resmi olarak tanimlanmasi zor olan gorevleri yiiriitmesine olanak tanimaktadir (Thiebes vd.,
2021). Al, arabalarin otomatiklestirilmesinden musteri hizmetleri yanitlarinin saglanmasina kadar birgok uygulamada yararl
oldugu kanitlanmistir (Overgoor vd., 2019). Al'daki gelismelerin 1siginda, akademi, endistri ve kamu sektorlerinde insan-
chatbot iliskilerine son zamanlarda ilgide bir artis yasanmaktadir. Yapay zeka destekli chatbotlar, kisisellestirilmis etkilesimler
ve siirekli hizmet saglayarak miisterinin markalarla etkilesimini artirir ve miisterilerle iliskiler kurar. Ornegin, chatbotlar
tiiketicilere gesitli Grinler (6rnegin, glines gozIUgi, kot pantolon ve ayakkabilar) veya hizmetler (6rnegin, otel odalari, otel
spa'lari ve oda hizmetleri) hakkinda gercek zamanl olarak canli agiklamalar sunabilir ve tiiketicilerin UGrtnler hakkindaki
sorularini daha fazla yanitlayabilir (Jin ve Joun, 2023). Dijital ortamda daha fazla vakit geciren musteriler isletmeleri dijital
hizmetlere yonlendirmektedir. Chatbot, musteri ihtiyaclarini her zaman ve her yerde karsilamak icin kisisellestirilmis hizmetin
mevcut olmasini saglayarak hizmet kalitesi boyutuna yeni bir destek katmani sunmaktadir (Chung vd., 2020). Chatbotlar, en
stk kullanilan insan-bilgisayar etkilesimi tirlerinden birini temsil etmektedir. Misterilere ¢evrimici kanallar araciligiyla kisa
mesaj ve web sohbeti yoluyla soru sorabilen ve yanitlayabilen yapay zeka teknoloji Griinleridir (Eren, 2021). Yapay zeka
teknolojisinin etkinlestirdigi bazi yapay zeka chatbotlarinin bilgi edinme, hafiza ve hesaplama gibi belirli yetenekleri, insan
calisanlarin yeteneklerini asmaktadir. Kuruluslar yapay zeka destekli chatbotlari daha kapsamli ve derinlemesine kullandikga,
yonetim alanindaki bilim insanlari giderek 6n saflardaki yapay zeka chatbotlara odaklanmaktadir. Yapay zeka chatbotlari 7/24
hizmet saglar ve sorgulari etkili bir sekilde yanitlayarak kuruluslar icin maliyet tasarrufu saglamaktadir (Chen vd., 2023).

GunlUmiuzde yapay zeka destekli chatbotlar, hizmet ¢alisanlariyla hicbir insan etkilesimi gerektirmeyen temassiz hizmetlerle
misteri deneyimini gelistirebilir. Hizmet odakli ekonomide musterilerin deneyimledigi robotlarin hizmet kalitesinin ampirik
arastirmalara dayali olarak incelenmesi kritik Gneme sahiptir (Chiang vd., 2022). Mevcut hizmet kalitesi boyutlarina iliskin
literatiir incelemesine gore, bunlarin belirli bir yapay zeka hizmet durumuna tam olarak uymasi miimkiin degildir (Chen vd.,
2023). Musterilere dogrudan hizmet veren yapay zeka destekli chatbotlarin hizmet kalitesinin arastiriimasi hem isletmeler
hem de musteriler i¢in olduk¢a 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla bu ¢alismada bu boslugu doldurmak icin yapay zeka destekli
chatbotlarin misteri memnuniyetine etkisi arastiriimistir.

Kavramsal Cergeve
Al-Chatbot Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Al teknolojisiyle desteklenen, kullanicilarla dogal dilde iletisim kuran bilgisayar programlari olan chatbot’lar son yillarda
misteri hizmetlerine dahil edildi ve su anda ¢esitli endistrilerde yaygin olarak kullanmaktadir. Chatbotlarin kullanimi, insani
hizmet personelinin is ylikiini 6nemli Olcide hafifleterek isglici maliyetlerini azaltirken sirketlerin genel operasyonel
verimliligini artirmaktadir (Li ve Wang, 2023). Chatbot hizmetlerinin yikselisi, daha rahat, hizli, istege bagl ve daha az baskiya
sahip bir self-servis hizmete olan talebin artmasiyla dogru orantili olabilir. Chatbot hizmetleri, konusmayi kolaylastirmak icin
insanlar ve makineler arasindaki hem metin tabanh hem de sozli etkilesimleri desteklemektedir (Li vd., 2021). Yapay zeka
cihazlarinin bir pargasi olan chatbotlar, insan etkilesimlerini taklit eden sanal bir konusma aracisi olarak gérev yapan dogal dil
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isleme sistemleridir (Nadarzynski vd., 2019). Al-Chatbot, insan konusmasini simile etmek icin dogal dil islemeyi, makine
dgrenimini ve derin 6grenmeyi kullanan ve bilgi alanlarindaki bilgilerden yararlanan bir bilgisayar programidir. Oncelikle
onceden tanimlanmis kurallara ve mantiga dayanan geleneksel sohbet robotlarinin aksine, Al-Chatbot'lar karmasik sorgulari
ve takip konusmalarini yonetebilmektedir (Tam vd., 2023). Al ile desteklenen sohbet robotlari, hem is potansiyeli hem de
miusteri tepkisi ile yeni teknolojiler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Yapay zeka chatbotlari, metin sohbetleri veya sesli komutlar
yoluyla kullanicilara sanal asistan olarak hizmet veren ve insan konusmalarini simile eden bilgisayar programlaridir. Yapay
zeka chatbotlarinin ¢igir acan bir uygulamasi olan Google Duplex, telefon lizerinden sag kesimi ve restoran rezervasyonlari
yapabilmektedir; bu sirada aramayi cevaplayan kisiler botlarla sohbet ettiklerini bilmeyebilirler (Luo vd., 2019). Sirketler,
misterilere pizza siparisi vermekten, otel rezervasyonlari yapmaya yardimci olmaktan, 6n saflardaki calisanlarin yardimi
olmadan alisveris onerileri saglamaya kadar her konuda yardimci olmak icin yapay zeka sohbet robotlarini kullanmaktadir
(Fotheringham ve Wiles, 2023). Ozellikle, yapay zeka tabanli sohbet robotlarinin yaygin olarak benimsenmesi, dncelikle yapay
zeka tabanli sohbet robotlarinin maliyet ve zaman tasarrufu firsatlari sagladigina dair kanitlar nedeniyle, sohbet hizmetlerinin
tlketici destegi icin tercih edilen secenek haline gelmesine bir yanit olmustur (Yu, 2021). Yapay zeka chatbot hizmeti yalnizca
yeni bir hizmet saglayici tiri degil, ayni zamanda yenilikgi bir hizmet yontemidir. Al-chatbot, arkasinda gergek insan musteri
hizmetleri bulunan geleneksel ¢evrimigi sanal avatarlardan farkhdir. Yeni bir tiir olarak yapay zeka sohbet robotu
antropomorfiktir ancak bilgi depolama, bilgi islem glicli ve 6grenme yetenegi gibi zekanin belirli yonlerinde insanlari geride
birakir. Duygusal zeka gibi bazi yonlerden gegici olarak insanoglundan daha asagi konumdadir (Chen vd., 2022). Al-chatbot,
isletmelere gesitli benzersiz faydalar saglayabilir. ilk olarak, miisteri hizmetlerini otomatiklestirir ve firma tarafindan baslatilan
iletisimleri kolaylastirirlar. Sohbet robotlari, misterilerle dostane bir sekilde sohbet edebilir ¢clinkii olumsuz glinleri yoktur ve
insanlar gibi asla hayal kirikhgina ugramaz veya yorulmazlar. Buna ek olarak, ¢agri merkezi isletmeleri igin blyik hacimli
misteri iletisimlerini idare etmek tizere kolayca 6lceklenebilirler (Luo vd., 2019). isletmeler rekabet avantaji elde edebilmesi
icin, pazar talepleri hakkinda bilgi toplamak ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla kuruluslar arasinda bilgi alisverisinde
bulunmak igin teknolojiyi kullanmasi gerekir. Arastirmacilar ve yoneticiler, misteri memnuniyeti, artan karhlik vb. gibi bariz
nedenlerle isletmelerindeki hizmet kalitesi bilesenleri hakkindaki ayrintilari 6grenmek icin ¢abalarlar (Seth vd., 2005).

Hizmet kalitesi, bir isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme yada beklentilerinin tzerinde bir hizmet verme
yetenegidir. Dolayisiyla misteriler tarafindan hizmet kalitesinin nasil algilandigi blyiik 6nem tasimaktadir (Savas ve Kesmez,
2014). Hizmet kalitesi, musterilerin beklentileri ile kurulusun sunumu arasindaki boslugu ifade eder. Mdsteri hizmetleri, bir
hizmeti kullanmadan 6nce mdisteriler tarafindan algilanir, 6lcllip, beklentileriyle karsilastirilir ve beklenen hizmetin
saglanmasi muisteri beklentilerini karsilar, hizmet kullanicisi tatmin olur. Dolayisiyla hizmetler beklentileri astiginda
miusteriler memnun olurken, misteri beklentileri karsilanmadiginda hizmet kalitesi sorgulanabilir (Alzaydi, 2023). Hizmet
kalitesi uzun zamandir misterilerin belirli bir hizmete yonelik beklentilerini karsilamada hayati bir unsur olarak kabul
edilmektedir (Ahmed vd., 2023). SERVQUAL 6lcegi, hizmet organizasyonu ortamlarinda hizmet kalitesini 6lcmek icin popiler
bir modeldir (Alzaydi, 2023).

Hizmet ve perakendecilik kuruluslarinda musterilerin hizmet kalitesi algilarini degerlendirmek igin gelistirilen SERVQUAL
Olgegi (Parasuraman vd., 1988) tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken hizmet kalitesinin bes farkl bileseni glivence,
empati, glvenilirlik, yanit verme ve somutluk ile kavramsal bir model 6nermistir. Parasuraman vd., 2005 tarafindan
kavramsallastirilan musterilerin ¢evrimigi alisveris yaptigi Web siteleri tarafindan sunulan hizmet kalitesini 6lcen ¢ok maddeli
bir 6lcegi (ES-QUAL); verimlilik, yerine getirme, sistem kullanilabilirligi ve gizlilik olmak lizere dort boyuttan olusmaktadir.
Web siteleri tarafindan saglanan kurtarma hizmetinin kalitesini 6lgmeye yonelik yanit verme, ticretlendirme ve iletisim olmak
Uzere Ug¢ boyuttan olusan (E-Rec-SQUAL) 6lgegi yalnizca sitelerle rutin olmayan karsilasmalari olan misteriler icin dikkat
cekicidir. E-TailQ 6lcegi cevrimici alisveris ortamlarda hizmet kalitesine odaklanmaktadir. E-posta kalitesinin 6l¢imu igin
(yerine getirme/guvenilirlik, web sitesi tasarimi, gizlilik/glivenlik ve musteri hizmetleri) kalite ve memnuniyet, musteri
sadakati ve web sitesine yonelik tutumlarla ilgili misteri yargilarini glicli bir sekilde tahmin ettigi one slirilmektedir
(Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Web sitesi arayliziine odaklanan 6lceklerin ampirik olarak en temellendirilmis olani WebQual
tuketicinin siteyi yeniden kullanmasini 6ngdren bir Web sitesi kalitesi ol¢litlii gelistirmek ve dogrulanmasi sirecini
sunmaktadir: géreve bilgi uyumu; 6zel iletisim; anlama kolayhgi; given; gorsel cekicilik; yanit siresi; sezgisel islemler;
duygusal cekicilik; tutarli imaj; yenilikgilik; cevrimici batlnliik; ve goreceli avantaj olarak 12 boyuttan olusmaktadir (Loiacono
vd., 2002). internet alisveris sitesinin algilanan kalitesini 6lcmek icin SITEQUAL 6lgeginde estetik tasarim, kullanim kolayligi,
islem hizi, kisisel ve finansal bilgilerin glivenligi olmak lizere doért boyut bulunmaktadir (Yoo ve Donthu, 2001). Her ne kadar
Ortlisebilseler de e-hizmet kalitesi, fiziksel ortamda hizmet kalitesinden énemli olgliide farkl olabilir; E-hizmet kisilerarasi
temastan yoksundur ve miusteriler icin daha buylk algilanan risk ve gizlilik sorunlarina neden olabilir. Bu nedenle hizmet
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kalitesinden elde edilen bulgular e-hizmet kalitesi alanina kolayca aktarilamayabilir (Blut vd., 2015). Yapay zeka uygulamalari
baglaminda, yapay zeka misteri hizmetleri sohbet robotlarinin web sitesi hizmetlerinden farkli teknolojiler kullandigi,
bunlarin temel amacinin simile edilmis insanlar biciminde musteri hizmetleri saglamak oldugu 6ne siriilmektedir (Hsu ve
Lin, 2023). Mevcut hizmet kalitesi boyutlarina iliskin literatiir incelemesine gore, bunlarin belirli bir yapay zeka hizmet
durumuna tam olarak uymasi miimkin degildir. Mevcut hizmet kalitesi boyutlari, spesifik ve yapay zeka ile ilgili olmayan
arastirma baglamlarina dayal olarak 6zetlenmektedir. Yapay zekanin insan benzeri, kendi kendine 6grenme ve dogal dil
etkilesimi ozellikleri gibi bir yapay zeka sohbet robotu hizmetinin 6zelliklerini temsil edemez. Kuskusuz yapay zeka chatbot
hizmet kalitesinin icerigini kesfetmek gerekmektedir (Chen vd., 2023). Dolayisiyla literatlirde yer alan hizmet kalitesi 6l¢ekleri
yapay zekaya dayali sohbet robotlarinin hizmet kalitesinin 6lglimiinde yetersiz kalacagi distntldiginden Tablo 1'deki
Olcekler ile birlikte algilanan zevk ve algilanan risk Al chatbot hizmet kalitesi dlcekleri olarak ele alinmistir.

Tablo 1.
Al Chatbot hizmet kalitesi 6Iceginin boyutlari (Chen vd., 2023)

Boyut Tanimi

Her zaman musait Musteriler Al Chatbot hizmetini istedikleri zaman alabilirler.

Her yerde bulunma Al sohbet robotunun hizmetini kullanmak yer ve cihazla sinirli degildir.

Tutarhlik Yapay zeka sohbet robotunun sagladigi hizmet kalitesi istikrarhdir.

Yanitin dogrulugu Yapay zeka sohbet robotlari musterilerin gereksinimlerine dogru sekilde yanit verebilir
insani hizmet | Yapay zeka sohbet robotlari kullanildiginda insan hizmetine kolayca ulasilabilir

alternatiflerinin mevcudiyeti

Kendi kendine 6grenme Yapay zekal bir hizmet robotu kendi kendine 6grenerek islevleri stirekli olarak gelistirir.
Kullanim kolayhgi Al sohbet robotlarinin kullanimi kolaydir

Kisisellestirilmis 6neri Yapay zeka sohbet robotu musteri tercihlerine gére 6geler dnerir.

insan benzeri empati Musteriler, yapay zeka sohbet robotlarinin kendilerini anlayabilecegini ve onlara dikkatle

hizmet verebilecegini algilayabilir

Yapay zeka (Al) sohbet robotlari, misterilerin kuruluslarla temasa gectigi ilk nesneler olabileceginden, yapay zeka sohbet
robotlarinin algilanan kalitesi, musterilerin kurulus hakkindaki izlenimlerini 6nemli Olclide etkiler. Arastirmalara gore,
misterilerin algiladiklari yiksek hizmet kalitesi misteri memnuniyetine, bu da misteri sadakatine yol agmaktadir (Chen vd.,
2023). Mevcut chatbot kullanicilari, chatbot hizmetinin baslangictaki kullanim beklentilerini karsiladigini tespit ederse
hizmetten memnun kalacaklardir. Ustelik bir chatbot hizmetini kullandiktan bir siire sonra memnun kalirlarsa hizmeti
kullanmaya devam etme egilimleri de artmaktadir (Li vd., 2021). Artik misteri memnuniyeti denince akla gelen ilk sey hizmet
kalitesidir ¢ciinkli memnuniyet 6zellikle kurulusun sagladigi hizmet kalitesi diizeyine duyarlidir. Hizmet kalitesinin musteri
memnuniyetinin temel belirleyicisi oldugu 6ne sirilmektedir (Zouari ve Abdelhedi, 2021). Gliniimizde hizmet kalitesi,
tiketici beklentileri ve hizmet saglayicilarin sundugu hizmet diizeyi ile 6lglilmektedir. Hizmet kalitesi 6l¢lsi, yaygin olarak
misteri memnuniyetinin miikemmel bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Misteri memnuniyeti genellikle tiketicilerin
bir mal veya hizmetin kullanimindan sonra hissettikleri olumlu duygu olarak tanimlanir (Ahmed vd., 2023). Midsteri
memnuniyeti genellikle hizmet saglayiciyla olan iliskinin bir sonucu olarak tiketicinin psikolojik veya duygusal durumuyla
baglantilidir. Miisteri memnuniyetinin arttiriimasi giniimuzin yliksek rekabet ortaminda énemli bir konudur (Kim ve Kim,
2020). E-hizmetlere yonelik sohbet robotlari, kullanicilari memnun etmek icin tamamen yeni bir yol sunar ¢linki bu tir
programlar "kisisel asistandan akilli sanal temsilciye ve refakatciye kadar cesitli rollere hizmet eder. Kesintisiz misteri hizmeti
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saglamak ve yanit verme slresini azaltmak icin sanal aracilar kullanilabilir, bu da misteri memnuniyetini artirmada 6nemli
faktorlerdir. Chatbot memnuniyeti anlamak, yalnizca hizmet baglaminda chatbot'lara iliskin bliylyen literatliri genisletmekle
kalmaz, ayni zamanda pazarlamacilarin ve programcilarin chatbot sistemlerinin tasarimini ayarlamalarina da yardimci olur
(Ashfaq vd.,2020). Mevcut pazarlama literatlriinde hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasindaki iliski dogrulanmistir
(Gupta vd., 2022). Chatbotlar baglaminda, chatbotlar insan etkilesimini taklit edecek sekilde yaratildigindan etkilesimle ilgili
hizmet kalitesinin etkisinin arastirilmasi zorunludur. Bu nedenle, sohbet robotlarinin genel hizmet kalitesini degerlendirirken
etkilesimle ilgili degerlendirmeyi dahil etmek, yapay zeka destekli sohbet robotlari araciligiyla misteri deneyimini
iyilestirmeyi amaclayan sirketler icin cok dnemlidir (Hsu ve Lin, 2023). Bu bilgiler 1siginda asagidaki hipotezler 6nerilmektedir;

H1: Chatbot hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

H1la: Chatbot hizmet kalitesi boyutu her zaman musait ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

H1lb: Chatbot hizmet kalitesi boyutu her yerde bulunma ile misteri memnuniyeti arasinda anlamh bir iliski vardir.
Hlc: Chatbot hizmet kalitesi boyutu tutarllik ile misteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.

H1d: Chatbot hizmet kalitesi boyutu yanitin dogrulugu ile mlsteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hle: Chatbot hizmet kalitesi boyutu insani hizmet alternatiflerinin mevcudiyeti ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H1f: Chatbot hizmet kalitesi boyutu kendi kendine 6grenme ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.
H1lg: Chatbot hizmet kalitesi boyutu kullanim kolayligi ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

H1h: Chatbot hizmet kalitesi boyutu kisisellestirilmis 6neri ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.
H1j: Chatbot hizmet kalitesi boyutu insan benzeri empati ile misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bir sistemi kullanmaktan hoslananlar ya da hos bulanlar, onu kullaniminda herhangi bir caba harcamadan, tatmin sagladigi
icin kullanacaklardir (Garcia vd., 2019). Algilanan zevk 6zellikle teknolojik ortamlarda misteri memnuniyetinin 6nemli bir
belirleyicisidir. Misteriler bir chatbot ile etkilesime girdiginde, eglenceli ve hos bir deneyim olumlu bir duyguya neden olabilir,
bu da genel memnuniyete katkida bulunacaktir. Bu nedenle, kullanicilarin bir chatbot kullanarak keyifli deneyimler
yasadiklarinda kendilerini daha memnun hissetmelerini ve chatbotlari kullanmaya devam etmeye istekli olmalari
beklenmektedir (Ashfaq vd.,2020). Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez énerilmektedir;

H2: Yapay zeka tabanli bir chatbota iliskin algilanan zevk, misteri memnuniyetini olumlu yénde etkileyecektir.

Yapay zeka tabanli chatbotlarin potansiyel faydalarina ragmen, sirketler bunlar tiketici beklentilerini karsilamak icin
kullanmakta zorlanmakta ve bu da chatbot hizmetlerine uyumda bir distse yol acabilmektedir. Sadece birkag arastirmacinin
dikkate aldigi bir alan, halkin yeni teknolojileri kabul etmesinde kritik bir rol oynayan chatbotlarin kabuli agisindan algilanan
riskin etkisidir. Algilanan risk, misterilerin mal veya hizmet satin alirken veya yapay zeka tabanl chatbot ile etkilesime
girerken belirsizlik veya olumsuz sonug diizeyine iliskin algisini ifade eder (Yu, 2021). Algilanan risk “tiketicilerin belirsizlik ve
bir hizmet satin almanin olumsuz sonuglarina iliskin algilari” olarak tanimlamistir. Ancak chatbotlar nispeten yeni bir teknoloji
oldugundan musteriler bunu kullanirken bazi riskler algilayabilir. Teknoloji ile ilgili calismalarda riskin rolinin arastiriimasi
onem kazanmaktadir (Trivedi, 2019). Bu bilgiler 1siginda asagidaki hipotez dnerilmektedir;

H3: Yapay zeka tabanli bir chatbota iliskin algilanan risk diizeyi, misteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecektir.
Literatlirde yapay zeka destekli sohbet robotlarinin hizmet kalitesine yonelik ¢alismalar incelenmistir.

Hsu ve Lin (2023) ¢alismasinda, kullanicilarin misteri hizmetleri sohbet robotlarina olan memnuniyetini ve sadakatini tahmin
etmek icin sohbete dayali yapay zeka kalitesini birlestirerek e-hizmet kalitesini uygulamistir. Bulgular, yapay zeka sohbet
robotu hizmet kurtarma kalitesinin ve yapay zeka sohbet robotu konusma kalitesinin kullanici memnuniyetini énemli dlglide
etkiledigini gostermektedir. Ote yandan, temel Al chatbot hizmet kalitesi ve memnuniyeti, chatbot kullanici sadakatini 6nemli
Olcude etkilemistir. Bu ¢alisma, e-hizmetin hem temel (temel hizmet ve hizmet kurtarma nitelikleri) hem de insana benzer
(konusma kalitesi) yonlerini birlestiren daha kapsamh bir chatbot e-hizmet kalitesi 6nererek ve degerlendirerek
arastirmacilara ve uygulayicilara katkida bulunmaktadir.

Chen vd. (2023) calismasinda Al sohbet robotlarinin hizmet kalitesinin, bir kurulusa olan misteri sadakatini etkileyip
etkilemedigini ve nasil etkiledigini arastirmaktadir. Hizmet kalitesi sadakatinin sirali zincir modelini temel alan bu ¢alisma, ilk
olarak yapay zeka sohbet robotu hizmet kalitesini dokuz 6zellige (her zaman ulasilabilirlik, her yerde bulunma, yanitin
dogrulugu, insan hizmeti alternatiflerinin mevcudiyeti, kendi kendine 6grenme, kullanim kolaylidi, kisisellestirilmis bir 6neri,
insan benzeri empati) gore siniflandirilmis ve ardindan yapay zeka sohbet robotu hizmet kalitesinin misteri baghhgini nasil
etkilediginin i¢ mekanizmasini kesfetmek icin bir arastirma modeli gelistirmistir. Al chatbot hizmet kalitesinin algilanan deger,
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bilissel gliven, duygusal gliven ve memnuniyet yoluyla musteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.

Chen vd. (2022) calismasinda 17 Ulkedeki 55 kiiresel kurulus ve 47 musteriden alinan gériismelerin kodlanmasiyla, yedi ikinci
dereceden ve 18 birinci dereceden yapi dahil olmak tzere AICSQ'nun yeni ¢ok dizeyli boyutlari gelistirmistir. Daha sonra
gecerli Olcekleri olusturmak icin 10 adimli 6lgek gelistirme yontemini izlemistir. Nomolojik test sonucu, AICSQ'nun
miusterilerin yapay zeka sohbet robotlarina ilisgkin memnuniyetini, algilanan degerini ve siirekli kullanim niyetini olumlu yénde
etkiledigi sonucu elde edilmistir.

Chung vd. (2022) calismasinda liks moda perakende markalarinin, geleneksel yiz yize etkilesimler yerine e-hizmetler
aracihgiyla, ozellikle de uygun, kisisel ve benzersiz misteri yardimi sunan yeni bir dijital ara¢ olan chatbot araciligiyla
kisisellestirilmis bakim saglama 6ziine bagh kalip kalamayacaklarini analiz etmek icin yapilmistir. Calismada, misteri verilerini
kullanarak chatbot'u musterilerin etkilesim, eglence, trend, kisisellestirme ve sorun ¢dzme algilarina gore 6lcen bes boyutlu
bir modeli test etmistir. Calisma, chatbot e-hizmetinin etkilesimli ve ilgi cekici marka/misteri hizmet karsilasmalari sagladigini
ortaya koymaktadir. Bu calismada, liks perakende markalarinin e-hizmet temsilcilerinden duyulan misteri memnuniyetinin,
kaliteli iletisim algisina bagli oldugunu géstermektedir.

Li vd. (2021) calismasinda chatbot hizmetlerinin bes kalite boyutunu (anlasilabilirlik, glvenilirlik, yanit
verme, glivence ve etkilesim) belirlemeyi ve bunlarin kullanici onayi ve kullanim devamlilig (izerindeki etkisini arastirmistir.
Ayrica chatbot kalite boyutlari ile kullanim sonrasi onay arasindaki iliskilerde teknoloji kaygisinin dizenleyici rolu
incelenmigtir. Anlasilabilirlik, glivenilirlik, glivence ve etkilesim, kullanim sonrasi onay ile olumlu yénde iliskilidir ve teknoloji
kaygisi, dort sohbet robotu kalitesi boyutu ile onay arasindaki iliskileri diizenlemektedir. Onaylama memnuniyetle olumlu bir
sekilde iliskilidir ve bu da kullanim devam etme niyetini etkilemektedir.

Eren (2021) calismasinda algilanan performans, algilanan gliven ve kurumsal itibar, chatbot kullaniminda mdusteri
memnuniyetini 6nemli dlglide etkiledigi sonucunu elde etmistir.

Yu (2021) galismasinda Amerikali tliketicilerin yapay zeka tabanli chabot hizmet temsilcilerine yonelik tutumlarini ve bu
chatbotlarin algilanan riskinin chatbot kalitesi ile satin alma niyetleri veya bir sirkete olan sadakatleri arasindaki iliski Gzerinde
bir etkisi olup olmadigini incelemek amaciyla yapilmistir. 198 Amerikali katilimcidan olusan bir 6rneklem kullanilarak, chatbot
kalitesi ile satin alma niyeti ve sadakat arasindaki iliski iki ayri degisken olarak incelenmis ve algilanan risk bu iliskilerde
moderator degisken olarak kullaniimistir. Calismanin sonuglari, yapay zeka tabanh chatbotlarin kalitesinin Amerikali
tiketicilerin satin alma niyetleri ve sadakatleri tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu géstermistir. Ancak, tahminlerin aksine,
algilanan riskin bu iliskide tlimh bir degisken olmadigi gortlmistr.

Ashfaq vd. (2020) calismasinda, kullanicilarin chatbot tabanlh muisteri hizmetlerine yonelik memnuniyetini ve devam etme
niyetini belirleyen etkenleri arastirmayi amaglamaktadir. Beklenti-dogrulama modeli (ECM), bilgi sistemi basarisi (I1SS) modeli,
TAM ve bir hizmet calisaniyla etkilesim ihtiyacini (NFI-SE) birlestiren analitik bir ¢cerceve 6nerilmistir. 370 gercek chatbot
kullanicisindan toplanan verilerin analizi, bilgi kalitesinin (IQ) ve hizmet kalitesinin (SQ) tiiketici memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigini ve algilanan eglencenin (PE), algilanan kullanishhigin (PU) ve algilanan kullanim kolayliginin (PEOU) oldugunu
ortaya koyuyor devam niyetinin (Cl) 6nemli yordayicilaridir. Bir ¢alisanla etkilesim ihtiyaci, PEOU ve PU'nun memnuniyet
Gzerindeki etkilerini yumusatir. Bulgular ayrica, chatbot e-hizmeti ile ilgili memnuniyetin, kullanicilarin chatbotlara yonelik
Cl'sinin gli¢ll bir belirleyicisi ve yordayicisi oldugunu ortaya gikarmistir.

Nadarzynski vd. (2019) calismasinda katilimcilarin yapay zeka liderligindeki saghk sohbet robotlariyla etkilesime girme
istekliligini kesfetmeyi amaglamistir. Arastirma sonucuna gore: 'sohbet robotlarinin anlasilmasi’, 'yapay zeka teredditi' ve
'saglik sohbet robotlarina yonelik motivasyonlar'; dogruluk, siber giivenlik ve yapay zeka liderligindeki hizmetlerin empati
kuramama konusundaki endiseleri olmak Uzere (i¢ genis tema belirlenmistir.

Trivedi (2019) calismasinda marka sevgisini daha da etkileyen Ug¢ kalite boyutunun misteri deneyimi Uzerindeki etkisini
gdzlemlemeyi amaclamustir. ikinci olarak, (¢ kalite boyutu ile misteri deneyimi arasindaki iliskinin algilanan risk tarafindan
yonetilip yonlendirilmedigi gbzlemlendi. Musterilerin chatbot kullanma deneyiminin, banka markasina olan sevgi lizerinde
onemli bir etkisi oldugu gorilmuistir. Algilanan riskin U¢ kalite boyutu ile misteri deneyimi arasindaki diizenleyici etkisi
incelendiginde, algilanan riskin Ug¢ kalite boyutunun musteri deneyimi lizerindeki etkisini azalttigl yani iliskiyi yumusattig
gozlemlenmistir.
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Yontem
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Turkiye'de yapay zeka destekli chatbotlardan hizmet alan miisteriler arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Orneklem
blylkliglinun bir arastirmada yeterli olabilmesi icin en az 300 katilimci olmasinin 6nerilmesi (Yong ve Pearce, 2013),
nedeniyle arastirmanin evrenini bu calismada Aydin ilini temsil eden 339 6rneklem olusturmaktadir.

Anket Soru Formunun Olusturulmasi

Bu calismada anket soru formunun olusturulmasinda, Al chatbot hizmet kalitesi dlgegini (Chen vd., 2023), algilanan zevk
boyutunu (Ashfaq vd., 2020), algilanan risk boyutunu (Trivedi, 2019) memnuniyet boyutunu (Chen vd., 2023) ¢calismasindan
yararlanilmistir. Ayrica anket soru formunda yer alan ifadelere katilimcilarin ne dlglde katilip, katilmadigini belirlemek igin
5’li Likert 6lgegi kullaniimistir.

Arastirmanin Modeli

Arastirmada genel hizmet kalitesi 6lgeklerinin yapay zeka destekli sohbet robotonun hizmet kalitesini 6lcme de yetersiz
kalacagl dusundldiginden Al Chatbot hizmet kalitesi 6lcegi (her zaman misait, her yerde bulunma, tutarlilhk, yanitin
dogrulugu, insani hizmet, kendi kendine 6grenme, kullanim kolayligi, kisisellestirilmis Oneri, insan benzeri empati)
kullanilmistir. Algilanan zevkin misteri ile chatbot etkilesiminde eglenceli bir deneyim yaratacagi ve misteri memnuniyetinin
onemli bir belirleyicisi olarak gorildigiinden arastirma modeline dahil edilmistir. Ayrica 6zellikle yeni teknolojilerde risk
algisinin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinin 6nem kazandigi diistinlildiig icin algilanan risk de arastirma modeline
dahil edilmisgtir.

Bulgular ve Tartisma

Yapisal esitlik modellemesi, yapilar ve gostergeler arasindaki birden fazla bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki karmasik
iliskileri tahmin etmeye, ayni anda modellemesine olanak saglayan ve analiz etmeye yonelik ¢cok degiskenli bir veri analizi
yontemidir (Hair vd., 2021). Yapisal esitlik modelleme (YEM), birbiriyle iliskili deneysel olmayan bir dizi veri tizerinde nedensel
hipotezlerin degerlendirilmesine olanak taniyan (Bentler ve Stein, 1992) sadece 6lglilen degiskenleri analiz eden geleneksel
tekniklerin aksine gizil ve gozlenen degiskenler arasindaki iliskiler hakkindaki hipotezleri test etmeye yonelik kapsamh bir
istatistiksel yaklasimdir (Suhr, 2006).

Dogrulayici faktér analizi, 6zellikle 6lcim modelleriyle, yani gézlemlenen olglimler veya gostergeler ile faktorlerin gizli
degiskenleri arasindaki iliskiyle ilgilenen bir YEM turiadar. Gizli degisken 6lciim modellerinin amaci, bir dizi gésterge arasindaki
degisimi ve ortak degisimi aciklayan faktorlerin sayisini ve dogasini belirlemektir (Brown ve Moore, 2012). Modellerin
parametreleri arasinda gozlenen degiskenlerin faktor yikleri, varyanslari, kovaryanslari ve artik hata varyanslari DFA
kullanilarak tahmin edilmektedir. Tek boyutluluk, kabul edilebilir faktor yikleri icin minimum gereksinimleri karsilayan
faktorlerdeki her bir maddenin tanimlanmasina yonelik bir testtir. Boylece gizli yapidaki maddeleri ylikleyen en diistk faktor,
0,5'in Gzerine cikana kadar teker teker silinir. Daha sonra 6lglim modeli tek boyutluluk sarti saglanana kadar tekrar test
edilmelidir (Muhamad ve Azreen, 2016). Faktor analizinin uygulanabilmesi icin 6rneklem buylklGginin yeterli olup
olmadigini belirlemek icin KMO testi kullaniimaktadir. KMO testi sonucu KMO degeri 1 rakamina dogru yaklastikca veri setinin
muikemmellik derecesi artmaktadir (Sharma, 1996). Bu calismanin analiz sonuglarina gore KMO degeri 0,925 olarak
bulunmustur. Dolayisiyla, ¢calismada ele alinan 6rneklem biytkliginin yeterli oldugu gorilmektedir.
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Tablo 2.

Kuramsal Model igin Yapisal Esitlik Modeli Analizi

ifadeler Hata Varyanslari Yol katsayilari | T-degerleri Cronbach Alfa
Her zaman misait | Sorul 0.53 0.11 1.70 ,916
(HM)

Soru2 0.70 0.45 9.88

Soru3 0.55 0.47 7.52

Soru4 0.37 0.40 8.63

Soru5 0.43 0.61 12.12

Soru6 0.38 0.49 9.76
Her yerde bulunma | Soru7 0.58 0.78 10.26 , 753
(HB)

Soru8 0.52 0.78 13.07

Soru9 0.45 0.78 13.24
Tutarhhk (TU) Sorul0 0.52 0.72 12.14 ,783

Sorull 0.38 0.63 13.47

Sorul2 0.39 0.69 15.71

Sorul3 0.42 0.72 17.11

Sorul4d 0.82 0.22 2.16
Yanitin ~ Dogrulugu | Sorul5 0.59 0.84 18.98 ,828
(YD)

Sorul6 0.63 0.56 14.76

Sorul?7 0.49 0.60 16.81

Sorul8 0.53 0.46 13.81

Sorul9 0.49 0.52 16.03
insani hizmet | Soru20 0.48 0.64 11.69 ,736
alternatiflerinin
mevcudiyeti (IH) Soru21 0.71 0.95 16.13

Soru22 0.29 0.93 16.96
Kendi kendine | Soru23 0.39 0.82 17.71 ,817
o6grenme (KM)

Soru24 0.32 0.68 17.90

Soru25 0.62 0.45 14.31
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Soru26 0.49 0.56 15.66
Kullanim kolayligi | Soru27 0.42 0.55 10.07 ,758
(KK)
Soru28 0.78 0.11 2.30
Soru29 0.31 0.60 13.45
Soru30 0.22 0.71 17.40
Kisisellestirilmis Soru31l 0.42 0.58 17.70 ,802
oneri (KO)
Soru32 0.41 0.47 12.21
Soru33 0.32 0.65 14.62
insan benzeri empati | Soru34 0.19 0.88 8.52 ,708
(IM)
Soru35 0.24 0.62 13.84
Soru36 0.19 0.89 8.62
Algilanan Zevk (AZ) Soru37 0.29 0.69 8.25 ,867
Soru38 0.42 0.45 7.25
Soru39 0.44 0.45 7.06
Soru40 0.15 0.90 17.81
Soru4l 0.13 0.89 16.48
Algilanan Risk (AR) Soru4?2 0.29 0.69 11.61 ,751
Soru43 0.31 0.68 18.69
Soru44 0.52 0.41 7.80
Misteri Soru45 0.23 0.64 13.76 ,860
Memnuniyeti (MM)
Soru46 0.45 0.46 10.29
Soru47 0.32 0.64 14.05
Soru48 0.23 0.71 13.19
KMO 0,925
Aciklanan Varyans 63,829

Faktor yikleri, faktorler ile degiskenler arasindaki korelasyonlar olarak tanimlanir (Kline, 1994). Sosyal bilimlerde faktor
ylkleri 0.40 - 0.70 araliginda olmasi durumunda yaygin bir sekilde kabul edilmektedir (Osborne ve Costello, 2009). Dolayisiyla
bu aciklamalar isiginda bu ¢alismada faktor yiikleri 0.40 ile 0.90 araligindadir. Ayrica 0.40 degerinin altinda olan soru 1 (0.11),
soru 14 (0.22), soru 28 (0.11) ifadeleri 6lgcekten cikariimistir. ilgili yapinin iyi 8l¢iilmiis oldugunun géstergesi olan agiklanan
varyansin (Buyukoztiirk, 2002, s. 479), 0.50 degerinin Gzerinde olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981, s. 46). Bu
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calismada aciklanan toplam varyans (%) 63,829'dur. Dolayisiyla ilgili yapi ile ilgili agiklanan varyans yeterli diizeydedir.
Guvenilirlik, bir testteki tim maddelerin ayni kavrami veya yapiyi ne Olglide dlctiiglini ve dolayisiyla testteki maddelerin
birbiriyle olan iligkisiyle baglantili oldugunu ifade eder. Bu galisma igin, Cronbach alfa yontemi kullaniimistir. Test madde
sayisl, madde birbiriyle iliskisi ve boyutluluk alfa degerini etkilemektedir. Alfanin kabul edilebilir degerleri hakkinda 0,70 ile
0,95 arasinda degisen farkh raporlar bulunmaktadir (Tavakol ve Dennick, 2011). Bu galismadaki tim boyutlar glvenilirlik

analizi sonuglarina gore kabul edilebilir degerde olduklari gérilmektedir.

YEM tekniginin uygulanabilmesi icin, tahmin edilecek olan modelin spesifikasyonu ile baslanmasi gerekmektedir. YEM’'de
varsayllan modelin parametrelerinin tahmin edilmesi ile birlikte, uyum iyiliginin degerlendirilmesi birincil hedeflerdir. Mutlak

uyum indeksleri, modelin 6rnek verilere ne kadar uydugunu belirlemektedir (Hu ve Bentler, 1999, s. 2).

Tablo 3.

Arastirma Modelinin Uyum indeksleri ve Yapisal Modeli

Uyum Olgiisii Karar kriterleri Arastirma Sonucu
x2/sd 1<y2<5 2390.77 /980= 2,44
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation 0.05< RMSEA <0,08 0.062

GFl (Goodness of Fit Index) GFI >0.95 0,77

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) AGFl 20,95 0,74

NFI (Normed Fit Index) NFI> 0,97 0,98

NNFI (Non-Normed Fit Index) NNFI= 0,97 0,97

CFl (Comparative Fit Index) CFI= 0,97 0,98

RMR (Root Mean Square Residual) RMR <0.05 0,096

SRMR (Standardized RMR) 0.05 < SRMR <0.10 0,063

Tablo 3 incelendiginde ilgili verilerle modelin dogrulandigi gorilmektedir (y2/sd =2.44; RMSEA= 0.062; NFI= 0.98; NNFl=
0.97; CFI=0,98; RMR=0,096; SRMR=0,063). GFlI ve AGFI| degerleri beklenen degerlerin altinda c¢iktigi gorilmis ve
desteklenmemistir. GFI ve AGFI indeks degerleri 6rneklem genisliginden etkilenmesi durumu s6z konusu oldugu icin bu iki
indeksin literatiirde model uyumunda kullaniimamasi 6nerilmektedir (Durukal vd., 2019).
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Tablo 4.

Arastirma Modelinin Sonuglari

Nedensel Yol
Hipotez Yol
katsayisi R? T -degerleri

H1 Al hizmet kalitesi (Al) » Mdisteri memnuniyeti 0,95 0.90 12,09
(MM)

Hla Her zaman musait (HM) » Misteri memnuniyeti -0.96 0.032 -14.70
(PU)

Hlb Her yerde bulunma (HB) » Misteri memnuniyeti -0.98 0.033 - 8,02
(MM)

Hlc Tutarlilik (TU) » Misteri memnuniyeti (MM) -0.81 0.026 -10,38

H1d Yanitin dogrulugu (YD) » Muisteri memnuniyeti -0.34 0.011 -5,88
(MM)

Hle insani hizmet (IH)> Misteri memnuniyeti (MM) -0.36 0.013 - 3,47

H1f Kendi kendine 6grenme (KM) » Misteri -0.53 0.028 -7,67
memnuniyeti (MM)

H1 Kullanim kolayligi (KK) » Misteri memnuniyeti -0.67 | 0.044 -11,80

SR (VY

H1h Kisisellestirilmis Oneri » Musteri memnuniyeti 0.84 0.71 15,25
(MM)

H1i insan benzeri empati » Misteri memnuniyeti 0.77 0.59 13,58

T vwm

Algilanan zevk (AZ) » Musteri memnuniyeti 0.69 0.47 10,75

H2 (MM)

H3 Algilanan risk (AR) » Misteri memnuniyeti (MM) -0.54 0.029 - 8,63

Tablo
4'te

gosterildigi gibi yapisal modelin YEM analizinin sonuglarina; Al hizmet kalitesi ve algilanan zevk miisteri memnuniyeti lizerinde
onemli derece etki gostermistir (B = 0.90, p <.01; B = 0.47, p <.01). Bu sonuglar H; ve H; hipotezlerini desteklemektedir. Al
hizmet kalitesi misteri memnuniyeti Gzerinde en fazla etkiye sahiptir ve (R? =0,90) %90 oraninda ac¢iklamaktadir. Algilanan
zevk musteri memnuniyetini (R? =0,47) % 47 oraninda agiklamaktadir. Buna ek olarak, Al hizmet kalitesini temsil eden
kisisellestirilmis 6neri ve insan benzeri empati misteri memnuniyetini 6nemli diizeyde etkilemekte (f =0.84, p <.01; 3 =0.77,
p <.01) ve misteri mennuniyetini kisisellestirilmis 6neri (R? =0,71) %71’ini, insan benzeri empati (R? =0,59) %59’unu
actklamaktadir. Dolayisiyla Hih ve Hij hipotezleri desteklenirken, Hia, Hib, Hic, Hid, Hie, Hif, Hig desteklenmemektedir.
Algilanan risk faktori (B = 0.029, p> .01) degeri nedeniyle Hs hipotezi reddedilmistir.
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Sonug

Teknolojinin inanilmaz degisimi ve misterilerin de bu hiza sagladigi uyumla giderek dijitallesmesi isletmeleri dijital ortamlarda
yenilik yapmaya zorlamaktadir. Teknolojik yeniliklerden biri olan yapay zeka teknolojileri, beraberindeki getirdigi 6nemli
gelismelerle her an isletmeleri yeni uygulamalari biinyesine adapte etmeye yonlendiriyor. Yapay zekaya dayali chatbot’lar
aracihgiyla isletmeler musteri katilimina olanak saglayan, misteri taleplerine aninda, hizli sekilde yanit veren ve musteri
memnuniyeti Gzerinde dnemli etki yaratan yenilikci bir hizmet sunmaktadir. Dolayisiyla yapay zekaya dayali chatbot’larin
hizmet kalitesinin artirilmasi ve algilanan riskin distrilmesi miisteri memnuniyeti Gzerinde 6nemli etkiye sahip olmaktadir.

Musteriler chatbot hizmetlerinin kalitesinden etkilenmektedir. Chatbot hizmet kalitesi ne kadar basarili olursa musteri
memnuniyeti saglanacaktir. Al chatbot hizmet kalitesinde kisisellestirilmis 6neri saglamak musteri memnuniyetinin
etkilemektedir. Dolayisiyla muisteriler standart cevaplar yerine kisiye 6zel hizmetlerden etkilenmektedir. Ayrica Al chatbot
hizmetlerinde insan benzeri empati yapmak da muisteri memnuniyetini etkilemektedir. Dolayisiyla chatbot hizmet kalitesi
olustururken misterilerin chatbotlar tarafindan gercekten anlasilacagini distinecekleri ve onlara hizmetin dikkatli verildigini
algilayacak sekilde olmahdir.

Musteriler chatbot hizmetleri aldiklarinda keyifli deneyim vyasadiklarinda memnuniyetlerini etkilemektedir. Chatbot
hizmetleri aldiklari sirada bu hizmeti eglenceli hale getirmek musterileri etkilemekte ve mlsteri memnuniyeti saglamaktadir.
Dolayisiyla chatbot hizmetleri olusturulurken misteri deneyiminin 6nemine yer verecek sekilde hos ve keyifli algilayacaklari
sekilde olmaldir.

Mdsteriler chatbot hizmetleri aldiklarinda bu hizmetten risk algiladiklarinda memnuniyetlerini etkilemektedir. Chatbot
hizmetleri aldiklari sirada musterilerin herhangi bir risk algilamamalari gerekmektedir. Aksi takdirde algiladiklari risk misteri
memnuniyetsizlig§ine yol agmaktadir. Dolayisiyla chatbot hizmetleri olusturulurken miusterilerde belirsizlik algisi
yaratmayacak, olumsuz algi yaratmayacak, daha net, anlasilir ve olumlu bir imaj yaratacak sekilde olmalidir.

Al chatbot hizmet kalitesi ile ilgili yapilabilecek gelecek arastirmalarda ise algilanan karmasiklik, sosyal etki ve goreceli avantaj
gibi degiskenlerin Al chatbot hizmet kalitesi ile birlikte degerlendirilmesi 6nerilmektedir. Ayrica Al chatbot hizmet kalitesinin
yeniden satin alma niyeti, musteri gliveni, misteri katilimi ve musteri sadakati gibi degiskenlere etkisi incelenebilir.
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