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Amag - Yapilan bu ¢alisma ile dijitallesmenin biitiiniiyle etkili oldugu giiniimiizde Yapay Zekal
tiriinlerin hayatimizin her alanina dahil olmasina baglh olarak bu tarz tiriinlerin miisteriler karsisinda
ne tiir bir deneyimsel etkisinin oldugunu 6lcebilmek amaciyla Yapay Zeka Destekli Uriinlerde
Miisteri Deneyimi 6l¢eginin Tiirk¢eye uyarlanma ¢alismasinin yapilmas: amaglanmaktadir.

Yontem - Ping Wang , Kunyang Li, Qinglong Du, ve Jianqiong Wang (2024) tarafindan gelistirilmis
olan orijinal Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi 6lgegi bu kapsam dahilinde éncelikli
olarak uygun bicimde ceviri siireci ve uzman goriigleri alnarak Tiirkgeye cevirme siireci
tamamlanmistir. Cevirisi yapilan 6lgek maddelerinin analizinin yapilmas: konusunda gerekli olan
verileri toplamak igin nicel yontemler kullanilarak olusturulan anket formu kullanilmigtir. Calisma
evreni konusunda kolayda orneklem yontemi segilerek 391 kisinin katihmiyla gerekli veriler
saglanmigtir. Veriler Google formlar tizerinden olusturulan anket formu araciligiyla elde edilmistir.
Calisma verilerinin analiz konusunda SPSS 25.0 istatistik programi kullanilmustir.

Bulgular - Calisma verilerinin analizi sonucunda N=391 olmasina bagh olarak KMO katsay1s1 0,775
seklinde bulunmustur. Olgegin tamamina iligskin olarak igsel tutarlik degeri Cronbach Alpha o =
0,846’dir. KMO deger olgiimii 0,775 belirlenmistir. Ayrica Bartlet testi 3766,782, p: 0,000 ¢ikmustir.
Calismadaki alt boyutlar olarak Veri Yakalama Deneyimi (Cronbach's a = 0.782), Siniflandirma
Deneyimi (Cronbach's a = 0.840), Delegasyon Deneyimi (Cronbach's a = 0.829), Sosyal Deneyim
(Cronbach's a = 0.887) ve Antropomorfik deneyim (Cronbach's a =0.896) olarak belirlenmistir. Olgek
toplamda 18 maddelik ifadeden olugsmaktadir.

Tartigma — Degisim ve yeniliklere uygun bicimde sirketini adapte eden isletmeler i¢in yapay zeka
rakiplerine fark atmak i¢in énemli bir gereksinimdir. isletmeler, miisterilerine hizli kaliteli iirin ve
hizmet sunarken memnuniyeti de hedeflemektedirler. Memnuniyet saglama kapsaminda kullanilan
yapay zeka destekli tirtinlerin miisteri deneyiminin ne derecede etkili oldugunu belirlemeye yonelik
olarak gelistirilen Olgegin orijinalinden Tiirkceye cevrisi yapimistir. Gegerlilik ve giivenirlilik
analizlerinin sonucunda 5 alt faktdrden olusan ve 18 maddelik bu &lgek Tiirkgeye cevrilerek
akademik yonden calismalara katki saglayacak duruma getirildigi diistiniilmektedir.
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Purpose - This study aims to adapt the Customer Experience in Artificial Intelligence-Supported
Products scale to Turkish in order to measure the experiential impact of Artificial Intelligence
products on customers, as digitalization is now fully effective and they have become a part of every
aspect of our lives.

Design/methodology/approach — The original Customer Experience in Artificial Intelligence-
Supported Products scale developed by Ping Wang, Kunyang Li, Qinglong Du, and Jiangiong Wang
(2024) was first translated into Turkish by obtaining expert opinions, and appropriate translation
processes. A questionnaire form created using quantitative methods was used to collect the data
required for the analysis of the translated scale items. The data was obtained with the participation
of 391 people by selecting the convenience sampling method for the study universe. The data were
obtained through a questionnaire form created via Google Forms. SPSS 25.0 statistical program was
used for the analysis of the study data.

Findings — Because of the analysis of the study data, the KMO coefficient was found to be 0.775 due
to N=391. The internal consistency value for the entire scale is Cronbach's Alpha o = 0.846. The KMO
value measurement was determined as 0.775. In addition, the Bartlet test was 3766.782, p: 0.000. The
sub-dimensions in the study were determined as Data Capture Experience (Cronbach's a = 0.782),
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Classification Experience (Cronbach's a = 0.840), Delegation Experience (Cronbach's o = 0.829), Social
Article Classification: Experience (Cronbach's a = 0.887) and Anthropomorphic Experience (Cronbach's a = 0.896). The
Research Article scale comprises of 18 items.

Discussion — Artificial intelligence is an important requirement for businesses that adapt their
companies under change and innovation to differentiate themselves from their competitors.
Businesses aim for satisfaction while providing fast quality products and services to their customers.
The scale, which was developed to determine the extent to which the customer experience of artificial
intelligence-supported products used within the scope of satisfaction is effective, was translated
from the original into Turkish. Because of the validity and reliability analyses, this scale, 5 sub-factors
and 18 items, has been translated into Turkish and made to contribute to academic studies.

1. Giris

Glintimiizde gelisen teknolojiye bagh olarak firmalarin tiim isleyis, ¢alisma ve sistemlerini yeni firsatlar
olusturacak bicimde diizenlemelerini saglayan dijitallesme kavrami hizla hayatin tiim alanina yerlesmektedir.
Bilgisayardan istatistik ve sinir bilimine kadar tiim alanlar1 kapsayan yapay zeka giindelik hayatta fazlaca yer
almaya baslamistir. Firmalarin iriin ve hizmetlerini satin alan kisiler olan miisterilerin firmayla
gergeklestirdigi bu siiregteki kurdugu etkilesim miisteri deneyimi olarak belirtilmektedir. Bir miisterinin
yaptig1 etkilesimlerin tiim toplami olan bu siire¢ dahlinde artik yapay zeka destekli iiriinlerle saglanmaya
caligilmaktadir.

Miisterilerle etkilesim halinde olan firmalar faaliyetlerinde yapay zeka destekli {irtinleri kullanarak miisteri
algilarinin etkilemektedirler. Yapilan bu ¢alisma sayesinde firmalar 6nemli deneyimler kazanacaktir. Burada
Ping Wang, Kunyang Li, Qinglong Du, ve Jianqiong Wang (2024) tarafindan gelistirilmis olan Yapay Zeka
Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgeginin Tiirkceye uyarlanma galismast yapilacaktir. Bu kapsamda
uyarlama konusunda gerekli ¢alismalar yapilmistir. Verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi sonucunda
gegerlilik ve giivenirlilik analizleri yapilarak 6lgegin alanda kullanilmaya uygun oldugu belirlenmistir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Yapay Zeka

Insanlar tarafindan kullanilmakta olan dogal zekanin makinelerce goriintiilenebilme durumunu ifade eden
yapay zeka ogrenme ve problem ¢dzme gibi bilissel eylemleri taklit edebilen makineleri ifade etmektedir.
Yapay Zeka (Al) destekli iiriinler sayesinde dijitalle birlikte ortaya ¢ikan yeteneklerden faydalanmak ve yeni
Miisteri Deneyimi (MD) (Customer Experience CX) olusturmak igin {iriinlere entegre edilebilen kolaylastirici
bir teknolojidir. Bir¢ok firma, miisteriler ile hizmet etkilesimi saglamak icin yapay zeka destekli irtinleri genis
capta kullanmaktadir. Chatbotlar, kisisel asistanlar ve Oneri sistemleri yaygin bicimde kullanilarak
miigterilerin yasamlarina katki saglamaktadir. Miisterilerin yapay zeka ile iligkili etkilesimlerinin bilinmesi
firmalara yonlendirici katki saglayacaktir. Boylelikle firmalar tiiketimlerle ilgili olarak miisteri deneyiminin
gelistirilmesinde bir gerceve olusturcaktir. Yapay zeka, akilli insan davranisi olarak bilinen mekanizmanin
modellenmesiyle meydana getirilen bilgisayar faaliyetini ifade etmektedir (Poole ve Mackworth, 2010).Dijital
sesli insanlar ve 6neri motorlar1 bunlara 6rnek olarak gosterilebilir. Yapay zekanin hizli gelisimi, giderek daha
fazla ticari iirtine uygulanmasini saglayarak, geleneksel iiriinlerin insanlarla etkilesime girme ve onlara
danisma, tiiketici ihtiyaglarina yanit verme becerisine sahip olmasini saglamistir (Du ve Xie, 2021).
Kisisellestirilmis ya da sanal asistanlar tiiketici ihtiyaglarma karsilik olarak yardim sunmaktadir. Popiiler olan
iirlinler, basta yapay zekad olmak {izere gelisen teknolojilerin entegrasyonu sayesinde dogal niteliklerinin
Otesine gecmektedir (Hoffman ve Novak, 2015). Yapay zeka destekli {iriinlerin 6ne ¢ikan 6rnekleri arasinda
Luka'ya ait bir sohbet robotu olan Replika yer almaktadir. Yapay zeka algoritmalarini entegre ederek yapay
zeka dostu olarak tanimlayan tiiketicilerin herhangi bir konuda diisiincelerini paylasmasina ve sohbete
katilmasma olanak tanimaktadir. Bunlarin yaminda Apple Watch gibi popiiler akilli giyilebilir cihazlar,
gelismis sensorler ve yapay zeka algoritmalariyla donatilarak miisterilerin fiziksel durumlarini gercek
zamanli olarak anlayip izlemelerine ve saglik yonetimini her zaman ve her yerde gerceklestirmelerine olanak
tanimaktadir. Tiim bunlar bize yapay zekanin temsil ettigi yeni teknolojilerden 6zellikle metin, fotograf, ses
gibi degerleri isleme ve bunun ticari uygulamalarda yayginlasmasidir (Balakrishnan ve Dwiv di, 2021). Yapay
zeka teknolojisi bircok sektore ve kurulusa entegre edilmistir (Gao ve digerleri, 2022). Yapay zeka
teknolojisinin giinliik hayata dahil edilmesiyle birlikte firmalar da miisterilerle etkilesim kurma amaciyla
yapay zeka destekli {iriinleri kullanmaktadir (Ameen ve digerleri, 2021). Isletmeler yapay zeka destekli
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teknolojileri giderek daha fazla benimsiyor ve bu da calisanlarin sagladigi geleneksel hizmet sunum
modellerinden teknoloji odakli hizmet sunum modellerine kademeli bir gecise yol agmaktadir (Huang ve
Rust, 2018).

Yapay zekamin gerceklestirdigi biiyiik ve zengin bir veri analizi neticesinde Nesnelerin Interneti, sanal
gerceklik, robot bilimi ve insan-robot etkilesiminin ilerlemesiyle miisteri deneyimi (MD)'i siirecini de 6nemli
olclide degistirmektedir (Hoyer ve digerleri, 2020). Yapay zekanin {iriin yeniligine yonelik egilimi giderek
yayginlasmaktadir. Pek ¢ok {iretici {irlinlerini yapay zeka ile gelistirerek perakende deger zincirlerini
gelistirmektedir (Oosthuizen ve digerleri, 2021; Sethuraman ve Parasuraman, 2005; Frank ve digerleri, 2021),
yapay zeka gibi yeni teknolojilerin ticari uygulamasi miisteri deneyiminin gelistirmesinde isletmelere
yardimci olmada hayati bir rol oynamaktadir (Trivedi, 2019).

2.2. Miisteri Deneyimi

Yapay zeka destekli iiriinlerde miisteri deneyiminin belirlenmesinin gerekliligi son zamanlarda artmaktadir.
Teknolojinin gelisimi, Oncelikle insan-robot etkilesimlerine odaklanan akilli nesnelerin ortaya c¢ikan
deneyimine iliskin son ¢alismalarla birlikte, MD arastirmalarinin evrimini yonlendirmistir (Song ve digerleri,
2022, 2023; Song ve Kim, 2022). Bu teknolojiler arasinda, hizmet/sohbet robotlar1 vardir. Hizmet/sohbet
robotlari ile insanlarin sahip oldugu duygular alisveris siirecinde arastirilmaktadir (Mathur ve digerleri, 2020;
Chuah ve Yu, 2021). Hoffman ve Novak (2018) miisteriler akilli {iriinlerle etkilesime girdiginde geleneksel
insan merkezli miisteri deneyimi goriisiine gore teknolojiye daha fazla odaklanildig1 goriilmektedir.

Yapay zeka ve insan-akilli nesne etkilesimi ¢aginda teknoloji perspektifinden anlasilmaktadir. Siireg insan
merkezli tek yonlii etkilesimden insan-nesne seklinde ¢ift yonlii etkilesime dogru kaymaktadir. Simdiye kadar
yapay zeka destekli iiriinlerde MD 'e iligkin yeni bir degerlendirme eksikligi bulunmaktadir. Yapay zeka
destekli {iirlinlere yonelik MD ile ilgili mevcut arastirmalar sadece kavramsaldir. Yapinn
operasyonellestirilmesi, 6l¢timii ve ampirik dogrulanmasina iligskin sinirli literatiir ¢alismas: bulunmaktadir.

Puntoni (2021) ve arkadaslarinin arastirmasina dayanarak yapay zeka destekli iiriinlerde MD 'i 6lgmek igin
gelistirilmis bir 6lgek bulunmaktadir. Burada yapilan 6l¢lim sonrasinda miisterilerin yapay zeka destekli
iriinlerle nasil etkilesim i¢inde oldugu anlasilmaya calisilmistir. Burada 6zellikle miisterilerin yeni teknolojik
diriinlere yonelik deneyimini belirlerken yoneticilere de stratejiler olusturma konusunda rehberlik etmede
katki saglayacaktir. Sonug olarak yapay zeka destekli iiriinlerin perakende degerini ve hizmet kalitesini
artiracagy diisiiniilmektedir.

3. Yontem
3.1.Arastirmanin Amaci

Bu calisma yasamin her alanina girmeye baslayan yapay zekanin miisterilerin konuya iliskin deneyimlerinin
Olclilmesi amaciyla gelistirilen Ping Wang, Kunyang Li, Qinglong Du, ve Jiangiong Wang (2024). Tarafindan
gelistirilen “Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olcegi”nin Tiirkceye uyarlanmasi amaciyla
gerceklestirilmektedir.

3.2.Verilerin analizi

Verilerin analizinde Sosyal Bilimler Igin Istatistik Programi olan (Statistical Package for the Social Sciences-
SPSS) 25.0 istatistik programi kullanilmistir.

3.3.Ceviri Calismasi

Calismanin Tiirkceye gevrilmesi konusunda oncelikli olarak ¢alismanin yazari olan ile iletisime gegilerek
Olcegin Tiirkgeye cevrilerek uyarlanmasi konusunda 20.01.2024 tarihinde yazili bicimde gerekli izinler
alinmistir. Calismanin verileri 01-31.Mart.2024 tarihindeki bir aylik siirede Istanbul ilinde perakende
sektoriindeki miisterilerden Google Form t{izerinden online bi¢imde toplanmstir. Veriler i¢in gerekli olan 391
adet toplanmasi sonucunda anket uygulama siireci sonlandirilmigtir. Orijinal olan “-Yapay Zeka Destekli
Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“nde bulunan maddeler hem akademisyenler hem de alaninda uzman
kisiler ve pazarlama uzmanlar tarafindan birbirlerinden bagimsiz bigimde Tiirkgeye cevrilmistir. Bundan
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sonra her maddeye yonelik olarak uygun olan ¢eviri metni tekrar uzman akademisyen ve pazarlamacilar
tarafindan secilmistir. Bu siiregte ii¢ adet uzmandan yardim alinmistir. Yapilan ceviri ve diizenleme
calismalar1 sonrasinda tekrar bir uzman tarafindan ingilizceye cevrilerek orijinal bicimiyle karsilastirmasi
yapilmustir. -Tiim bu uygulamalar sonrasinda ¢alisma uygun hali ile kullanima hazir hale getirilmistir

“.Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Ol¢egi”-nin Ozellikleri

Ping Wang , Kunyang Li, Qinglong Du, ve Jiangiong Wang (2024) tarafinda gelistirilmis olan orijinal “-Yapay
Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi”-, bes faktdrlii/boyutlu bir yapiya sahiptir. Bunlar
boyutlar/faktorler Veri Yakalama Deneyimi (Cronbach's a=0.782), Simiflandirma Deneyimi (Cronbach's
a=0.840), Delegasyon Deneyimi (Cronbach's «a=0.829), Sosyal Deneyim (Cronbach's «a=0.887) ve
Antropomorfik deneyim (Cronbach's a =0.896) olarak orijinal “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri
Deneyimi Olgegi”nin bes farkli alt boyutu 6lgen amaciyla 18 maddesi bulunmaktadir. Tiirkgeye cevrilmis hali
ile 6lcek ifadeleri agagidaki Tablo 1’de gosterilmistir. Olgegin orijinal hali Ek.1. Tablo 8'de gosterilmistir.

Tablo 1. “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-"nin Tiirkgesi

Boyut 1: Veri Yakalama Deneyimi

1 Yapay zekanin kisisellestirilmis hizmeti siirekli olarak kisisel bilgilerimi toplamak istiyor, bu da beni biktiriyor.

2 Yapay zekanin kisisellestirilmis hizmeti kendimi "seffaf bir insan" gibi hissetmemi sagliyor ve endiselenmeme
neden oluyor

3 Yapay zeka siirekli olarak aym bilgiyi veya iiriinii 6neriyor, bu da daha fazla yeni bilgi veya {iriine ulasmam
engelliyor

Boyut 2: Siniflandirma Deneyimi

4 Yapay zeka hobilerimi ve ilgi alanlarimi biliyor

5 Yapay zekanin aktardigy bilgi ve tirtinler kimligime tam olarak uyuyor
6 Yapay zeka tarafindan bana aktarilan bilgiler ok dogru

7 Yapay zeka neye ihtiyacim oldugunu ¢ok iyi biliyor

Boyut 3: Delegasyon Deneyimi

8 Yapay zeka hobilerimi ve ilgi alanlarimi biliyor
9 Yapay zeka, gorev yiiriitme sirasinda tutarli bir sekilde giiven gosterir

10  Yapay zeka, gorevleri yerine getirirken niyetlerimi siirekli olarak yanlis yorumluyor

Boyut 4: Sosyal Deneyim

11  Insanlara kiyasla yapay zeka ile daha rahat iletisim kuruyorum

12 Yapay zeka beni artik yalniz hissettirmiyor

13 Insanlarla karsilagtinldiginda, yapay zeka ile daha samimi iletisim kuruyorum
14  Yapay zeka benim psikolojik danismanim

15  Yapay zeka bana genellikle pozitif enerji veriyor

Boyut 5: Antropomorfik Deneyim

16  Yapay zekanin kendi bagimsiz kisiligi vardir
17  Yapay zeka bir filozof gibi diisiinebiliyor

18  Yapay zeka her zaman kisisel kazanglar ve kayiplar konusunda endiselidir

Olgekteki maddeler 51i Likert tipinden yararlanilarak degerlendirilmistir. Ping, Kunyang, Qinglong ve
Jiangiong (2024) tarafindan gelistirilmis olan orijinal “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi
Olgegi-“ Tablo 1’de verilmistir.

4. Aragtirmanin betimsel istatistikleri
Sayisal verilerinin derlenmesi, toplanmasi, 6zetlenmesi ve analiz edinilmesi neticesinde yapilan istatistiksel

degerlendirmelere bagli olarak faktor, degiskenlerinin bir lineer kombinasyonudur. Faktor analizi,
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degiskenler arasinda birbiri ile korelasyonlu olanlari bir kategoriye toplayarak, daha az sayida faktor elde
ederek ve degisken sayisini azaltarak; bir boyut indirgeme ile analizi gorsellestirme ve yorumlama kolaylig1
gibi avantajlar saglamaktadir. Veri biliminde, boyut indirgeme, bir verinin yiiksek boyutlu bir uzaydan, diisiik
boyutlu bir uzaya, anlamin1 kaybetmeyecek sekilde doniistiiriilmesidir. Sorgulayici faktor analizi gibi teori
gelistirmeye karsilik, onaylayici faktor analizi bir teori test etme yontemidir. Agiklayict (kesfedici) faktor
analizi daha ¢ok Olgek gelistirme ¢alismalarinda kullanilan analiz tiirlerinden biridir. Bu analiz, bir¢ok ifade
arasindan ayni 0zelligi olcen ifadelerin bir ¢ati altinda toplanmasina ve kolayca yorumlanmasima imkan
vermektedir. Dogrulayici faktor analizi yontemi onceden olusturulan bir model araciligiyla gozlenen
degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degisken (faktdr) olusturmaya yonelik bir islemdir (Keogh, ve Pazzani,
2000). Bu ¢alisma da Kesfedici Faktor Analizi (KFA) analizi kullanilmistir. Kaiser -Meyer—-Olkin (KMO) testi
sonucunda KMO degeri ol¢timii 0,775 olarak belirlenmistir. Ayrica Bartlet testi sonucunda Bartlett degeri,
3766,782, p: 0,000 olarak belirlenmistir.

5. Analiz ve Bulgular, Gegerlik Giivenirlik

Arastirmada elde edilen bulgularin ne tiir bilimsel temellerden saglandigina bagli olarak yapilacak gegerlilik
ve giivenirlilik degerlerinin belirlenmesiyle bilimsel bir arastirmadaki siirecler saglanmaktadir.

Tablo 2. “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“ ve alt boyutlari i¢in Aciklayic Faktor
Analizi (AFA) ve giivenirlik katsayis1 bulgular:

Maddeler F1 F2 F3 F4 F5 M. T. Kor.
Sorul 0,787 0,396
Soru2 0,686 0,370
Soru 3 0,708 0,384
Soru 4 0,763 0,476
Soru 5 0,699 0,645
Soru 6 0,651 0,521
Soru 7 0,734 0,613
Soru 8 0,732 0,538
Soru 9 0,621 0,423
Soru 10 0,779 0,554
Soru 11 0,869 0,779
Soru 12 0,833 0,727
Soru 13 0,886 0,833
Soru 14 0,749 0,784
Soru 15 0,737 0,761
Soru 16 0,718 0,623
Soru 17 0,762 0,562
Soru 18 0,648 0,373
Ozdeger 5,923 2,257 1,696 1,377 1,113

Aciklanan Varyans 23,938 14,464 12,128 10,207 7,968 68,704
Cronbach's Alpha 0,671 0,763 0,789 0,911 0,697 0,846
CR 0,909 0,805 0,753 0,771 0,756

AVE 0,668 0,509 0,506 0,53 0,51

(KMO: 0,775; Bartlet test: Ki-kare: 3766,782, p: 0,000 )
“-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“ ve alt boyutlari icin Agiklayici Faktor analizi ve
giivenirlik katsayist bulgulari Tablo 2’de verilmistir. Ozetle, Bartlett testi, maddelere faktdr analizi
uygulamanin dogru bir karar olacagi ve yapilmas: gerektigini, KMO katsayis1 faktor analizi i¢in 6rneklem
capinin yeterli oldugunu ve maddelere ait faktor yiiklerinin yiiksek olmasi da maddelerin hepsinin de boyut
agisindan Snemli oldugunu gostermektedir. Ozdeger ve aciklanan varyans oram degerleri maddelerin bes
boyut olarak ifade etmenin istatistiksel acidan yerinde bir karar oldugunun baska bir gostergesidir. Bir 6l¢iim
aracinda birlesim ve ayrisim gecerligini 6l¢me araglarindan birisi Composite Reliability-(CR) ve Average
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Variance Extracted-(AVE)kriterleridir (Hair vd., 2011: 146). Olgegin birlesim ve ayrisim gegerligini saglamasi
i¢in CR kriterinin 0,70’den AVE kriterinin 0,50’den biiyiik olmas1 gerekmektedir. Tablo 1'de goriildiigii tizere
olgegin CR ve AVE degerleri istenen degerlerin iizerindedir.

Tablo 3. Aragtirmada kullanilan “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“nin uyum

katsayilar1
CMIN/DF GFI CFI RMSEA
Diizey 1 2,159 0,923 0,929 0,054
Diizey 2 2,542 0,958 0,941 0,063
Kabul Edilebilir Uyum <5 >0,90 >0,90 <0,080

Arastirmada kullanilan “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“ modellerinin gecerliligi
i¢in uyum istatistigi degerleri Tablo 3’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore 6lgeginin etki modeli i¢in
uyum indeksleri degerleri kabul edilebilir degerler arahiginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Arastirma degiskenleri icin agiklayici istatistikler

Standart
Degiskenler Minimum  Maksimum  Ortalama Sapma Skewness  Kurtosis
Veri Yakalama Deneyimi 1,33 5,00 3,34 0,747 0,072 -0,215
Siiflandirma Deneyimi 1,50 5,00 3,09 0,779 0,504 0,220
Gorevlendirme Deneyimi 1,67 4,67 2,92 0,644 0,275 -0,195
Sosyal Deneyim 1,00 5,00 2,30 1,022 0,662 -0,305
Antropomorfik  Deneyim (1nsan 1,00 5,00 2,61 0,869 0,323 0,146
Big¢imcilik)
Yapay Zeka Destekli Urtinlerde 1,61 4,61 2,81 0,504 0,989 0,963
Miigteri Deneyimi Olgegi

(**. Korelasyon 0,01 seviyesinde (2 tailed) anlamlidir.)
Aragtirma degiskenleri i¢in agiklayia istatistik bilgileri Tablo 4’te verilmistir. Carpiklik ve basiklik degerleri
incelendiginde arastirma degiskenleri igin degerlerin normal dagilim degerleri araliginda oldugu

goriilmektedir.
Tablo 5. Yap1 ve ayrisma gegerliligi bulgular:
Fornell-Larcker Kriteri Heterotrait-Monotrait Oran1 (HTMT)
Boyutlar dnantr dngrv dnsnf dnssyl dnveri dnantr dngrv  dnsnf dnssyl dnveri
dnantr 0.817
dngrv 0.361 0.713 0.670
dnsnf 0.348 0.391 0.711 0.393 0.633
dnssyl 0.582 0480  0.680 0.728 0.523 0.632 0.626
dnveri 0.466 0219 0328  0.330 0.714 0.580 0.516 0316  0.265

Aragtirma degiskenlerinin yap1 ve ayrisma gegerlili§i SmartPLS yaziliminda Fornell-Larcker Kriteri ve
Heterotrait-Monotrait Oran1 (HTMT) ile incelenmistir. Yap1 ve ayrisma gegerliligi icin HTMT degerinin 0,90
altinda olmasi gerekmektedir (Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015). Tablo 5te goriildiigii gibi HTMT
oranlarmin besinin de 0,90 degerinin altinda oldugu goriilmektedir. Ayrica Fornell-Larcker Kriteri kriterine
gore AVE degerinin karekokiiniin karsilik gelen korelasyon katsayisindan biiyiik olmas: (Fornell ve Larcker
1981) yap1 ve ayrisma gecerliligi i¢in diger bir kriterdir. Tablo 5'de kosegen tizerindeki degerler AVE kriter
degerinin karekokiidiir. Goriildiigli gibi her bir degisken icin AVE degerinin karekokiiniin karsilik gelen
korelasyon katsayisindan biiyiik oldugu goriilmektedir.

6. Frekans Tablolar
Tablo 6. Ankete katilan bireylerin demografik bilgilerine dair istatistiksel bilgiler

Demografik Bilgiler Say1 Yiizde

Cinsiyet Kadin 240 61,4
Erkek 151 38,6

Medeni Durum Evli 250 63,9

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 734 Journal of Business Research-Turk



M. Basal 17/1 (2025) 729-738

Bekar 141 36,1
Yas Grubu 18-22 38 9,7
23-32 92 23,5
33-42 169 43,2
43-49 64 16,4
50-57 28 7,2
Egitim Diizeyi lkogretim 10 2,6
Lise 32 8,2
On Lisans 53 13,6
Lisans 225 57,5
Lisanstistii 71 18,2
Aylik Gelir (TL) 0-17.002 92 23,5
17.003-18.003 46 11,8
18.004-28.004 43 11,0
28.005- 38.005 210 53,7
Meslek Isci 35 9,0
Memur 150 38,4
Ev Hanimu 26 6,6
Ogrenci 39 10,0
Emekli 8 2,0
Diger 133 34,0
Toplam 391 100,0

Calismaya katilan bireylerin demografik bilgiler Tablo 6’da verilmistir. Elde edilen bilgilere gore kadin
katilimcilarin oram1 %61,4 ve erkek katilimcilarin orani %38,6 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin
%63,9"unun evli ve %36,1'inin bekar oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin yas gruplarina gore dagiliminda
en ¢ok y1g1lma %43,2 ile 33-42 yas grubundayken, en az y1g1lma ise %7,2 ile 50-57 yas grubunda oldugu tespit
edilmistir. Katilmailarin egitim diizeyi bakimindan en ¢ok yigilma %57,5 ile lisans mezunlarinda, en az
yigilmanin ise %2,6 ile ilkdgretim mezunlarinda oldugu tespit edilmistir. Katiimcilarin ayhk gelir
durumlarina gore dagilimlarinda en ¢ok yigilmanin %53,7 ile 28.005- 38.005 TL grubunda, en az yi1gilmanin
ise %11,0 ile 18.004-28.004 TL grubunda oldugu tespit edilmistir. Katithmcilarin meslek durumlarma gore
dagilimlar1 degerlendirildiginde en ¢ok yigilmanin %38,4 ile memur grubunda oldugu ve en az yigilmanin
%?2,0 ile emekli grubunda oldugu gézlemlenmistir.

Tablo7. Ankette kullanilan Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgeginin demografik
degiskenlerin bakimindan incelenmesi

Degisken N Ortalama Standart Sapma t/F P
Kadin 240 2,79 0,465 -0,818 0,414
Erkek 151 2,83 0,560

Evli 250 2,84 0,523 2,048 0,041
Bekar 141 2,74 0,461

18-22 yas 38 2,72 0,494 0,411 0,745
23-32 yas 92 2,80 0,472

33-42 yas 169 2,82 0,504

43 yas ve lizeri 92 2,81 0,541

Hkégretim—Lise 42 3,05 0,642 3,971 0,008
On Lisans 53 2,72 0,500

Lisans 225 2,79 0,467

Lisanstistii 71 2,78 0,496

0-17.002 TL 92 2,83 0,479 1,732 0,160
17.003-18.003 TL 46 2,79 0,572

18.004-28.004 TL 43 2,95 0,532

28.005- 38.005 TL 210 2,77 0,490
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Ankette kullamilan “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“nde demografik degiskenler
bakimindan katilimci cevaplari arasinda farklilik olup olmadigi t testi ve ANOVA testi ile incelenmistir. Elde
edilen bulgulara gére “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-“nden elde edilen cevaplar
sadece egitim diizeyi degiskenleri a¢isindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynag:
olan gruplar Tukey testi ile belirlenmistir. Test sonucunda bu farklilik, ilkdgretim-lise mezunu grubunun
“Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi” algisinin diger gruplara gore daha yiiksek olmasindan
kaynaklanmaktadir.

7. Sonug

Giintimiiziin teknoloji ortamindaki siirekli degisiklikler cogu zaman hizli is kararlar1 almay1 gerektirir. Stirekli
degisimlere inanilmaz derecede duyarli ve rakiplerinden her zaman bir adim 6nde olan firmalar yapay zekay1
halihazirda giiclii bir konuma sahip olmak adma yeni nesil hizmet ve {iriinler gelistirmesine
odaklanmaktadirlar. Bu sayede iiretim kapasitesini ve iiriin kalitesini artirabilir, daha stirdiiriilebilir iirtinler
saglayabilir, makine bakimini iyilestirebilir, daha basit ve optimize edilmis satis kanallarina olanak
saglayabilir, miisteri hizmetlerini iyilestirebilir ve ¢alisanlarin is yiikiinii azaltabilir. Bunun 1s51§1nda, giintimiiz
ortaminda firma performansini artirmak igin yapay zeka yardimiyla calisanlarmn ig yiikiinii azaltmaya
odaklanan ¢ok boyutlu bicimde miisterilerin durumunu belirlemek adina gelistirilmis olan 6l¢egin Tiirkceye
uyarlanmasi gerceklestirilmistir. Bu amagla maddelerin orijinal dilden Tiirkgeye ¢evirimi yapilmistir. Tiirkce
Olcek maddelerinin gegerlilik ve giivenirlilik hesaplamalar: yapilmistir. Calisma sonucunda 18 maddelik 6lgek
ifadeleri ve bunlara ait 5 alt boyuttan olusan “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-*
elde edilmistir. Yapay zeka destekli iiriinlerin miisteri deneyimini 6lgmeye yonelik gelistirilen 6lgegin
Tiirkgeye uyarlanmasiyla birlikte gecerlilik ile giivenilirlik analizleri yapilmistir. Yapilan kapsamli istatistiksel
degerlendirmeler sonucunda, 6lgegin 18 maddeden ve 5 alt boyuttan olusan yapisinin tutarli ve giivenilir
oldugu belirlenmistir. Faktor analizi sonuglari, 6l¢egin miisteri deneyimini ¢ok boyutlu olarak ele aldigini ve
her bir alt boyutun anlamli sekilde miisteri deneyimiyle iligkili oldugunu gostermektedir. Ayrica, Slgek
maddelerinin i¢ tutarlilig: yiiksek bulunmus ve modelin dogrulanabilirligi desteklenmistir. Elde edilen
bulgular, dlgegin isletmelerin yapay zeka destekli {iriin ve hizmetlerinin miisteri deneyimi {izerindeki
etkilerini degerlendirmek i¢in uygun bir ara¢ sundugunu gostermektedir. Calisma, firmalarin yapay zeka
tabanli sistemlere yonelik stratejilerini belirlemelerine ve miisteri odakli iyilestirmeler yapmalarina katki
saglayacak bilimsel bir 6l¢iim aract sunmaktadir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda lgegin farkl sektorlerde
ve kiiltiirel baglamlarda test edilmesi onerilmektedir. Bu dogrultuda, yapay zeka teknolojilerinin miisteri
deneyimi {izerindeki etkisini anlamaya yonelik yeni arastirmalarin, firmalarin performanslarini artirmaya ve
miisteri memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikarmaya yardimci olacag diistiniilmektedir.
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Tablo 8. “-Yapay Zeka Destekli Uriinlerde Miisteri Deneyimi Olgegi-"nin Orijinal Ingilizcesi (Original
English of the Customer Experience Scale in Artificial Intelligence -Supported Products)

Items

DCX (Cronba DCX1. The personalized service of Al needs to continuously collect my personal information, which
ch's a=0.782) makes me disgusted

DCX2. The personalized service of Al makes me feel like a “transparent person” and makes me anxious

DCX3. Al always recommends the same information or product to me, which prevents me from being
exposed to more new information or products

CEX (Cronba CEXI1. Al understand my hobbies and interests
ch's a = 0.840)
CEX2. The information and products pushed by Al match my identity well
CEX3. The information pushed to me by Al is very accurate
CEX4. Al is very “understand” what I need
DX (Cronbac  DX1.The language or behavior of Al in performing tasks is often difficult to understand
h's o =0.829)
DX2.Al is always self-assertive when performing tasks
DX3. Al always misunderstands my intentions when performing tasks
SX (Cronbach SX1. Compared with people, I communicate with artificial intelligence more relaxed
's o = 0.887)
SX2. Al makes me no longer feel lonely
SX3. Compared with people, I communicate more sincerely with Al
SX4. Al is my psychological counselor
SX5. Al often brings me positive energy
AX (Cronbac  AX1. Al has its own independent personality
h's o =0.896)

AX2. Al can think like a philosopher

AX3. Al is always worried about personal gains and losses

Note: DCX = Data Capture Experience; CEX = Classification Experience; DX = Delegation Experience; SX = Social
Experience; AX = Anthropomorphic experience.
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