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OZET

Giliniimiizde dijitallesmenin hiz kazanmasiyla birlikte sohbet robotlar1 (Chatbot’lar),
e-ticaret platformlarinda miisteriyle etkilesim kurmada onemli bir ara¢ haline
gelmistir. Bu calisma, sohbet robotlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini
incelemeyi ve kullanici deneyimini sekillendiren temel faktorleri derinlemesine analiz
etmeyi amaglamaktadir. Nitel arastirma yontemi benimsenerek, olgubilim deseni
cercevesinde ylriitilen bu c¢alismada, 25 katilimciyla yar1 yapilandirilmis
derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler igerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Kesifsel nitelik tasiyan bu calisma kapsaminda elde
edilen bulgular, Chatbot deneyiminin yalnizca teknik yeterlilikle sinirli olmadigini; dil
kullanimu, kisisellestirme diizeyi, duygusal etkilesim, giivenlik ve erisim kolaylig1 gibi
cok boyutlu unsurlarin da kullanici memnuniyetini etkiledigini ortaya koymustur.
Katilimeilar hizli yanit alma, sade arayiiz ve dogal dil kullanimini olumlu
degerlendirirken; tekrarlayan yanitlar, yetersiz empati ve esneklik eksikligini
memnuniyet diizeyini azaltan faktorler olarak belirtmistir. Arastirma bulgulari, daha
once miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan benzer ¢alismalar ile uyumlu olup, Chatbot
sistemlerinin kullanici merkezli bir yaklasimla yeniden tasarlanmasi gerektigini
gostermektedir. Bu dogrultuda c¢alisma, e-ticaret firmalarima Chatbot tasarimi ve
misteri hizmetleri siireclerinin iyilestirilmesine yonelik uygulanabilir Oneriler
sunmaktadir. Ayrica, miisteri deneyimini gelistirmeye yonelik stratejik planlamalara
katk1 saglayabilecek 6zgiin bir arastirma ¢ergevesi ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sohbet Robotu, E-Ticaret, Miisteri Memnuniyeti, Cevrimigci
Alsveris
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ABSTRACT

With the rapid acceleration of digitalization, chatbots have emerged as a crucial tool
for facilitating customer interaction on e-commerce platforms. This study aims to
examine the impact of chatbots on customer satisfaction and to provide an in-depth
analysis of the key factors shaping user experience. Employing a qualitative research
method within the framework of phenomenology, the study was conducted through
semi-structured in-depth interviews with 25 participants. The data obtained were
analyzed using content analysis. As an exploratory study, the findings reveal that the
chatbot experience is not solely confined to technical competence. Elements such as
language usage, degree of personalization, emotional interaction, perceived security,
and ease of access also significantly influence customer satisfaction. Participants
evaluated fast responses, a simple interface, and natural language usage positively,
whereas repetitive answers, lack of empathy, and limited flexibility were identified as
factors that reduced satisfaction. The results are consistent with previous research on
customer satisfaction and suggest that chatbot systems should be redesigned with a
user-centered approach. Accordingly, this study offers practical recommendations for
improving chatbot design and customer service processes in e-commerce. Moreover,
it presents an original research framework that can contribute to strategic planning
efforts aimed at enhancing the customer experience.

Keywords: Chatbot, E-Commerce, Customer Satisfaction, Online Shopping
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1. GIRIS

Gunumuzde pazarlama stratejilerinde tuketiciler 6n planda tutulmakta bu yuzden
tiikketici istek ve ihtiyaglarina gére markalar pazarlama stratejilerini belirlemektedirler.
Tiiketici davranislarindaki degisim, teknolojik gelismelerle dogrudan iligkilidir.
Geleneksel pazarlamadaki yiliksek fiziksel temas ve daha az teknoloji diislincesi
hakimken, dijital pazarlamada yerini daha az fiziksel temas ve ylksek teknolojiye
birakmistir. Covid-19 ve sonrasinda dijital pazarlama ivme kazanmis olup miisteriler
markalar tarafindan odak haline gelmistir. Miisteriler artik yalnizca iirin ya da
hizmetin alicis1 degil, ayn1 zamanda markalarin stratejik kararlarinda etkili birer
paydasa doniismiistiir. Bu durum isletmelerde miisteri tatminini 6n planda tutup,
iiretimden satis sonras1 hizmete kadar olan her siire¢te miisterilerin istek ve
ihtiyaclarina dogru ve zamaninda cevap verebilmesi gerekliligini dogurmustur

(Cengeloglu, 2023).

Glinlimiizde ¢evrimigi aligveris yapan tiiketiciler, bir sorunla karsilastiklarinda hizli
sekilde yanit almak ve kisisel olarak ilgilenilmek istemektedir. Ayrica gelisen
teknolojiyle birlikte, bireylerin ¢ogunlugun bir pargasi olmaktan ziyade kendilerine
0zel hizmet ve tirlinler talep ettikleri gozlemlenmektedir (Gergek, 2019). Etkilesim
deneyimi ve duygusal tatmin gibi kisisellestirilmis deneyimler, miisteri memnuniyetini
artirmaktaktadir. Bu beklentilerin karsilanamamasi memnuniyetsizlik yaratmakta ve
bu durum dogrudan isletmenin basarisin1 olumsuz etkileyebilmektedir (Oztiirk, 2020;
Sahin, 2017). Bu noktada, isletmelerin tiiketiciler ile etkilesim kurabilecek
teknolojilere olan ihtiya¢ artmistir. Sohbet robotu gibi teknolojilerin gerekliligi
boylece ortaya ¢ikmaktadir.

Ozellikle son yillarda yapay zeka alaninda yasanan ilerlemeler 6zellikle dogal dil
isleme ve derin 6grenme sayesinde sohbet robotlar1 (Chatbot) insani 6zelliklerini 6n
plana cikarmistir. Chatbot’lar, kullanicilarin yazili ya da sozlii olarak yonelttigi
sorular1 anlayarak ger¢ek zamanli yanitlar verebilmekte, kimi zaman ise bir insan
miisteri temsilcisi gibi algilanmaktadir (Li, 2021). Chatbot’larin 6niimiizdeki yillarda
gelisimine paralel olarak daha dogal bir yapida konusacagi ve bunu da akici sekilde
yapacag1 ongoriilmektedir. Chatbot’larin en dikkat ¢eken 6zelliklerinden biri, dogal

dili anlayarak karmagik talepleri yorumlayabilmeleri ve kisisellestirilmis hizmet
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sunmalaridir. Bu yoniiyle, sadece bilgi vermekle kalmayip; ayni zamanda giiven,
konfor ve erisilebilirlik gibi degerler de yaratmaktadirlar (Wilson, 2017). Bu nedenle
e-ticaret, bankacilik, saglik gibi bircok sektorde Chatbot’lar yaygin bigcimde
kullanilmaya baslanmigtir. Kullanicilar Chatbot’lar1; bilgi alma, rezervasyon yapma,
sikayet bildirme veya teknik destek talep etme gibi ¢ok cesitli amaglarla tercih

etmektedir.

Isletmeler agisindan bakildiginda ise, Chatbot’lar yalnizca miisteri memnuniyetini
artirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda operasyonel verimlilige de katki sunmaktadir.
Chatbot teknolojisinin is siire¢lerine entegre edilmesi, 6zellikle miisteri hizmetleri
alaninda isletmelere Onemli avantajlar sunmaktadir. Hsu ve Lin (2023), sohbet
robotlarinin miisteri temsilcilerine duyulan ihtiyaci azaltarak isletmelere ciddi maliyet
tasarruflar1 saglayabilecegini belirtmektedir. Ozellikle tekrarlayan, basit gdrevlerin
otomatize edilmesi sayesinde, zaman ve kaynak tasarrufu saglamak amaciyla
isletmeler bu sistemleri siireclerine entegre etmeye basladiklarini belirtmektedir
(Baier, 2016; Wilson, 2017). Bu durum, dijitallesen is modelleri igerisinde
Chatbot’larin stratejik bir kaynak olarak degerlendirilmesini giderek daha anlamli hale

getirmektedir.

Tiiketicilere gergek zamanli ve kisisellestirilmis hizmet sunabilen sohbet robotlari,
kullanici taleplerini karsilamada etkili bir ara¢ haline gelmistir. Bu sistemler, yalnizca
hizli geri bildirim saglamakla kalmaz; ayn1 zamanda kullaniciya giiven ve konfor gibi
duygusal faydalar da sunar. Sohbet robotlarinin diger yapay zeka teknolojileriyle
biitiinlestirilmesi, isletmeler agisindan hem verimlilik artis1 saglamakta hem de
karmasik is siireclerinin otomatiklestirilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu yoniiyle
Chatbot’lar sadece miisteri hizmetlerini gelistirmekle kalmayip, ayni zamanda

isletmeleri dijital dontlisiime hazirlama potansiyeline de sahiptir (Koehler, 2016).

Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde e-ticaret platformlarinda miisteri etkilesiminin
biiyiik olctide dijitallesmesi, kullanicilarin teknolojik sistemlerle olan deneyimlerini
ve memnuniyet diizeylerini anlamay1 her zamankinden daha énemli hale getirmistir.
Chatbot sistemlerinin tiketici beklentilerine ne 6l¢tide yanit verebildigini ortaya
koymak hem akademik literatiir hem de uygulayicilar i¢in degerli bilgiler sunmay1
amaglanmaktadir. Stemler (2001) ve Aslam (2023), miisteri deneyimini aydinlatmak
ve Chatbot'larin benimsenmesini ve kabul gormesini artirabilecek kullanilabilirlik

ozelliklerini belirlemek i¢in daha fazla kesifsel aragtirmanin yapilmasini gerektigini

2



savunmustur. Bu tez c¢aligmasi, dijitallesmenin hizla yaygimlastigi glinimiiz is
diinyasinda, e-ticaret platformlarinda kullanilan sohbet robotlarinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Arastirma, “E-ticaret
ortaminda Chatbot’larla etkilesim kuran miisteriler, bu deneyimden ne Olgiide
memnun kalmakta ve bu memnuniyeti etkileyen temel unsurlar nelerdir?” temel
sorusunun cevabini aramaktadir. Bu kapsamda elde edilecek bulgularin hem akademik
literatiire katki saglamasi hem de e-ticaret firmalarina stratejik yol haritasi sunmasi
hedeflenmektedir. Bu ¢alisma 6zellikle miisteri deneyimini dijital araglarla optimize
etmek isteyen isletmeler i¢in Chatbot kullaniminin miisteri memnuniyeti tizerindeki

somut etkilerini ortaya koyarak, 6nemli bir rehber niteligi tasiyacaktir.

1.1 Arastirmanin Amaci

Sohbet robotlar1 e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin odagi haline
gelmistir. Sohbet robotlar1 ile hem tiiketicilerin sorularina hizli bir bigimde doniis
alabilmesi, isletmelerin ise miisterilerin hizli ve tekrarlayan isleri i¢cin maliyet tasarrufu

yapabilmeleri adina etkin sekilde kullanilmaktadir.

Arastirmanin temel amaci, e-ticaret ortaminda kullanilan Chatbot miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini ¢ok boyutlu olarak incelemektir. Bu calisma, e-
ticarette Chatbot kullanimma iliskin kullanict deneyimlerini, tutumlarint ve bu
teknolojiden kaynaklanan beklenti, fayda ve engelleri analiz ederek, alandaki bilgi
boslugunu doldurmayi ve literatiire katki sunmay1 amaglamaktadir. Arastirma, son bir
yil i¢inde aktif olarak online aligveris yapmis ve Chatbot ile etkilesimde bulunmusg
katilimcilarla  gergeklestirilecek olup, acik uclu sorular aracilifiyla Chatbot
kullanimina dair derinlemesine veri toplamayr amaglanmigtir. Arastirma, 6zellikle
Chatbot’larin 7/24 erisilebilir olmasinin kullanicilar agisindan ne kadar faydali oldugu,
dil kullanimindaki dogallik, anlama kapasitesi ve yanit hizinin miisteri deneyimini
nasil etkiledigi sorularma yanit aramaktadir. Bunun yaninda, Chatbot’larin
kisisellestirme sunma yetenegi, problem ¢dzme becerisi ve duygusal etkilesim
kurabilme potansiyeli gibi yonlerden kullanici beklentilerini ne dl¢ilide karsilayabildigi
degerlendirilmektedir. Arastirma ayni zamanda, kullanicilarin bu sistemlerde fark
ettikleri eksiklikleri ve gelistirilmesi gerektigini diisiindiikleri yonleri ortaya koymay1
ve bu deneyimlerin, kullanicilarin Chatbot’lar1 tekrar kullanma niyetleri lizerindeki

etkisini anlamayi hedeflemektedir. Bu dogrultuda arastirma, hem Chatbot
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teknolojisinin kullanici odakli gelistirilmesine katki saglamayr hem de e-ticaret
alaninda misteri hizmetleri stratejilerine yon verecek pratik ve teorik bulgular

sunmay1 amaclamaktadir.

1. 2 Arastirmanin Onemi

Literatiirde Tirkiye pazarinda sohbet robotlarinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi
aragtirmalart saglik, bankacilik, turizm gibi bir¢ok farkli sektdrlerde yapilmistir. E-
ticarette ise Chatbot’lar bircok ¢evrimigi aligveris yaptigimiz sitede alisverisimizde
bizlere destek saglamaktadir. Fakat kullandigimiz bu sohbet robotlar1 bazen istek ve
ihtiyaclarimiza uygun geri doniisler yaparken bazen kullanicilarin ifade ettikleri
sorular1 algilamada yetersiz kalabilmektedir. Bu olumsuz deneyimler kullanicilarin
cevrimici aligveris motivasyonu etkileyebilmekte ve miisteri kaybina sebep
olmaktadir. Arastirmada kullanicilarin olumlu ve olumsuz deneyimlerini analiz
edebilmek i¢in agik uglu sorular sorularak veri toplanmistir. Kullanicilarin sorulara
verdigi yanitlar ile hem miisterilerin memnuniyetini 6l¢iimlemek hem de isletmelerin
bu dogrultuda sohbet robotlarin1 gelistirmesine olanak saglamasi bakimindan

arastirma onemlidir.

Chatbot iletisim kalitesini artirmak isteyen isletmeler, 6zellikle Chatbot’un problem
¢ozme yetilerini gelistirerek miisterilerine daha iyi bir hizmet saglayabilirler. Miisteri
sikayetlerini ise bir insan destegine ihtiya¢c kalmadan ve zaman kaybetmeden
coziimleyebilecek sekilde Chatbot’lar tasarlayabilirler. Bu noktada isletmeler, ¢esitli
yapay zeka teknolojileriyle miisterilerin sorgularina yonelik verileri toplayabilirler.
Boylece, 6zellikle sorun yasanan konu bagliklarinda Chatbot’lar1 egitebilir ve zaman
konusunda tasarruf saglayarak miisteri problemlerini efektif bir sekilde ¢oziime

kavusturabilirler (Akdemir, 2022).

Bu c¢alismada, Chatbot kullanan bireylerin tutumlar1 ve davranislarini tanimlamak
amaciyla veri toplanacaktir. Tarama arastirmasi yontemi kullanilarak, ¢esitli aragtirma
sorularina yonelik nitel verilerin elde edilmesi hedeflenmektedir. Calismanin nitel
analiz yOntemiyle ylriitiilmesinin temel amaci, tiliketicilerin Chatbot kullanimina
iliskin tutum ve davraniglarinin yalmizca sayisal verilerle degil, bu tutumlarin
arkasindaki motivasyonlar ve nedenlerle birlikte degerlendirilmesidir. Bu yaklasim,

Chatbot’larin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini daha derinlemesine



incelemeyi ve bu teknolojinin kullanici deneyimine olan katkilarin1 daha kapsamli bir

sekilde anlamay1 saglayacaktir.

1.3 Arastirmanin Yapisi

Tezin ikinci boliimiinde alanyazindan alintilar yapilarak, tezdeki genel kavramlar ve
benzer ¢alismalar ile ilgili drnekler sunulmaktadir. Uciincii boliimde, arastirma
yontemi olan nitel arastirma siirecinden bahsedilmistir. Dérdiinct bolimde kullanilan
yontem detaylariyla agiklanmis, neden bu yontemin se¢ildigi yine alanyazindan
orneklerle detaylandirilmistir. Buna ek olarak, Yontem boliimiinde 6rneklemin nasil
yapildigi, verilerin nasil toplandigi ve nasil analiz edildigi ile ilgili bilgiler

sunulmustur.

Besinci bolim olan Bulgular béliimiinde, katilimcilar ile yapilan goriismeler
neticesinde elde edilen veriler, katilimcilar arasinda benzeyen ve farklilagan yonlerini
tartisma boliimiinde daha net ortaya koyabilmek adina, kategorilere ayristirilarak kod
kitap¢ig1 olusturulmustur. Altinc1 ve son boliim olan Sonug ve Tartigma boliimiinde
ise, tiim gruplardan toplanan veriler ve bunlar sonucunda olusturulan temalar
karsilastirilmis, ortaya ¢ikan sonuglarin ilgili katilimcilarin 6zellikleri ile uyumlu olup
olmadig tartisilmis ve bu calisma 1s18inda arastirmaya agik, gelecek calismalar

etkileyebilecek yonler ortaya konmustur.



2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Chatbot’larin Tanimi ve Gelisimi

Chatbot’lar, yapay zeka teknolojilerinin gelisimiyle birlikte dijital iletisimde 6nemli
bir yer edinmistir. "Chat" (sohbet) ve "bot" (robot) kelimelerinin birlesiminden
turetilen bu kavram, Turkge’ye genellikle “sohbet robotu” olarak cevrilmektedir
(Bulut, 2022). Her ne kadar Tiirk Dil Kurumu’nda heniiz resmi bir tanim1 yer almasa
da literatiirde bu kavrama iligkin bir¢ok agiklama bulunmaktadir. Genel olarak sohbet
robotlart; dogal dil isleme yetenegine sahip, belirli gorevleri yerine getirebilen,
kullaniciya bilgi sunabilen ve anlamli bir etkilesim kurabilen yazilimsal sistemler

olarak tanimlanmaktadir (Fglstad, 2017; Shawar, 2007).

Chatbot teknolojilerinin tarihsel siireci oldukc¢a eskiye dayanmaktadir. Bu alandaki ilk
orneklerden biri olan Eliza, 1966 yilinda Joseph Weizenbaum tarafindan
Massachusetts Teknoloji Enstitisi (MIT) gelistirilmistir. Eliza, belirli anahtar
kelimelere yanit verecek sekilde programlanmis, 6zellikle psikoterapi simiilasyonu
amaciyla kullanilan, kural tabanl bir sistemdir. Onu takip eden Parry ise 1972 yilinda
gelistirilmis ve paranoid sizofreni semptomlarini simiile etmeye yonelik olarak
Eliza’ya kiyasla daha gelismis diyaloglar kurabilen bir yapida tasarlanmistir. Bu
donemdeki Chatbot’lar, senaryo temelli ¢alisan ve insan dilinin karmagikligini tam

olarak anlayamayan sinirli sistemlerdir (Weizenbaum, 1966).

1990’larin sonu ile 2000’lerin basinda internetin yayginlasmasiyla birlikte bu
sistemlere olan ilgi artmig, 2000 yilinda A.L.I.C.E (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity) gibi Chatbot Ornekleri ortaya c¢ikmistir. AIML (Artificial
Intelligence Markup Language) kullanilarak gelistirilen A.L.I.C.E, Eliza gibi kural
tabanli bir altyapiya sahipti; ancak daha dogal bir dil isleme kabiliyeti sunmasiyla
dikkat ¢ekmistir (Wallace, 2009).

2010’lu yillar, Chatbot’larin evriminde 6nemli bir doniim noktast olmustur. Bu
donemde yapay zekd ve makine &grenimi teknolojilerindeki gelismeler sayesinde
Chatbot’lar ¢ok daha karmasik ve islevsel hale gelmistir. Apple’in 2010 yilinda
sundugu sesli asistan Siri, kullanicilarla dogal bir dilde iletisim kurabilen sistemlerin
ilk 6rneklerinden biridir. Bunu, Amazon’un Alexa (2015), Microsoft’un Cortana ve

kisa Omiirlii olan Tay adli sohbet robotu izlemistir. Tay, sosyal medya lizerinden
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etkilesime gecse de kullanicilarla olan olumsuz etkilesimler nedeniyle kisa siirede
kapatilmistir (Folstad, 2017). Bu donemde gelistirilen sistemler, yazili ve sesli
komutlarla caligsan, kullanic1 ihtiyaglarini anlayabilen, yapay zeka destekli ¢oziimler
sunma yetenegine sahip sistemlerdir (Dale, 2016). Yapay zeka tabanli yazilimlar olan
Chatbot’lar, sesli ya da yazil iletisim yoluyla isletmelerin miisteriyle daha etkili
etkilesim kurmalarma imkan tanimaktadir. Carayannopoulos (2018), Chatbot’lar1
sohbet araciligiyla tiiketicilerle iletisim kuran ve hem c¢evrim i¢i hem de fiziksel
magazalara iliskin aligveris bilgileri sunan bir yapay zeka araci olarak

tanimlamaktadir.

Sohbet robotlarinin yayginlasmasinda sosyal medya platformlarinin etkisi de olduk¢a
blylktir. Messenger, Twitter ve WhatsApp gibi uygulamalar sayesinde metin tabanli
iletisim kullanicilar arasinda giinliik bir aligkanlik haline gelmis, bu durum
Chatbot’larin daha fazla benimsenmesini saglamistir (Kaczorowska, 2019).
Facebook’un 2016 yilinda Messenger platformunu Chatbot entegrasyonuna agmast,
gelistiricilerin bu alana yonelmesini hizlandirmistir (Balasudarsun, 2018). Takip eden
yillarda Google, Google Asistan’1 (2016), Samsung ise Bixby’yi (2017) piyasaya
stirmiistiir. Google’in Meena adli sohbet robotunun ardindan, Facebook da insan
benzeri etkilesimi onceleyen Blender adli Chatbot’unu tanitmistir (Mezhar, 2023).

Tablo 2.1’de Chatbot’larin tarihsel gelisimi 6zet olarak verilmistir.

2020’li yillara gelindiginde, Chatbot’lar 6zellikle miisteri hizmetleri alaninda genis bir
kullanim alan1 bulmustur. Gelismis yapay zeka ve biiyiik veri analitigi ile desteklenen
bu sistemler, kullanici taleplerine hizli ve kisisellestirilmis yanitlar verebilmekte;
dolayisiyla miisteri deneyimini iyilestirmektedir (Adamopoulou, 2020). Chatbot’larin
islevleri sadece miisteri hizmetleriyle sinirli kalmamakta, ayn1 zamanda pazarlama,
satig, egitim ve eglence gibi farkli sektorlerde de Onemli roller iistlenmektedir.
Tasarlanan her bir sohbet robotu, belirli kullanici ihtiyaglarina yonelik olarak
sekillendirilmekte; kimileri eglence amaciyla gelistirilirken kimileri de isletmelerin

operasyonel verimliligini artirmak i¢in kullanilmaktadir (Sanny, 2019).



Tablo 2.1: Chatbot’larin Tarihsel Gelisimi

Onemli Gelisme /
Ornek

Donem/Y1l Aciklama

Psikoterapi similasyonu yapan, kural

1966 Eliza — J. Weizenbaum |tabanli ilk Chatbot. Anahtar kelimelere
dayali sinirli diyalog kabiliyeti.

Paranoid sizofreni hastasi roliinde daha
1972 Parry — K. Colby gelismis yanitlar verebilen Chatbot.
Eliza’dan daha gelismis diyalog yapisi.
AIML (Artificial Intelligence Markup
Language) ile gelistirildi. Daha dogal bir dil

2000 A.L.I.C.E-R. Wallace |. 9 1A
isleme sunmasina ragmen hala kural
tabanlidir.

Sesli asistan olarak dogal dil isleme

2010 Siri — Apple yetenegiyle ¢alisan ilk ticari Chatbot

orneklerinden biridir.

Alexa ve Cortana dogal dil etkilesimi sunar.
Tay, sosyal medya iizerinden etkilesim
kuran Chatbot; ancak olumsuz etkilesimler
nedeniyle kisa siirede kapatilmistir.
Gelistiriciler i¢in Chatbot entegrasyonu

Alexa — Amazon,
2015 Cortana — Microsoft,
Tay — Microsoft

Messenger API - ] ..
2016 Eacebook acildi; sosyal medya iizerinden Chatbot
yayginlasti.
2017 Bixby — Samsung, Mobil cihazlarda sesli komutla ¢alisan
Google Asistan—Google | gelismis Al destekli Chatbot sistemleri.
Derin 6grenme modelleri ile insan benzeri
Blender — Facebook, oo . o .
2020 ve iletisim kurabilen, biiylik veri ile beslenen,
sonrasi Meena - Google, cok yonli yapay zeka destekli Chatbot’lar
ChatGPT - OpenAl NP
gelistirildi.
Kisisellestirme, 7/24
erisim, ¢cok kanalli Miisteri hizmetleri, pazarlama, egitim,
Glncel etkilesim, sesli ve metin | saglik ve eglence gibi ¢ok cesitli alanlarda
Ozellikler |tabanli yanitlar, makine |kullanilmakta; kullanici deneyimini
ogrenimi ile gelisen iyilestirmeye yoOnelik tasarlanmaktadir.

yapl.

2.2. Chatbot Turleri

Chatbot’lar genel olarak ii¢ ana tiire doniistiriiliir: “Menii Tabanli Chatbot’lar”,

“Yapay Zeka Tabanli Chatbot’lar” ve “Anahtar Kelime Tabanli Chatbot’lar”.

2.2.1. Menii Tabanh Chatbot’lar

Menii tabanli (veya buton tabanli) Chatbot’lar, kullaniciya onceden tanimlanmis

secenekler sunarak yonlendirme yapan ve sinirlt senaryolar1 kapsayan basit yapidaki
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sohbet robotlaridir. Genellikle miisteri hizmetlerinde sik¢a karsilasilan standart
sorulara yanit verebilmek amaciyla tasarlanmiglardir. Bu sistemler, etkilesim siirecini
yonlendirmek igin kullanicilarm belirli adimlar1 takip etmesini gerektirir. Ornegin,
otomatik sesli yanit sistemleri veya sikca sorulan sorulara dayali web destek sistemleri

bu kategoriye girmektedir (Shawar, 2007).

Kural tabanli olan bu Chatbot tiirii, ¢ogunlukla menii segimleriyle ilerleyen ve
kullanicinin birkag adimda yanitina ulasmasim saglayan bir yapidadir. Ozellikle tekrar
eden sorular i¢in oldukga etkili olmakla birlikte, kullanici talepleri gesitlendiginde
yetersiz kalabilmektedir (Felstad, 2017). Menii tabanli Chatbot’lar, diisiik IT yatirimi
ile hizl1 ¢oziimler sunabilir ve miisteri temsilcilerinin yiikiinii hafifletme potansiyeline
sahiptir (Bulut, 2022). Arastirmalara goére bu sistemler, isletmelerin miisteri
taleplerinin yaklasik %80'ine otomatik yanit verebilme kapasitesine sahiptir (Vohra,
2025). Ancak bu yapidaki Chatbot’lar, bilgi hacminin yiiksek ve degisken oldugu
durumlarda yeterli esnekligi gosteremez. Kullanicinin nihai amaca ulagma siiresi de

diger Chatbot turlerine kiyasla daha uzun siirebilmektedir (Philips, 2018).

2.2.2. Anahtar Kelime Tanima Tabanh Chatbot’lar

Anahtar kelime tanima tabanli Chatbot’lar, kullanicidan gelen ifadeler igerisindeki
belirli kelimeleri tespit ederek, bu kelimelere karsilik gelen 6nceden tanimlanmis
yanitlar1 sunan sistemlerdir. Bu yap1, menii tabanli Chatbot’lara gére daha gelismis
olup, kullanicilarin 6zgiirce yazdiklar ifadeleri anlamlandirma kapasitesine sahiptir
(Bulut, 2022). Temel diizeyde yapay zeka destegine sahip olan bu Chatbot’lar,

cogunlukla 6nceden tanimlanmig anahtar kelime kiimeleri iizerinden calisir.

Ornegin, bir kullanic1 “kredi kartiyla giivenli ddeme nasil yapabilirim?” seklinde bir
soru yonelttiginde, sistem “kredi kart1”, “glivenli”, “6deme” gibi anahtar kelimeleri
ayiklayarak buna uygun bir yanit {retir (Philips, 2018). Ancak birden fazla anlam
tasiyan veya ¢ok katmanli sorular karsisinda bu sistemler yetersiz kalabilmektedir. Bu
tiir zorluklar1 agsmak i¢in, baz1 uygulamalarda menii tabanli ve anahtar kelime tabanl

sistemler birlestirilerek hibrit Chatbot ¢oziimleri gelistirilmektedir (Philips, 2018).



2.2.3. Yapay Zeka Tabanh Chatbot’lar

Yapay zeka tabanli sohbet robotlari, dogal dil isleme (Natural Language Processing -
NLP) ve makine 6grenmesi gibi gelismis bilisim tekniklerini kullanarak kullanicilarla
daha dogal, anlam odakl1 ve etkilesimli bir iletisim kurma imkani1 sunmaktadir. Bu tiir
Chatbot’lar, biiyiik veri kiimeleri tizerinde egitilerek kullanici niyetini analiz
edebilmekte ve derin 6grenme algoritmalar1 sayesinde cesitli senaryolara adapte
olabilmektedir (Lasecki, 2013). Bu sayede, kullanicilarin yonelttigi sorulara yalnizca

kelime bazl1 degil, baglamsal olarak da anlamli yanutlar tiretilebilmektedir.

Yapay zeka destekli Chatbot’lar, insan benzeri diyaloglar kurabilme kapasiteleri
sayesinde kullanict1 deneyimini zenginlestirmekte ve miisteri memnuniyetini
artirabilmektedir (Pfeuffer, 2019). Ozellikle kullanicilarin duygu durumlarini analiz
etme ve buna uygun yanitlar sunma becerileri, bu sistemleri klasik kural tabanl
Chatbot’lardan ayiran temel oOzelliklerden biridir. Makine &grenmesi teknikleri
kullanilarak gelistirilen bu robotlar, kullanicilarin duygusal ifadelerini algilayarak
daha empatik bir yanit iiretebilmektedir (Liu, 2018). Bunun yam sira, yapay zeka
tabanli sohbet robotlar1 kullanicilarla gerceklestirdikleri her etkilesimi veri olarak
kaydeder ve bu verileri isleyerek kisisellestirilmis hizmet sunma kapasitesini artirir.
Ornegin, bir kullanic1 daha dnce siklikla siparis verdigi bir restoranin sohbet robotu ile
iletisime gectiginde, sistem ge¢cmis siparis verilerini analiz ederek aymi iiriinii tekrar
Oonerme yetenegine sahiptir (Wu, 2020). Bu tiir uygulamalar, miisteri davranislarinin
Ogrenilerek hizmetin daha hedef odakli hale getirilmesini saglamaktadir. Ayrica, bu
Chatbot’lar kullanicilarin niyetlerini daha derinlemesine algilayabildikleri i¢in, daha
esnek ve kisisellestirilmis yanitlar sunma kapasitesine sahiptir. Zamanla biriken
etkilesim verileri sayesinde siirekli 6grenerek kendini gelistiren bu sistemler, karmasik
kullanict taleplerini analiz edebilmekte ve daha dogru ¢oziimler sunabilmektedir
(Lasecki, 2013). Bu yetenekleri sayesinde, dogal dil anlayisinda yiiksek basari
gosteren yapay zeka tabanli Chatbot’lar, miisteri kitlesini genisletme ve miisteri

iligkilerini gii¢clendirme agisindan 6nemli bir potansiyele sahiptir (Folstad, 2017).
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2.3. Chatbot’lar ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Yapilan
Cahismalar

Calismanin ilk adimi olarak Chatbot’larin miisteri memnuniyeti roliine odaklanilmis
ve bu kapsamdaki calismalar incelenmistir. E-ticaret sitelerinde tiiketicilerin satin
alma ve Chatbot’u tekrar kullanma niyetini belirleyen etkenler, tiiketici motivasyonlari

ve igletmelerin Chatbot pazarlama ¢abalar1 da gozetilerek arastirma yapilmigtir

Chatbot’u miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi i¢in yapilan ¢aligmalarda Chatbot’un
yanit verme yeteneginin miisteri memnuniyetine etkisini konu alan arastirmasinda
anket yontemi ile kullanicilarin memnuniyetini O6l¢iimlemistir (Fath,2024).Sohbet
robotlar1 ve dijital hizmet kanallar1 vasitasiyla sikayet bildiriminde bulunan
misterilerin cevaplarina yonelik algilarin1 ve tepkilerini dlgmek i¢in yapilan
arastirmada entegre eden ana sistem istiinden agizdan agiza iletisimi ve miisteri
tatmini etkiledigi anlasilmistir (Huang, 2020). Malezya’da Z kusagi iizerine yapilan
bir arastirmada, e-ticarette Chatbot kullaniminin kullanict memnuniyetini etkileyen
faktorleri incelenmistir. Calismada sistem, bilgi ve hizmet kalitesi Ol¢iilmiis ve bu
degiskenler ile tiiketici memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna
vartlmistir (Tan ve Lim 2023). Cin’de yapilan bir ankette kullanilabilirlik, dil stili ve
yanit siiresi gibi cesitli sohbet robotu nitelikleri iizerine yapilan ¢alismada miisteri
memnuniyeti endeksi arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu ortaya koymaktadir
(Ding,2024). Yine benzer turde bir ¢alisma yapan Kumar (2019), miisteri hizmetleri
kalitesi, yamit siiresi, erisilebilirlik ve kisisellestirme faktorlerinin  miisteri
hizmetlerinde verimliligi artirarak miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigini
vurgulamaktadir. Presti (2021), internetten aligveris yapan kullanicilarin sohbet
robotuyla yapilan sohbetin, iiriinlerin deger algisin1 ne dl¢iide degistirebilecegini ve

tiikketicinin satin alma niyeti {izerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Song ve Shin (2024), hiperrealistik animasyonlu sohbet robotlarinin kullanicida
uyandirdig tirkiitiiciiliik hissinin; giiven, satin alma niyeti ve tekrar kullanim niyeti
tizerindeki etkilerine odaklanmistir. Arastirmada, sohbet robotu avatarinin asinalik
diizeyinin artmasinin kullanict memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi belirtilmistir.
Kore ‘de yapilan baska bir caligmada ise Chatbot’larin liikks moda perakende
markalarinda etkilesim, eglence, trend olma, 6zellestirme ve problem ¢ézme gibi
yeteneklerini Olgiimledigi anket ¢alismasi yapilmistir. Liiks deneyimin bir pargasi

olarak, Chatbot’lar1 ise herkesin erisim aymi sekilde saglabildigini ve liiks marka
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miisterileri ise ayricalikli deneyim almaktan daha mutlu olduklari ifade etmislerdir
(Chung,2020). Chatbot'larin insan benzeri 0Ozelliklerinin kullanici algist  ve
memnuniyeti lizerindeki etkilerini ele alan ¢alismalar yapilmistir. Chatbot hizmet
kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkilerini inceleyen arastirmalarda ¢evrimici
aligveriste miisteri memnuniyeti odakli ¢aligmalar yapan Chen et al. (2021) daha ¢ok
Chatbot’un teknik Ozelliklerini ve kullaniciya tepkiselligini  degerlendirmis,
kullanilabilirligi ve duyarhiliginin ¢evrimig¢i miisteri deneyimini iyilestirdigi ve miisteri
memnuniyetini artirdig1 belirtilmistir. Fglstad (2017), Chatbot’lar1 yardim ve destek
icin kullandiklarimi1 aninda cevap alabilmelerinin pozitif yanlarindan bahsederken,
Cheng ve Jiang (2020) ise kullanici psikolojisine (memnuniyet, sadakat, yeniden
kullanim niyeti) odaklanmis olup Chatbot kullanimindan memnun olan kullanicilarin
markaya baglilig1 ve sadakatinin arttigini, bunun ise e-ticarete pozitif etki olarak
yansidigin1  belirtmistir. Hsiao (2021) yaptig1 calismada yemek sektoriinde
Chatbot’lar1 inceledigi calismasinda memnuniyetin, tekrar kullanma niyeti tizerinde en
onemli etkiye sahip olan degisken oldugunu ifade etmistir. Yapilan baska bir
caligmada Chatbot giiven modeli olusturan Yen (2021), yeterlilik, sosyal varlik hissi,
giivenirlilik ve saglanan bilgilendiricilik faktorlerinin ¢evrimigi aligveris yapan

kullanicilarin tiiketici giivenin ve satin alma niyetini etkiledigini belirtmistir.

Chatbot’larin en Onemli avantajlarindan biri, hizli ve kesintisiz erisim imkani
sunmalaridir. Kullanicilarin  7/24  kesintisiz olarak destek alabilmesi, miisteri
deneyimini olumlu yonde etkilemekte ve genel memnuniyeti artirmaktadir (Huang ve
Rust, 2018). Ayrica, Chatbot’larin insan kaynakli miisteri temsilcilerine olan ihtiyaci
azaltmasi, isletmelere Snemli 6l¢iide maliyet tasarrufu saglamaktadir. Ozellikle biiyiik
Olcekli firmalar i¢in bu durum, operasyonel verimlilik agisindan biiyiik bir avantaj
teskil etmektedir (Kumar ve Gupta, 2019). Diger yandan, bu dijital sistemler ayn1 anda
birgok kullaniciya hizmet verebilme kapasitesine sahip olmasi sebebiyle aligveris
donemlerinde hizmet surekliligi agisindan kritik bir rol oynamaktadir (Xu, 2017).
Chatbot’lar ayrica kullanici etkilesimlerinden topladiklar1 veriler tizerinden miisteri
davraniglarin1 analiz edebilmekte ve firmalara daha isabetli stratejiler gelistirme
imkani sunmaktadir. Bu yoniiyle, veri odakli karar alma siireclerine katki sagladiklari
sOylenebilir (Jain,2018). Chatbot’un e-ticarette kullaniminin yani sira endiistriyel
pazardaki satis ¢alisanlarinin islerini kolaylastirdiklar1 ve de katki sundugunu gosteren

Kazangoglu (2023), givenlik endisesi olarak dogru yonlendirmeler yapamayacagi,
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kisinin izni ve bilgisi olmadan miisteriye randevu, fiyat, temin, stok gibi hatal1 bilgi
verebilecegi senaryoda miisteri kayiplarina sebep olacagini vurgulamistir. Fujita
(2024) ise Japonya'da karma yontemli arastirmada e-ticaret, saglik, egitim, bankacilik
ve seyahat dahil olmak iizere ¢esitli sektorlerdeki sohbet robotunun etkilerini ortaya
koyan bir ¢aligma yapilmistir. Bu ¢alismada e-ticaret alaninda yanat siirelerinde %30
azalma ve kullanici katiliminda %40 artis yasanirken; saglikta idari gérevlerde %20
azalma ve seyahat acentelerinde %40 daha hizli rezervasyon siirecini tamamlandigi
bulgularini paylagsmistir. Bu durum Chatbot’un miisteri memnuniyetindeki olumlu

etkisini gozler Oniine sermistir.

E-ticaret alaninda Chatbot’larin kullanici memnuniyeti iizerinde pozitif etkileri
bulundugu literatiirdeki ¢esitli arastirmalara konu olmus ancak bazi 6zelliklerinin
kullanici deneyimini smirladigina iligkin bulgular da literatiirde yer almaktadir.
Incelenen arastirmalarda Chatbot’larm sundugu etkilesim big¢imi, karmasik sorulara
verilen yetersiz yanitlar ve kisisellestirilmis Oneriler gibi unsurlar, kullanicilarin
beklentilerini  tam  olarak  karsilayamayarak  deneyimi  olumsuz  yoOnde
etkileyebilmektedir. Fglstad (2017), Chatbot’larin genellikle basit ve belirli sorulara
yanit verdigi, duygusal zeka eksikligi sebebiyle karmagsik sorular karsisinda
Chatbot’larin yetersiz kalabildigini ve miisteriyi tatmin edemeyebilecegini ifade
etmistir. Bagka bir ¢alismada Tan ve Lim (2023) hizmet kalitesi ve algilanan kullanim
kolaylig1 ise kullanici memnuniyeti miisterilerin sorunlarini miisterilerin bekledigi
sekilde ¢6zmelerine yardimci olmada basarisiz bulmaktadir. Empati ve duygusal zeka
gibi insan iletisiminin temel unsurlarini barindirmamalari, miisteri ile olan etkilesimde
eksiklik yaratmakta ve 6zellikle kullanicilarin standart olmayan problemlerini ¢6zme
asamasinda yetersizliklere neden olabilmektedir (Huang ve Rust, 2018). Wang (2023),
bir Chatbot tasarimcisi ya da saglayicisi agisindan, tiketicilerin Chatbot’lara yonelik
olumsuz duygularin1 azaltmanin, algoritmanin dogrulugunu artirmaktan daha kritik
oldugunu vurgulamaktadir. Dolayisi ile e-perakendecilerin ¢zellikle Grtnleri daha
satin alamadan arama iirtinleri i¢in Chatbot’lar1 tercih etmesi, satin aldiklar1 deneyim
urtnlerinde ise insan ya da insan-yapay zeka is birligine dayali hizmet modellerini
siirdlirmesi gerektigini dnermistir. Ruan ve Mezei (2022) arastirmasinda ¢evrimigi
aligveris yapan tiiketicilerin Chatbot ile destek c¢alisanlar1 arasinda miisteri
memnuniyeti i¢cin 6ne ¢ikan sebepleri incelemis ve tirlin 6zellik tiiriine gore islevsel

tirlinlerde Chatbot kullaniminin memnuniyeti arttirdigini fakat deneyimsel 6zelliklere
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sahip (O0rnegin kisisel zevklere ve duygulara hitap eden) iiriinler icin ¢alisan
temsilcisine ihtiya¢c duyduklarini belirtmistir. Literatiirdeki bazi calismalarda ise
kullanicilarin Chabot’lara ve insanlara yonelik farkli tutum ve davraniglarini
incelemistir. Chatbot’larin sundugu kisisellestirilmis Oneriler, bazi kullanicilar
tarafindan yeterince kapsamli bulunmamaktadir. Bu durum, daha iyi secenekleri
kagirma endisesi yaratarak hizmete yonelik giivensizlik dogurabilmektedir (Bulut,
2022). Dietvorst (2015), insanlarin yapay zekanin insanlardan daha iyi performans
gosterdigini gorseler bile, yapay zeka hizmetlerini kullanma konusunda isteksiz
olduklarini 6ne siirmiistiir. Yapilan bir arastirmada, tiiketicilerin ¢evrimigi satin alma
karar1 vermeden Once soru sormak istediklerinde sohbet robotlar1 yerine insanlarla
iletisime ge¢meyi tercih ettikleri gdriilmiistiir. Bu tercihin nedeni olarak, sohbet
robotlarmin kullanicilarin bireysel ve benzersiz ihtiyaclarim1 yeterince dikkate
almamasi gosterilmistir (Longoni, 2019). Glivenlik endiseleri, 6zellikle baz1 Chatbot
kullanicilarinin bu tiir sistemlere karst mesafeli ve olumsuz tutumlar gelistirmesine yol
agmaktadir (Bulut, 2022). Tablo 2.2’de literatir 6zeti olarak Chatbot’lar icin odak

noktasi olan temalar, yapilan benzer ¢alismalara yer verilmistir.
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Tablo 2.2: Chabot’lar Literatiir Ozet

Tema Calismalar Odak Noktasi

e Cheng ve Jiang (2020)
Memnuniyet, : E'E:? e(t2 25?2021) Kullanici memnuniyetinin
Sadakat ve e Tanve Lim (2023) Ol¢iimii, tekrar kullanim ve
Tekrar Kullamim sadakat iligkisi, sektdr bazli
Niyeti * Fath (2024) farklar

e Ding (2024)

e Fujita (2024)

e Dietvorst (2015)
Giiven, Algi ve e Longoni (2019) Gulven, olumsu; ' duygular,
Duygusal e Yen (2021) §Osya}| varlik . hlSSl, insanla
Tepkiler e Wang (2023) 1let1§1m bekleptlsl, yapay zekaya

e Kazancoglu (2023) karsi isteksizlik

e Song ve Shin (2024)
Kisisellestirme |e Jain (2018) Kisisellestirme algisi, kullanici
ve Kullanici e Presti (2021) davraniglarinin analiz edilmesi,
Algisi e Bulut (2022) kisisellestirmenin giiven iligkisi

o Xu(2017)
Teknik : Eﬂ::ladv(s%lu?t (2018) Erisim hizi, 7/24 hizmet, maliyet
Ozellikler ve i Kumagr w i avantajl,_verimlilik, anlik yanit
Performans (2019) ve kapasite

e Chenetal. (2021)

e Jain (2018)
Hizmet Kalitesi |e Yen (2021) Sistem/bilgi  kalitesi,  bilgi
ve Bilgi Sunumu |e Tan ve Lim (2023) sunumu diizeyi, stratejik katkilar

e Ding (2024)
Sgk_t('jrel ve Uriin : ﬁ::lar:)g(g%%ig) Sektor bazli farklar (e-ticaret,
Tipine Bagh . saglik, yemek, lilks moda), iiriin
Etkiler * Ru_a_l n ve Mezei (2022) tiiriine bagli memnuniyet farki

e Fujita (2024)
Sikayet Yonetimi | e Fglstad (2017) Sorun ¢dzme becerisi, sikayet
ve Problem e Huang (2020) yonetimi ve agizdan agiza
Cozme e Chung (2020) iletisim {lizerindeki etkiler
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3. NITEL ARASTIRMA SURECI

Nitel arastirma yaklasimi, toplumsal olgular1 kendi dogal baglami igerisinde
derinlemesine anlamay1r ve bu siliregte yeni kuramsal cerceveler gelistirmeyi
amaglayan bir yontemsel bakis acis1 sunmaktadir. Nitel aragtirmada, kuram olusturma
sireci; toplanan verilerden yola ¢ikilarak daha once agik bigimde tanimlanmamis
iliskilerin kavranmasi ve bu iligkiler dogrultusunda agiklayict bir modelin insa

edilmesi anlamina gelmektedir (Glaser, 1978).

Nitel arastirmalarda en sik basvurulan veri toplama yontemleri goriisme, gozlem ve
dokiiman incelemesidir. Bu yontemler arasinda 6zellikle goriisme, bireylerin duygu,
diisiince ve deneyimlerini anlamaya yonelik giiclii bir ara¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Goriismeler, kullanilan tekniklere baglh olarak acik uclu ya da yar1 yapilandirilmig
bicimde gergeklestirilebilir; ayrica bireysel ya da grup olarak uygulanabilir (Yildirim
ve Simsek, 2018). Bu calismada tercih edilen olgubilim deseni, belirli bir olguyu
dogrudan deneyimleyen bireylerin yasantilarindan yola ¢ikarak bu olgunun
anlamlarim1 ortaya koymay1 amaglamaktadir. Olgubilim arastirmalarinda genellikle
derinlemesine goriismeler yoluyla veri toplanir ve bu goriismeler katilimcilara
esneklik tantyacak sekilde yapilandirilir. Veri analiz stireci, bireylerin deneyimlerini
temsili temalarla kavramsallastirmaya yonelik igerik analizi yaklagimiyla yuritiliir.
Bu sayede elde edilen bulgular, olguyu anlamaya doéniik bir bittunluk icinde sunulabilir
(Yildirim ve Simsek, 2018).

Olgubilim deseni, oOzellikle bireysel yasantilarin anlasilmasini  hedefleyen
arastirmalarda sikga tercih edilmektedir. Bu deseni benimseyen arastirmalarda dikkat
edilmesi gereken en Onemli kriterlerden biri, ele alinan olgunun dogrudan
katilimcilarin kisisel deneyimlerine dayanmasidir. Bu ¢alismada da bu ilkeye uygun
olarak, katilimcilara son bir yil i¢erisinde Chatbot kullanimina dair deneyimleri olup
olmadig1 sorulmus, herhangi bir kullanim deneyimi bulunmayan bireyler aragtirma

kapsamina dahil edilmemistir.

3.1. icerik Analizin Tanimi

Nitel icerik analizi, yazili, s6zlii ya da gorsel iletisim materyallerini sistematik bir

bicimde incelemeye olanak taniyan; hem nitel hem de nicel yaklagimlardan
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faydalanabilen gii¢lii bir aragtirma yontemidir. Temel amaci, metinlerdeki belirli igerik
tiirlerini ortaya ¢ikarmak, bu igeriklerin altinda yatan anlamlar kesfetmek ve soz
konusu anlamlarin bireyler ya da topluluklar iizerindeki etkilerini degerlendirmektir
(Krippendorff, 2018). Bu yontem; medya ¢alismalari, dilbilim, sosyoloji, psikoloji ve
egitim gibi birgok alanda siklikla tercih edilmektedir (Riffe, 2019). icerik analizinin
esnek dogasi, onu sosyal medya, reklamcilik ve politik iletisim gibi farkli alanlara
uyarlanabilir kilmaktadir. Ozellikle medya igeriklerinin analizinde; televizyon
yayinlari, haberler, filmler ve sosyal medya gonderileri gibi materyaller araciligiyla,
medyanin kamu iizerindeki etkileri ve mesajlarin nasil iletildigi anlasilmaya
calisilmaktadir (Neuendorf, 2017). Egitim alaninda ise miifredat dokiimanlari, ders
kitaplar1 ve 6grenci metinleri lizerinden icerik analizi yapilarak, hangi konularin 6n
plana ¢iktig1 ve 6grencilerin bu igeriklere nasil tepki verdigi degerlendirilebilir (Elo ve

Kyngaés, 2008).

Nitel icerik analizi, derinlemesine ve baglamsal bir inceleme sunarak, metinlerdeki
anlam yapilarini, temalar1 ve Oriintiileri belirlemeyi hedefler. Arastirmaci bu siirecte,
verinin baglamini, toplumsal ve kiiltiirel arka planini dikkate alarak, bireylerin
deneyimlerini ve anlatilarin1 anlamlandirmaya calisir (Hsieh ve Shannon, 2005). Bu
yontem, yalnizca ylizeydeki icerikleri degil; ayn1 zamanda igeriklerin ifade ettigi daha
derin anlamlari, niyetleri ve duygusal boyutlar1 da incelemeyi miimkiin kilar (Elo ve
Kyngés, 2008). Zacharia (2012) yaptig1 arastirmada, satis temsilcilerinin sohbet
robotlariyla yasadiklar1 deneyimleri, algilarini ve karsilastiklar1 zorluklar1 anlamaya
yonelik olarak yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Gorlismeler,
katilimcilarin 6nceden bilgilendirilmesi ve onaylarinin alinmasi ile gergeklestirilmis,
sesli kayitlar lizerinden igerik analizine tabi tutulmustur. Goriisme yontemi, esnek
yapistyla arastirmacinin katilimcilara ek sorular yoneltebilmesine ve veri toplama

stirecinin daha dogal bir akis i¢inde gergeklesmesine imkan tanimaktadir.

Nitel icerik analizinde, verilerin analiz siireci arastirmacinin aktif yorumlayiciligina
dayanir. Bu durum, aragtirmaya derinlik kazandirsa da belirli 6l¢iide 6znellik icerdigi
i¢in farkli arastirmacilar ayni veriyi farkl sekilde yorumlayabilir. Ayrica, biiyiik veri
setleri iizerinde yapilan tematik kodlama ve analiz siirecleri zaman alic1 olabilir
(Krippendorff, 2018). Bu nedenle, giivenilirligin saglanmas1 agisindan sistematik ve

tutarli bir metodoloji izlenmesi kritik 6neme sahiptir (Kalof, 2008).
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3.2. Icerik Analizi Yaklasimi

Nitel igerik analizi, 6zellikle sosyal bilimler, egitim, saglik ve medya gibi disiplinlerde
veri odakli bir yaklasim sunar. Bu analiz yontemi, igeriklerin yapilandirilmasini ve
anlamlandirilmasini saglarken, ayni zamanda verilerdeki Oriintiilerin sistematik olarak
¢oziimlenmesine olanak tanir (Hsich ve Shannon, 2005). Analiz siireci, arastirma
verilerinin dikkatli bir sekilde kodlanmasi, kategorize edilmesi ve yorumlanmasi
asamalarindan olusur. Dolagkan (2020), bu siireci {i¢c temel asamada tanimlamaktadir:

kategori olusturma, kategorileri ve verileri siralama ile kategorilerin adlandirilmasi.

Ik asama olan kategori olusturma, verilerin ilk kez analiz edilmeye baslandig
noktada, anlamli veri parcalarinin analitik olarak kodlandig: siireci ifade eder. Bu
asamada aragtirmaci, verinin hangi boliimlerinin arastirma sorulariyla iligkili
olabilecegini tespit etmeye ¢alisir. Ikinci asama olan veri ve kategori siralama, analitik
kodlarin diizenlenmesi ve bu kodlardan olusan kategorilerin daha agik bir bigimde
tanimlanmasiyla ilgilidir. Bu siirecte, gecici kategori yapilart gelistirilir ve analiz
derinlesmeye baslar. Son asamada, yani kategorilerin adlandirilmas: siirecinde ise,
verilerden elde edilen kategoriler arastirma sorularin1 karsilayacak sekilde ana

temalara doniistiiriiliir ve isimlendirilir (Dolaskan, 2020).

Nitel icerik analizinin sistematik bicimde uygulanabilmesi icin takip edilmesi gereken

adimlar bes temel asamada toplanabilir:

1. Veri Toplama
Nitel igerik analizinde kullanilan veriler; goriismeler, odak grup tartismalari, agik uglu
anketler, gozlemler veya yazili-gorsel belgeler gibi ¢esitli kaynaklardan elde edilebilir.
Bu veriler, analiz stirecine uygun hale getirildikten sonra sistematik bigimde
degerlendirilir (Krippendorff, 2018).

2. Verinin Kodlanmasi
Kodlama asamasi, ham verilerin anlamli boliimlere ayrilmasi ve bu bdliimlere
kavramsal etiketlerin verilmesi siirecidir. Bu islem, verinin yapisini ¢éziimlemeye ve
tematik iligkileri ortaya ¢ikarmaya olanak saglar (Saldana, 2016). Kodlama iki farkli
sekilde gerceklestirilebilir:
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e Acik kodlama: Verilerin dogrudan incelenmesi yoluyla, 0Onceden
belirlenmemis temalar ve kategorilerin kesfedilmesini igerir. Bu yaklagim,
daha esnek ve kesif odakli bir analiz stireci sunar (Elo ve Kyngéas, 2008).

e Onceden belirlenmis kodlama: Literatir veya kuramsal cerceveler
dogrultusunda Onceden tanimlanan kavramlara dayali olarak verinin
kodlanmasini saglar. Bu yoOntem, yapilandirilmis analizlerde tercih

edilmektedir (Hsieh ve Shannon, 2005).

3. Tematik Analiz ve Kategorize Etme
Kodlama siireci tamamlandiktan sonra, kodlar arasinda iliski kurularak ana temalar
belirlenir. Temalar, arastirmanin amacina uygun sekilde diizenlenerek kategorilere
ayrilir. Bu asamada, verilerde 6ne ¢ikan ortak temalar analiz edilerek sistematik bir
yap1 olusturulur (Braun ve Clarke, 2006). Ornegin, bir egitim arastirmasinda "6grenci
memnuniyeti", "katilim diizeyi" veya "0grenme siireciyle ilgili zorluklar" gibi temalar

ortaya ¢ikabilir.

4. Kavramlarin incelenmesi ve Anlamlandirilmasi
Tematik analiz sonucunda elde edilen temalar, arastirmanin teorik g¢ergevesi veya
sorunsali baglaminda derinlemesine degerlendirilir. Bu siiregte, elde edilen
kategorilerin birbirleriyle iligkileri analiz edilerek, verilerin altinda yatan anlamlar ve

toplumsal yansimalar kesfedilir (Graneheim ve Lundman, 2004).

5. Sonuclarin Raporlanmasi
Son asamada, ortaya ¢ikan tema ve kategoriler baglaminda bulgular detayli bicimde
raporlanir. Arastirmaci, bu temalarin arastirma sorulariyla nasil iligkilendigini, hangi
anlamlar1 tagidigin1 ve hangi baglamda ortaya ¢iktigini acik bir sekilde ortaya koyar.
Elde edilen bulgularin gecerliligi ve giivenilirligi, analiz siirecinin ne denli sistematik

ve seffaf yiritiildigiine baghdir (Elo ve Kyngés, 2008).
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4. YONTEM

4.1. Cahsma Tiiri

Calismada genel hatlariyla sohbet robotlari, e-ticaret, dijital pazarlama, miisteri
deneyimi ve miisteri algilar1 kavramlar1 Chatbot baglaminda incelenmis ve
derinlemesine bilgilerin elde edilmesi i¢in nitel arastirma yoOnteminden
kesifsel/betimleyici arastirma modeli kullanilmistir. Arastirma stratejisi tarama
aragtirmasidir. Arastirma olgubilim desenine gore yapilmistir. Olgubilim arastirmalari
nitel arastirmanin dogasina uygun olarak bize kesin ve genellenebilir sonuglar
vermeyebilir. Ancak bir olguyu daha iyi tanimamiza ve anlamamiza yardimci olacak
sonuclar, drnekler, agiklamalar ve yasantilar ortaya koyabilir (Yildirim ve Simsek,
2018). Chatbot kullanan kisilerin bilgilerini, tutumlarini, davraniglarini tanimlamak ve
aciklamak amaciyla bilgi toplanacaktir. Tarama arastirmasinda bir¢ok farkli tiirdeki
arastirma sorusuyla ilgili nitel ve nicel veriler toplanmasina da olanak saglamasi
beklenmektedir. Bu sayede miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenebilecektir.
Analiz yontemi olarak icerik analizinin se¢ilmis olmasinin en 6nemli nedeni
diisiinceleri, temalar1 ve Oriintiileri ortaya c¢ikarmadaki basarisidir. Arastirmanin
amacimi yerine getirebilmek ve katilimcilarin konuya yonelik goriis, diisiince ve
tutumlarini detaylica ortaya koyabilmek amaciyla aragtirmanin yontemi nitel aragtirma

yontemi olarak belirlenmistir.

4.2. Gegerlilik ve Guvenirlilik

Nitel arastirmalarda inandiricilik, dogrulanabilirlik, aktarilabilirlik ve tutarlilik,
kavramlar1 gegerlik ve giivenirligi saglanabilmesi amaciyla uygulanmaktadir (Ravitch
ve Carl, 2020). Yapilan yar1 yapilandirilmis gorligmede inanmilirligi artirmak igin
katilimer teyidi yontemi kullanilarak gorlisme tamamlandiginda goriisme sorulari
katilimcilara okunarak teyit etmeleri saglanmistir. Goriismede dis gilivenirliligi
saglayabilmek ic¢in aragtirmanin tim asamalar1 ayrintili bir sekilde agiklanmustir.
Ayrica, elde edilen verilerin analizinde kullanilan kavramsal c¢ergeveye iliskin
aciklamalar yapilmistir. Arastirmada veri kaynagi olan bireylere iligkin bilgilere de yer
verilmistir (Yildirim ve Simsek, 2018). Verilerin bir kismi1 MS Teams iizerinden ses

kayit programlar1 kaydedilmis, bir kismina ise yazili olarak cevaplari not edilip bu
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cevaplar1 okutularak i¢ gegerlilik saglanmistir. Katilimc1 ydntemi kullanilarak,
aragtirmaya katilan katilimcilarla aragtirma bulgular paylagilarak, teyit alinmistir.
Tutarlilik i¢in ise katilimcinin benzer sorulara verdigi yanitlar 6n okumada kontrol
edilmis olup, tutarsiz cevaplart olan katilimcilar goriismeleri bu ¢alismaya
eklenmemistir. Aktarilabilirligin saglanabilmesi igin veriler yorum katilmayarak,
ayrintili betimleme yontemine goére goriisme yapilan kisilerden dogrudan alintilarla
desteklenmis olup herhangi bir degisiklik yapilmadan MS Excel formatina
aktarilmistir. Dogrulanabilirlik i¢in goriisme sirasinda toplanan verilerin ses kayitlari
ve yazili olarak not alinan metinler bilgisayarda kayit altina alinmis olup, arastirmaci
tarafindan saklanmaktadir. Bu sekilde, arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda ayni
sekilde elde edilmesi saglanmaya calisilmistir. Ayrica, arastirmada elde edilen

bulgular literatiirdeki verilerle desteklenmistir (Kazangoglu,2023).

4.3. Ornekleme Tasarimi

E-ticaret sektoriindeki sohbet robotlarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi
incelenmistir. Bu aragtirmada, Tiirkiye’de kullanilan sohbet robotlarin1 deneyimleyen,
son bir yil iginde sohbet robotu kullanmis, 18 yas ve tizeri katilimcilar arastirma evreni
olarak belirlenmistir. Bunun igin e-ticarette Chatbot kullanan miisterileri ve Chatbot
kullanimi1 sonrasi tekrar Chatbot kullanma ile iliskisi incelenecek olup memnuniyet
diizeylerine etkileri analiz edilmistir. Arastirmada nitel veri toplama amaciyla
orneklem olarak kolayli orneklem (convenience sampling) yontemi seg¢ilmistir.
Kolayli 6rnekleme, ulasilmasi kolay, goniilli katilimcilardan veri toplamaya olanak
tantyan ve zaman ile kaynak agisindan verimli bir stratejidir (Etikan, 2021). Kolayh
ornekleme ile aragtirma yapan kisinin yakin cevresinde bulunan, ulasilabilirliligi
yiiksek bireyler ile goriisme yapilmistir. Kolayli 6rneklem veri toplama ¢aligmalarinda
ylz ylze roportajlarda veya c¢evrimici anketlerde genellikle sik basvurulan bir

yontemdir.

Arastirmaya 25 katilimcir katilmistir. Katilimeilarin demografik o6zellikleri Tablo
4.1’de belirtilmistir. Katilimcilarin demografik bilgilerine dair sorularin yoneltildigi
boliimde cinsiyet, yas araliklar1 ve sosyo-ekonomik durumlar1 analiz edilerek grafik

olarak eklenmistir.
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Tablo 4.1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Sosyo-
Egitim Ekonomik
Katihma | Yas |Cinsiyet |Seviyesi |Meslek Grubu Durum
K1 35 Erkek Lisans Miuhendis Orta
K2 30 Kadin Lisans Proje Y0Onetimi Orta
Yiksek
K3 26 | Erkek Lisans Is Giivenligi Uzmani Cok iyi
Stire¢ Gelistirme ve
K4 23 Erkek Lisans Tasarimi Orta
K5 31 Kadin On lisans | Uzman Yardimcisi Orta
K6 24 Kadin Lisans Gida Miihendisi Diistik
K7 24 Kadin Lisans Finans Memuru Orta
Yiksek
K8 32 Kadin Lisans Miuhendis Orta-iyi
Kurumsal Dijital
K9 27 Kadin Lisans Pazarlama Orta
K10 28 Erkek Lisans Lojistik Mihendisi Orta
K11 28 Erkek Lisans Proje YOnetimi Orta
K12 29 Kadin Lisans Kimya mihendisi Orta
K13 25 Kadin Lisans Endistri mihendisi Orta
Yuksek | Elektrik Elektronik
K14 39 Erkek Lisans Miuhendisi Orta-iyi
K15 26 Kadin Lisans WMS Uzmani Orta
K16 26 Kadin Lisans Endistri mihendisi Orta
Lojistik Operasyonlari
K17 28 Erkek Lisans Planlama ve Raporlama | Orta
K18 26 Erkek Lisans Bilgisayar Muhendisi Orta-iyi
K19 25 | Erkek On lisans | Analist Orta
Yuksek
K20 30  |Erkek Lisans Kimya Mihendisi Iyi
Yiksek
K21 37 Kadin Lisans Lojistik Yoneticisi Orta-iyi
K22 27 Erkek Lisans Endistri Mahendisi Orta
K23 29 Kadin Lisans Endiistri Miihendisligi | Orta
K24 25 Kadin Lisans Sistem Analisti Orta
K25 23 Kadin Lisans Endustri mihendisi Orta-iyi
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Sekil 4.1: Cinsiyete ve Yas Grubuna Gore Katilimcilar

Arastirmada yapilan goriigmede 25-30 yas araliginda katilimcilarin %43 ile en ¢ok
katilim saglayan kategori olarak géziikmektedir. Sekil 4.1°de kadin katilimei sayist 14,
erkek katilimci sayisi 11 olarak gergeklesmis olup, kadin katilimcilar gogunluktadir.

EDisiik ®WOrta ®Orta-iyi ®miyi ®Coklyi

Sekil 4.2: Gelir Seviyelerine Gore Katilimcilar
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Caligmada goriisme yapilan katilimcilarin gelir seviyeleri de 6l¢iilmiis olup her 6l¢ekte
katilimer oldugu gozlemlenmistir. Sekil 4.2°de agirlikli olarak 17 kisi ile %68 orta

gelir seviyesindeki katilimcilar bu ¢alismada ¢ogunlukla yer almistir.

Yik=ek Lisans - 5

On Lisans - 2

W Katilimo Sayis

EGITIM SEVIVESI

]
LN

10 15 20

KATILIMCI SAYIS

Sekil 4.3: Egitim Seviyelerine Gore Katilimcilar

Gortgsmeye katilan katilimcilarin egitim seviyeleri Sekil 4.3’te 6n lisans, lisans ve
yiiksek lisans olarak ii¢ baslikta toplanmig olup lisans egitim seviyesinde 18 katilimci

ile en ytiksek katilim saglanmstir.

4.4. Veri Toplama Yontemleri

Tarama stratejisi olan veri toplama icin hedefler belirlenmesi, ¢alismanin tasarlanmasi,
giivenilir ve gegerli bir tarama aracinin hazirlanmasi, uygulanmasi, yonetilmesi ve
analiz edilmesi ve sonuclarin raporlanmast seklinde bir caligma olacaktir. Bu
arastirma, i¢cinde bulundugumuz dijitallesme ¢aginda Chatbot hizmetlerinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamaktadir. Gergeklestirilecek
arastirma kapsaminda daha 6nce sohbet robotu deneyimleyen kullanicilara agik uglu
sorular sorulacaktir. Toplanan veriler igerik analizi ile analiz edilecektir. Yari
yapilandirilmis  goériisme tekniginin  kullanilmasindaki temel amag, e-ticaret
sektoriindeki ¢evrimici miisterilerin Chatbot kullanimin1 etkileyen faktorleri

belirlemeyi hedeflemektir.
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Yart yapilandirilmis goriisme teknigi, yapilandirilmis gorigsmeye gore daha fazla
esneklik ve derinlemesine analiz imkani saglayan bir tekniktir. Ayni zamanda,
goriisiilen bireyler arasindaki farkliliklar1 ve paralellikleri saptamak ve karsilastirma
yapmak i¢in uygun bir yontemdir. Bu ama¢ dogrultusunda, gériismecilere agik uglu
sorular sorularak veriler toplanacaktir. Gorligmeci sormay1 planladig sorular1 6nceden
hazirlarken, goriismenin akisina gore farkli alt ve yan sorularla gdriismenin akisini
etkileyebilir. Boylelikle, katilimcinin cevaplarinin daha detayli olarak alinmasi
miimkiin olmaktadir. Yar1 yapilandirilmis goriismede ayrica katilimcilarin da
aragtirma lizerinde kontroliinlin  oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir
(Kiigiika,2023). Bu goriisme tekniginin kullanilmasindaki temel amag, e-ticaret
sektoriindeki ¢evrimici miisterilerin Chatbot kullanimin1 etkileyen faktorleri
belirlemeyi hedeflemektir. Calisma, katilimeilar istege bagli olarak hem yiiz yiize, hem
de online olarak yapilan goriismelerle gerceklestirilmistir. Online goériismeler MS
Teams uygulamasi lizerinden yapilmistir. Sorular 5 adet demografik 6zellik ve 14 adet
actk uclu sorudan olusmaktadir. Katilimcilar kolayda Ornekleme ile daha
goriismecinin yakin ¢evresi ve lojistik sektoriinde c¢alisan mihendis agirlikli
yapilmistir. Goriismelerde katilimeilarin izni dahilinde MS Teams ses kaydi alinmustir.
Ses kaydini onaylamayan ve MS Teams (zerinden goriisme yapmak istemeyen
katilimcilara ise sorular yoneltilmis olup verdigi cevaplar not alinarak goriisme
tamamlanmistir. Kisilerin kimliklerinin gizli kalabilmesi ve etik uygunluk geregi i¢in
kisilerden “(K)” olarak bahsedilmis olup, anlagilabilir olmasi1 acisindan

numaralandirma yontemi ile her bir katilimci birbirinden ayrilmigtir.

4.5. Verilerin Analizi

Arastirmaya katilacak kisilerin demografik 6zellikleri, e-ticaret sitelerinde alisveris
yapma sikliklari, aligverisleri esnasinda Chatbot kullanimi, Chatbot kullanimi
memnuniyetleri, Chatbot kullanimina yonlendiren sebepler, tekrar Chatbot kullanma
motivasyonlar1 incelenmistir. Icerik analizi, akademik arastirmalarda en c¢ok tercih
edilen aragtirma yontemlerinden biri olmasinin yanisira hem sosyal bilimlerde hem de
dijital pazarlama alaninda ¢ok kullanilan bir analiz yontemdir. Analiz yontemi olarak
igerik analizinin secilmis olmasinin en Onemli nedeni katilimcilarin fikirlerini,
temalar1 ve oriintiileri ortaya ¢ikarmadaki basarisidir. ilk olarak nicel arastirmalarda

kullanilan igerik analizi daha sonra nitel aragtirmalarda da kullanilmaya baslanmistir.
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Esnekligi nedeniyle icerik analizi, bilimsel bir yontem olarak sosyal bilimler alaninda
O6nemli bir yere sahiptir (Yildirim ve Simsek, 2018). Analizde herhangi bir bilgisayar
programi kullanilmamistir. Arastirmada elde edilen nitel verilerin ¢éziimlemesinde
betimsel analiz yontemi ile verilerin formuma bagl kalinarak (Walcott, 1994)
goriismedeki veriler toplanmig ve bilgisayara dogrudan alintilanarak yazilmistir. Veri
toplama siireci tamamlandiktan sonra verinin kodlanmasi asamasina gecilmistir.
Merriam’in  (2009) nitel igerik analiz siirecinden yararlanilarak ilk asamada
goriismeler tamamlandiktan sonra kategori olusturabilmek 6n okuma yapilmistir. Her
konusmacin sorulara verdigi yanitlar iizerinden 6nemli olan bilgiler MS Excel
lizerinde isaretlenmistir. Ac¢ik kodlama yontemi (6nceden belirlenmemis, veriyi
inceleyerek kesife dayali tema ve kategoriler olusturma) yontemi bu c¢alismada
uygulanmigtir. Kodlama siireci, verilerdeki anlamlar1 anlamak ve gruplandirmak igin
cok dnemlidir. Ikinci okumada kisa notlar almarak taslak kodlamalar yapilmis ve ¢ikan
kodlara gére taslak temalar olusturulmustur. Ikinci asamada verilerin diizenlemesi
kategorileri ve verileri siralamada esnasinda verilerin igerigini daha iyi ifade
edebilmek adina alinan kisa notlar alinmistir. Tekrar tekrar okuma sonucu kodlar
cikarilmig olup, kategorilestirmeye yardimei olacak bir benzer kodlar gruplanarak bir
araya getirilmistir. Bu kodlara gore taslak kategoriler olusturulmustur. Taslak
kategoriler ve kodlarin uyumlu olmasina dikkat edilmistir. Tiim veriler, goriismelerin
tekrar tekrar okunmasmma devam edilerek, arastirma sorularina uygun bir sekilde
kategorileri genel olarak temsil edecek sekilde yeniden diizenlendikten sonra, temalar
kesinlesmistir. Temalar kesinlestikten sonra kod kitab1 hazirlanmistir. Kod, kategori
ve temalara gore verilerin diizenlenmesi, agiklamalara alintilara yer verilmesi,
orneklendirilmesi yapilmistir. Son asamada bulgulardan sonuglar ¢ikarilmis ve
yorumlanmistir. Bdylece, verilerin igeriginden anlamli bir biitiine ulagmak

amaclanmistir. Sekil 4.5’ de bu siire¢ semada gosterilmistir.
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Sekil 4.4: Goriisme Verilerinin Analizinde Izlenen Asamalar
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5. BULGULAR

Aragtirmada Chatbot’larin miisteri memnuniyetini yapilan goriismeler ile farklilik ve
benzerlikleri daha net ortaya koymak ve tezin tartisma boliimiinde bunlar
yorumlamak amaglanmaktadir. Katilimeilarin Chatbot’u  kullanma deneyimi
Katilimeilarin - Chatbot’u  kullandiklarindaki  goriisleri, kullanirken yasadiklari
zorluklar ve gelistirebilir yanlar1 ile Chatbot’un olumlu ve olumsuz 6zelliklerini

orneklendirilecektir.

Temalar tiim katilimcilar ile ortak olsa da kategori ve kodlarda farklilar katilimc1 bazli
degismektedir. Ayrintili kod kitaplar1 sunulduktan sonra, her tema ve kategori

acilanacak olup kodlar, katilimcilardan alintilar yapilarak 6rneklendirilecektir.

5.1. Kod Kitaplar

Goriismelerde katilimcilarin verdigi cevaplar dogrultusunda ortaya dort ana tema
cikmigtir. ’Chatbot Kullanim Deneyimi”, “Erisebilirlilik ve Etkilesim”, “Hizmet
Kalitesi ve Beklentiler” ile “Kisisellestirme ve Gelecekte Kullanim™ olarak temalar
belirlenmistir. Katilimeilar ile yapilan goriismeler sonucunda 6n okuma sonucu ortaya
c¢ikan kategoriler i¢in tema belirlenmistir. Bu kategorilerin belirlenirken goriismelerde
benzer cevaplart veren katilimcilarin cevaplart dikkate alinmistir. Kategorileri
belirledikten sonra tekrar okuma yapilmis olup kategoriye uygun kodlarin tanimi
yapilmigtir. Oncelikle temalar incelenecek olup kategori igerikleri ve kodlarmn
detaylar1 6rnek ctimleler ile bir sonraki boliimde detaylandirilmistir. Bu temalar
biitiinsel olarak ele alindiginda, Chatbot teknolojisinin kullanici deneyimini
sekillendiren ¢ok boyutlu bir yapt sundugu goriilmektedir. Nitel arastirmalar, bu
yapilarin her birini derinlemesine inceleyerek hem gelisim alanlarini hem de
kullanicilarin yorumlarina gore iyilestirme noktalarin1 ortaya koymaktadir. Bu

temalara ait kategori ve kodlar Tablo 5.1’ de gosterilmistir.
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Tablo 5.1: Kod Kitaplari

TEMA

KATEGORI

KODLAR

Chatbot Kullanim
Deneyimi

Genel Kullanic1 Goriisii

Siireci hizlandirtyor
Kaliplagsmis yanitlar
Stireci karmasiklastiriyor
Yeterli destegi sunamryor

Kullanim Kolaylig1

Kolay erisim saglayabilme
Menii anlagilir degil
Zor yonlendirme sagliyor

Dil ve Ifade
Anlagilabilirligi

Robotik dil kullaniyor
Dogal ve sade dil kullaniyor
Resmiyeti fazla buluyor
Kibar ama yetersiz oldugu
diisiiniilityor

Erisim ve
Etkilesim

7/24 Erisim

Avantajli
Stirekli ulagilabilir
Gece kullanimi faydali

Insan Benzeri Etkilesim

Ik karsilama dogal
Yapaylik algis1 yaratiyor
Temel ihtiyaci karsiliyor

Hiz

Yanitlarin stresi hizl

Otomatiklik Deneyimi

Otomatiklik hissi veriyor

Hizmet Kalitesi ve
Beklentiler

Beklentilerin
Karsilanmasi

Beklentimi karsiliyor
Beklentimin altinda

Kismi memnuniyet sagliyor
Beklentimin Gstiinde

CO6ziim Uretme
Yetkinligi

Basit problemleri
cozebiliyor

Karmasik sorunlarda
yetersiz Kaliyor

Kismi basar1 sagliyor
Etkili ve beklentileri agiyor

Eksiklikler ve Sorunlar
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Yanitlarin yiizeyselligi
Yetersiz kapsam ve icerik
Anlama yetersizligi
Esneklik sorunlari




Tablo 5.2: Kod Kitaplari (devami)

TEMA KATEGORI KODLAR

o Kigsisellestirme eksikligi

e Genel ve ylizeysel oneriler

o Kigsisellestirme potansiyeli
ve iyilestirme beklentisi

Kisisellestirilmis Hizmet

Kisisellestirme ve

Gelecek Kullammm | Gijvenlik ve Gizlilik e Gizlilik endisesi yasama

e Givenli kullanim tereddiiti

e Tekrar kullanima agiklik
Tekrar Kullanim Niyeti e Sarth ya da zorunlu
kullanim

5.2. Chatbot Kullanim Deneyimi

Kullanim deneyimi temasi altinda temel olarak katilimcilarin Chatbot kullanirken
goriismede verdikleri yanitlardan yola ¢ikarak {ic ana kategori belirlenmistir. Bu
kategoriler Genel Kullanict Gériisii, Kullanim Kolayligi, Dil ve Ifade Anlasilabilirligi

olarak nitelendirilmistir.

[k tema olan genel kullanic1 goriisii, Chatbot’larla etkilesimde bulunan bireylerin bu
teknolojiyi nasil degerlendirdiklerini yansitmaktadir. Bu kapsamda 6zellikle kullanim
kolaylig1, Chatbot arayiizlerinin sade, anlasilir ve yonlendirici olmasi agisindan énem
tasimaktadir. Kullanim kolayligi katilimcilarin herhangi bir teknik bilgiye sahip
olmadan Chatbot’lar1 rahat¢a kullanabilmesi, olumlu kullanici deneyimlerinin
temelini olusturmaktadir. Buna ek olarak, dil ve ifade anlagilabilirligi de Chatbot’larin

basarisinda belirleyici rol oynamaktadir.

5.2.1 Genel Kullanic1 Goriisii

Genel kullanic1 goriisii kategorisinde dort ana kodlama yapilmis olup katilimcilarin
goriismelerdeki yorumlar1 6rnekler ile yazilmistir. Bu ana kodlar; siireci hizlandirryor,
kaliplasmus yanitlar, siireci karmasiklagtirryor Ve yeterli destegi sunamiyor olarak

belirlenmistir.

Kod 1: Siireci Hizlandiriyor
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Baz1 kullanicilar Chatbot’larin 6zellikle sik tekrarlanan islemlerde ciddi zaman
tasarrufu sagladigin belirtmistir. Ornegin Katilimc:r 1 (K1), "Chatbot iizerinden bagh
oldugum subeye ve miisteri temsilcime ulagmak istedim. Bu talebim ¢ok kisa siirede
yanitlandi ve yonlendirme basarili bir sekilde gergeklesti" diyerek Chatbot’un hizl

yanit sunma yetenegine vurgu yapmistir.

Katilimci 2 (K2) ise "éniime segenekler geliyor, hizli se¢im yapabiliyorum" ifadesiyle

bu siirecin hizlandirici etkisini belirtmistir.

Kod 2: Kaliplasms Yanitlar

Katilimcilarin  biiylik kismi, Chatbot’larin belirli bir noktadan sonra ¢dziime
ulasamadigini vurgulamistir. Katilimer 9 (K9), "...siparisim gelmedigi halde Chatbot
iptal edemeyecegimi soyledi ve beklemem gerektigini iletti; sonu¢ olarak ¢Oziime

ulagamadim" s6zleriyle bu durumu 6zetlemistir.

Katilimer 17 (K17) ise "Chatbot tizerinden sorunlarim ¢ogu zaman ¢oziimlenmedigi
icin canli destege baglanmak zorunda kaldim" diyerek, Chatbot’larin siirli ¢6zim
kapasitesine dikkat g¢ekmistir. Ayrica Katilimer 22 (K22), "Chatbot’lar zaten
uygulamalarda bulunan bilgilerle sinirli, daha fazla bilgi ya da islem saglayamiyor"

diyerek smirl1 yanit yetenegini elestirmistir.

Katilimct 4 (K4) ise genel kullanimda Chatbot’un etkisiz oldugu durumlar diginda, "
Devamli kullandigim bir sitenin Chatbot’u ile konusurken ortalama %80 oraninda
canli destege ihtiya¢ duydum bu nedenle Chatbot kisminin zayif oldugunu

diigtintiyorum. " ifade ederek bu yoniinii olumsuz degerlendirmistir.

Kod 3: Siireci Karmasiklastiriyor

Bazi katilimcilar Chatbot kullaniminin  kolay olmadigimi, aksine siireci

karmasiklastirdigini ifade etmistir.

Katilimcr 1 (K1), yasadigi olumsuz deneyimi soyle anlatmistir: "hesabimla ilgili bir
bilgiye ulasmaya ¢alistigimda, sistem benden elimde olmayan bir bilgiyi givenlik
amaciyla talep etti... ayni dongii tekrarlandi ve istedigim bilgiye ulagamadim." Bu da
kullanicilarin  acik u¢lu olmayan yapay bir sistemle iletisimde zorlandigini

gostermektedir.
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Katilimcr 2 (K2) ise "Chatbot siklar sunuyor, tekrar se¢im yapryorum, siireg

tekrarliyor" diyerek siirecin karmagsikligini ve tekrar eden yapisini vurgulamustir.

Kod 4: Yeterli Destegi Sunamiyor

Katilimcilarin 6nemli bir kismi Chatbot’larin yeterli destegi sunamadigini belirtmistir.

Katilimct 17 (K17), "hazir kategoriler yetersiz, bu yiizden canli destege baglanmak

zorunda kaldim" s6zleriyle Chatbot’un sinirlarini ortaya koymustur.

Katilimer 22 (K22), "Chatbot’lar aslinda uygulamalardan ulasabildigimiz yanitlar
veriyor, ekstra bir fayda saglamiyor" diyerek Chatbot’larin kullaniciya 6zgii ¢oziimler

sunmakta basarisiz oldugunu belirtmistir.

Katilimer 1 (K1) ise "Chatbot, ulagmak istedigim veriyi bana giivenlik sorusu olarak

yonelttigi igin stire¢ ¢ikmaza girdi" diyerek yardimin eksik kaldigini ifade etmistir.

5.2.2 Kullanim Kolayhg:

Kullanim kolaylig1 kategorisinde {i¢ ana kodlama yapilmis olup katilimcilarin gériismelerdeki
yorumlari 6rnekler ile yazilmistir. Bu ana kodlar; kolay erisim saglayabilme, menii anlasilir
degil, zor yonlendirme sagliyor olarak belirlenmistir. Bu kodlar kullanicilarin Chatbot’a kolay
ulasabildigini fakat menii tasarimindaki karmasiklik dolayisiyla siirecin olumsuz etkilendigini
ifade etmislerdir. Kullanicin sorununa ¢6ziim bulamadigi noktada yonlendirme eksikligi

bulundugu ifade edilmistir.

Kod 1: Kolay Erisim Saglayabilme

Bu kod, kullanicilarin Chatbot’a rahatlikla ulasabilmesini ifade etmektedir. Bazi

kullanicilar Chatbot sistemlerinin erisilebilirligini olumlu degerlendirmistir.

Ornegin Katilime1 8 (K8), "Gayet giizel bir uygulamaydi, sorunsuz ¢alist:” ifadesiyle

sistemin genel isleyisinden memnuniyetini dile getirmistir.

Katilimc1 9 (K9), " Sitelerde simgesi bazilariminki robot oluyor, avatar oluyor, bazilar
iic nokta oluyor konusma balonun icerisinde, bazilarinda insan oluyor. Insan
oldugunda orada miisteri temsilcisi ger¢ekten varmis gibi hissediyorum. Human touch
bir algi yaratryor bende” diyerek sistemin kolay erisim saglayan goérsel ogelerine

dikkat ¢cekmistir.
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Katilimer 1 (K1) ise Chatbot’la olan deneyiminde bilgiye ulasamasa da baslangicta
stirece erigsimin hizli oldugunu belirtmistir: "klasik birka¢ soruya cevap verdikten
sonra ulasmam gereken bilgiye bir tiirlii ulagamadim" ifadesi, erisimin kolay ancak

stirecin tamamlanmasinin problemli olabilecegini gdstermektedir.

Kod 2: Menii Anlasilir Degil

Bu kod, meniilerin karmasik veya kafa karistirict1 oldugunu belirten goriisleri
kapsamaktadir. Baz1 katilimcilar menii yapilarini karmagik bulmus olup, bu durum da

kullanic1 deneyimini olumsuz etkilemistir.

Katilimc1 2 (K2), yasadig1 deneyimi su sekilde ifade etmistir: "¢ok fazla tuslama
sunuyor, yanlis bir tuslama yaptigimda o rotayr yanls olusturdugu icin geriye gelme
segenegin de yok... bir daha bastan bashyorum" Bu ifade, kullanicilarin Chatbot
sistemlerinde meniiler arasinda gezinmekte zorlandigini ve sistemin hata toleransinin

diisiik oldugunu gostermektedir.

Benzer sekilde Katilimct 4 (K4), "Chatbot’lara genel olarak sitenin tiim meniileri
eklenebilir... ancak mevcut olmayan bir kanal oldugunda iletisim kurmak bir hayli zor
oldu" diyerek, kullanicilarin ihtiya¢ duydugu bilgiye menii iizerinden ulasamadigini

belirtmistir.

Kod 3: Zor Yonlendirme Saghyor

Chatbot’un kullaniciy1 uygun sekilde yonlendirememesi bu kod altinda ele alinmistir.

“Chatbot’la karsilastigim en biiyiik zorluk istegimi tam olarak algilayamamasi ve
yvanlis yonlendirmeler yapmasuvydi.” Katilimct 7 (K7) yanlig yonlendirmeleri oldugunu,
“..klasik birkag¢ soruya cevap verdikten sonra ulasmam gereken bilgiye bir tiirlii
ulasamadim.” Katilim 1 (K1) ise asil ulasmasi gerekli bilgiye ulasamadigini ifade

etmistir.

5.2.3 Dil ve Ifade Anlasilabilirligi

Dil ve ifade anlagilabilirligi kategorisinde dort ana kodlama yapilmis olup katilimcilarin
gorlismelerdeki yorumlart drnekler ile yazilmistir. Bu ana kodlar, robotik dil kullaniyor, dogal

ve sade dil kullaniyor, resmiyeti fazla buluyor, kibar ama yetersiz oldugu diigiiniiliiyor olarak

33



belirlenmistir. Kullandig1 dilin kullanict ile etkilesimi niteligine gore belirleyici oluyor.
Robotik ifadelerin yer almasi katilimcilar etkilesimi yapay ve smirlayict bulurken, sade,

anlasilir ve dogal dilin kullanict memnuniyetini artirdigi ifade edilmistir.

Kod 1: Robotik Dil Kullaniyor

“Temsilcilerle birebir konusma dili standart bir seydir, temsilci dili ile konusuyorlar.
O yiizden normal yani samimi degil resmi de. Cok robotik degil aslinda bir temsilciden
duydugum kelimelerin aynisint duyuyorum genelde.” Katilimci 10 (K10) temsilcilerin

genel ifadelerine gore ayni standart ciimleleri kurdugunu ifade etmistir.

“Gergek insanla konusmadiginiz bilinciyle devam edildigi i¢in dogal hissettirmese de

anlagilir.” Katilimci 12 (K12) insan olmadigi i¢in bu dili mantikli ve anlasilir buluyor.

“Duygulardan arindiriimig bir sistem olmasindan kaynakli dogal bir dil kullanmadig
ve kullanamayacagr ortada. “Katiimci 4 (K4) mevcut durumda ve gelecekte de

robotik dilin kullanilacagini diisiiniiyor.

“Ashinda ¢ok giizel egitilmig kitap ciimleleri ile desteklenmis gibi geliyor.” Katilimct

9 (K9) ise robotik dil kullaniminda memnuniyetini ifade ediyor.

Kod 2: Dogal ve Sade Dil Kullaniyor

“Sade ve akici bir Tiirkce tercih edilmis. Basarili buldum.” Katilimci 7 (K7) dil

kullanimin1 bagarili olarak degerlendirmistir.

“Gayet dogal ve anlasilirdl.” Katilimci 6 (K6) etkilesiminin dogallik ve anlasilirlik

acisindan yeterli bulundugunu géstermektedir

“Yalin net ve anlasilir bir dil bu konuda herhangi bir sikinti yasamadim.” Katilimct 5
(K5) iletisim siirecinde dilin agik ve sade yapisi nedeniyle sorun yasamadigini ifade

etmistir.

“Genelde anlasilir ve akict bir dili var. Bazen fazla kisa ama anlagilir.” Katilimct 13

(K13) baz1 eksikliklere ragmen Chatbot’un genel dil kullanimini yeterli bulmustur.

“Gayet anlasilir ve sade bir anlatimi vardi.” Katilimci 19 (K19) diger katilimcilar gibi

dil kullanimindan memnundur.

Kod 3: Resmiyeti Fazla Buluyorlar
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“Resmi bir dil kullaniyorlar ama dogal ve anlasilir.” Katilimci 11 (K11) resmi

islubuna ragmen iletisimin dogal ve anlagilirligin1 korudugunu vurgulamaistir.

“Chatbot’un kullandig1 dil ve ifadeleri genel olarak resmi ve bazen uzak
hissettirebiliyor.”” Katilimci 15 (K15) resmi dilin kullanici i¢in mesafe yarattiginda soz

etmistir.

“Bazi ifadelerde resmi kaliplar ¢ok one c¢ikiyor, samimiyet hissi az.” Katilimct 12

(K12) resmi kaliplarin samimiyeti azalttigini sGylemistir.

“Dil oldukga ciddi ve yonlendirmeler emredici tonda.”” Katilimcr 4 (K4) Chatbot’un

iletisimini otoriter bulmustur.

Kod 4: Kibar ama Yetersiz Oldugu Diisiiniiliiyor

“Hazir sablonlarda iyimser ve insani yaklasimlar bana samimiyetsiz gelmektedir... Ne
kadar tath dilli olursa olsun isimi sorunumu ¢é6zmeme yardimct olmadiysa bir onem
arz etmiyor. Bu asamada tath dil yilani deliginden ¢ikartmiyor ne yazik ki.” Katilimct
17 (K17) dilin insani goriinimiinden rahatsiz oldugunu ve islevsel olmadigi noktada

Oonemini yitirdigini vurgulamistir.

“Kibarca sorunla ilgileniyor gibi gériintiyor ama ¢oziim sunmuyor.” Katilimct 1 (K1)
nezaket iceren ifadeler kullansa da sorun ¢6zme kapasitesinin sinirli kaldigini

gOstermektedir.

“Ifade sekli yumugsak ama icerik olarak cok yiizeysel.” Katilimci 16 (K16) dili Kibar

bulsa bile yanitlarin derinlikten yoksun oldugunu ifade etmektedir.

“Kibar cevaplar veriyor ama detay sordugumda ayni seyleri tekrar etti.” Katilimci 13

(K13) kibar ama tekrara dayandigi i¢i sinirli yanitlarin yetersizliginden s6z etmistir.

5.3. Erisim ve Etkilesim

Erisim ve etkilesim temas1 altinda temel olarak katilimcilarin Chatbot kullanirken
goriismede verdikleri yanitlardan yola ¢ikarak dort ana kategori belirlenmistir. Bu
kategoriler 7/24 Erisim, Insan Benzeri Etkilesim, Hiz, Otomatiklik deneyimi olarak
kodlanmistir. Ikinci tema olan erisim ve etkilesim, Chatbot’larin teknolojik
islevselligini ve kullaniciya sagladigi etkilesim kapasitesini yansitmaktadir. Bu

cercevede 7/24 erisim, kullanicilarin zamandan bagimsiz sekilde hizmet alabilmesini
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miimkiin kilmakta ve dijital hizmetlerin siirekliligini saglamaktadir. Ote yandan, insan
benzeri etkilesim beklentisi, Chatbot’larin  kullaniciyla samimi, dogal ve
kisisellestirilmis diyaloglar kurma becerisiyle ilgilidir. Bu beklentiye bagli olarak hiz,
Chatbot’larin taleplere ne kadar siirede yanit verdigiyle; otomatiklik deneyimi ise
sistemin benzer sorulara tekrarlayan otomatik cevaplar1 vermesinden kaynakli olugan
kodlama oOrnegidir. Bu ozellikler, kullanicilarin Chatbot’lar1 ne kadar etkili
bulduklarin1 ve onlara ne derece giivendiklerini belirleyen énemli unsurlar arasinda

yer almaktadir.

5.3.1 7/24 Erisim

7/24 erigim kategorisinde ii¢ ana kodlama yapilmis olup katilimcilarin goriismelerdeki
yorumlari 6rnekler ile yazilmistir. Bu ana kodlar; avantajli, siirekli ulasilabilir ve gece
kullanim: faydali olarak belirlenmistir. Katilimcilar, Chatbot’larin 7/24 erisilebilir
olmasinin, avantajli ve gece problem yasadiklarinda destek alabildikleri icin

deneyimini olumlu yonde etkiledigini ifade etmistir.

Kod 1: Avantajh

“Ozellikle mzl1 tiiketimlerin oldugu sektorlerde; siparisin takibi, siparisin iptali veya
ekleme yapilmak istendiginde siirekli hizmet vermesi ve bu tip basit iglemlere aninda
¢oziim bulmasi olduk¢a kullanigl ve faydali.” Katilimci 1 (K1) basit islemler igin
faydali bulmustur.

Katilimer 2 (K2) ise siirekli erigilebilirligi olumlu degerlendirirken, Chatbot’un insan
benzeri etkilesim sunamamasini sinirlayict bulmustur. “7/24 olmasi ¢ok giizel bir
avantaj. Cevaplari tatmin edici olmadik¢a ¢ok da faydali oldugunu hissetmiyorum.
Hem 7/24 olup hem de segenek ile degil de karsimda miisteri hizmetleri varmis gibi
islem yapabilecek Chatbot’lar olmasini tercih ederim. Ama tabii ki 7/24 hizmet

vermesi de avantajli.”

“Cok faydali. Ciinkii ona ne zaman ihtiyag¢ duyacagim belli olmuyor.” Katilimct 6 (K6)

her an ulasabildigi i¢in avantajli olarak goriiyor.

“Cok yararli buluyorum. Mesai saatleri disinda destek alabilecegim bir uygulama

olmasi calisan biri olarak cok rahatlatici. Istedigim zaman Chatbot’'tan destek
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alabiliyorum.” Katilimcir 7 (K7) zaman esnekligi konusunda memnun oldugunu ifade

etmistir.

“Yeterince faydali; ozellikle acil bilgiye ihtiya¢ duyulan saatlerde biiyiik kolaylik
saglyor.” Katilimci 13 (K13) acil durumlarda hizli doniis alabilmeyi avantajli

buluyor

Kod 2: Siirekli Ulasilabilir

“Her ihtiyacim oldugunda elimin altinda olan bir uygulama, ulasilabilir olmast
acisindan giizel bir sey bu.” Katilimci 5(K5) kolaylikla ulasabildigini i¢cin mutlu

oldugunu ifade etmistir.

“Chatbot’un 7/24 hizmet vermesi benim i¢in olduk¢a faydali oldu. Giiniin her saatinde
ulasilabilir olmasi, ozellikle mesai disi zamanlarda veya acil bir bilgiye ihtiyag
duydugum anlarda biiyiik kolaylik sagladi.” Katilimci 15 (K15) mesai dist ve acil

durumlarda destek aldigini ve bunun kolaylik oldugunu belirtmistir.

Katilimct 4 (K4) ise basit islemler i¢in hizlica ulasabilmesinden memnun oldugunu
ifade etmistir. “Bana yardimci olmasini digsarida birakarak cevap vermem gerekirse
en azindan basit iglemlerim icin yardimct olmak adina 7/24 erigebilir olmam gayet

guzel.”

“Ozellikle hizli tiiketimlerin oldugu sektorlerde... siirekli hizmet vermesi ve bu tip basit
islemlere anminda ¢éziim bulmast olduk¢a kullanish.” Katilimcr 1 (K1) anlik ve stirekli

hizmet sunmasini kullanigh bulmustur.

Kod 3: Gece Kullanmimi Faydal

Katilmer 15 (K15) gece ve mesai saatleri disindaki zamanlarda erisim
saglayabilmesini avantajli olarak goriiyor. ““Chatbot’un 7/24 hizmet vermesi benim
icin olduk¢a faydalr oldu. Giiniin her saatinde ulasilabilir olmasi, ozellikle mesai dist
zamanlarda veya acil bir bilgiye ihtiya¢ duydugum anlarda biiyiik kolaylik sagladh.
Ornegin, “gece ge¢ saatlerde ¢calisirken ya da hafta sonlari arastirma yaparken bir
uzmana ulagmak miimkiin olmadiginda, Chatbot sayesinde temel bilgilere hizlica

ulasabildim. Bu sayede zaman kaybt yasamadan islerime devam edebildim.”
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5.3.2 Insan Benzeri Etkilesim

Insan benzeri etkilesim kategorisinde {i¢ ana kodlama yapilmis olup katilimcilarin
goriigsmelerdeki yorumlar: 6rnekler ile yazilmistir. Bu ana kodlar; ilk karsilama dogal,
vapaylik algist yaratiyor, temel ihtiyaci karsiliyor olarak belirlenmistir. Katilimeilarin
sohbet robotlari ile etkilesiminde ilk karsilamada dogal oldugu izlenimi olsa da daha
sonrasinda yapay climleler ile devam ettigi gézlemlemisledir. Etkilesimlerinde temel

sorulara verdigi yanitlar1 yeterli bulmuslardir.

Kod 1: i1k Karsilama Dogal

“...bence daha dogal bir konusma dili ve bir onceki konularla baglanti: kurma konulart
tizerine ¢alisilabilir.” Katilimci 1 (K1) daha dogal bir dil kullanimin gelistirmesine
deginmistir.

“Sadece ilk actigimda karsilama sorulart insani fakat daha sonra robot ciimleleri
kurdugu icin insan benzeri etkilesim almadim.” Katihmci 2 (K2), Chatbot’un
baslangictaki insani karsilamasina ragmen ilerleyen sorularda standart kaliplar ile

devam ettigini vurgulamistir.

Katilimci 15 (K15) hem hizli yanit hem de sinirli duygusal kapasite nedeniyle gercek
insanla kiyasla yetersiz bulmaktadir. “Evet, Chatbot ile iletisim kurarken zaman
zaman insan benzeri bir etkilegim hissi aldim. Dil kullanimi ve hizli yanitlar: sayesinde
sohbet daha dogal ilerledi. Ancak tamamen insana benzer duygusal anlayis ve esneklik

’

beklemek su an icin zor.’

Katilimer 21 (K21) ise diger katilimcilardan farkli olarak Chatbot ile iletisiminin insani
oldugunu, dogal ve samimi oldugunu diistinmektedir. “Chatbot ile kurulan iletisimde
insan benzeri bir etkilesim hissi aldim. Yanitlar samimi, anlasilir ve kullanict

odaklrydi, bu da sohbeti daha dogal hale getirdi.” (K21)

Kod 2: Yapayhk Algis1 Yaratiyor

Katilimcilar, etkilesim siiresince Chatbot’un gergek bir insan olmadigint ¢ok net
sekilde hissettiklerini vurgulamistir. Katilimeilar, Chatbot’larin otomatik yapisini fark

ettiklerini ve bunun etkilesimi yapaylastirdigini belirtmistir.
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Katilmer 2 (K2) ilk karsilama konusmasindan sonra otomatik yanitlara dondiigiinii
ifade ediyor. “Sadece ilk agtigimda karsilama sorulart insani fakat daha sonra robot

ctimleleri kurdugu i¢in insan benzeri etkilesim almadim.”

Katilimct 4 (K4) “Yapay zekay: insandan aywran tarafi duygular: dista birakan... bu
hissi higbir zaman alamayacagimizi diisiiniiyorum.” Bir baska katilimci, Katilimer 7
(K7) “Karsimizda yapay zeka oldugu belli oluyor. Kisisellestirilmis ozelliklerle belki
daha c¢ok insan etkilesimi olusturulabilirdi.” yapay zekanin duygusal eksiklikleri
nedeniyle insanla aymi diizeyde etkilesim kurmasmin mimkiin olmadigini

distinmektedir.

Katilimer 9 (K9) “Sitelerde simgesi bazilariminki robot oluyor... Insan oldugunda
miisteri temsilcisi gercekten varmig gibi hissediyorum.” Ve Katilmci 10 (K10)
“Temsilci de aymi sekilde konusuyordu ama resmi bir ciimle... gercek bir kiginin resmi
cok etkili olabilir.”” gorsel sembollerin varliginin desteklenmesi ile yapaylik algi

hissini azaltacagini diisiiniiyor.

Kod 3: Temel ihtiyac1 Karsiliyor

Katilimer 5 (K5) “...bu etkilesimden fayda gordiim, ama tamamen bir insan gibi
davranmasim da beklememek gerek.” Chatbot’larla insan benzeri bir etkilesim
kuramadiklarini belirtse de Katilimcr 11 (K11) “Bilgi amagh tatmin edici ama sonug
odakly iglemlerde... sistemle baglastirilmali.” ve Katilimci 8 (K8) “Magazadan
begendigim iiriiniiniin bir biiyiik bedeni veya farkli muadillerine ulasmak i¢in magaza
personeline danmistigimda aldigim hizmet kadar yeterliydi.” temel bilgilere ulagsmak

i¢in yeterli bulduklarini ifade etmislerdir.

5.3.3 Hiz

Hiz kategorisinde tek kodlama yapilmis olup katilimcilarin hepsi yanit verme siiresi
konusunda Chatbot’u ¢ok hizli bulduklarini ifade etmislerdir. Herhangi bir gelistirme
ihtiyact veya yanit verme hizi sorusuna olumsuz bir cevap vermemislerdir. Yapilan
yart yapilandirilmis bu goriismede tiim katilimcilar yanit verme siiresini ¢ok hizl

olduklarini ifade etmislerdir.
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Kod 1: Yanit Siiresi Hizh

Katilimct 15 (K15) Chatbot ile iletisim kurarken zaman zaman insan benzeri bir
etkilesim hissi aldim. Dil kullanimi ve hizli yanitlar: sayesinde sohbet daha dogal
ilerledi.” Ve Katilimc1 7 (K7) “Oncelikle yanit hizi konusunda beklentimin ¢ok iistiinde
bir uygulama “ Chatbot’larin hizli ve zamaninda yanitlar sundugunu goriismelerde

sOylemistir.

5.3.4 Otomatiklik Deneyimi

Otomatiklik deneyimi kategorisinde tek kodlama yapilmis olup Chatbot yanitlarinda
benzer sorulara otomatik ayni cevabi1 vermesi katilimcilar tarafindan goriismelerde

belirtilmistir.

Kod 1: Otomatiklik Hissi Veriyor

Katilimct 14 (K14) “Haywr otomatik cevaplar alryorum. ” belirli kaliplar tekrar ettigini

vurgulamistir.

Katilimer 20 (K20) “Kibar ve ilgili bir dil kullaniyor ama hald otomatik oldugu belli
oluyor. Ozellikle beklenmeyen bir soruya kars: verdigi tepkiler biraz yapay kaliyor.”
Ve Katilimct 1 (K1) “Chatbot’lar yapay cevaplar veriyor, onceki mesajlarla baglant
kurmuyor.” Chatbot’larin yanitlarin yapay ve tekrar eden bir yapiya sahip oldugunu

ve bu durumun etkilesimi sinirladigini ifade etmistir.

5.4 Hizmet Kalitesi ve Beklentiler

Hizmet Kalitesi ve Beklentiler temasi altinda temel olarak katilimcilarin Chatbot
kullanirken goriismede verdikleri yanitlardan yola c¢ikarak 1ii¢ ana kategori
belirlenmistir. Bunlar Beklentilerin Karsilanmas:, COzim Uretme Yetkinligi,

Eksiklikler ve Sorunlar olarak kodlanmustir.

Bu temada, Chatbot’larin sundugu hizmetin kullanici beklentilerini karsilayip
karsilamadigina odaklanmaktadir. Bu baglamda, beklentilerin karsilanmasi,
Chatbot’larin sundugu ¢oziimlerin kullanici ihtiyaglarina ne derece uygun oldugunu

gosterir. COzum Uretme yetkinligi, Chatbot’larin problemleri analiz etme ve
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kullaniciya uygun ¢ozlim Onerileri sunma kapasitesini ifade etmektedir. Eksiklikler ve
sorunlar kategorisi ise Chatbot’larin yetersiz kaldigi alanlar1 ve kullanicilarin
memnuniyetsizlik nedenlerini ortaya koymaktadir. Bu basliklar altinda yapilan
degerlendirmeler, Chatbot’larin giiclii ve zayif yonlerinin sistematik bir sekilde

belirlenmesini saglar.

5.4.1 Beklentilerin Karsilanmasi

Beklentilerin karsilanmas1 kategorisinde dort ana kodlama yapilmis olup, verilen
yanitlarda beklentimi karsiliyor, beklentimin altinda, kismi memnuniyet sagliyor ve
beklentimin Ustlinde olarak kodlanmistir. Goriigsmelerde sorulara verilen yanitlarda
Chatbot’larin sundugu hizmetin beklentileri karsilama diizeyinin kullanici deneyimine
gore degiskenlik gosterdigi ve bu durumun memnuniyet diizeyinde farklilik yarattigi

gbzlemlenmistir.

Kod 1: Beklentiyi Karsiliyor

Katilimeilarin bir kismi, Chatbot deneyiminin genel olarak beklentilerini kargiladigini

ifade etmistir.

“Bekledigimden iyiydi. Sanal bir kisi ile iletisimde olsam da siirecin isleyisi gayet
iyivdi.” Katilimci 6 (K6)

“Anlamadigi durumlarda alternatifler sundu ve sonugta ¢oziim iiretildi, bu nedenle

beklentilerimi karsiladi.” Katilimci 8 (K8)
“Kullandigim yemek sepeti uygulamasi beklentimi karsiladi.” Katilimct 9 (K9)

“Genel olarak beklentileri karsiliyor; hizli yanitlar ve yonlendirmeler tatmin edici.”

Katilimer 13 (K13)

“Chatbot ile olan etkilesimim genel olarak beklentilerimi karsilads....genel deneyimim

olumlu ve faydaliydr.” Katilimci 15 (K15)

Kod 2: Beklentinin Altinda

Baz1 katilimcilar Chatbot’larin bekledikleri diizeyde fayda saglayamadigini, daha

karmasik sorunlarda insanla konusma ihtiyaci hissettiklerini, hazir cevaplarin yetersiz
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ve yonlendirme yapamadiklari noktada sorunlarini ¢6zemedigini belirterek olumsuz

deneyimlerini anlatmislardir.
“Sonuca ulasamadim ve dogru yonlendirme yapmadi.” Katilimct 3 (K3)

“Beni anlamaywnca ya da .. éniime sundugu siklar arasinda aradigim sey olmayinca

tikandim.” Katilimce1 2 (K2)

“Hazir cevaplarin yetersiz olmasi kotii. Platformlarin mevcut akislarindaki sorun ya
da eksikliklerin kendi biinyelerinde tamimsiz olmast ya da tamimli maddelerin
Chatbot’larina aktartimamis olmasi miisteri deneyimi olumsuz etkilemekte.** Katilimci

17 (K17)

“Yemek siparisimde bir saat gegti ama hala ¢ikmadigini soyliiyor. Cikmast igin
aksiyon alp bildirimde bulunduk demiyor ya da karsi tarafa hatirlatma yapmiyor su
an. Aksiyon alma noktasinda zayif kaldigini diisiiniiyorum. * Katilimci 10 (K10)

“....Ama tabii ki eksik yanlari da vardi. Bazen ¢ok basit olmayan sorularda biraz
yiizeysel yanitlar veriyor ya da aymi cevabi tekrar ediyor. Yani daha karmagsik

konularda hdla bir insanla konusma ihtiyact duyuyorum. “Katilimer 20 (K20)

Kod 2: Kismi Memnuniyet Saghyor

Bazi katilimcilar Chatbot’un bazi yonlerini olumlu bulsa da genel deneyimi sinirlt ve

eksik olarak degerlendirmistir.

“Hizli cevap vermesi olumlu, sonucu dolandirarak verdigi i¢in zaman kaybt oluyor.”

Katilimer 12 (K12)

“Bazen ¢ok anlasimadigim diisiindiigiimden dolayr konusmayt erken kesiyorum.”

Katilimc1 16 (K16)

“Istedigim siparisle alakali bir seyse onun detaylarina kadar anlatamiyor. Yarim bilgi

veriyor.” Katithmcr 11 (K11)

“Genel olarak baktigimda Chatbot’larla olan deneyimim iyi ama bazi noktalarda

insan destegine ihtiya¢ duyuyorum.” Katilimci 1 (K1)

“Sorunlarimiza ¢oziim bulmada ya da kafamiza takilan bir noktada dogru sorular ile

cevaplara yonlendirmede gayet iyiydi suanlik benim i¢in bu kadar yeterli. “Katilimct

18 (K18)
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Kod 3: Beklentinin Uzerinde

Bir grup katilimci Chatbot deneyimini beklediginden daha iyi olarak tanimlamstir.
Gorligmede bazi katilimcilar yanit hizi ve dogrudan ¢ozliime ulagsma konularinda

beklentilerinin asildigini belirtmisglerdir.

Katiimer 20 (K20) “Acgtk¢ast Chatbot ile olan etkilesimim beklentimin biraz
tizerindeydi. Genelde otomatik sistemlerin ¢ok yardimct olamayacagin diistintirdiim
ama bu sefer soruma hizli ve anlagilir bir sekilde yanit alabildim. En begendigim yonii,
bekletmeden cevap vermesi ve meniiler arasinda kaybolmadan dogrudan ¢oziim

sunmasiydi.”
“Beklentimin iistiinde bir yardim aldim ve hizli ¢éziildii.” Katilimc1 19 (K19)

“Oncelikle yamt hizi konusunda beklentimin ¢ok iistiinde bir deneyim yasadim.”

Katilime1 7(K7)

Bazi katilimcilar, Chatbot’larin insan benzeri yanitlar vermesi kullanici
deneyimlerinde etkilesimlerini olumlu y6nde memnuniyet duyduklarini ifade

etmislerdir.

“Karsimda bir insanla konuguyor gibi bir hisse kapildim, bu sasirticiydi.” Katilimct 5
(K5)
“Makine égreniminin daha etkin kullanilarak insan gibi cevap vermesi beni etkiledi.”

Katilimcer 4 (K4)

Bazi katilimcilar ise Chatbot’un gelismis teknik altyapisina dikkat ¢ekmis ve sistemin

beklentisinin iistliinde yiiksek performans sergiledigini ifade etmislerdir.

“Sorunlarimda miisteri temsilcisine danmigsmadan uygulamadan izleyecegim adimlari

gosterebiliyor tekrar aragtirmama gerek kalmyyor.” Katilimer 22 (K22)

“Ingilizce egitim aldigim Chatbot beklentimin ¢ok iistiindeydi. Ciinkii her kelimeyi
analiz edebiliyor. Arka tarafta ¢calisan ¢ok giizel bir Chatbot var. Belki bu Chatbot’lar
diger e-ticaret sitelerinde de bu kadar kaliteli bir sekilde eklenebilir.” Katilimct 9 (K9)
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5.4.2 Coziim Uretme Yetkinligi

Coziim iretme yetkinligi kategorisinde katilimcilarin verdigi yanitlar dogrultusunda
dort ana kodlama yapilmistir. Bunlar, basit problemleri ¢ozebiliyor, karmasik
sorularda yetersiz kaltyor, kismi basart saglyor, etkili ve beklentileri agiyor olarak
siniflandirilmistir. Bu kategori belirlenirken Chatbot’larin 6zellikle basit sorunlarda
etkili ¢oziimler sunabildigini, ancak karmagik ya da ¢ok yonlii taleplerde sinirh
kaldigin1 ve bu nedenle ¢6ziim iiretme yetkinliginin duruma gore degiskenlik

gosterebildigini ortaya koymaktadir.

Kod 1: Basit Problemleri Ctzebiliyor

Katilimeilarin ¢ogunlugu standart ve basit problemlerde etkili bir sekilde ¢oziime

ulasabildiklerini belirtmislerdir.

“Hizli ve insan kaynagi harcanmadigi i¢in minor problemlerde gayet etkili bir teknoloji

“Katilimct 4 (K4)

“Kisa siirede soruma cevap alabiliyorum benim igin yeterli.” Katilimci 5 (K5)
“Basit problemleri ¢6zmede etkili.” Katilimct 13 (K13)

“Problem ¢ozmede etkili.”” Katilimci 14 (K14)

“Cozdiigii sorunlarim oldu ve aliskanlik saglayacak bir yardimct oldugunu

diistiniiyorum.” Katilimct 23 (K23)

Kod 2: Karmasik Sorunlarda Yetersiz Kaliyor

Katilimer 2 (K2) “lade siirecinde iade kodunu olusturdum daha iiriinleri ...kargo
sirketine teslim etmeden bana iaden onaylandi diye SMS geldi iste bankaya
aktarilacaktir. Iaden onaylandi ama iiriin hala bende, bunu robota anlatamiyorum.
Bunun i¢in miisteri hizmetlerine baglanmam gerekiyor. Hani bu ¢iinkii standart dist
ve robotum ¢oziim dagarcigim da yok.” bir baska Katilimcr 15 (K15) ise ““Chatbot,
vasadigim problemleri ¢6zmede genellikle basarili degil.” Yasadiklar1 deneyimde
Chatbot’un standart dis1 durumlarda yetersiz kaldigin1 ve Katilimcr 20 (K20) “Cogu
zaman temel sorunlart ¢ozebiliyor ama karmasik bir durum varsa yonlendirmesi
yetersiz kaliyor.” karmasik durumlarda yonlendirme yetisinin yetersiz kaldigini ifade

etmislerdir.
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Diger katilimcilar ise ¢ozlim iiretme kapasitesinin sinirli oldugunu ifade etmislerdir.
“Problemimi ¢ozmiiyor, sadece bilgimi alabiliyor.” Katilimci1 11 (K11)

“Genel ortalamada sorunlarimin ¢éziilme oran %10-20.” Katilimci 17 (K17)

Kod 3: Kismi Basar1 Saghyor

Goriismede katilimcilarin  bazilari  Chatbot’un gelisim asamasinda oldugu ve
problemleri ¢6zme konusunda kullanicinin beklentisini tam karsilamadigini dile
getirmektedir.

“Istedigim problemin %70-80 ini karsiladi, verdigi bilgiler ise yaradi.” Katilimci 19
(K19)

“En son karsilastigim konu ozelinde ¢oziime gitmedi ama bazi temel islemlerde
basariliydi.” Katilimci 1 (K1)

“Chatbota yeni yeni alisma stirecinde oldugumuzu diigiiniirsek, bazi yerlerde yeterli
bazi yerlerde yetersiz.” Katilimci 7 (K7)

“Genel sorulara Chatbot’tan yorum alip ilerleyebiliyorum, bazi detayli konularda ise

yonlendirme gerekiyor.” Katilimci 22 (K22)

Kod 4: Etkili ve Beklentileri Asiyor

Katilimc1 20 (K20) “Migros sanal market uygulamasinda yapmak istedigin yemege
gore Oneride bulunup sepetime rlnler ekliyor. Bu gercekten ¢ok iyi, yemek yapmak
konusunda yeterli degilim ve hep aligveriste birka¢ malzemeyi unuturum. Migros bu
konuda kendisini ¢ok iyi gelistirmis. Sonraki hafta girdigimde gegen hafta bu tiriinleri
almistin diyip bana hatirlatma sunuyor. Bunu direk al demiyor ama bunu yapmak
istiyorsan bunlart da almalisin diye oneriyor, dogrudan bilgi vermesi ¢ok giizel.”
aligveris yaparken kullandig1 uygulamada kisisellestirilmis oneriler sunmasi aligveris

deneyimini kolaylastirdigini vurgulamistir.

Diger katilimcilar ise Chatbot’un problemleri kolaylikla ¢6zdiigii ve ihtiya¢ duyulan

bilgiyi hizl bir sekilde vermesinden yana memnun olduklarini belirtmislerdir.
“Problemlerimi kolay bir sekilde ¢ozdii.” Katilimci 6 (K6)
“Evet, ornegin kargom gecikti derken takip linkini direkt iletti.” Katilimc1 12 (K12)

“Evet zeki bir arkadasimla sohbet eder gibiydi.” Katilimci 8 (K8)
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“Yani bilgi alma konusunda her zaman karsiladi. Bu da yeterliydi.” Katilimci 10

(K10)

5.4.3 Eksiklik ve Sorunlar

Eksiklik ve sorunlar kategorisinde dort ana kod sinifi belirlenmistir. Bu kodlar,
yanitlarin yiizeyselligi, yetersiz kapsam ve icerik, anlama yetersizligi, esneklik
sorunlar: olarak ele alabiliriz. Bu kategoride yapilan goriismelerde, katilimcilarin
cogunlugu Chatbot’larin verdikleri yanitlarin genellikle ylizeysel kaldigii ifade
etmistir. Ayrica, yanitlarin kapsam ve icerik acgisindan yetersiz oldugu, kullanici

taleplerini tam olarak anlayamadig1 ve bu nedenle sinirli kaldig: belirtilmistir.

Kod 1: Yanitlarin Yiizeyselligi

Katilimeilarin bazilar1 Chatbot kullanim deneyiminde Chatbot’un sorunlarini tam
olarak anlayamadan genel ve yiizeysel yanitlar vermesi, ¢oziim siirecini olumsuz

etkiledigini ifade etmislerdir.

“Bazen sorunu anlamalar: bile zaman aliyor. Sorun ¢oziilmeden gegis yapryor.”

Katilimer 1 (K1)

“Sorunu tamamen anlamaya ¢alismadan generic cevaplar veriyorlar.” Katilimci 12

(K12)
“Bazi durumlarda verilen yanitlar yiizeysel kalabiliyor.” Katilimct 15 (K15)

“Bazi konularda verdigi cevaplar ¢ok genel kaliyor ve detayli bilgiye ulasmak
zorlastyor. Katilimer 20 (K20)

Kod 2: Yetersiz Kapsam ve I¢erik

Goriismeye katilan bazi katilimcilar, Chatbot’larin genel bilgi diizeyini yetersiz
bulmaktadir. Bu nedenle, daha kapsamli ve ayrintili igerikler sunmasi gerektigini ifade

etmislerdir.
“Genel olarak kotii, daha detayli olmast lazim.” Katilimci 13 (K3)

“Kapsami daha fazla detaylandirilabilir.” Katilimcr 5 (K5)
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Diger bir grup katilmer ise Ozellikle teknik ve spesifik konularda Chatbot’un
derinlemesine bilgi saglayamamasini, baglami anlamakta zorlanmasmi ve

yonlendirme eksikliklerini elestirmektedir.

“Spesifik konularda derinlemesine bilgi verememesi.... Daha iyi anlamlandirma

algoritmalar: ve baglama dayali cevaplama yetenekleri gelistirilmeli.” Katilimci 13

(K13)

“Chatbot bazi konularda yeterince detayli bilgi veremiyor.” Katilimci 22 (K22)

“Ozellikle daha teknik ya da spesifik sorularda yonlendirme yetersiz olabiliyor.
Katilimer 20 (K20)

Kod 3: Anlama Yetersizligi

Katilimeilar Chatbot’un verdigi yanitlarda kullanicilarin sorularin tam olarak
algilayamadigi ve bu kullanicilara olumsuz deneyim olarak yansidigini ifade

etmislerdir.
“Detayr anlama noktasinda eksik buluyorum.” Katilimci 4 (K4)

“Stirekli karsima stk sundugunda ve benim derdimi anlamadan yonlendirdiginde

verimsiz.” Katilimc1 2 (K2)
“Cevap alamamam ve cevap alamadigim noktada beni anlamamasi.” Katilimct 9 (K9)

“Yanitlar, problemi tam anlamadan veriliyor gibi hissediyorum.” Katilimci 12 (K12)

Kod 4: Esneklik Sorunlari

Esneklik sorunlari kodlamasi ile katilimcilarin sohbet robotuna ile etkilesiminde
otonom karar verme kapasitesinin sinirlt oldugunu, erisilebilir bilgi kaynaklarinin
azligma dikkat ¢ekmistir. Ihtiya¢ duyduklarinda canli destek sistemine ulasmanin

karmasik ve verimsiz oldugunu belirtmistir.
“Otonom karar verememesi.” Katilimci 14 (K14)
“Sorularin az olmasi.” Katilimct 16 (K16)

“Kisith sayida internet siteleri tizerinden islem yapilabiliyor. Erisebildigi sitelerin

sayist arttirilabilir. “Katilimer 23 (K23)
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“Canli bir insana baglanmak zorunda kaldigimda ¢ok dolambacli bir yol izlemek

zorunda kalyyorum, ¢éziim alamadim.” Katilime1 21 (K21)

5.5 Kisisellestirme ve Gelecekte Kullanim

Kisisellestirme ve Gelecek Kullanim temas: altinda temel olarak katilimcilarin
Chatbot kullanirken goriismede verdikleri yanitlardan yola ¢ikarak ii¢ ana kategori
belirlenmistir. Bunlar, kisisellestirilmis hizmet, giivenlik ve gizlilik, tekrar kullanim

niyeti olarak kodlanmustir.

Bu tema son tema olarak belirlenmis olup, kullanicilarin Chatbot teknolojisine yonelik
uzun vadeli algilarini1 ve tekrar kullanim niyetlerini kapsamaktadir. Kisisellestirilmis
hizmet, Chatbot’larin kullanici ge¢misine veya tercihine gore Ozel Onerilerde
bulunmasiyla iligkilidir. Bu 6zellik hem kullanict baghligini artirmakta hem de
deneyimi daha anlamli hale getirmektedir. Ancak bu noktada giivenlik ve gizlilik
konusu da 6n plana c¢ikmaktadir. Kullanicilar, kisisel verilerinin ne sekilde
kullanildigin1 bilmek ve verilerinin giivende olduguna emin olmak istemektedir. Son
olarak, tekrar kullanim niyeti, tim bu deneyimlerin sonucu olarak kullanicilarin

Chatbot hizmetinden tekrar yararlanma istekliligini ortaya koymaktadir.

5.5.1 Kisisellestirilmis Hizmet

Kisisellestirilmis hizmet kategorisinde katilimcilarin gériismedeki yanitlarina gore ii¢
ana kodlama yapilmistir. Bunlar, kisisellestirme eksikligi, genel ve yiizeysel oneriler,

kisisellestirme potansiyeli ve iyilestirme beklentisi olarak siniflandirilmistir.

Kod 1: Kisisellestirme Eksikligi

Kisisellestirme eksikligi olarak katilimcilar aligveris deneyimlerinde kullandiklari
Chatbot’lar1 kisisellestirilmis ve duruma Ozel Oneriler sunma becerisinin heniiz
istenilen seviyede olmadigini belirtmis. Daha esnek kullanici istedigine bagli ve sonug

odakli 6neriler yapabilmesini beklemektedirler.

“Benim fikrim Chatbot’lar kisisellestirme seviyesine gelemedi. Gelebilmesi igin
sordugum sorunun detaylarini da anlayabilmeli ki benim sorunuma nokta atist bir

oneride bulunabilsin.” Katilimci 4 (K4)
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“Kullandigim sitelerde kisisellestirilmis bir oneri almadim. Farkli sorularda
yonlendirsem hep ayni soru kalibi ile bunu mu demek istediniz olarak tekrar tekrar
geliyor. Onerilere acigim diye oneri almak istedigimde butona bagh olmal. Oneri ve

kisisellestirme istedigim zaman ag¢ip kapatabilmeliyim” Katilimct 11 (K11)

“...Geg¢mig verilerim iizerinden bana ozel ¢oziimler veya icerikler sunabilseydi ¢ok
daha etkili olurdu. Daha fazla kisisellestirme icin kullanici profilini taniyip ona goére
yonlendirme yapilabilir. “Katilimcit 20 (K20)

Katilimcer 17 (K17) ise simirhi kisisellestirme yetersizligini belirterek Kisisellestirmeler
mevcut fakat ¢ok fazla yetersiz. Turkcell uygulamasinda fatura detaylarimi
incelemistim ve o tarih iizerinden haftalar ge¢mis olmasina ragmen her miisteri
hizmetlerini aradigimda "uygulama iizerinden fatura sorgulamasi yapmissiniz sizi
ilgili ekrana yonlendiriyorum" diye sekreter doniig yapryor. “ge¢mis kayitlari kontrol
etmeden kaliplasmis yanitlarla doniis yapmasinin kullanici memnuniyetini olumsuz

etkiledigini vurgulamistir.

Bazi1 Chatbot kullanicilar ise genel yanitlar sundugunu ve kisisellestirilmis herhangi

bir dneride bulunulmadigini ifade etmistir.

“Kesinlikle kisisel bir oneride bulunmadi, daha ¢ok genel sorulara cevap verdi.”

Katilimer 1 (K1)
“Kigisellestirilmis bi éneride bulunmadi.” Katilimci 6 (K6)

“Hig kisisellestirilmis bir onerisi olmadi.” Katilimct 12(K12)

Kod 2: Genel ve Yiizeysel Oneriler

Katilimcilarin online aligveris deneyiminde Chatbot’u kullanirken genel ve yiizeysel
oneriler sundugunu, kullanici ge¢misi veya tercihlerine dayali derinlemesine

kisisellestirme yeteneklerinin gelistirilmesi gerektigini diistintiyorlar.

“Genellikle genel oneriler sunuyor. Daha fazla kisisellestirme olmali.” Katilimci 13

(K13)

“Kigisellestirme diizeyi olduk¢a sinirliydi. Onceki islemlerime ya da tercihlerime gére

oneriler sunmadi.” Katilimci 20 (K20)

Kod 3: Kisisellestirme Potansiyeli ve Tyilestirme Beklentisi
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Arastirma kapsaminda yapilan goriismelerde katilimcilarin aligveris sitelerindeki
Chatbot kullanirken kisisellestime potansiyelinde sinirli oldugu, dnceki etkilesimlere
dayali yonlendirmeler, kullanici hedeflerine uygun igeriklerin 6n plana ¢ikmasi

sistemlerin gelistirilmesi gereken yonleri arasinda yer aldigini gostermektedir.
“Chatbot bazi durumlarda kisisellestirilmis oneriler sunabiliyor.” Katilimct 15 (K15)
“trendyol i¢in konusursak yeterince tatmin ediciydi.” Katilimci 21 (K21)

“Kisisellestirilmis oneriler yaptigi oldu ama ¢ok ayricalik hissedecegim bir durum
olmadi. Ama eski soru/cevaplart aklinda tutup ona gore davranmast daha iyi olur.

“Katilimc1 23 (K23)

“Sirketimizin kullandig1 yapay zekd platformu var. Buradaki Chatbot’a kendimi
gelistirmek istedigim alani yazdigimda sirket egitim platformunda hangi egitimleri
alabilecegimi kademeli olarak bana séyliiyor. Bence bu hem kendimi gelistirme
konusunda hem de egitimlerin iceriklerini tek tek aramaktansa bana kolay bir ¢oziim

yontemi sundugu igin verimli bir etki sagliyor.” Katilimci 9 (K9)

5.5.2 Guvenlik ve Gizlilik

Guvenlik ve gizlilik kategorisinde katilimeilarin goriismedeki yanitlarina gore gizlilik
endisesi Ve giivenli kullanmim tereddiitii olarak iki ana baglhk altinda kodlama

yapilmaigtir.

Kod 1: Gizlilik Endisesi

Katilimcilarin bir kismi1 Chatbot kullaniminda gizlilik ve veri glivenligi konularinda
onemli bir endise alani oldugunu; kisisel veri paylagimi, kart giivenligi, kimlik
dogrulama stirecleri ile sistemin geffaflig1 gibi unsurlarin nasil saglanacagi ve kullanici

giivenini dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir.

“Gizlilik ve giivenlik endisem oluyor ama ben yani yasal olmayan bir sey
konusmadigim icin yani kayit altina alinmasinda sakinca bulmuyorum. Aldigim
tirtinler yasa dist tiriinler olmadigt igin sakincali bulmuyorum. Sadece tek korktugum
karti kaybettigi icin olur da bir hacklenme oldugumda kart bilgilerimiz baskalarinin
eline gecer mi diye tek endisem bu. “Katilimci 2 (K2)
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“Hesabimla ilgili bir bilgiye ulasmaya calistigimda, sistem benden zaten elimde
olmayan bir bilgiyi giivenlik amaciyla talep etti. Bu bilgiyi sunamadigim igin islem
ilerleyemedi. Aynt dongii birka¢ kez tekrarlandi ve sonug¢ olarak istedigim bilgiye
ulasamadim. Chatbot, aslinda ulasmak istedigim veriyi bana giivenlik sorusu olarak

yonelttigi igin siire¢ ¢ikmaza girdi.” Katilimcr 1 (K1)

“Parekende sektoriinde gelisime ihtiyaci var. Giiven konusu yani buradaki aciklik ve

seffalik nasil saglanacak. “Katilimct 9 (K9)

Kod 2: Giivenli Kullanim Tereddiitii

Bazi katilimcilar Chatbot’larin giivenli olup olmadigindan emin olmadiklari i¢in tiim

ozellikleri kullanmakta isteksiz davranmaktadir.

Gortismeye katilan kullanicilarin yorumlarina gore Katilimer 22 (K22) Chatbot
deneyimini ile ilgili bir goriisiinde giiven duygusunun dilin samimiyeti ile ilgili
oldugunu ifade ederken “...hi¢ insan benzeri bir etkilesim olmuyor. Daha halk agziyla
konugsa daha samimi ve giiven verir gibi geliyor.” baska bir ifadesinde ise “Hattimda
degisiklik veya tahaaiitii bittikten sonra bana en uygun tarifeyi 6nermisti ama hissiyat
olarak giiven vermedi tekrar aragstirma yapmistim.” hissiyat olarak given

saglayamadigini belirtmistir.

Katilimer 23 (K23) ise bir gortsiinde ““Bazen tavsiyelerine glivenemiyorum ¢lnki
"hayrr, hatalisin” dedigimde hatasini farkedip diizeltiyor” hatalarin1 kendisinin bulup
diizelttigini bu durumunda giiven konusunu olumsuz etkilediginden bahsederken diger
bir ifadesinde ““..insan gibi hissettirmesi gibi bir beklentim yok...Aksine daha insan
tistii bir rolii olmasi daha giiven verir.” insanlardan daha istiin bir rolii oldugunda

daha ¢ok giiven duyabileceginden bahsetmistir.

5.5.3 Tekrar Kullamim Niyeti

Tekrar kullanim niyeti kategorisinde katilimcilarin yar1 yapilandirilmis goriismedeki
sorulara verdigi yanitlar dogrultusunda tekrar kullanima agiklik ve sarth ya da zorunlu
kullamim olarak iki ana baslikta kodlama yapilmistir. Chatbot’larin aligveris
uygulamalarinda tekrar kullanim niyeti, deneyimin olumlu bulunmasi durumunda
olumlu iken, alternatifin olmamasi durumunda sartli/zorunlu kullanim seklinde ortaya

cikmaktadir.
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Kod 1: Tekrar Kullanima Ac¢ikhk

Katilimcilarin bazilar1 Chatbot’larin sundugu hizmetten memnun olduklarini ve ileride

tekrar kullanabileceklerini ifade etmistir.

“Evet diigtintiriim.” Katilimcr 19 (K19)

“Evet, kullanmaya devam edecegim.” Katilimct 8 (K8)

“Evet kullanirim.” Katilimci 5 (K5)

“Evet, Chatbot olmast bana kolaylik saglyyor.” Katilimci 2 (K2)

Kod 2: Sarth ya da Zorunlu Kullanim

Baz1 katilimcilar Chatbot’lar1 yalnizca mecbur kaldiklarinda veya sinirli kosullarda

kullanabileceklerini belirtmistir.

“Mecbur kalmadik¢a kullanmak istemiyorum.” Katilimet 3 (K3)
“Sirketimizin kullandig1 yapay zeka platformu verimli...” Katilimct 9 (K9)

“Kullanirim ama sadece temel bilgiler i¢in.” Katilimci 7 (K7)
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6. TARTISMA VE SONUCLAR

6.1 Arastirmanin Teorik Ciktilar

Arastirmada, e-ticaret ortaminda ¢evrimigi aligveris yapan tiiketicilerin Chatbot
kullanim deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi nitel icerik analizi yontemi ve
olgubilim deseniyle incelenmistir. Elde edilen bulgular, alanyazinda yer alan teorik
yaklagimlart destekleyici nitelikte bulgular ortaya koyulmustur. Katilimer ifadelerine
dayal1 yapilan analizler, kullanict deneyiminin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu
ortaya koymustur. Memnuniyet diizeyinin ise yalnizca teknik yeterlilikle degil, ayn
zamanda duygusal etkilesim, kisisellestirme ve gilivenlik gibi unsurlarla da yakindan
iligkili oldugu goriilmiistiir. Caligmanin bulgulari, 6zellikle insan benzeri etkilesim,
otomatiklik deneyimi ve ¢Oziim iiretme kapasitesi gibi kavramlarin kullanici
memnuniyeti ile dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir. Ayrica, Chatbot'larin
robotik dil kullanimi, kaliplagsmis yanitlar ve esneklik eksikligi gibi 6zelliklerinin
kullanicilar tarafindan fark edilerek elestirilmesi, teknolojik araglarin kullanici algisi

uzerindeki etkisini agiklayan teorik yaklagimlara katki saglamaktadir.

Kullanim deneyimi temasi kapsaminda elde edilen bulgular, kullanicilarin Chatbot
teknolojisine yonelik algilarinin ¢esitli bilesenlerden olusan bir yapiya sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Genel kullanici goriislerine iligkin veriler, kullanim kolaylig ile
dil ve anlasilabilirlik kategorilerinde toplanmistir. Bu bulgular, kullanicilarin yalnizca
teknik performansa degil; ayn1 zamanda Chatbot’un etkilesim tarzina, kullandig: dile
ve yonlendirme yetenegine de énem verdiklerini ortaya koymustur. Ozellikle kullanim
kolaylig1, mevcut literatiirde kullanict memnuniyetinin énemli bir belirleyicisi olarak
kabul edilmektedir. Bu arastirmada da benzer bicimde, Chatbot sistemlerinin sade ve
hizl1 erisilebilir olmasi olumlu geri bildirimlerle karsilik bulmustur. Bununla birlikte,
menii karmasikligi ve yonlendirme eksikligi gibi sorunlar, kullanici deneyimini
olumsuz etkileyen unsurlar arasinda yer almistir. Presti (2021) ve Faglstad (2017),
arayiiz karmasiklig1 ve kullanicty1 dogru yonlendiremeyen yapilar nedeniyle etkilesim
kalitesinin diistiigiinii, diger yapilan aragtirmalar Hsiao (2021), Yen (2021), Wang
(2023), kullanim kolayliginin kullanici memnuniyeti iizerinde belirleyici oldugunu
gostermektedir. Katilimer goriislerinin sade arayiiz ve yonlendirme eksikliginin etkisi

bu literatlirii destekler niteliktedir. Dil ve ifade anlagilabilirligi ise Chatbot
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sistemlerinin insan benzeri etkilesim kurma potansiyelini belirleyen temel unsurlardan
biri olarak on plana ¢ikmistir. Tan ve Lim (2023), Ruan ve Mezei (2022) ve Xu (2017),
Chatbot dilinin kullanict deneyimi {iizerindeki etkisini vurgulamis; robotik dilin
etkilesimi zayiflattigini ortaya koydugu literatiirdeki diger ¢alismalar ile uyumludur.
Katilimcilarin ifadeleri, sade ve dogal dilin olumlu bir kullanic1 deneyimi sagladigin,
buna karsilik robotik veya asir1 resmi dilin etkilesim niteligini diislirdiigiinii ortaya
koymustur. Bu baglamda arastirma, insan-bilgisayar etkilesimi teorileriyle uyumlu
bicimde Chatbot’larin daha insani ve anlamli bir iletisim diline ihtiya¢ duydugunu
gostermektedir. Fujita (2024) ve Bulut (2022), Chatbot kullanim deneyimini daha ¢ok
duygusal bag ile gorsel ve isitsel unsurlar {izerinden degerlendirmistir. Ancak bu
arastirmada katilimcilarin  yorumlar1 genellikle dil kullanimi, yonlendirme ve
anlagilabilirlik gibi teknik unsurlara odaklandig i¢in literatiirdeki bu yaklagimlardan

farklilik gostermektedir.

Erisim ve etkilesim temasinda Katilimci ifadeleri, teknolojik araglarin 7/24 erisilebilir
olmasinin sadece pratik bir avantaj degil, ayn1 zamanda kullanicilarin kontrol hissini
artiran bir unsur oldugunu gostermektedir. Hsiao (2021), Jain (2018), Cheng ve Jiang
(2020) gibi calismalar, erisilebilirligin kullanicilar i¢in 6zerklik ve kontrol duygusu
yarattigini ifade etmektedir. Arastirmalar ile yapilan calisma paralellik gostermektedir.
Song ve Shin (2024), Chung (2020), Longoni (2019) insan benzeri etkilesim
kuramlarmin dijital ortama uyarlanmasinda kullanici memnuniyetiyle pozitif
korelasyon oldugunu savunmustur. Gorlismeye katilan bazi1 katilimcilar ise ilk dogal
bir karsilama oldugunu, insan benzeri etkilesim aldiklarini fakat devam eden sorularda
tekrar eden cevaplar ile insan etkilesimini tam yansimadigimn ifade etmislerdir. Bu
0zelligin miisteri memnuniyetine diger calismalardaki gibi dogrudan etkisinin oldugu
gozlemlenmistir. Kumar (2019) ve Huang (2020), Chatbot yanitlarinin tekrarli ve

baglamdan kopuk olmasi ¢aligmalar1 da bu sonugla ortiigmektedir.

Katilimer gortislerini inceledigimizde, Chatbot’larin sundugu hizmet kalitesinin
algilanmasmin bireysel deneyime ve kullanom kosullarina baghh oldugunu
gostermektedir. Coziim liretme yetkinligi agisindan, Chatbot'lar 6zellikle basit ve rutin
problemleri ¢6zme konusunda etkili olmakla birlikte, karmasik ve standart dist
sorunlarda yetersiz kalabilmektedir. Bu durum, insan-makine etkilesimi teorilerinde
onemli bir karsilik bulmakta ve dijital hizmetlerin siirl bilissel esnekligini ortaya

koymaktadir. Ozellikle ¢oziim iiretme kapasitesinin basit sorunlarda yeterli, ancak
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karmasik problemler karsisinda sinirli kalmasi, Chen et al. (2021), Tan ve Lim (2023)
ve Kumar ve Gupta (2019) tarafindan da vurgulanmistir. Chatbot sistemlerinin
ylizeysel cevaplar vermesi ve anlamlandirma eksikligi, Dietvorst (2015) ve Huang ve
Rust (2018) tarafindan dile getirilen yapay zekaya duyulan giivensizligin temelinde
yer alan sezgisel eksiklikleri dogrular niteliktedir. Ote yandan, Fath (2024) hizmet
kalitesini tiim miisteri yolculugu iizerinden degerlendirirken, bu aragtirmada
kullanicilarin tekil etkilesimlerine dayali daha kiigiikk olgekli bulgular 6n plana
cikmistir. Bu farklilik, calismanin bireysel deneyim temelli nitel yaklagimiyla

aciklanabilir.

Kisisellestirme konusu, kullanict memnuniyeti ve bagliligini artiran bir unsur olarak
degerlendirilmis; ancak mevcut Chatbot uygulamalarinin bu konuda sinirli kaldigi
katilimc1 yorumlarina gore tespit edilmistir. Bu bulgu, Huang ve Rust (2018) ve Song
ve Shin (2024) tarafindan dile getirilen kisisellestirme eksikliginin kullanic1 sadakati
tizerinde olumsuz etkileriyle ortiismektedir. Giivenlik ve gizlilik ise, Xu (2017), Yen
(2021) ve Dietvorst (2015) gibi calismalarin vurguladigi gibi dijital etkilesimlerde
temel bir belirleyici olarak ortaya ¢ikmistir. Aragtirmanin bulgulari, tekrar kullanim
niyetinin yalnizca memnuniyet degil; alternatif sistemlerin varligt ve kullanim
kolaylig1 gibi faktorlerle de sekillendigini gdstermektedir. Bu baglamda caligma,
Wang (2023) ve Ruan ve Mezei (2022) tarafindan gelistirilen teknoloji kabul modelleri
ile uyum icerisindedir. Ancak, Kazangoglu (2023) kisisellestirmeyi genellikle
pazarlama stratejisi acisindan ele almistir. Bu arastirma, kisisellestirmeyi kullanict
deneyimi baglaminda degerlendirmektedir. Bu yoniiyle mevcut arastirma, diger
caligmalardan kullanici deneyimi odakli duygusal ve teknik bir beklenti olarak

farklilagsmaktadir.

6.2 Arastirmanin Pratik Ciktilan

Aragtirma bulgulari, e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere Chatbot
sistemlerinin yeniden tasarlanmasi ve optimize edilmesi adina énemli pratik katkilar
sunmaktadir. Kullanicilarin Chatbot deneyimi, yalnizca hizl erisim ve yanitlarla sinirh
kalmayip ayn1 zamanda sorunun ¢6zimine yonelik etkin destek beklentisini de
igcermektedir. Bu sebeple, Chatbot sistemlerinin yalnizca otomatik yonlendirme yapan
araglar olmaktan c¢ikarilip, daha kapsamli ¢Ozlimler sunabilecek bigimde

yapilandirilmasi gerekmektedir.

55



Kullanim kolaylig1 agisindan, kullanicilarin Chatbot arayiizlerinde meniiler arasinda
kaybolmadan, hizli ve dogru ydnlendirme ile islemlerini tamamlamalar1 igin
sadelestirilmis ve kisiye gore uyarlanabilir tasarimlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Dil
kullanimi agisindan, Chatbot sistemlerinin kibar ve sade bir dil kullanmalar1 olumlu
karsilanmakla birlikte, ylizeysel veya tekrara dayali cevaplarin kullanicilarin
ithtiyaclarini karsilamadig1 gézlemlenmistir. Dolayisiyla, dogal dil isleme teknikleriyle
zenginlestirilmis, daha esnek ve baglama duyarli yanit sistemlerinin gelistirilmesi,
kullanict memnuniyetini artiracaktir. Arastirma sonuglari, e-ticaret sektoriinde Chatbot
kullaniminin miisteri memnuniyetini artirma potansiyeli tasidiginm1 gostermektedir.
Ozellikle 7/24 erisim, galisan kullanicilar ve ani ihtiya¢ durumlar igin biiyiik bir
kolaylik saglamaktadir. Bu durum, miisteri hizmetleri siire¢lerinde insan kaynakli
sinirliliklarin dijital araclarla asilabilecegini gostermektedir. Ancak insan benzeri
etkilesimde eksiklikler yasanmasi, Chatbot’larin yalnizca bilgiye erisim amactyla
degil, ayn1 zamanda etkilesimsel ve kisisellestirilmis destek i¢in de gelistirilmesi
gerektigini ortaya koymustur. Otomatiklik deneyiminin sinirlayici etkisi, kullanicilarin
sistemle duygusal bag kurmasini engellemektedir. Dolayisiyla, dogal dil isleme
algoritmalarin iyilestirilmesi, ge¢mis konugmalarla bag kurabilen yapay zeka
modellerinin entegre edilmesi Onemlidir. Tiim katilimcilar yanit hizin1 olumlu
bulmustur. Bu durum, Chatbot’larin zaman tasarrufu saglayarak etkili bir ¢6ziim
sundugunu gostermektedir. Arastirma, Chatbot sistemlerinin gelistirilmesi i¢in somut
ve dogrudan pratik Oneriler sunmaktadir. Beklentiyi karsilama sistemlerin ortak
ozelligi olarak, hizli yanit verme, kullaniciy1 yonlendirme ve dogru bilgi sunma
yetenegidir. Uygulayici firmalar bu temel performans gostergelerine odaklanmalidir.
Karmasik durumlar i¢in yetersiz kalan sistemler, kullaniciy1 tatmin edememekte ve
miisteri hizmetleri ihtiyacini ortadan kaldiramamaktadir. Bu nedenle, insan destegi ile
biitiinlesik hibrit sistemler oOnerilmektedir. Kullanicilarin siklikla ifade ettigi
sorunlardan biri olan anlama eksikligi ve ylizeysel yanitlar, dogal dil isleme (NLP)
teknolojilerinin yetersiz uygulamalarindan kaynaklanmaktadir. Esneklik eksikligi,
Chatbot’un farkli senaryolara uyum saglayamamasi ve sinirli veri kaynaklarina

erisimiyle iligkilidir. Sistemlerin daha genis bilgi havuzuna baglanmasi gerekmektedir.

Arastirma  bulgular, e-ticaret platformlarinda  Chatbot  uygulamalarinin
gelistirilmesine yonelik 6nemli pratik iggdriller sunmaktadir. Kisisellestirilmis

hizmetin eksikligi, kullanici memnuniyetini ve etkilesim siiresini olumsuz
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etkilemektedir. Chatbot’larin kullanici ge¢misi, tercihleri ve etkilesim ge¢cmisine
dayali olarak daha akilli ve baglamsal oneriler sunmasi gerekmektedir. Glivenlik ve
gizlilik konusunda kullanicilarin endiseleri, 6deme giivenligi, veri isleme seffafligi ve
Chatbot’un karar alma yetkinligi gibi faktorlerle iligkilidir. Bu durum, kullanicilarin
tim Ozellikleri kullanma istegini sinirlamaktadir. Tekrar kullanim niyeti, olumlu
deneyimlerin varliina bagli olarak artis gdsterirken; yetersiz hizmet ya da zorunlu
yonlendirmeler kullanicilar1 Chatbot’tan uzaklastirabilmektedir. Bu ¢iktilar, Chatbot
tasarimi yapan {irlin gelistirme ekipleri i¢in dogrudan uygulanabilir Oneriler

Uretmektedir.

6.3 Arastirmamn Sinirhihiklar:

Arastirmada kullanilan nitel yontem ve sinirl 6rneklem (25 katilimei) nedeniyle elde
edilen bulgularin genellenebilirligi kisithdir. Katilimcilarin demografik ozellikleri,
teknolojiye yatkinlik diizeyleri ve daha onceki Chatbot deneyimleri, ifadelerini
belirlemede etkili olmustur. Bu arastirma yalnizca kullanict perspektifine
odaklanmistir. Chatbot tasarimcilari ve hizmet saglayicilarinin goriiglerine yer
verilmemistir. Ayrica farkli sektérlerdeki Chatbot yap1 ve amaclar1 analiz edilmedigi
icin, elde edilen bulgular yalnizca e-ticaret temelli deneyimlerle simirlt kalmstir.
Arastirma sadece kullanic1 perspektifine odaklanmistir. Ayrica, katilimcilarin
cogunlugunun geng ve dijital okuryazarlig: yliksek olan miihendislerinden olugmast,
deneyimlerin daha olumlu algilanmasina neden olabilir. Etkilesimin derinligini 6lgen
nicel verilerin (6rnegin, etkilesim stiresi, tekrar kullanim orani) eksikligi de ¢alismanin
siurliliklarini pekistirmektedir. Kullanic1 yorumlari anlik deneyimlere dayandigi igin
ve farkli Chatbot sistemleri, oOzellikle gelismis yapay zekd uygulamalariyla
karsilagtirilmadigi i¢in kapasite farklari tam olarak degerlendirilememistir. Ayrica,
arastirma yalnizca nitel verilerle sinirli kalmis; etkilesimin derinligini 6lgen nicel
verilerin eksikligi, bulgularin kapsamli degerlendirilmesini zorlagtirmistir. Bu
smirliliklar 1s181nda, elde edilen bulgular, Chatbot kullanim deneyiminin yalnizca
teknik yeterlilige degil, dil kullanimi, kisisellestirme diizeyi ve etkilesim bigimi gibi

¢ok boyutlu unsurlarin belirleyici olduguna isaret etmektedir.
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EKLER

Ek-A: Miilakat Sorular:

E-TICARETTE SOHBET ROBOTLARININ (CHATBOTS) MUSTERI
MEMNUNIYETi SORULAR

1)Demografik Ozellik Sorular:
-Yasiniz

-Cinsiyetiniz

-Egitim seviyeniz

-Mesleginiz

-Sosyo-ekonomik durum
2)Genel Sorular

1) Chatbot ile yasadiginiz genel deneyim hakkinda ne diisiniiyorsunuz?
Liitfen ayrintili olarak agiklayin.

2) Chatbot’un 7/24 hizmet vermesi sizin i¢in ne kadar faydali oldu?

3) Chatbotun kullandig dil ve ifadeler ne kadar dogal ve anlasilirdi

4) Chatbot, sorularinizi ne kadar dogru bir sekilde anlad1?

5) Chatbot’un yanit verme hiz sizin igin yeterli miydi?

6) Chatbotu gelistirmek i¢in ne tiir iyilestirmeler yapilmasini dnerirsiniz?
Chatbot’u daha iyi hale getirmek i¢in herhangi bir 6neriniz var mi1?

7) Chatbot ile olan etkilesiminiz beklentilerinizi nasil karsiladi?
Beklediginizden daha 1yi veya kotii olan yanlari nelerdir?

8) Chatbot’un size sundugu hizmetlerde eksik veya yetersiz buldugunuz
noktalar nelerdir?

9) Chatbotu kullanirken zorlandiginiz bir an oldu mu? Eger olduysa,
liitfen bu zorluklart agiklayin.

Chatbot ile etkilesim kurmak ne kadar kolaydi?

10) Chatbot’un verdigi yanitlar sizin i¢in ne kadar tatmin ediciydi?
Yanitlarin daha faydali olabilmesi i¢in neler eklenebilir?

11) Chatbot’un sizinle kurdugu iletisimde insan benzeri bir etkilesim hissi
aldiniz m1? Bu konuda ne diisiiniiyorsunuz?

12) Chatbot, yasadiginiz bir problemi ¢ézmede ne kadar etkili oldu?
Probleminizi ¢ézerken daha farkli bir yaklagim sergilemesini bekler
miydiniz?

13) Chatbot size kisisellestirilmis 6nerilerde bulundu mu?
Chatbot’un size sundugu hizmet ne kadar kisisellestirilmigti?
Bu kisisellestirilme seviyesi sizi tatmin etti mi?
Daha fazla kisisellestirme i¢in 6nerileriniz neler?

14) Gelecekte tekrar Chatbot’u kullanmay1 diisiiniir miisiiniiz?
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