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OZET

ACIK VE UZAKTAN OGRENME DESTEK HiZMETLERI ALANINDA
KULLANILAN CHATBOTLARA YONELIK TUTUMLARIN INCELENMESI

ELif HELVACI AYDIN

Uzaktan Egitim Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2023

Danisman: Dog. Dr. Abdulkadir KARADENIZ

Acik ve Uzaktan Ogrenim alam &grencileri yiiz yiize egitim dgrencilerine kiyasla
yalnizlardir ve bu nedenle sosyal destek , kaliteli hizmet ve etkilesim gibi faktorler
O0grenimin devami i¢in olduk¢a 6nemlidir. Ancak alandaki 6grenci sayisinin yiiksek olusu
ve insan kaynaklarinin yiiksek maliyeti nedeniyle bu desteklerin saglanmasinda gii¢liikler
yasanabilmektedir. Pek ¢ok sektdrde, yaygin bir sekilde kullanilan chatbot teknolojisi bu
sorunlarin ¢éziimiinde bir se¢enek olabilir. Son yillarda, kullanicilarin chatbotlar1 nasil
algiladiklarina dair pek ¢ok calisma yapilmaktadir. Bu ¢caligmalarla kullanic1 deneyiminin
daha iyi anlasilmasi ve chatbot tasarimlarinin gelistirilmesi hedeflenmektedir. Ancak
Acik ve Uzaktan Ogrenme destek hizmetleri alaninda yapilan ¢aligmalarin sayisi oldukga
kisithdir. Bu galisma ile Acik ve Uzaktan Ogrenme destek hizmetleri alaninda kullanilan
chatbotlarin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin tespit edilebilmesi amaclanmaistir.
Chatbotlarin en karakteristik 6zellikleri olan etkilesimin farkli yonleriyle dahil edildigi
algilanan kalite boyutunun, kullanicilarin gizlilik endiseleri, hedonik motivasyonlari ve
sahip olduklar1 kolaylastirici sartlar ile iliskileri ortaya konmustur. Kullanicilarin yas,
cinsiyet, egitim durumu, uzaktan egitim ge¢misleri ve insanla etkilesim ihtiyaglar1 da bu
baglamda ele alinmig ve faktorlerle iligkileri incelenmistir. Calisma sonuglar1 algilanan
kalite ile gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastiric1 sartlar arasinda anlaml
iliskiler oldugunu ortaya koymustur. Kolaylastirici sartlar ve hedonik motivasyon
arasinda da anlamli bir iliski oldugu gozlenmistir. Yas ve uzaktan egitim ge¢misi
baglaminda katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve
kolaylastiric1 sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu gozlenmistir. Cinsiyet, egitim
durumu ve insanla etkilesim ihtiyacina gore algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik
motivasyon ve kolaylastirici sartlar puan ortalamalarinda anlamli farkliliklar ortaya
cikmustir.

Anahtar Sozciikler: Acik ve uzaktan 6grenme, Chatbot, Gizlilik, Kalite, Kolaylastirici
sartlar.
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ABSTRACT

EXAMINING ATTITUDES TOWARDS CHATBOTS USED IN OPEN AND
DISTANCE LEARNING SUPPORT SERVICES

Elif HELVACI AYDIN

Department of Distance Education
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, July,2023
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Abdulkadir KARADENi{Z

Students in the field of Open and Distance Learning are more isolated compared
to face-to-face students, and therefore, factors such as social support, quality service, and
interaction are crucial for the continuity of their learning. However, due to the high
number of students in the field and the high cost of human resources, difficulties may
arise in providing these supports. Chatbot technology, widely used in many sectors, can
be an option to solve these problems. In recent years, numerous studies have been
conducted to understand how users perceive chatbots. These studies aim to enhance user
experience and improve chatbot designs. However, there is a limited number of studies
conducted in the field of Open and Distance Learning support services. This study aims
to determine how chatbots used in Open and Distance Learning support services are
perceived by users. The perceived quality dimension, which incorporates various aspects
of interaction, one of the most characteristic features of chatbots, is examined in relation
to users' privacy concerns, hedonic motivations, and facilitating conditions. Users' age,
gender, educational background, distance learning history, and their interaction needs are
also considered in this context, and their relationships with the factors are examined. The
study results reveal significant relationships between perceived quality and privacy
concerns, hedonic motivation, and facilitating conditions. A significant relationship is
also observed between facilitating conditions and hedonic motivation. Regarding age and
distance learning history, participants' perceptions of perceived quality, privacy concerns,
hedonic motivation, and facilitating conditions are found to be similar. However, there
are significant differences in the average scores of perceived quality, privacy concerns,
hedonic motivation, and facilitating conditions based on gender, educational background,
and interaction needs with humans

Keywords: Chatbot, Facilitating conditions, Open and distance learning, Privacy,
Quality.

v



ONSOZ

Bu tez calismasida Acik ve Uzaktan Ogrenme alaninda kullanilacak chatbotlara
yonelik tutumlar ele alinmis ve kullanict deneyiminin farkli yonleri ortaya konulmaya

caligilmistir.

Bu calismanin her asamasinda gorlis ve Onerileriyle bana yol gosteren;
tokezledigim biitlin noktalarda biiyiik bir sabir ve anlayisla destek olan kiymetli hocam
Dog. Dr. Abdulkadir KARADENIZ e ¢ok tesekkiir ederim.

Veri toplama aracinin gelistirilmesine goriis ve onerileriyle destek veren degerli
hocalarim Prof. Dr. Evrim GENC KUMTEPE, Prof. Dr. Alper Tolga KUMTEPE, Dog.
Dr. Aras BOZKURT, Dog. Dr. Serpil KOCDAR ve Dog. Dr. Hasan UCAR’a ve derslerine
katilma sansina eristigim Uzaktan Egitim Anabilim dalinin degerli hocalarina tesekkiirti

bir bor¢ bilirim.

Sabir ve sevgi dolu destekleriyle bu zorlu siiregte hep yanimda olan sevgili esim

Faruk Aydin’a ve canim kizzim Defne Aydin’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



03/07/2023

ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim agsamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigim ve
hi¢bir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

Elif HELVACI AYDIN

Vi



ICINDEKILER

Sayfa

BASLIK SAYFASI ..o e i
JURI VE ENSTITU ONAYT ... ssssessssss s ii
O ZET s iii
ABSTRACT ettt ettt et e e et e et eens \Y]
(@] 1@ 4T %
ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI .......c.cccconuinnne. vi
ICINDEKILER..........ocoooiiiiieeeeeee et esee sttt n ettt vii
TABLOLAR DIZINI .....ccooooiiiiiiiii s X
3 00 Q100 09 0028 D) I/ 001 (OO Xi
KISALTMALAR DIZINI ....cooooviiiiiiiiiissssesss s Xii
(€1 021 1T 1
1L GEIEKGE .. 2
O 4 0T Lo SRS OPPRPI 7
1.3, ONBIM et bbb 7
2. ALANY AZIN ..ot bbb bbb b bbb 9
2.1. Uzaktan Ogrenim Destek Hizmetleri.............c..cocoovvvrevreeeceecienienrenssseneenene, 9
2.1.1. Uzaktan 6grenim ve destek hizmetleri iliskisi...............c.cccoorvennne 9

2.1.2. Destek hizmetlerinin 6@renimi birakma ve 6grenci basarisi ile
HHSKIST ..o 10
2.1.3. Destek hizmetlerinin planlanmasinda karsilasilan sorunlar .......... 12

2.2. Chatbot Teknolojisinin Kabuliinii ve Algilanan Kalitesini Etkileyen
FAKEOTIEE ..o s 14
2.2.1. Chatbot teKNOIOJISI ....cvvveeiiiiieisieice e 14
2.2.2. Chatbot teknolojisinin kabulii ve algilanan Kalitesi........................ 15
2.2.2.1. Chatbot teknolojisinin KabulU............ccccceviiiiiiiiiiiiciens 15
2.2.2.1.1. Performans bekIentisi ...........ccccoviiinniincccnnnnes 16
2.2.2.1.2. Caba beKIlentisi...........ccccoeviiiiiniice, 16
2.2.2.1.3. S0SYal EtKi ..o, 16
2.2.2.1.4. Kolaylastirici sartlar ..............cccocoveviniinniinnininens 17
2.2.2.1.5. Davranissal NIYet .........ccooevvveviieceece e 17

vii



Sayia

2.2.2.2. Algilanan Kalite..............ccooco i 18
2.2.2.2.1. Beklentilerin diizenlenmesi .........c.cccoovviiiiniiinnne 19
2.2.2.2.2. Grice’nin is birligi ilkeleri................cc.ccoooninenn. 21

2.2.2.2.3. Kullanic1 ihtiya¢c ve amaclar1 ile hizmet
referanst ... 22
2.2.2.2.4. Baglam farkindali@l...............ccoeoniiiiiiinncnn, 24
2.2.2.3. EtKilesim ...........cccoooiiiiiiiiiiii 25
2.2.2.3.1. EtKin KoNtrol ..o, 27
2.2.2.3.2. iKki yonlii iletisim ..............cccooooevercrrerriiiererernen, 27
2.2.2.3.3. SENKIONIZASYON ..o s 28
2.2.2.4. GizliliK endisesi..............ccccoveiiiiiiiiii e 28
2.2.2.5. Hedonik ve pragmatik kullanici deneyimi ........................ 29
2.2.2.6. Kullanicilarin insan etkilesimi ihtiyact ..o 31
B.YONTEM oottt sttt st s s 34
3.1 Arastirma MOAEli ..o 34
3.2. Veri TOPIAMA ATACK..........ccoccviiiiiiiciei et 35
3.2.1. Madde havuzunun olusturulmasi .............cccccooevininniininnne s 35
3.2.2. Gegerlilik ve madde havuzunun yenilenmesi..........cocccoovviiiicnnnne 37
3.2.3. Gerekli izinlerin alinmasi ve Uuygulama ...........c.ccccocevvennincnninene 38
3.2.4. Verilerin islenmesi ve analizi ..................cccccooniiniiii e, 38
3.2.5. Yapi gegerliligi ve faktor analizi .................cccoooooviiiiniicncne 39
3.2.5.1. Betimsel analiz sonuclari....................cccoooiiii i 39
3.2.5.2. Acimlayic faktor analizi sonuglari...........cccoovoiicincnn, 39
3.2.5.3. Dogrulayic1 faktor analizi sonuglari..........ccccoceviieiccnienenn. 43
3.2.5.4. Ayrisma ve birlesme gecerligi analizi sonuclari ................. 44
3.2.5.5. Guvenirlik analizi SONUCIANT ...c.coveveiiieicieeeeeee e 45
3.3. Arastirma Sorular1 ve Hipotezler..................ccccoooninnn 46
A BULGULAR ...t bbb bbb bbb bbb 50
4.1. Katihmcilara Ait Betimsel Bilgiler .................ccooooiiiiiiii 50
4.2. Verilerin Istatistiksel ANAliZi.............c.ccooovrneriirnereeseens 51
4.3 BUIQUIAK ..o 52
5.SONUCLAR, TARTISMA VE ONERILER ..........c..cccooviviiiniiineeeeernsee e, 60

viii



Sayla
5.1 SONUGIAK ... s 60
S5.2. TArtISINA .......oooiiiiiieccecce e e be e s rr e re e sreeeaeeens 64
TR T @ 10 T=Y 1T OO U TR 69
KAYNAKCA et sb ettt et sbe e b sre e b seenne e 72
EKLER
OZGECMIS

1X



Sayfa

Tablo 3.1. KMO katsayisi ve Barlett Sphericity testi sonuglart .........cccoceeevvriennne. 40
Tablo 3.2. Sanal asistan degerlendirme anketi maddelerinin faktor yiikleri ............ 41

Tablo 3.3. Sanal asistan degerlendirme anketinin bes faktorlii yapisina ait uyum
4 [S145 0 1<) PSRRI PPR PR 43

Tablo 3.4. Sanal asistan degerlendirme anketine ait birlesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri. ........ccocveviieienereneneseseseenn 45
Tablo 3.5. Sanal asistan degerlendirme anketine ait giivenirlik katsayilari .............. 46
Tablo 4.1. Katilimeilarin tanilayict 6zelliklere dagilimi .......coooeevrvciinciiccine, 50
Tablo 4.2. Carpiklik ve basiklik Katsay1lart ... 51

Tablo 4.3. Sanal asistan degerlendirme anketini olusturan faktorler arasindaki
iliskilere ait Pearson korelasyon katsay1lart .........cccocvvevivniiiinnneninnennn, 52

Tablo 4.4. Cinsiyete gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan ortalamalari,
standart sapmalar1 ve bagimsiz gruplar t testi sonuglart ..........cccccueeeeee. 53

Tablo 4.5. Yasa gore sanal asistan degerlendirme anketini puan ortalamalari,
standart sapmalart ve ANOVA SONUGIATT .....ccoevvviveiieiiniiiieie e 54

Tablo 4.6. Egitim durumuna gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan
ortalamalari, standart sapmalart ve ANOVA sonuglart..........ccoccevvvnnennnn. 95

Tablo 4.7. Bolum tirline gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan
ortalamalari, standart sapmalar1 ve bagimsiz gruplar t testi sonuglart..... 56

Tablo 4.8. Kayit siiresine gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan
ortalamalari, standart sapmalar1 ve ANOVA Sonuglart ..........ccceveennnen, 56

Tablo 4.9. AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katilma durumuna

gore sanal asistan degerlendirme anketini puan ortalamalari, standart
sapmalar1 ve bagimsiz gruplar t testi SONUGIATT .......ccvvvvevvriiiiiiiinieriennns 57

Tablo 4.10. insanla etkilesim ihtiyaci ile sanal asistan degerlendirme anketini

olusturan faktorler arasindaki iliskilere ait Pearson korelasyon
KAtSAYIIATT .. veviiiieiiecie e 57

Tablo 4.11. insanla etkilesim ihtiyacinin gizlilik endisesi iizerindeki yordayici
etkisini belirlemek i¢in gerceklestirilen regresyon analizi sonuglart ..... 58

TABLOLAR/CiZELGELER DiZiNi



Sayfa

Tablo 4.12. insanla etkilesimi ihtiyacinin hedonik motivasyon iizerindeki
yordayici etkisini belirlemek igin gergeklestirilen regresyon analizi
)8 10163 - U RR 58

Tablo 4.13. AOF sistemindeki gegmis destek deneyimine gore sanal asistan
degerlendirme anketinin puan ortalamalari, standart sapmalar1 ve
ANOV A SONUGIATT ....evveiiiiiiiicie e sres 59

X1



SEKILLER DiZiNi

Sayfa
Sekil 3.1. Sanal asistan degerlendirme anketinin Dogrulayict Faktdr Analizi
MOCEIT ... 44

X1l



AKF
AOF
AUO
CFI
CNK
DFA
DHK
DPK
EAK
EEZ
EiL

GE

IFI

IET
KCB
KKS
KPB
NYT
RMSEA

SRMR

SST
TLI
UTAUT

YZ

SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

: Alfa

: Beta

: Acimlayici Faktor Analizi

: Sohbetin ve Saglanan Bilgilerin Algilanan Kalitesi
: Chatbot Fonksiyonlarinin Algilanan Kalitesi

: Acikdgretim Fakiiltesi

: Acik ve Uzaktan Ogrenme

: Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum Indeksi)
: Canlilik

: Dogrulayict Faktor Analizi

: Kullanic1 Deneyimi- Hedonik Kalite

: Kullanic1 Deneyimi- Pragmatik Kalite

: Etkilesim-Aktif Kontrol

: Etkilesim-Eszamanlilik

: Etkilesim-iletisim

: Gizlilik endisesi

: Incremental Fit Index (Marjinal Artis Uyum indeksi)
: Insanla Etkilesim Ihtiyaci

: Caba Beklentisi

: Kolaylastirici Sartlar

: Performans Beklentisi

: Davranigsal Niyet

: Root Mean Square Error of Approximation

(Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii)

: Standardized Root Mean Square Residual

(Standartlastirilmis Ortalama Hatalarin Karekokii)

: Self-servis Teknolojileri
: Tucker-Lewis Indeks

: Unified Theory of Acceptance and Use of Technology

(Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi)

: Yapay Zeka

Xiii



1. GIRIS

Uzaktan egitim, cografi engellerden bagimsiz olarak, herkesin yiiksek 6grenime
erisimine imkan saglayan ve yiiksek 6grenim kurumlarinin kapilarini agan bir yontemdir.
Her yil, daha fazla 6grenci uzaktan egitim verilen {iniversitelerin 6n lisans ve lisans
programlarina kaydolmaktadir. Ancak, o©grenci kabul oram1 artarken, Ogrenci
memnuniyeti ve tamamlama orani yiiz yiize egitimle kiyasla azalmaktadir. Uzaktan
egitim alaninda 6grenimi birakma, geleneksel egitime kiyasla ¢ok daha yiiksek oranda
gerceklesmektedir. Bu farklilik kismen de olsa 6grenci destek hizmetlerine duyulan
ihtiyag ile agiklanabilir (Paniagua and Simpson, 2018).

Destek hizmetleri kavrami uzaktan egitimde ¢ok uzun yillardir ele alinan bir
konudur. Uzaktan egitimde destek hizmetlerinin saglanmasi i¢in yiiz yiize egitime kiyasla
daha fazla ¢aba sarf edilmektedir (Rumble, 2000). Ciinkii uzaktan egitimde kampiise
gelmeyen ve farkli 6zellikler tasiyan bir 6grenci grubuna hizmet verilmektedir. Uzaktan
egitimde 6grenciler genellikle egitimlerine birkag yil ara vermis, yar1 zamanli ¢alisan, aile
ve is hayatlar1 birincil 6nceligi olan insanlardir. Geleneksel 6grencilerdeki kendini
tamamen adama ve 6grenmenin tek amag olmasi durumu, bu 6grenciler igin pek de kabul
edilebilir degildir. Dahast 6grenme eyleminin kendisi de uzaktan egitimde geleneksel
egitime gore jenerik olarak farkhidir (Sewart, 1980). Ogrenci destek hizmetlerinin
uzaktan egitim baglamindaki 6nemi ve bahsedilen 6zellikleri, uzaktan egitim alanindaki
egitimciler tarafindan net bir sekilde bilinmektedir (Rumble, 2000).

Birgok sektorde, yapay zeka (YZ) yenilik¢i sekillerde kullanilmaktadir. Cogunlukla
YZ teknolojilerinin gelistirme arastirmalarina odaklanildigindan, YZ'nin yeni uygulama
alanlarina  yayilmasi, teknolojinin (YZ) biiylimesinden daha yavas ilerlemektedir.
Yapilan arastirmalarin ¢ogu YZ teknolojilerinin kendisiyle ilgili oldugu i¢in, YZ’ nin
pratik veya uygulanabilir yonlerine daha az odaklanilmaktadir. Bu nedenle, YZ’nin
egitim gibi yeni uygulama alanlarina yayilmasi daha yavas bir hizda gerceklesmektedir.
Egitim sektoriinde denemeler devam etmekte ve temel "ticari" uygulamalar mevcut olsa
da bunlar genis ¢apta kullanilmamaktadir (Alam, 2021). Yapay zeka (YZ) teknolojilerinin
en 6nemli 6rneklerinden biri olan chatbotlar da ¢esitli alanlarda ve ekonomik sektorlerde
uygulanan bir teknolojidir. Basit chatbotlar; saglik, ulasim, bankacilik ve turizm gibi
bir¢ok sektorde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bununla birlikte, egitim baglaminda
chatbotlarin kullanim hala sinirhidir (Gaglo vd., 2021)



1.1 Gerekge

Gittikce daha rekabetci hale gelen bir diinyada, 6grencilerin 6grenimi birakmalarina
dair endiseler ve 6grencileri elde tutabilme gabasi 6grenci destek hizmetlerine olan ilginin
artmaya baslamasini saglamustir. Ogrencilerin kendilerini birer miisteri olarak gérmeleri
de bunda rol oynamaktadir (Rumble, 2000). Ogrencilerin birer miisteri olarak
degerlendirildigi yeni bir anlayis ortaya ¢ikmistir. Boylesi bir anlayis rahatsiz edici olsa
da 6grencilere verilen bazi hizmetlerin profesyonel bir yaklasimla ele alinmasina ihtiyag
duyulmaktadir(Mills, 2003) .

Bu baglamda, uzaktan egitimde alanindaki en biiyiik ihtiyaglardan etkili egitim
deneyimleri ile alakali sikintilar yasanmaktadir. Bunun temelinde de insan faktori
yatmaktadir (Adamson vd., 2007). Geleneksel egitimde Ogrencinin akademik, idari veya
kisisel ihtiyaglarinin egitim kurumuna iletilmesi ve dgrenciye tekrar yansitilmasi rolii
ogretmenin iizerindedir. Ogretmen akademik bilginin kaynagi olmanmn yam sira bu
aracilik roliinii de siklikla iistlenir (Sewart, 1993). Belki de 6gretmenin tiim bu rolleri
karsilayabilmesi nedeniyle, kurumlar tarafindan 6gretme disindaki eylemlere yeterince
dikkat verilmemektedir. Neredeyse tiim egitim kurumlarinda, 6gretme eyleminin 6ne
ciktigi ve akademik, idari veya kisisel 0grenci / 0grenen destegine pek de Onem
verilmedigi ileri siriilebilir (Mills, 2003). Ancak egitimciler yiiz yiize egitimde
iistlendikleri rolleri, uzaktan egitimde yerine getirememektedirler. Geleneksel egitimde
Ogretmenin az sayida d6grenen icin iistlendigi roller yliksek 6grenci sayili uzaktan 6gretim
deneyimlerinde karsilanamamaktadir.

Cevrimigi egitimdeki yogunluk ve internet tabanli kurslara kayitlarin artmasiyla,
kalitenin yiikseltilmesi ihtiyaci olduk¢a 6nemli ve bir an Once ele alinmasi gereken bir
konu haline gelmistir (Adamson vd., 2007). Ogrenci memnuniyeti ve egitim
hizmetlerinin kalitesi basliklar1 dncelikli hale gelmistir. Ogrencilerin kaliteli hizmet
beklentileri artmistir . Verilen hizmetlerde bankalar ve diger kurumlardan aldiklar birinci
sinif ticari hizmetlerin kalitesini arar hale gelmislerdir. (Mills, 2003). Uzaktan egitimdeki
ogrenciler, bu taleplerine cevap alabilmek i¢in, etkili egitim deneyimlerinin insani
yOniinii karsilayacak bir aktor olarak gordiikleri 6gretmenlerin lizerinde yogun bir baski1
yaratmaktadirlar. Keeton (2004), Maryland tiniversitesinde gerceklestirilen caligmasinda,
ogretim iiyelerine gore, uzaktan egitim ile yiiz yiize egitim arasindaki farkin, 6grencilerin
beklentileriyle alakali oldugunu tespit etmistir. Ogretim gorevlilerine ve fakiilteye

kesintisiz erisim imkan1 bu beklentini temelini olusturmaktadir. Ogretim iiyeleri cevrim



ici Ogrencilerin  kendilerinden siirekli erisilebilir olmalarmn1 talep ettiklerini
hissetmektedirler. Ogretim iiyelerine gore dgrenciler tiim sorularina, yorumlarina ve
Odevlerine hizli bir sekilde geribildirim verilmesini istemektedirler. Sadece 6grencilerin
sorularinin bireysel olarak cevaplanmasi beklentisi dahi ¢ok fazla siire almaktadir.
Ogretim iiyeleri geleneksel yiiz yiize egitime kiyasla 6grencileri cevaplamamn ve ders
hazirlamanin ¢ok daha uzun siirdiigiinii belirtmektedirler. Keeton’in bu c¢alismasina
deginen Li (2007), 6grencilerin beklentilerinin ancak egitmenlerin e-posta ve mesajlarini
siirekli kontrol etmeleriyle karsilanabilecegini belirtmistir. Siklikla yapilmasi beklenen
bu etkinlik, 6gretim gorevlilerinin iizerinde yogun bir baski yaratmaktadir. Burada
ihtiya¢ duyulan yaklagim uzaktan 6grenme sistemlerinde 6gretme paketindeki bu iki
roliin yani Ogreticilik ve aracilik rollerinin, farkli kaynaklar tarafindan karsilanmasidir.
Ciinkii sadece 6gretmene birakildiginda iki rol arasinda bir denge kurulamamakta ve
problemler ortaya ¢ikmaktadir. Bu da aracilik roliiniin tamamen dislanmasi veya fiili
olarak gerceklesmemesi ile miimkiin olabilir (Sewart, 1980). Ancak unutulmamalidir ki
boylesi bir dengesizlik 6grenci basarisinin engellenmesi ihtimalini tetikleyebilir.
Basarisi1z olan ve/ veya kalite ve memnuniyet talepleri karsilanmayan 6grenciler 6grenimi
birakabilirler (Mills, 2003). A¢ik iiniversitelerin yiiz yiize egitime kiyasla daha diisiik olan
mezuniyet oranlarinin, kitlesel agik ¢evrimici derslere (Mooc) oranla ¢ok daha yiiksek
olmas1 da Ogrenci destek hizmetlerinin bu noktada onemli bir etken oldugunu
diisiindiirmektedir. (Paniagua and Simpson, 2018). Ogrenimi birakmanin, egitim
kurumlarint hem basart hem de maliyet agisindan ilgilendirdigi ve bu durumun
istenmeyen bir sonug olacagi soylenebilir. Bu durumun birim maliyetler iizerindeki etkisi
de yiiksek olacaktir.

Bu noktada hem insan kaynaklarinin etkin kullanimi hem de kalabalik 6grenci
toplulugunun ihtiyaglarinin karsilanmasi ve memnun edilmesi amaciyla roller
ayristirilabilir. Akademik bilgi, 6grenme paketleri aracilifiyla sunulabilir. Aracilik rolii
icinse 6grenci destek hizmetlerine ihtiyag duyulmaktadir (Sewart, 1980) Ogrenci destek
hizmetleri kurulus ve 6grenci arasindaki ara yiizdiir (Sewart, 1993). Ogrenimi birakma
oranlar1 yiiz yiize egitime kiyasla ¢cok daha yiiksek olan uzaktan egitim alaninda, 6grenci
destek hizmetlerinin 6grenime devam i¢in dnemli bir faktér oldugu kabul edilmektedir
(Nichols, 2010). Halihazirda uzaktan egitimciler de ogrenci destek hizmetlerinin, bu
roliinlin farkindadirlar. Ancak neyin c¢alistigi ve neden calistigina dair yeterli bilgiye

ulagsmanin zor oldugu sdylenebilir. Uzaktan egitim ekonomisi ele alindiginda, ders



materyallerinin birim maliyeti sisteme katilan her bir 6grenci ile diiserken, 6grenci destek
hizmetlerinin maliyeti , insan kaynaginin maliyetli ve kisith olusu nedeniyle, artmaktadir
(Tait,2000). Dahas1 destek hizmetlerinin yapilandirilmasinda ele alinan Ogrenen
ihtiyaglarinin sonsuz ¢esitte ve benzersiz olmasi da maliyetleri etkilemektedir. Bu
cesitliligin nedenleri arasinda egitim kuruluslarinin egitsel degerlerindeki farklilik ve
ogrenci kitlesinin farkliliklar1 yer almaktadir (Sewart, 1993). Birim maliyetlerin artan
ogrenci sayistyla yiikselmesi ve hizmetlerin soyut olusu, isin destek hizmetleri yoniinii,
ozellikle maliyetlerin disiiriilmesi noktasinda kirilgan hale getirmektedir (Rumble,
2000).

Kurumlarin  hem maliyet sorunu hem de kisithh insan kaynaklar1 nedeniyle
yasadiklart memnuniyet ve kalite gibi sorunlarin ¢6ziimii i¢in teknolojik imkanlardan
yararlanilabilir. Ozellikle son dénemde hizla gelisen egilimler arasinda olan yapay zeka
entegrasyonlart diisiiniilebilir. Yapay zeka (YZ) baslangigta degisimi tetikleyen bir
katalizOr olarak hizmet etse de artik "yeni normal “in ayrilmaz bir bileseni haline
gelmistir. (Alam, 2021). Insanlar zaten VR/AR gibi etkilesimli teknolojilere ve 6grenme
platformlarina gittik¢e daha fazla baglanmaktadirlar (Sushama vd.,2022) Artik sadece
uzaktan degil ayn1 zamanda mobil olan dinamik ve acik ortamli uzaktan egitime yonelik
artan talebin karsilanabilmesi i¢in yapay zeka araglarinin kullanilmasi talep edilebilir. Bu
talep beklentisi sadece alana 6zgii degildir elbette. Bircok onde gelen ekonometrik
calisma, mevcut yapay zeka teknolojileriyle birgok meslegin otomatiklestirilebilecegini
gostermistir. Al su anda siklikla "bir sonraki elektrik" olarak adlandirilmaktadir. Bu yeni
elektrik, egitim karar vericileri ve politika yapicilar tarafindan halihazirda 6nemli olarak
algilanan sorunlar1 ¢ozmek i¢in ekonomik anlamda tesvik edici olacaktir (Tuomi, 2018).
Boylece kisith insan kaynagi ve kalabalik 6grenci toplulugunun yasadigi sorunlari,
maliyet agmazina girmeden ¢6zmek miimkiin olabilir.

Yapay zeka araglar1 tiim diinyada turizm, saglik, egitim, bankacilik gibi bir¢ok
alanda kullanilmaktadir. Bu araglar arasinda en yaygin kullanimi olanlardan chatbotlarin
2022 yili i¢in tahmini pazar biiyiikligii 5,132 milyar dolardir. 2023 yili sonunda pazar
biiytikliigliniin 6,311 milyar dolara ulagmasi beklenmektedir. Chatbotlar %31,20 oraniyla
en fazla miisteri hizmetleri alaninda kullanilmaktadir. Giiniin her saati ulasilabilen
chatbotlar, sagladiklar1 hizli ve dogru verilerle miisteri memnuniyeti saglarken,
maliyetleri de 6nemli 6lgiide azaltmaktadir. isletmelerin miisteri hizmeti faaliyetleri

alanindaki maliyetlerini azaltmak amaciyla artan chatbot kullanimi, 2023-2030 yillar



arasinda pazarin bilesik yillik biiylime oranmmin %23,32’ye ulasmasi beklentisini
dogurmustur. Chatbot pazarinin 2030 yili itibariyle 27,3 milyar dolar pazar biiyiikliige
ulagmasi1 beklenmektedir (Grandview, 2023).

Boylesi genis bir kullanim alanina sahip olmasina karsin yapay zeka alaninda
yapilan arastirmalarin ¢ogu YZ teknolojilerinin kendisiyle alakalidir ve YZ’nin pratik
veya uygulanabilir yonlerine daha az odaklanilmaktadir (Alam, 2021). Uygulama
alaninda, Chatbotlarin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin tespiti noktasinda ortak
bir gerceveye ulagilamamistir. Bdylesi bir ¢er¢eveye ulasilamamasinda, kullanicilarin
kisisel farkliliklar1 kadar, chatbot teknolojisisin kullanildigi alanlarin 6zellikleri ve
chatbotun kullanim amacmin da etkili oldugu sdylenebilir. Ornegin kullanicilarin
bankacilik ve saglik alaninda diger alanlara gore daha fazla gizlilik istemesi olasidir.
Teknolojik gelismelerin hiz1 ve kullanicilarin 6zellikle saglik gibi kisisellestirilmis hizmet
alman veya bankacilik gibi yliksek risk faktorii igeren alanlarda ¢ok fazla ve mahrem bilgi
iceren etkilesimlere girmek durumunda kalmasi, gizlilik ihtiyacini kullanicilar agisindan
onemli bir baslik konumuna tagimistir. Teknoloji her ne kadar kisisellestirme avantaji
saglasa da kullanicilar, agirlikli olarak biiylik veriye ve bunlari analiz eden/depolayan
liclincli taraflara gereksinim duyan yapay zeka tabanli teknolojilerin kisisel bilgilerini
yanlis kullanmalarindan korkarlar (Rajaobelina vd., 2021) Sosyal chatbotlarda hedonik
ve etkilesimsel Ozellikler daha ©6n plana cikarken, gorev yonelimli chatbotlarda
performans daha énemli bir faktdr olabilir. Ornegin kullanici deneyimi perspektifinden,
kullanicinin enstriimantal ihtiyaclarini karsilayan kullanish ve kullanilabilir bir karaktere
sahip miisteri hizmetleri Chatbotlar1 pragmatik kaliteyi maksimize etmek {izere
tasarlanmaktadir (Haugeland vd., 2022). Bu nedenlerle chatbotlarin da kullanim amacina
ve hedef kitleye uygun sekilde tasarlanmasi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Chatbot
kullanicilar1 i¢in 6nemli noktalarin tespit edilebilmesi ve bu tespitlere uygun tasarim ve
degisiklerle devam edilmesi kalite, memnuniyet ve kullanimin devami agisindan
gereklidir. Bu noktalar ancak kullanim amaci ve hizmet alanina 6zgii degerlendirme
araclar1 kullanilarak tespit edilebilir.

Kullanici sorunlarinin ¢éziimiinde ve kullanict memnuniyetinin saglanabilmesinde,
uzaktan egitim destek hizmetleri baglaminda, hangi faktorlerin 6nemli oldugunun tespit
edilebilmesi gerekmektedir. Oncelikle chatbotun bir teknoloji olarak kabuliinii hangi
faktorlerin etkilediginin tespit edilmesi gereklidir. Nesnelerin interneti, biiyiik veri, bulut

bilisim, robotlar ve yapay zeka gibi yeni teknolojilerin piyasaya girisi ile genisleyen



teorik anlayis1 karsilayabilecek, yeni yapilarin eklendigi ve bu yapilarin baglamsal
etkilerinin ortaya konabilecegi bir model kullanilmalidir (Alghatrifi and Khalid, 2019).
Bu temel modelin iizerinde eklenecek yapilarda chatbotun bir self servis hizmeti oldugu
gercegi gbz Oniine almmali (Meuter vd., 2000) ve dahasi metin tabanli chatbotlarin en
karakteristik 6zelligi olan etkilesim (Orden-Mejia and Huertas, 2022) hem sohbet igerigi
(Borsci vd., 2022) hem de bireylerin etkilesim ihtiyact (Lee, 2017) baglaminda ele
alinmalidir.

Bir self servis teknolojisi olarak chatbotun kullanici beklentilerini ne o6lgiide
anlayabildigi ve karsilayabildigi anlagilmalidir. Self servis teknolojileri kullanicilarin
ihtiya¢ duyduklar1 hizmeti alirken tek baslarina olduklar1 ve herhangi bir insanla
etkilesime girmedikleri bir tirdir (Lee, 2017; Dabholkar ,1996). Self servis
teknolojilerinin bu kendine has ozelliklerinin dikkate alinmasi; kullanicilarin  bu
teknolojiyi nasil degerlendirdiklerinin anlagilmast  ve  kullanilan teknolojinin
gelistirilebilmesi agisindan 6nemlidir (Meuter vd., 2000). Sohbet ajanlar1 olarak da
nitelenen chatbotlarin kullanicilar ile kurdugu etkilesim ve gercgeklestirdigi sohbetin
ozelliklerinin, chatbotun kullandig1 dilin uygunlugu ve istedigi bilgilerin kapsaminin
kullanicr tarafindan nasil algilandiginin da kullanicilar i¢in 6ne ¢ikan faktorler oldugu
diistiniilmektedir. Ciinkii 6zellikle metin tabanli chatbotlar, insan bilgisayar etkilesiminde
kullanilabilecek ses, mimik, gorsel yardimcilar vb. 6zelliklerden yoksun olduklarindan,
kullanicida canlilik ve / veya insan benzerligi algisini yaratabilmeleri ancak etkilesim ile
miimkiin olabilmektedir. Genellikle deneyimsel etkilesim olarak da adlandirilan algilanan
etkilesim, kullanicinin davranigsal niyet ve olumlu tutumlar gibi yanitlarim
sekillendirmede etkilidir (Orden-Mejia and Huertas, 2022) Bu noktadan hareketle, insan
etkilesimi ihtiyacinin da belirleyici bir faktér olmasi olasidir. Yiiksek insan etkilesimi
ithtiyact olan bireyler chatbotun etkilesim ve sohbet 6zelliklerine, algilanan kalite ve
kullanic1 deneyimi baglaminda, daha fazla 6nem verebilirler. Kullanici deneyimini
etkileyen faktorlerin birbirleriyle ve kullanicilarin demografik 6zellikleri ile iliskilerinin
tespiti dogru chatbot tasarimi ve uygun kullanima olanak saglayacaktir. Bahsi gecen tiim
bu iliskilerin ortaya konulabilmesi kullanicilarin uzaktan egitim alaninda self servis
hizmeti veren yapay zeka araglar ile iliskilerinin daha agik bir sekilde anlasilmasina
olanak tantyabilir. Boylece, bu alanda, kullanic1 merkezli etkilesim teknolojilerinin daha
etkili bir sekilde kullanilmasi saglanabilir. Bu da alanda kullanilan kisitli insan

kaynagimin, 6grenme fonksiyonuna yonlendirilmesi imkanini taniyabilir ve de



Ogrenenlere talep ettikleri destegi uygun bir sekilde sunma firsatin1 yaratir. Uzaktan
egitim 6grenci destek hizmetlerinin insan kaynaklarinin ytliksek maliyetli olusu nedeniyle
yasadigl énemli bir agmaz olan 6grenci sayisi ile yiikselen maliyetler sorunu da yapay
zeka araglarinin kullanimu ile ¢oziilebilir.

Bu dogrultuda, uzaktan egitim destek hizmetlerinde kullanilan chatbotlar igin;
uzaktan egitim destek hizmetlerinin yapist ve ihtiyaclarina yonelik faktdrlerin
birbirleriyle iliskilerinin tespitine ve bu iliskilerin yas, cinsiyet, egitim durumu gibi
demografik etkenler ile insan etkilesim ihtiyaci, destek ihtiyacimin tirii gibi
degiskenlerden ne Olgiide etkilendiklerine yonelik bir tespite ihtiya¢ duyulmasi

caligmanin ana gerekgesini olusturmaktadir.

1.2 Amag

Arastirmanin temel amaci, uzaktan Ogrenme destek hizmetlerinde kullanilan
chatbotlarin kullanicilar tarafindan nasil algilandigini ortaya kayan faktorler (kabul
diizeyi, kalite algisi, canlilik, etkilesim, giivenlik endisesi, kullanici deneyimi) arasindaki
iliskilerin belirlenmesi ve bu faktorlerin demografik veriler, insanla etkilesim ihtiyaci ve
AOF sistemindeki gecmis destek deneyimleri baglaminda nasil degistiginin
incelenmesidir. Bu faktorlerin ve aralarindaki iliskilerin tespiti ile daha etkili ve verimli
bir uzaktan 6grenme destek hizmeti sunabilme kapasitesine sahip chatbotlar tasarlamaya

yonelik genel bir ¢ergeve olusturulabilmesi amaglanmaktadir.

1.3 Onem

Chatbotlara yonelik ¢cok sayida ¢alisma yapilmis olsa da acgik ve uzaktan 6§renme
destek hizmetleri alanindaki ¢alisma sayist oldukga kisithidir. Bu calisma, AUO destek
hizmetleri alaninda kullanilacak chatbotlara AUO &grenenlerinin  perspektifinden
bakilmasina olanak taniyacaktir. Kullanicilarin odakta oldugu bu ¢alisma ile hem hedef
kitlenin oOzellikleri hem de chatbotun sahip oldugu belirleyici 6zellikler baglaminda,
kullanici tercih ve talepleri tespit edilebilecektir. Kullanicilarin kalite ve memnuniyet
ithtiyaglarin1  belirleyen faktor ve ozelliklerin tespiti, kullanici dostu sistemlerin
tasarlanmasina olanak saglarken, verilen hizmetin kalitesinin artmasi da miimkiin
olabilecektir. Ayrica;

-sadece uzaktan degil ayn1 zamanda da mobil olan dinamik ve agik ortamli uzaktan
egitime yonelik artan talebin basarili bir sekilde karsilanabilmesi,

-kaliteli hizmetin ¢ok sayida kullanictya ulastirilabilmesi,

-0grenenlerin ihtiya¢ duydugu kesintisiz destegin saglanmasi,
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-destek hizmetlerinin kisisellestirilmesi,

-kisith insan kaynaginin etkin kullanilmast,

-tiim bu hedeflere ulasirken maliyetlerin de diisiiriilebilmesi amaciyla yapay zeka
araclarinin ag¢ik ve wuzaktan Ogrenme alanina entegrasyonu cabalarina da katki

saglayabilecegi diisiincesi ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.



2. ALANYAZIN
2.1 Uzaktan Ogrenim Destek Hizmetleri

2.1.1 Uzaktan 68renim ve destek hizmetleri iliskisi

Uzaktan egitim, 6gretmen ve dgrencinin zaman ve mekan olarak ayrildigi egitim
bigimleri i¢in kullanilan genel bir terimdir. Ge¢gmisten bu yana birgok farkli alanda
kullanilan uzaktan egitim , giiniimiizde ¢evrimici teknolojileri kullanarak gelisimini
stirdiirmektedir. Alan yazinda e-6grenme ve ¢evrimici 6grenme gibi uygulama tiirleriyle
de ifade edilmektedir. Uzaktan egitim ¢evrimigi egitim, harmanlanmis egitim ve basilmis
materyallerin posta v.b. yollarla iletildigi egitim bi¢imlerinin tamamini kapsamaktadir
(UNESCO UIL, 2016).

Uzaktan egitim asagida siralanan 6zellikleri ile tanimlanan bir egitim tiirii olarak
ifade edilmektedir:

-0grenme slireci boyunca Ogretmen ve Ogrenenin neredeyse kalict olarak
ayrilmalart;

- hem 6grenme materyallerini planlanmasi ve hazirlanmasinda, hem de 6grenci
destek hizmetlerinin saglanmasinda bir egitim organizasyonu etkisi;

-6grenen ve 6gretmeni birlestiren ve dersin igerigini aktaran teknik araglarin (baski,
ses, video, bilgisayar) kullanimz;

-0grencinin faydalanabilecegi hatta baslatabilecegi iki yonlii iletisimin varligy;

- Ogrenen grubunun olmamasi nedeniyle insanlarin bireysel olarak Ogrenim
gormesi (Keegan, 1993)

Bu tanimlardan da anlasilacagi lizere uzaktan egitimde Ogrenen yalnizdir ve
Ogretenle arasinda etkilesimsel bir uzaklik mevcuttur. Katilimcilarin 6zellikleri ,
uygulama tiirii ve uygulama tasarimi bu uzakligin artmasini veya azalmasini saglayabilir.
Kurslarin tasarimi , iletisim basarisi ve 6grencinin zorluklarla ne derece bas edebildigi bu
uzaklhigin Olgiisiinii  belirlemektedir. Bu nedenle uzaktan egitim simmif disinda
gerceklestirilen bir egitim c¢esidi degildir , farkli bir pedagojik alan olarak
degerlendirilmelidir (Moore, 1993)

Bozkurt (2013) destek hizmetlerini “6grenenlerin islerini bir 6gretim programinin
her asamasinda kolaylastiran her tiirlii hizmettir” seklinde tamimlamistir. Destek
hizmetleri kavrami uzaktan egitimde ¢ok uzun yillardir ele alinan bir konudur. Uzaktan
egitimciler destek hizmetlerinin saglanmasi i¢in yiiz ylize egitimdeki meslektaglarina

kiyasla daha yogun bir ¢aba igindedirler (Rumble, 2000). Ciinkii uzaktan egitimde fiziksel
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bir kampiisii olmayan ve yiiz yiize egitim ogrencilerinden farkli 6zellikler tasiyan bir
ogrenci kitlesi mevcuttur. Uzaktan egitim Ogrencileri yar1 zamanli veya tam zamanl
calisan kisilerdir ve birincil dncelikleri aile ve is hayatlaridir. Egitimlerine bir siireligine
ara vermis olabilirler. Bu ara , egitim hayatlarinda 6grendikleri bilgi ve kavramlari
hatirlayamamalarina sebep olabilir. Is ve yasam deneyimlerinin olusturdugu kavramsal
cerceve, dgrenimleri ile uyumlu olmak zorundadir. Ogrenime tamamen adanma ve tek
amacm bu olmasi bu 6grenciler agisindan kabul edilemez. Ogrenme eylemi uzaktan
egitimde geleneksel egitime gore farklidir. Yiiz ylize 6grenmede geri bildirim ¢ok hizli
bir sekilde gergeklesmektedir. Uzaktan egitimde boylesi bir hiz miimkiin degildir. Akran
grubunun olusturdugu destekleyici ortam yoktur . Bu da Ogrencilerin bireysel
ozgiivenlerini korumalarini giiclestirmektedir (Sewart, 1980).

Egitim diinyasindaki artan rekabet , 6grencileri elde tutma kaygist ve 6grenimi
birakma oranlar1 6grenci destek hizmetlerine olan ilginin artmasina neden olmustur.

Ogrencilerin kendilerini birer miisteri olarak gérmeleri de bunda rol oynamaktadir
(Rumble, 2000). Ogrencilerin birer miisteri olarak degerlendirildigi yeni bir anlay1s
ortaya cikmustir. Boylesi bir anlayis rahatsiz edici olsa da &grencilere verilen bazi
hizmetlerin profesyonel bir yaklasimla ele alinmasina ihtiyag duyulmaktadir(Mills,
2003). Ogrenciler egitim hizmetlerini , bankacilik gibi birinci sinif ticari hizmetlerle
kiyaslamakta ve kaliteli hizmetin verildigi kuruluslara gecisler yapmaktadirlar (Mills,
2003). Sadece Ogretim materyalleri verilerek Ogrenci basarisi saglanamamaktadir
Uzaktan egitimciler bu noktalarin farkindadir ancak basariy1 saglayacak etkenler tam
olarak tespit edilememektedir. Hizmetlerin soyut yapisi ve bahsi gecen nedenler destek
hizmetlerini 6zellikle diisiik maliyet noktasinda kirilgan hale getirmektedir (Rumble,

2000)

2.1.2 Destek hizmetlerinin 6grenimi birakma ve 6grenci basarisi ile iliskisi

Neredeyse tiim egitim kurumlarinda, 6gretme eyleminin 6ne ¢iktigi ve akademik,
idari veya kisisel 6grenci / 6grenen destegine pek de 6nem verilmedigi ileri siiriilebilir
(Mills, 2003). Sadece maliyetin gdoze alinmasi 6grenci destek hizmetlerinin 6n planda
olmayisinda onemli bir etkendir. Destek hizmetlerinin 6nemi dikkate alinmamakta;
katkilar ise kurumsal planlamalarda goz ard: edilmektedir.

Uzaktan egitim ekonomisi ele alindiginda, ders materyallerinin birim maliyeti
sisteme katilan her bir 6grenci ile diiserken, 6grenci destek hizmetlerinin maliyeti , insan

kaynaginin maliyetli ve kisitlt olusu nedeniyle, artmaktadir (Tait,2000). Ancak 6grenimi
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birakma oranlarinin yiiz ylize egitime kiyasla ¢ok daha yiiksek olmasi da uzaktan egitim
birim maliyetlerini ciddi sekilde etkilemektedir. Bu noktada 6grenci destek hizmetlerinin
ogrenime devam i¢in 6nemli bir faktér oldugu kabul edilmektedir. Uzaktan egitimde
ogrenci destek hizmetleri, kullanicilar1 agisindan, Herzberg’in ¢ift faktor teorisindeki
“hijyen faktorii” olarak algilanmaktadir. Yani varligina minnet duyulmasa da yoklugu
kesinlikle fark edilmektedir. Herzberg’in cift faktor teorisinde bir seyin varligi ve
yoklugunun birbirinden farkli etkileri oldugu oOne siiriilmektedir. Herzberg’in
calismasinda 6rnek olarak bir is¢inin yetersiz maas almasinin demotive eden bir faktor
oldugu ancak maasta yapilan gereginden fazla artislarin da calisan1 daha fazla motive
etmeyecegi ifade edilmektedir. Uzaktan egitimde, destek hizmetlerinin &grenciler
tarafindan algilanis sekli de bu baglamda tanimlanabilir. Herzberg’in motivasyon ve
hijyen kurami baglaminda, 6grenci destegi bir hijyen faktorii olarak algilaniyor olabilir.
Destek hizmetlerinin yetersizligi 6grenci davranisi olumsuz bir sekilde etkileyebilir.
Ogrenciler Ogrenimi birakma davramslarim  ille de destegin  yetersizligine
dayandirmamaktadirlar. Ancak 6grenci destek hizmetleri yeterliyse, 68renci elde ettigi
basar1y1 kendini motive edebilmesine baglayabilir ve bu motivasyonu i¢sel faktorlerle
aciklama egiliminde olabilir. Uygun sekilde gerceklestirilen destek hizmetleri
ogrencilerde memnuniyet yaratmayabilir fakat bu sessiz yardimcilar aslinda arka fonda,
O0grenime devamin saglanmasinda dogrudan etkililerdir. Yani &grenciler destek
hizmetlerinin varlifina degil de yokluguna kars1 hassasiyet gostermektedirler. Ancak
ogrenciler ne diisiiniirse diisiinsiin 6grenci destek hizmetleri 6grenime devamin
saglanmasinda olumlu ve Olgiilebilir bir etkiye sahiptir (Nichols, 2010).

Destek hizmetlerinin hijyen faktorii olarak vazgecilemez bir noktada bulunmasinin
sebebi geleneksel egitimde 6gretmene yliklenen rollerle alakali olabilir. Sewart’a (1980)
gore geleneksel egitimde 6gretmen akademik bilginin kaynagi olmanin yan sira aracilik
roliinii de siklikla tstlenir. Uzaktan 6grenme sistemlerinde 6gretme paketindeki bu iki
roliin tamamen ayrildigr goriilmektedir. Ayrilan bu iki aktivite arasinda bir denge
kurulmadiginda problem ortaya ¢ikacaktir. Bu da aracilik roliiniin tamamen digslanmasi
veya fiili olarak gergeklesmemesi ile miimkiin olabilir. Bu iki ihtiyactan akademik bilgi,
o0grenme paketleri araciligiyla sunulabilir. Aracilik rolii i¢inse 6grenci destek hizmetlerine
ihtiyag duyulmaktadir (Sewart, 1980). Ogrenci destek hizmetleri kurulus ve dgrenci
arasindaki ara yiizdiir (Sewart, 1993).
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Bu yiizden 0&grenci destegi ve Ogretme materyalleri {iretiminin uzaktan egitim
sisteminin merkezinde yer alacagi yaklasimlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Boylesi bir
yaklasimin gergeklesebilmesi i¢in , ders iiretiminin bir kurulus igin gelir, 6grenci
desteginin ise maliyet yaratacagi diisiincesinden uzaklasilmalidir. Ogrencileri elde
tutmanin gittikce daha onemli olmasiyla, katilimin genisletilmesi ve yiiksek kaliteli
miisteri hizmetleri beklentileri baglaminda, 6grenci destek hizmeti saglayanlarin bugiine
kadar yapilmamis bir aciklikla bunun kuruma nasil deger kattigim1 ve kurumsal
yoneticileri ve dis yatirimeilar: ikna edecek finansal modellerin nasil gelistirilebilecegini
ortaya koymalar1 gerekmektedir. Ne yazik ki 6grenci/6grenen destek hizmetleri ila alakali
literatiir oldukg¢a kisithidir. Tanimlamalarin net olmamasi ve kurum ydneticilerinin
materyal liretimine odaklanirken 6grenci destegini ¢ok da gerekli olmayan bir bilesen
olarak gormeleri ve bu sebeple kurumsal kaynak planlamasinda daha az yer vermelerinin
bunun sebebi oldugu diisiiniilebilir. Ancak gercekte, literatiirde 6grenci desteginin maliyet
ve yararlarina ¢ok az ilgi gosterilmektedir ve 6zellikle 6grenci desteginin bir kurumun
bilanco dengesine nasil olumlu katkilar saglayabilecegine dair yeterli calismalar mevcut
degildir (Mills, 2003).

2.1.3 Destek hizmetlerinin planlanmasinda karsilasilan sorunlar

Uzaktan egitim 6grenci destek hizmetlerinin tasarim siirecinde goz oniine alinacak
faktorlerin tespiti ve hizmetlerin sunumu noktalarinda engeller mevcuttur. Uzaktan
egitimde destek hizmetlerinin neredeyse sonsuz ¢esitlilikte oldugundan bahsedilebilir ve
her bir uzaktan egitim sistemi 6zelinde sunulan 6grenci destek hizmetleri benzersizdir
(Sewart ,1993). Bu ¢esitliligin nedeni destek hizmetlerinin yapilandirilmasinda ele alinan
Ogrenen ihtiyaclarinin sonsuz c¢esitte olmasidir. Egitimi verecek kurulusun ve bu
kurulusun bulundugu cografyanin egitsel degerleri ve Ogrenci kitlesinin jenerik
farkliliklar1 da bu ¢esitliligin nedenleri arasindadir. Bdylesi bir ¢esitliligin yarattigi hizmet
yapist maliyetleri arttirmaktadir. Dahasi artan 6grenci sayist nedeniyle ihtiya¢ duyulan
insan kaynagina ne derecede ulasilabilecegi de yonetim ve maliyet baglaminda
karsilagilan bir sorundur. Tesis edilen kaynaklar arttirildik¢a birim 6grenci maliyeti de
artmaktadir. Insan kaynagmin sinirli ve yiiksek maliyetli olusu nedeniyle insan
kaynagmin yerine getirdigi fonksiyonlar1 gergeklestirebilecek 0Ogelere ihtiyag
duyulmaktadir. Cevrimigi egitimdeki yogunluk ve internet tabanli kurslara kayitlarin
artmasiyla, kalitenin yiikseltilmesi ihtiyaci olduk¢a 6dnemli ve bir an once ele alinmasi

gereken bir konu haline gelmistir (Adamson vd., 2007). Karsilasilan sinirlamalarin en
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biiytigii etkili egitim deneyimlerinin insani yonii ile iliskilidir. Bir¢ok ¢evrimigi egitimde,
egitimcinin zamani kisith ulasilabilen bir ticari {iriindiir ancak Ogrenci sayist c¢ok
yiiksektir. Kitlesel kurslar i¢in, insan faktoriiniin olmadig durumlarda, yiiksek kaliteli is
birlikli 6grenme etkilesimleri saglanabilirse yliksek katilimcr sayilarr yonetilebilir ve
kitlesel ortamlarda aranan 6grenme deneyimleri i¢in potansiyel bir kaynak saglanabilir.
Keeton (2004), Maryland iiniversitesinde gergeklestirilen c¢alismasinda, 6gretim
iyelerine gore, uzaktan egitim ile yiiz yiize egitim arasindaki farkin, 6grencilerin
beklentileriyle alakali oldugunu tespit etmistir. Ogretim gorevlilerine ve fakiilteye
kesintisiz erisim imkan1 bu beklentini temelini olusturmaktadir. Ogretim iiyeleri cevrim
ici  Ogrencilerin kendilerinden siirekli erisilebilir olmalarin1 talep ettiklerini
hissetmektedirler. Ogretim iiyelerine gore dgrenciler tiim sorularina, yorumlara ve
odevlerine hizli bir sekilde geribildirim verilmesini istemektedirler. Sadece 6grencilerin
sorularmin bireysel olarak cevaplanmasi beklentisi dahi ¢ok fazla siire almaktadir.
Ogretim iiyeleri geleneksel yiiz yiize egitime kiyasla 6grencileri cevaplamanin ve ders
hazirlamanin ¢ok daha uzun siirdiigiinii belirtmektedirler. Keeton’in bu ¢alismasina
deginen Li (2007), 6grencilerin beklentilerinin ancak egitmenlerin e-posta ve mesajlarin
siirekli kontrol etmeleriyle karsilanabilecegini belirtmistir. Siklikla yapilmasi beklenen
bu etkinlik, 6gretim gorevlilerinin iizerinde yogun bir baski yaratmaktadir Artik sadece
uzaktan degil aynm1 zamanda da mobil olan dinamik ve ac¢ik ortamli uzaktan egitime
yonelik artan talebin karsilanabilmesi i¢in akilli destek sistemlerinin kullanilmasi
beklentisi oldukca yiiksektir. Kaliteli hizmetin ¢ok sayida kullaniciya ulastirilabilmesi,
ogrencilerin ihtiya¢ duydugu kesintisiz destegin saglanmast ve bu hizmetin
kisisellestirilmesi, kisitli insan kaynaklar1 ve artan maliyetler problemlerinin ¢6ziilmesi
icin yapay zeka uygun ¢oziimleri sunabilir (Helvaci Aydin & Karadeniz, 2022).
Unutulmamasi gereken énemli bir nokta da 6grenci destek hizmetlerinin 6grenimi
birakmanin 6niine tamamen gecemeyecegidir. Her ne kadar 6grenci destek hizmetlerinin
saglanmasina yonelik girdi arttikga basari orani artsa da bu dogrusal bir denklem degildir.
Ogrenci destegi belli bir noktanin dtesine gegtiginde, 6grenci basar1 egrisinde diizlesme
baslamaktadir. Yani amag tiim &grencilerin basarili olmasi olamaz. Ogrenci destek
sistemlerini tasarlayanlar tiim kararlarini belli bir oranda 6grenimi birakmay1 gbz 6niine
alarak vermelidirler. Bu kararlarda egitime dair genel goriislerde kurumsal maliyetler de

g0z Oniine alinmalidir (Sewart, 1993)
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2.2 Chatbot Teknolojisinin Kabuliinii ve Algilanan Kalitesini Etkileyen Faktorler

2.2.1 Chatbot teknolojisi

Chatbotlar, kullanicilarin dogal dil iletisimi yoluyla veri ve hizmetlere erisimini
saglayan konusma tabanli ajanlardir ve chatbot terimi genellikle metin tabanl etkilesim
icin kullanilsa da Apple'in Siri ve Amazon'un Alexa gibi ses tabanli konusma ajanlarini
da igerebilir (Folstad, Skjuve and Brandtzaeg, 2019). Chatbotlar, dogal dil kullanarak
insan benzeri bir sohbeti simiile eden bilgisayar programlaridir. Chatbot mimarisi, dogal
dil kullanarak insan kullanicisi ve bilgisayar arasinda resmi olmayan sohbet iletisimini
taklit edebilmek amaciyla dil modellerini ve hesaplama algoritmalarini entegre eder.
Kullanicilar, bilgisayar ekrani iizerinden metin veya ses girisi araciligiyla veri girerken,
chatbot metin veya ses ciktisi ile cevap verir ve boylece sohbet edebilirler (Wang and
Petrina, 2013)

Mevcut literatiir, tasarimcilara ve gelistiricilere farkli chatbot tiirleri arasinda ayrim
yapmada ve bu tiirlerle ilgili etkilesim tasarimini analiz etme yontemleri konusunda ¢ok
az destek saglamaktadir. (Folstad, Skjuve and Brandtzaeg, 2019) Literatiirde chatbot
cesitleri ile alakali bir¢ok yaklasim mevcuttur. Chatbotlar erisebildikleri bilgi miktarina
(Acik/ Kapali etki alani), etkilesimin yakinlik derecesine (Kisiler aras1 / i¢sel/ Ajanlar
arasi) , ulagilmak istenen temel hedeflere (Bilgilendirici / Etkilesimli/ Gorev esasli) ve
veri girislerini isleme ve yanit olusturma yontemine gore (Akilli / Hibrit / Kural tabanli )
siniflandirilabilirler (Nimavat and Champaneria, 2017) . Etkilesim baglaminda ele
alindiginda ise kullanici/makine odaklilik ve kisa / uzun dénemli etkilesim 6zelliklerinin
bir kombinasyonu olarak ele alinabilir (Felstad, Skjuve and Brandtzaeg, 2019).

Chatbotlarin sirketler ve kuruluslar tarafindan yaygm bir sekilde kullanildigi
bilinmektedir. Sirketlerin ve kuruluslarin miisterileriyle/kullanicilarla etkilesimde
bulunmasi gereklidir ve teknoloji her zaman bu amag i¢in kullaniglt bir ara¢ olmustur.
Bu etkilesimi gerceklestirmek icin sirketler yeni bir self servis teknolojisi olan Chatbotlari
sistemlerine uyarlamaktadirlar (Melidan-Gonzalez, Gutiérrez-Tafio and Bulchand-
Gidumal, 2021). Chatbotlar1 kullanarak, ¢alisma saatlerine veya agilis saatlerine bagl
olmaksizin, kullanicilarla haftanin 7 giinii, glinlin 24 saati iletisim kurmak miimkiindiir.
Ustelik, personel maliyetlerinden tasarruf edilebilir ve ofis saatleri disinda erisilememe
riskiyle karst karsiya kalinmaz. Kullanici ve kullanim verilerine ulasilamadiginda,
chatbot kullanicilarla olan iletisim sirasinda gerekli bilgileri veya sorulari toplayabilir.

Ayrica, chatbot kullanim verilerini ve kullanicidan dogrudan aldig1 cevaplar1 kullanarak
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bireysel kullanic tercihlerini olusturup, saklayabilir (Zumstein and Hundertmark, 2017)
Chatbotlar ayrica miisteri hizmetleri ve destek i¢in kullanildiginda, yaygin sorulara
otomatik yanitlar saglayabilir ve kullanicilarin iiriin ve hizmetler arasinda gezinmelerine
yardimcr olabilir. Randevu planlama, siparis takibi ve sorun giderme gibi gorevlerde
yardimci olabilirler. Ayrica, chatbotlarin mesajlasma platformlar1 ve sosyal medya
kanallarina entegre edilmesiyle, daha uygun ve kisisellestirilmis etkilesimde bulunma
imkan1 saglanabilir (Wang and Petrina, 2013) Ancak bu noktada tiim bu veri depolama
sirecinin kullanict izni ile olsa bile etik baglamda sorunlara yol acabilecegi
belirtilmelidir. Chatbotun da bir pargasi oldugu yapay zeka teknolojilerinin gegmis
verileri kullanarak hizmet vermesi kaginilmaz dnyargilar olusturabilir. Diinyay1 ge¢cmisin
bir tekrar1 olarak algilayan bu algoritmik aracglar, gecmisteki eylemlerini tekrarlamayan
yaraticl, yenilik¢i insanlarla basa ¢ikmakta biiylik zorluklar yasayacaklardir. Bir adim
daha oOteye giderek, makinelerin algilayabilmesi i¢in insanlarin onceden tanimlanmis
kategorilere ayrildigi bu diinyalarda, insanlarin 6zgiir iradeleriyle hareket etmekten,
eylemlerinin  sorumluklarini almaktan ve yeni bir sey olmaktan mahrum

birakilabilecekleri sdylenebilir (Tuomi, 2018)
2.2.2 Chatbot teknolojisinin kabulii ve algillanan kalitesi

2.2.2.1 Chatbot teknolojisinin kabulii

Teknoloji kullanimi ve kabulii alaninda pek ¢ok teori mevcuttur ve bu teoriler
kullanilarak farkli egitim, finans, turizm, saglik gibi alanlarda farkli teknolojilere dair
caligmalar yapilmistir ve yapilmaktadir. Bu c¢alismada kullanici  kabuliiniin
arastirilmasinda  birlestirilmis  teknoloji  kabul ve kullanim teorisi (UTAUT)
kullamlacaktir. UTAUT sekiz teori/modelin gozden gegirilmesi ve sentezlenmesi
sonucunda ortaya ¢ikmustir (Venkatesh vd.,2003). Bu teoriler gerekgeli eylem teorisi,
sosyal biligsel teori, planli davranig teorisi, kisisel bilgisayar kullanim modeli,
motivasyon modeli, yeniliklerin yayilmasi teorisi, birlestirilmis teknoloji kabulii ve planl
davranis modelidir

Dort yapi, kullanici kabulii ve kullanim davranisinin yani davranigsal niyetin
dogrudan belirleyicileri olarak 6nemli bir rol oynar. Bunlar performans beklentisi, ¢aba

beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict sartlardir.

2.2.2.1.1 Performans beklentisi
Performans beklentisi, bir teknolojiyi kullanmanin tiiketicilere belirli aktiviteleri

gerceklestirme konusunda ne kadar fayda saglayacaginin derecesi olarak tanimlanir. Her
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bir bireysel model icinde performans beklentisi, niyetin en giiclii tahmincisi olarak
belirtilmistir ve tiim goniillii ve zorunlu ortamlarda anlamlidir. Performans beklentisi, bir
bireyin sistemin kendisine is hedeflerini basarma konusunda yardimci olacagina inanma
derecesini ifade eder. Performans beklentisi bagimsiz bir degisken olarak ele alinmis ve
davranigsal niyet tizerindeki etkisi incelenmistir. Yas ve cinsiyet moderator degiskenleri
baglaminda, performans beklentisinin davranigsal niyet lizerinde, genglerde ve erkeklerde
daha kuvvetli etkisi oldugu goriilmistir (Venkatesh vd., 2003;2012). Performans
beklentisi olarak tanimlanan kavrama ait sorularda kullanicin kullanim &ncesi

beklentilerinden ziyade , kullanim deneyimi sonrasi fikirlerinin sorulmaktadir.

2.2.2.1.2 Caba Beklentisi

Caba beklentisi, tiiketicilerin teknolojiyi kullanma konusundaki kolaylik
derecesidir. Caba beklentisiyle ilgili yapilarin, yeni bir davranigin erken asamalarinda
daha belirgin olmalar1 beklenir, siirecte zorluklar asildik¢a gérece daha Gnemsiz hale
gelirler. Kadinlar, yas¢a daha biliyiik kisiler ve daha az deneyimli bireylerde, caba
beklentisinin davranigsal niyet iizerinde daha kuvvetli etkisi oldugu goriilmiistiir.
(Venkatesh vd., 2003;2012). Caba beklentisi kavrami da beklentilerden ziyade

deneyimlere yoneliktir.

2.2.2.1.3 Sosyal Etki

Bir birey i¢in Onemli diger insanlarin, o bireye dair teknolojik kullanim
inanglarinin, bireyin kendisi tarafindan algilanma deecesi sosyal etki olarak
tanimlanmaktadir. bir bireyin ailesinin, bankacilik islemleri i¢in bireyin mobil uygulama
kullanmas1 gerektigine inanmasi ve bireyin de bunu algilamas: 6rnek olarak verilebilir.
Bireyin agik veya zimni davraniginin, diger insanlarin kendisine nasil baktig: etkisinden
etkilendigi diisiincesi, sosyal etki olarak adlandirilir. Sosyal etki, bir bireyin yeni
teknolojiyi kullanmasi sonucunda digerlerinin ona nasil bakacaklarini inanma derecesi
olarak tanimlanir. Sosyal etki yapilarinin hig¢biri goniilli kullanimda anlamli degildir,
ancak kullanim zorunlu oldugunda anlamli hale gelirler. Zorunlu kullanim baglaminda
sosyal etki, niyete dogrudan etki ederken, goniillii kullanim baglaminda sosyal etki,
algilanan teknolojiye iliskin mekanizmalar1 etkileyerek dolayli bir etkide bulunur.
Zorunlu kullanim baglaminda sosyal etki yalnizca erken asamalarda Onemli

goriinmektedir, zamanla azalarak siirdiiriilen kullanimda anlamsiz hale gelir.

16



2.2.2.1.4 Kolaylastirict Sartlar

Kolaylastirict kosullar, bir davranisi gergeklestirmek icin tiiketicilerin kaynaklar ve
destek hakkindaki algilarma atifta bulunur. Iyilestirici kosullar, bir bireyin sistemin
kullanimin1 desteklemek i¢in bir organizasyonel ve teknik altyapmin var olduguna
inanma derecesini ifade eder. Bu kavram, davranigsal kontrol, destekleyici kosullar ve
uyumluluk olmak {izere ii¢ farkli kavrami kapsar. Bu kavramlar, kullanim engellerini
kaldirmak ve sistemin kullanimin1 desteklemek i¢in tasarlanmis olan teknolojik ve/veya
organizasyonel ortamin unsurlarini igerir. Davranigsal kontrol, bireyin sistemi kullanma
konusundaki algilanan kontroliinii iceren 0Ogeleri igerir. Destekleyici kosullar,
organizasyonel ve teknik altyapinin sagladigi destegi odaklar. Uyumluluk ise bireyin
calisma tarzi ile organizasyon icindeki sistemin kullanimi arasindaki uyumu inceler

(Venkatesh vd., 2003)

2.2.2.1.5 Davramnigsal Niyet

UTAUT modelinde bu bagimsiz degiskenler ile iliskili olan ve bagimli degisken
olarak ele alinan Davranissal niyet kullanimi dogrudan etkilemektedir (Venkatesh vd.,
2003), (Sheppard, Hartwick and Warshaw, 1988). Niyet, bir insanin bir eylemi
gerceklestirmek icin ¢abalamaya ne dlgiide istekli oldugunun ve ne kadar ¢cabalamayi
goze aldiginin ifadesidir. Bir davranisa yonelik niyet ne kadar giigliiyse, davranisin
gerceklestirilme olasiligi o kadar yiiksek olmalidir. Ancak, davranmigsal bir niyetin
davraniga doniigsebilmesi i¢in ilgili davranis istege bagl olmal1 yani kisi istedigi zaman
davranisi gergeklestirme veya gerceklestirmeme kararini verebilmelidir. Baz1 davranislar
bu gereksinimi oldukga 1yi karsilayabilirken, cogunun gercgeklestirilmesi, en azindan bir
dereceye kadar, zaman, para, beceri, gerekli firsat ve kaynaklarin bulunabilirligi gibi
faktorlere baghdir. Bir kisi gerekli firsat ve kaynaklara sahipse ve bir davranisi
gerceklestirmeye niyetlendiyse, bu eylemde basarili olmasi beklenir. Niyetler ve eylemler
arasindaki iliskiye dair pek ¢ok kanit, gerekceli eylem teorisinin model alindig1 ¢alismalar
kullanilarak toplanmustir. Bu kanitlar, davraniglarin kontrolii konusunda herhangi bir
sorun yasanmadik¢a, davranislarin niyetlerden olduk¢a dogru bir sekilde tahmin
edilebilecegini gostermistir (Ajzen, 1991)

Aragtirmacilar  farkli arastirma amaglarina yonelik olarak, birbirinden farklh
alanlarda UTAUT c¢aligsmalar yiiritmekte ve bunu farkli arastirma metodolojilerini farkl
ortamlarda uygulayarak gerceklestirmektedirler. UTAUT yeni baglamlarda (isbirlik¢i

teknoloji, saglik bilgi sistemleri vb.); yeni kullanici gruplarinda (saglik calisanlari,
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tilketiciler vb.) ve yeni kiiltiirel ortamlarda (Cin, Hindistan vb.) test edilmektedir
(Venkatesh, Thong, and Xu, 2012). Bu cesitlilik gosteren caligsmalar, orijinal teoriye
birgok yeni yapiy1 dahil etmis, UTAUT modelini baska teorik modellerle birlestirmis ve
zaman zaman UTAUT degiskenleri arasindaki temel iliskilerin yeniden belirlenmesiyle
sonuclanmistir. Boylece UTAUT modeli zaman igerisinde gelistirilmis, test edilmis ve
genisletilmistir. (Williams, Rana and Dwivedi, 2015)

UTAUT modeline eklenen yeni yapilar ile UTAUT 2 modelinin ortaya ¢ikisi
modele yeni yapilar eklenebildigini gostermistir. Bu da ozellikle bilgi teknolojileri
alaninda modelin gii¢lii bir sekilde kullanilabilecegini gdstermektedir. Nesnelerin
Interneti, biiyiik veri, bulut bilisim, robotlar ve yapay zeka gibi yeni teknolojilerin
piyasaya girisi ile teorik anlayis1 genisletebilecek; yeni yapilarin eklendigi ve bu yapilarin
baglamsal etkilerinin ortaya konabilecegi modellere ihtiya¢ duyulmaktadir (Alghatrifi
and Khalid, 2019).

Bu ¢aligsma baglaminda {izerinde durulmasi gereken 6nemli bir nokta ise Venkatesh
vd. (2003) tarafindan performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict
kosullar degiskenlerinin bagimsiz kabul edilmesidir. Modelin degiskenleri farkli teknoloji
tiirleri icin farkli ozelliklere evrilmek zorundadir. Chatbot 6zelinde, en temel 6zelligi
etkilesim olan bir teknoloji i¢in kullanicilarin etkilesim algilarinin veya etkilesim
ithtiyaglarinin , performans ve caba algisini etkilemesi beklenmelidir. Bu da modelde
bagimsiz olarak nitelenen degiskenleri, diger degiskenlerle iligkilendiren ve bagimli
degiskenler olarak nitelendirilmelerini gerektiren bir kullanima ihtiya¢ duyulabilecegini

gostermektedir.

2.2.2.2 Algilanan kalite

Chatbotlarla etkilesimin kalitesini degerlendirmek igin giivenilir bir 6lgege sahip
olmanin avantaji, potansiyel son kullanicilarin memnuniyet seviyelerini tutarli ve
tekrarlanabilir bir sekilde ifade etmelerine olanak saglamasidir. Ayrica, tasarimcilar ve
degerlendiricilerin, iriin degerlendirme silirecinin farkli asamalarinda, farkli son
kullanicilar1 ve farkl ihtiyaglart modelleyerek elde etikleri sonuglar1 karsilastirabilmeleri
icin kistaslar gelistirmelerine olanak tanir. Boylece, elde edilen sonucglar daha anlamli
hale gelir ve daha etkili tasarim ve degerlendirme siirecleri saglanabilir (Borsci vd.,
2022).

Bu ¢alismada Borsci vd. (2022) tarafindan gelistirilen 15 maddelik kullanilabilirlik

Olceginden faydalanilmistir. Bu 6l¢ekte yer alan maddelerin bir kismi bu ¢caligmada yer
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almamaktadir. Bunlardan ilki erisilebilirlik kavramina ait maddelerdir. Bu kavram
chatbotun kolayca fark edilir olmasina atifta bulunmaktadir. Ancak erisilebilirlik kavrami
insan1 merkeze alan etkilesimli sistem tasarimlarinda tamamiyla farkli bir kavram olarak
kullanilmaktadir. Etkilesimli sistemlerin gelistirilmesinde; kullanicilar, ihtiyaglar ve
gereksinimleri odak noktasi olarak ele almir. Insan odakli bu yaklasimda gelistirilmesi
amaglanan erisilebilirlik ; kullanici ihtiyaglari, 6zellikleri ve yetenekleri bakimindan en
genis aralikta yer alan bir insan toplulugunun, tanimlanmis kullanimlar baglaminda
belirlenmis hedeflere ulasmak icin iiriinleri, sistemleri, hizmetleri, ¢cevreleri ve tesisleri
ne Olclide kullanabildigidir (ISO 9241-210, 2019). Bu tanimdan da anlasilacagi iizere
erisilebilirlik farkli 6zellikteki kullanicilarin, kullanim ihtiyaglarina sistem tarafindan ne
Olciide cevap verilebildigini gostermektedir. Kullanilabilirlik 6lgegindeki erisilebilirlik
kavrami bu tanimlardan farklilik gostermektedir. Bu calismada erisilebilirlik arastirma
konularindan biri degildir ve bu baslik bahsi gecen nedenlerden dolayr Olgege
eklenmemistir. Olgegin dordiincii boliimii olan ve 1 soru iceren gizlik endisesi faktorii,
bu 6lcekte ayri bir baglik altinda daha detayli ele alindigindan cikarilmistir. Cevap hizi
faktorii ise etkilesim bagliginda bir alt faktor olan eszamanlilik basligi altinda daha detayl
ele alindigindan, bu ¢alismaya dahil edilmemistir.

Algilanan kalite faktorii kullanilabilirlik 6l¢eginin 2 alt faktoriiniin uyarlanmasi ile
olusturulmustur. Bu faktdrler:

1-) Chatbot fonksiyonlarinin algilanan kalitesi

2-) Sohbetin ve saglanan bilgilerin algilanan kalitesidir.

Bu faktorler altinda yer alan sorularin cevap aradigi konular beklentilerin
diizenlenmesi, Grice’nin is birligi ilkeleri, hizmet referansi, kullanici ihtiya¢ ve amaglari

ile baglam farkindaligidir.

2.2.2.2.1 Beklentilerin diizenlenmesi

Miisteri memnuniyeti, isletmeler arasi pazarlarda en yaygin pazar arastirmasi
seklidir ve genellikle pazarlama temelli arastirmalar yerine kalite ve liretim dlgimleriyle
baglantilidir. Miisteri memnuniyeti, kalite hakkinda iki fikre dayanmaktadir: Ik olarak,
kalite miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkla Olgiilebilir. Bu fark temelli
kalite goriisii, miisterilerin beklentilerini astigimzda kaliteli oldugunuzu soyler. Ikinci
gorlis ise kalitenin bir standart veya spesifikasyona uyum saglama ile ilgili oldugudur.
Tasarim belirlendikten sonra, kalite miisteriye sunulan nihai {riiniin bu tasarima

uygunlugunu saglamakla ilgilidir. (Hill, Self and Roche, 2001). Bir baska memnuniyet
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tanimu ise etkilesimli sistemler 6zelinde yapilmistir. Miisteri memnuniyeti , kullanicinin
sistem, Uriin veya hizmetin kullannmindan kaynaklanan fiziksel, biligsel ve duygusal
tepkilerinin; kullanicinin ihtiyaglarina ve beklentilerine ne kadar uydugu olarak
nitelendirilmektedir (ISO 9241-210, 2019). Bu tanim ve oncesinde gecen fark temelli
kalite goriisii chatbot alanindaki ¢alismalar i¢in daha uygun olabilir. Bunun nedeni sohbet
botlar1 alanindaki yenilikler ve cesitlilikler nedeniyle , standardizasyonu saglanamayacak
kadar fazla ve farkli ozelliklere sahip olunmasidir. Hedonik ve pragmatik yonleri,
kullanildiklar1 sektorlerdeki gizlilik ve gilivenlik ihtiyaci, kullanildiklart alanlar ve
amagclari, hizlarni ve diger bir¢ok Ozellikleri ile chatbotlar icin standardizasyon
kriterlerinin belirlenmesi oldukg¢a glictii. Ancak hedefin chatbot teknolojicisinin
adaptasyonu ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi oldugu diisiiniildiigiinde standartlar
yerine beklentilere yonelmek belki de daha etkili bir ¢6ziim olabilir.

Bir etkilesimli triinii kullanmadan Once, insanlar kullanim deneyiminin nasil
olacagr hakkinda beklentiler olustururlar. Bu beklentiler, uriiniin kullanimini ve
kullanicilarin tutumlarint etkileyebilir. (Michalco, Simonsen and Hornbzk, 2015).
Beklentiler onaylanabilir (liriinle deneyim, beklentileri karsilar) ya da ciirtitiilebilir
(deneyim, beklenenden farkhidir). Iki tiir ciiriitme vardir: olumlu ¢iiriitme ve olumsuz
ciirtitme. Beklentiler olumlu ciiriitiiliirse, deneyim beklentilerin iizerine ¢ikar ve olumsuz
ciirtitiiliirse deneyim beklentileri karsilamaz (Oliver, 1977) Wang ve Zhou beklentilerin
kullanici memnuniyetine ve davranigsal niyete etkilerini 2 asamali bir ¢alismada
incelemisler ve beklenti ile yamilginin kullanici memnuniyeti ve davranigsal niyet
tizerindeki etkisini dogrulamuslardir. Bulgular, kullanicilarin bir iirlin, hizmet veya
sistemle etkilesimden Once aldiklar1 bilgilerin beklentilerini ve nihayetinde algi
degerlendirmelerini, memnuniyetlerini ve davranig niyetlerini etkileyebilecegini
gostermektedir. (Wang and Zhou, 2022).

Kullanic1 deneyiminin biiytik 6l¢iide thmal edilen bir yonii, zamandir. Kullanicilar
etkilesimli tirtinlerle etkilesimde bulundukga, onlarla giderek daha fazla tanisir ve bu da
zamanla deneyimlerini degistirebilir (Michalco, Simonsen, and Hornbaek, 2015). Yani
kullamc1 deneyimini gelistirmek zamanla daha olasi hale gelebilir. Ogrenci destek
hizmetlerinde kullanicinin chatbot ile ilk karsilasmasi esnasinda beklentiler ve deneyim
arasinda olusabilecek olumsuz ciiriitme neticesinde, tekrar kullanim niyetinin
olusmamasi riski mevcuttur. Bu riski en aza indirmek ve zaman icgerisinde, daha fazla

kullanima olanak saglayabilmek ve sonuc¢ta da deneyimlerin istenilen noktaya
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yaklasabilmesi icin bu ilk karsilasmada beklentiler ve kullanici deneyimi arasindaki
makasin ¢ok agcilmamasi gerekmektedir. Bu amacla kullanicilarin beklentilerini belirli bir
cerceveye oturtmak, beklentilerin diizenlenmesi ile gergeklesebilir. Borsci vd. (2022)
chatbot alaninda yaptiklar1 c¢aligsmalarinda beklentilerin diizenlenmesi 6zelligini,
chatbotun yeteneklerini agik bir sekilde belirtmesi ve son kullanicilarda yanlis bir

beklenti olusturmamasi olarak tanimlamiglardir.

2.2.2.2.2 Grice’nin is birligi ilkeleri

Chatbotlar, dogal konusmalar bi¢ciminde, genellikle metin araciligiyla, dogal dil
anlama ve dogal dil iiretme gibi araglart kullanarak kullanicilariyla etkilesimde
bulunmalarina ve giderek inandirict yanitlar vermelerine ragmen; ¢ogu hala ilk nesil
botlarin diistiigii ayn1 hatalara diismekte ve pragmatik beklentileri karsilayamamaktadir.
Bu beklentiler, insanlarin birbirleriyle yapilan bir konugmada kullanacaklar1 ifade ve
tutumlara yoneliktir (Jacquet vd., 2019). Beklentilere yonelik sinirlarin belirlenmesi
noktasinda Grice’nin is birligi ilkeleri, tasarimcilara kavramsal bir ¢er¢eve sunabilir.

Grice’nin is birligi ilkeleri, dilin anlamsal islevinin nasil gergeklestigini agiklamaya
calisan, dil felsefesi ve dilbilimde énemli bir rol oynayan bir teoridir. Ingiliz dilbilimci H.
Paul Grice tarafindan ortaya atilan bu ilkeler, iletisimdeki anlamin nasil olustugunu ve
nasil yorumlandigin1 anlamak i¢in kullanilir. Grice’nin bu teorisi, sozciiklerin ve
ifadelerin yalnizca kelime anlamlarina dayanmadigini ve konusmacilarin is birligi iginde
caligarak birlikte anlam olusturdugunu 6ne siirer.

Grice is birligi ilkeleri dort ana ilkeye dayanir:

Kalite Ilkesi (Incelenenin dogrulugu ilkesi): Konusmacilarin, ilettikleri bilginin
dogru ve gergek olduguna inanilmasini saglamaya c¢alismalar1 gerektigi ilkesidir. Bu
ilkeye gore, konugmacilar gergege aykiri veya yaniltici ifadelerden kaginmali ve ilettikleri
bilginin dogruluguna dikkat etmelidir.

Nicelik ilkesi (Incelenenin miktari ilkesi): Konusmacilarin, iletisimde gerekenden
fazla veya gerekenden az bilgi vermekten kaginmalar1 gerektigi ilkesidir. Bu ilke,
konusmacilarin gereksiz detaylara girmeden yeterli miktarda bilgi vermesini ve ayni
zamanda eksik veya belirsiz ifadelerden kaginmasini 6nerir.

Iliski Tlkesi (Incelenenin ilgisi ilkesi): Konusmacilarin, konusmalarinin icerigiyle
ilgili olmayan veya ilgisiz ifadelerden kaginmalar1 gerektigi ilkesidir. Iletisimdeki

ifadelerin, iletisimin konusuyla baglantili ve tutarli olmas1 beklenir.
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Bigim llkesi (Incelenenin sunumu ilkesi): Konusmacilarin, ilettikleri mesaj1 anlasilir ve
uygun bir sekilde ifade etmeleri gerektigi ilkesidir. Bu ilke, konusmacilarin anlatim
tarzlarini, dilbilgisi kurallarmi1 ve ifade bi¢imlerini uygun bir sekilde kullanmalarim
onerir.

Grice is birligi ilkeleri, bir konugsmanin anlagilmasi ve yorumlanmasinda 6nemli bir
rol oynar. letisimdeki katilimcilar, bu ilkeleri takip ederek anlanu daha iyi anlar ve daha
etkili bir sekilde iletisim kurarlar (Grice, 1975).

Chatbotlarin etkilesim esnasinda her bir ihtiya¢ veya soruya karsilik iiretecekleri
yanitin belirli simrlar icerisinde kalmasi arzu edilir. Ornegin en yakin AOF biirosunun
caligma saatlerini verdigi konum bilgisi lizerinden talep eden kullaniciya, diger biirolarin
konum ve calisma saatleri bilgilerinin de verilmesi nicelik ilkesinin ihlalidir. Bu asir1
detayli yanit gereginden fazla bilgilendiricidir. Soruya sadece 08:30 cevabinin yazilmasi
da eksik bilgilendirmedir. Her iki cevapta da nicelik ilkesi ihlal edilir. Bir bagka 6rnek de
kalite ilkesi lizerinden verilebilir. Chatbotun kullaniciya yardimci olabilecegi alanlarin
sinirlart ile alakali dogru bilgi vermemesi ve her konuda yardimei olacagini ifade etmesi
de kalite ilkesinin ihlalidir. Chatbot seffaf degildir ve kalite ilkesini ihlal ederek gerceke¢i
olmayan kullanici beklentilerine sebep olabilir. Chatbotun diyalog esnasinda, kullaniciya
o anki sohbet ile higbir baglantis1 olmayan, alakasiz bilgiler vermesi ise iliski ilkesini ihlal
eder. Sinav tarihleri ile alakali bilgi verirken, bir anda AOF biiro adreslerini vermek bu
ihlale 6rnek olarak gdsterilebilir. Bigim ilkesi ise Chatbot "un yanitlarinin kullanilan dile
ne derece uygun oldugunu gosterir. Dilbilgisi kurallarina uygun, yerinde ifadelerin

kullanilmasi bu agidan 6nemlidir. (Setlur and Tory, 2022)

2.2.2.2.3 Kullanici ihtiya¢ ve amaclari ile hizmet referansi

Chatbotlarin kullanicilar ile etkilesimleri esnasinda; chatbotun kullanicinin ihtiyag
duydugu ek hizmetler ile alakali destek verebilmesi ve bu konuda kullaniciya bilgi
vermesi Borsci vd. (2022) tarafindan hizmet referansi (reference to the service) kavrami
ile ifade edilmistir. Kullanicinin amag ve niyetlerinin fark edilmesi ve yardimci olunmasi
kavramlar1 ile hizmet referansi kavramlar1 2 ayr1 faktor altinda incelenmistir. Ancak
kullanicinin amag ve niyeti fark edilmeden hizmet referansi verilmesi miimkiin degildir.
Fark edilmesine ragmen hizmet referansi verilemiyorsa, bu defa da amag ve ihtiyaclara
yardimc1 olunamayabilinir. Bu 2 alt faktoriin birbiriyle baglantilar1 nedeniyle bagimsiz

olarak ele alinmalar1 yerine birlikte degerlendirilmeleri daha uygun olabilir.
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Kullanicilarin destek aldiklar1 konu ile alakali farkli sitelere baglanma, farkl
kaynak kullanma veya farkli hizmet ihtiyaglarinin chatbot tarafindan sezilerek; ekran
tizerinde link, bilgi veya segenek seklinde kullaniciya yansitilmasi olarak
aciklayabilecegimiz bu kavramlar biitiinii aslinda literatiirde bilgi toplama teorisi
(information foraging theory) (Pirolli and Card, 1999) kapsaminda gelistirilen bilgi
kokusu kavram (Pirolli, 2003) ile ifade edilmektedir.

Bilgi kokusu, insanlarin bilgi arayis1 kararlarin1 vermek i¢in www baglantilari gibi
algisal ipuglarini nasil kullandigma dair psikolojik bir teoridir. Bilgi kokusu ipuclari,
kullanicilar1 aradiklar bilgilere yonlendirmede ve kullanicilara toplanabilecek bilgilerin
icerigi hakkinda kapsamli bir fikir vermede rol oynar (Pirolli, 2003). Chatbotlarin
kullanicilar ile etkilesimleri esnasinda, kullanici ihtiyaclarini ne 6lciide karsilayabildigi,
ihtiyag duyulan bilgiyi ne dlgiide sezebildigi ile alakali olabilir. Ihtiyaglarin dogru bir
sekilde algilanmasi kadar bunlara cevap verilebilmesi de 6nem tasir. Anahtar kelimeleri
algilayarak kullaniciy1 uygun kaynaklara yonlendirmesi, kullanicilarin uygulamayi terk
etmemesi ve sonrasinda yeniden kullanma niyetleri baglaminda 6nem tasiyabilir.

Etkilesim esnasinda verilen bilgilerin miktar1 arttikca asir1 bilgi yliklemesi
gerceklesebilir. Aslinda bu problem sadece chatbotlara 6zgii degildir. Her yeni teknoloji,
son kullanicilara gittik¢e daha genis bir bilgi yelpazesi sunarak bilgi arama ve bilgi kesfini
karmasiklastirmakta, asir1 bilgi yliklemesi sorununa neden olmaktadir. (Sundar,
Knobloch-Westerwick and Hastall, 2007). Bu sorun arama seceneklerinin
gorsellestirilmesi yoluyla asilmaya calisilmaktadir. Gorsellestirme — "insan dikkat
araligina daha fazla bilgi yerlestirmeyi" amaglar ve bu sekilde ilgili bilginin
goriintiilenmesini  maksimize ederek kullanicinin bilgi isleme siirecinin  genel
verimliligini artirmay1 hedefler. Bu gorsellestirme gezinme yardimcilar1 ve araglarini
kullanarak saglanabilir. Chatbot 6zelinde ise kullanicinin ihtiya¢ duydugu ek veya dis
baglantilarin sohbet esnasinda link, diigme vb. gorsel araclarla sunulmasi olarak ifade
edilebilir. Ornegin birden fazla konuda destek alinan bir etkilesim esnasinda, sinav
tarihleriyle alakali bir kullanici sorusuna, kullanicinin akademik takvimi tek tikla
acilabilecegi bir link ile cevap vermek iyi bir secenek olabilir. Ilgili bilginin
goriintiilenmesi kullanicinin bilgi isleme siirecinin genel verimliligini (Sundar, Knobloch-
Westerwick and Hastall, 2007) ve dolayisiyla kullanict memnuniyetini artirabilir. Bu
gorsellestirme Borsci vd. (2022) tarafindan servis referansi olarak ele alinan kavrami da

karsilamaktadir.

23



2.2.2.2.4 Baglam farkindalig:

Iletisim kurma ve etkili bir sohbet yetenegi, chatbotlara yonelik kullanici
memnuniyetinin Ol¢iimiinde ikincil degil temel/ karakteristik bir unsurdur. Temal1 bir
sohbeti siirdiirebilme yetenegi olarak ifade edilen bu 6zellik chatbotun kendini tanitmasi
ile baslayan etkilesim boyunca sohbetin siirdiiriilebilmesi ve chatbotun kullanici
ifadelerini anlamak i¢in baglami takip edebilmesi olarak tanimlanmaktadir (Borsci vd.,
2022). Bu o6zellik literatiirde baglamsal farkindalik ya da baglam farkindalig1 olarak da
tanimlanabilmektedir.

Insanlar, fikirleri birbirlerine aktarma ve uygun sekilde tepki verme konusunda
oldukca basarilidir. Bu durum, bir¢cok faktore baglidir: paylastiklar1 dilin zenginligi,
diinyanin nasil isledigi konusundaki ortak anlayis ve giinliik durumlar1 anlama yetisi.
Insanlar birbirleriyle konusurken, sohbeti derinlestirmek i¢in durumsal bilgiyi veya
baglami kullanabilirler (Dey, 2001). Baglam kavraminin kesin bir tanimi
bulunmamaktadir ve yillar i¢inde farkli yorumlar1 yapilmistir. Aslinda, bu kavram
psikoloji, dilbilim ve bilgisayar bilimi gibi bir¢cok farkli disiplinde 6nemli bir rol
oynamaktadir ve her birinde farkli bir anlam kazanabilir, uygulamaya daha uygun hale
gelebilir (Clarizia vd., 2019). Bu ¢alismada baglam, bir varligin durumunu tanimlamak
icin kullanilabilecek herhangi bir bilgi, bir varlik, bir kisi, yer veya fiziksel/bilgisel bir
nesne olarak tanimlanacaktir. Baglamsal farkindalik ise bir kullaniciya gorevle ilgili bilgi
ve/veya hizmetleri saglamak i¢in baglamin kullanilmasi olarak ifade edilecektir (Abowd
vd., 1999).

Bilgi teknolojisinde baglamin Onemi, bilgisayarlarin giinliik yasamda giderek
yayginlagmasiyla birlikte giderek artmistir. Baglam farkindaligi veya bu sistemlerin bir
kullanic1 durumunu algilayip buna tepki verebilecegi fikri popiiler bir arastirma
konusudur. Bilgisayar toplulugu baslangicta baglami kullanict konumu olarak ele almig
olsa da son birka¢ yilda bu kavram kullanicilarin dahil oldugu biitiin siirecin bir pargasi
olarak kabul edilmektedir. Baglam farkindaligina sahip uygulamalar1 desteklemek igin
sofistike ve genel baglam modelleri Onerilmistir. Bu modeller arayiizleri uyarlamak,
uygulamaya uygun bir dizi veri sunmak, bilgi geri aliminin dogrulugunu artirmak,
hizmetleri kesfetmek, kullanict etkilesimini dolayli hale getirmek, akilli ortamlar
olusturmak gibi amaglarla kullanilmaktadir (Clarizia vd., 2019). Bilgisayarin baglama
erisimini gelistirerek, insan-bilgisayar etkilesiminde iletisimin zenginliginin arttiritlmasi

ve verilen hizmetlerin kullanighilig arttirilabilir. Bir sistem, kullaniciya ilgili bilgi ve/veya
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hizmetleri saglamak i¢in baglami kullaniyorsa baglam bilincine sahip olarak adlandirilir
(Dey, 2001).

Sheehan, Jin ve Gottlieb (2020) tarafindan miisteri hizmetleri chatbotlar1 tizerine
gerceklestirilen deneysel ¢aligmanin bulgulari, baglam farkindaliginin siirdiiriilmesinin,
antropomorfizm ve davranigsal niyetler lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Baglam farkindaligimi siirdiiremeyen bir sohbet botu, antropomorfizm,
kabul ve tavsiye etme niyeti gibi degiskenlerde onemli derecede diisiik puanlar elde
etmistir. Bir sohbet botunun konusma baglamini zaman i¢inde takip etmekte basarisiz
olmas1, Grice’nin iliskililik maksimini ihlal etmektedir. Iliskililik ilkesi (Incelenenin
ilgisi ilkesi) konusmacilarin, konusmalarinin igerigiyle ilgili olmayan veya ilgisiz
ifadelerden kaginmalar1 gerektigi ilkesidir. Iletisimdeki ifadelerin, iletisimin konusuyla
baglantili ve tutarli olmasi beklenir. Grice’nin iliskililik maksimini ihlal etmek, insanlar
arasindaki etkilesimde nadir goriilen bir durumdur ancak insan-sohbet botu etkilesiminde
sikca gerceklesir. Baglam farkindaligini siirdiirememe durumunda, sohbet botu, dogal
olarak insanlarin konugmalarinda 6ncelikli olarak 6nem verdigi ilgili olma 6zelligini

saglayamamus olabilir, bu da insan benzeri biligsellikten yoksun oldugunu ima etmektedir.

2.2.2.3 Etkilesim

Etkilesim en temel tanimiyla bilgisayar ve kullanicist olan insan arasinda,
bilgisayarin kullanicinin soru ve talimatlarina hemen cevap verebildigi, siirekli bilgi
aligverigsine olanak taninmasidir (Cambridge Dictionary, 2023). Alan yazinda ise
etkilesim kavramu ¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir. Bu tanimlar etkilesimin birbirinden
farkli 2 yoniine odaklanmaktadirlar: Kargilikli iletisim ve kontrol. Bu degis tokusun
karsilikli yapisina odaklanan tanimlarda, etkilesimli bir iletisimin 2 kosulu saglamasi
gerektigi one siirlilmektedir. Bunlarin ilki, etkilesimin bilginin 2 yonde de akisina imkan
vermesi ve bilgi degis tokus yapilirken sik1 bir ardisiklik i¢inde olmasidir. Ikinci olarak,
bdylesi bir degis tokusun hizli bir sekilde ger¢eklesmesidir. Iletisimin taraflaridan biri,
bir bilgi gonderdiginde, hizli bir yanit alabilmelidir. Tam tersine, yapinin temel bileseni
olarak kontrolu one siiren bir¢ok baska tanimlamalarda bulunmaktadir. Etkilesimli bir
iletisimde, iletisimin taraflarinin degis tokus edilen bilgi lizerinde tasarrufu olmalidir. Bu
tasarruf hem alinan hem de gonderilen iletiyi kapsamaktadir. Yani kullanicinin hem bilgi
akigini hem de iletisim amacina uygun mesaj se¢imini kontrol etmesine izin verilmelidir.
Dolayl iletisim durumunda, katilimcilarin iletisim ortamu tizerinde de kontrolii olmalidir.

Hem kontrol hem de karsilikli iletisim ¢evrimigi etkilesimin 6nemli yonleridir. Kontrol,
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iletisimin tiim katilimcilarinin ihtiyaglarinmi karsilayacak karsilikli bir degis tokusun
gerceklesmesine yardim ederken; karsilikli iletisim, kontroliin ortaya konacag etkili bir
kanal saglamaktadir (Liu, 2003). Bu iki yonii bir potada eriten Liu ve Schrum (2002)
etkilesim kavramimi “iki veya daha fazla tarafin mesajlari, iletisim ortamini ve birbirlerini
ne derece etkileyebilecekleri ve boylesi etkilerin ne 6l¢iide senkronize oldugu” seklinde
tanimlamislardir. Liu ve Schrum’a gore etkilesimin 3 boyutu bulunmaktadir. Bunlardan
ilki olan aktif kontrol bir kullanicinin, goniillii katilim ve bir iletisimi aragsal etkileme
yetenegini gostermektedir. 2 yonlii iletisim, bilginin ¢ift yonli akisini ortaya koyarken,
senkronizasyon etkilesim hizin1 gostermektedir. Etkilesimli iletisim; bireylere aktif
kontrol sunan ve bireylerin karsilikli ve senkronize iletisimlerine izin veren bir iletisimdir.
Bu calismada kullanilan 6lgek Liu ve Schrum tarafindan gelistirilmistir (2002).

Insan — bilgisayar etkilesimi alaninda yapilan psikolojik arastirmalar, bilgisayarlarmn bir
iletisim kaynagi olarak goriilmesine, etkilesim faktoriinlin yardimci oldugunu
gostermektedir. Etkilesime dair mevcut alan yazina gore, sistemler hizli tepki ve ¢abuk
cevap verdiklerinde ve de ¢ift tarafli olduklarinda, kullanicilar tarafindan etkilesimli
olarak algilanmaktadirlar. Bu da kullanicilarin hizli geri doniis almalar ile
basarilmaktadir (Orden-Mejia and Huertas, 2022).

Etkilesim chatbotlar i¢in olduk¢a &nemli bir faktordiir. Ozellikle metin tabanli
chatbotlar, insan bilgisayar etkilesiminde kullanilabilecek ses, mimik, gorsel yardimeilar
vb. dzelliklerden yoksun olduklarindan, kullanicida canlilik ve / veya insan benzerligi
algisini yaratabilmeleri ancak etkilesim ile miimkiin olabilmektedir. Chatbotlarin kilit
ozelliklerinden biri etkilesimdir ve bu onlarin insana benzerligini arttirmaktadir.
Etkilesimli mesajlagma, pozitif kullanici katilimimin ve keyifli kullanic1 deneyimlerinin
yaratilmasinda gelecek vaat eden bir arag olabilir. Genellikle deneyimsel etkilesim olarak
da adlandirilan algilanan etkilesim, kullanicinin davranissal niyet ve olumlu tutumlar gibi
yanitlarini sekillendirmede etkilidir (Orden-Mejia andHuertas, 2022). Baek, Kim ve Lee
(2019) chatbot ara yliziiniin kullanici deneyimini nasil etkiledigini ele aldiklar
caligmalarinda, yiiksek seviye etkilesimin daha iyi bir kullanict deneyimi ve
memnuniyetini beraberinde getirdigini ortaya koymuslardir. Yiiksek derecede etkilesimi
saglamak kullanicinin biligsel memnuniyetini de arttirmaktadir. Bu nedenle, Kim, Son ve
Suh (2012) kullanicinin bir hedefi basarabilmesini saglayabilmek i¢in yiiksek seviye
etkilesime sahip fonksiyonlar kullanarak, etkilesim seviyelerinin arttirilmasini tavsiye

etmektedirler.
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Liu ve Schrum (2002)’a gore etkilesimin etkin kontrol, iki yonlii iletisim ve

senkronizasyon olmak tizere 3 boyutu bulunmaktadir.

2.2.2.3.1 Etkin Kontrol

Kontrol eden kisinin deneyimini dogrudan etkileyen goniillii ve aragsal eylem
olarak tanimlanir. Televizyon gibi bir medyanin tek yonliiliigii bir bireyin arada sirada
kanal degistirmek disinda herhangi bir eylemde bulunmadan televizyon izlemesini
miimkiin kilar. Her ne kadar televizyon tizerinde kismen kontrolii olsa da kontrol etmenin
¢ok da bir énemi yoktur ve izleme deneyimini énemli &lgiide degistirmez. Internet
kullanicisinin gabasi ise istemlidir. Internette gezinirken kendi amaglari ve isteklerine
gore hareket eder. Buna verilebilecek en iyi Ornek banner reklamlari ve televizyon
reklamlar1 karsilagtirmasidir. Televizyon reklamlari izlenmeyi zorla boldiigi igin, izleyici
reklamlardan ka¢mak icin kanal degistirmek zorunda birakilmaktadir. Dergi
reklamlarinda bile, okuyucu ne okuyup okumadig: tizerinde bir kontrol sahibi olsa bile ,
¢ogu zaman reklam sayfasini gegebilmek igin sayfalar1 degistirmek ve istedikleri igerige
bu sekilde ulasabilmek durumunda kalmaktadirlar. Ancak banner reklamlarinda durum
tamamen farklidir. Reklam kullanicinin baktigi sayfadadir ancak kullanici bundan
kurtulmak i¢in bir sey yapmak zorunda degildir. Reklam ilgisini ¢ekerse, kullanici
reklam tiklayarak daha fazla bilgi edinebilir. Cekmezse, hi¢bir sey yapmadan basitge
gormezden gelebilir. Bu nedenle web kullanicilar1 deneyimlerini kendi se¢im ve iradeleri

temelinde kontrol edebilirler.

2.2.2.3.2 Iki Yonlii Iletisim

Iki yonlii iletisim kullanict ve sirketler ile kullanicilar ve kullanicilar arasidaki
karsilikli 1iletisim yetenegini ifade etmektedir. Geleneksel medya sirket mesajlarim
miisterilere iletmekte oldukca etkindir ancak tam tersi yonde, miisterilerden sirketlere,
mesaj iletimi hemen hemen hi¢ gerceklesmemektedir. Miisterilerden bilgi toplayabilmek
icin bagka araclara ihtiya¢ duyulmaktadir. Internet bunu degistirmis ve aninda geri
bildirimi miimkiin kilmistir. Miisteriler sirketlere internet iizerinden agik veya gizli geri
bildirim vermektedirler. Gizli geri bildirim miisterilerin ¢evrim i¢i davraniglarinin takibi
ile gegeklesmektedir. Miisteriler mesaj gondererek veya sitedeki bir formu doldurarak
acik geri bildirim saglayabilirler. Iki yonlii iletisimin bir baska &nemli 6zelligi ise
islemlerin ¢evrimici olarak dogrudan yapilabilmesidir. Bu miisteri davranislarinin

anlasilmasini daha kolay bir hale getirebilmektedir.
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2.2.2.3.3 Senkronizasyon
Senkronizasyon, kullanicinin bir iletisime veri girisinin ve bu iletisimden aldig
cevabin ne derece eszamanli olduguna isaret etmektedir. Senkronun saglanmasi igin,

sistemin kullanici eylem ve taleplerine zamaninda yanit verebilmesi gerekmektedir.

2.2.2.4 Gizlilik endisesi

Bu ¢alismada ele alinan degiskenlerden birisi de gizlilik endisesidir. Gizlilik gizli
olma durumu, mahremiyet olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023). Sosyal etkilesimlerde
mahremiyet, genellikle kisiler arasindaki sinir kontroliiniin dinamik bir siireci olarak
kabul edilir ve mahremiyet ile paylasim davranislar: arasindaki bir etkilesimi de kapsar.
Bireyler kendilerini baskalarina agarken, birbiriyle catisan kendini agma veya kapali
olma ihtiyaglarin1 dengelemekte zorlanabilir. (Ng vd., 2020). Bu baglamda kullanicilarin
gizlilik endiselerinin kullanicilarin teknoloji ara yiizleri ile etkilesimlerini de etkilemesi
olasidir. Sosyal iliskilerde kendini ne dlglide ve hangi noktaya kadar ortaya koyacagi
endigesini tasiyan bireyler teknolojik iirtinlerle etkilesimlerinde ve alinan hizmetler
sliresince ve sonrasinda ise mahremiyetinin ihlal edilmesine yonelik bir endise tasiyabilir.
Pazarlama baglaminda ele alindiginda bu gizlilik endisesi tiiketicinin kisisel bilgilerin
baskalarina aciklanmasim1 Onleme hakkina potansiyel olarak ne derece miidahale
edilebilecegi olarak tanimlanabilir (Ischen vd., 2020).

Teknolojik gelismelerin hiz1 ve kullanicilarin 6zellikle saglik gibi kisisellestirilmis
hizmet alinan veya bankacilik gibi yiiksek risk faktorii iceren alanlarda c¢ok fazla ve
mahrem bilgi igeren etkilesimlere girmek durumunda kalmasi, gizlilik ihtiyacim
kullanicilar agisindan 6nemli bir baslik konumuna tagimistir. Teknoloji her ne kadar
kisisellestirme avantaj1 saglasa da kullanicilar agirlikli olarak biiyiik veriye ve bunlari
analiz eden/depolayan {iglincii taraflara gereksinim duyan yapay zeka tabanli
teknolojilerin kisisel bilgilerini yanlis kullanmalarindan korkarlar. Gizlilik endiseleri
kavraminin, kisilerin kisisel bilgilerin toplanmasi ve paylagimiyla iligkili riskler ve olasi
olumsuz sonuglar hakkindaki inanglariyla alakali oldugu g6z 6niine alindiginda chatbot
kullanimina yonelik olumsuz bir yaklagim olasidir (Rajaobelina vd., 2021). Saglik
alaninda yapilmis, hastalik teshisinde chatbot kullanimina yoénelik bir c¢alismada,
katilimcilar ¢ok daha hassas veriler icermesi nedeniyle, saglik sektorii chatbotlarinda veri
korumanin ¢ok daha 6nemli oldugunu, bu nedenle de chatbot’a yonelik algilanan
performans beklentilerinin ve chatbot teknolojisini kabul niyetlerinin de diisiik oldugunu

belirtmislerdir. Kullanicilar veri koruma ve kullanimina bagh olarak ortaya ¢ikan kisisel
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gizliliklerinin bozulmast riski nedeniyle chatbot kullanmak istemediklerini
belirtmislerdir. (Laumer and Gubler, 2019).

Kullanicilar, bir chatbot hizmeti kullanmanin yiiksek bir risk olusturdugunun;
sohbet verileri ve diger kisisel bilgilerin chatbotun performansini gelistirmek maksadiyla
depolanabileceginin farkindadir. Bu endiseler sonucunda kullanicilar memnuniyetsizlik
yasayabilirler. Kullanicilar konuyu dikkatlice ele aldiklarinda, chatbot kullanmanin
avantajlarindan ¢ok dezavantajlarmi algilayabilir ve olumsuz bir tutum sergileyebilirler.
Bu dinamik ve yenilikleri erken benimseyenlerin gelisimine engel teskil eder ¢iinkii bu
tir kullanicilar digerlerinin diisiincelerini etkileyerek chatbot hizmetlerinin siirekli
kullanim1 tizerinde genis kapsamli bir etki yaratabilirler. Algilanan bu risk, chatbot
kullanimina devam etme niyetini (Kwangsawad and Jattamart, 2022) ve gizlilik endisesi
de sohbet botlarma yonelik tutum ile onlari kullanma niyeti arasindaki iliskiyi
etkilemektedir (Cosmo, Piper and Vittorio, 2022).
2.2.2.5 Hedonik ve pragmatik kullanici deneyimi

Gliniimiizde, kullanilabilirlik, kullanishilik ve faydalilik bir¢ok teknik cihaz icin
yeterli kalite 6zellikleri olarak kabul edilmemektedir. Bunun yerine, kullanict deneyimi
kavrami, etkilesimli sistemlerin tasarimi ve arastirilmasi i¢in kapsamli bir yaklasim
olarak ortaya ¢ikmistir. Kullanict deneyimi, bir iirliniin, sistemin veya hizmetin kullanimi
veya beklenen kullanim1 sonucunda kisinin algilar1 ve tepkileri olarak tanimlamaktadir
(ISO 9241-210, 2019). Bu kavram, farkli {iriin kalitelerinin algilanmasi ile {riinii
kullanirken ortaya c¢ikan duygulart da igeren ¢ok boyutlu bir olgu olarak karakterize
edilebilir. Kullanict deneyimi kullanimin farkli asamalar1 boyunca arastirilabilir (Minge
& Thiiring, 2017).

Kullanic1 deneyimi, liriin tasarimi sirasinda ve kalite kontroliiniin bir par¢asi olarak
dikkate alinmasi gereken onemli bir unsurdur ve tiim yonleriyle son derece 6znel
degerlendirilmektedir. Bir kisi i¢in kolay 6grenilebilir ve anlasilir olarak goriilen bir iriin,
baska bir kisi tarafindan oldukg¢a karmasik ve 6grenilmesi zor olarak degerlendirilebilir.
Bu farkliliklarin temelinde farkli uzmanlik seviyeleri veya bilgi diizeyleri gibi nedenler
olabilir (Schrepp, Hinderks and Thomaschewski, 2017).

Hedonik/pragmatik kullanici deneyimi modeline gore, bireyler etkilesimli tirtinleri
iki ayr1 boyutta algilar: pragmatik ve hedonik. Pragmatik kavram, iiriiniin "yapilacak
hedeflere" destek saglama yetenegine yonelik algiy1 ifade eder. Bu pratik, gorev odakl

hedeflerin basarilmasini igerir. Pragmatik 6zellikler, kullanicilarin davranigsal hedeflere
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ulagsma ihtiyaciyla iliskilidir. Oncelikle, hedefe ulasmak icin kullamshilik ve
kullanilabilirlik gereklidir. Bu anlamda, etkili ve verimli hedefe ulasmay1 saglayan bir
tirlin, pragmatik olarak algilanir (veya algilanan pragmatik kaliteye sahiptir).

Hedonik kavrami ise, iiriiniin "olunacak hedeflere" destek saglama yetenegine
yonelik algiy1 ifade eder. Bu, yetenekli olma, baskalariyla iliskili olma, 6zel olma gibi
becerilere yonelik hedefleri igerir. Hedonik 6zellikler 6ncelikle kullanicilarin kendisiyle
ilgilidir Hedonik kalite; gorsel tasarim, ses tasarimi, yeni etkilesim teknikleri gibi
ozellikler tarafindan tetiklenen ve boylece yenilik, degisiklik ve sosyal gii¢ (statil) gibi
insan ihtiyaclarina hitap eden bir kalite yoniidiir. Hedonik degerlendirme ise, bireysel
olarak "neden bir kisi belirli bir iirlinii sahiplenir ve kullanir" sorusuna odaklanmay1
gerektirir. Burada, aragsal olmayan daha genel insan ihtiyaglar1 devreye girer: yenilik ve
degisiklik ihtiyaci, kisisel gelisme, 6z ifade ve/veya iligski ihtiyact gibi (Hassenzahl,
2001;2004).

Miisteri hizmetleri igin chatbotlarin kullanici deneyimini anlamak, bu teknolojinin
potansiyelini gerceklestirmek i¢cin 6nemlidir. Bu tiir chatbotlar genellikle verimli ve etkili
etkilesimler i¢in tasarlanirken pragmatik kaliteye vurgu yaparlar ve bu chatbotlarin daha
hos ve etkileyici hale nasil getirilecegini anlamak, hedonik kaliteyi gili¢lendirmek igin
gereklidir.

Kullanici deneyimi perspektifinden, kullanicinin enstriimantal ihtiyaglarini
karsilayan kullanish ve kullanilabilir bir karaktere sahip miisteri hizmetleri chatbotlari
pragmatik kaliteyi maksimize etmek iizere tasarlanmistir. Ancak, bu tiir chatbotlarin
hizmet kalitesi potansiyellerini gerceklestirmek i¢in hedonik kalitelerini gliglendirmek
de faydali olabilir Konu odakli konusmalar hedonik kaliteyi ve algilanan
antropomorfizmi gii¢lendirebilirken, gorev odakli konusmalar pragmatik kaliteyi
giiclendirebilir. Chatbot etkilesim tasariminda konu odakli konusmalarin etkin
kullanilmasi, chatbotlardaki konusma yeteneklerinin gelismisligine baglidir. Kullanicilar,
ozellikle konu odakli konusmalarin bir pargasi olarak iyi tasarlanmis sosyal icerigi takdir
edebilirler ancak bu tiir igerigin kullanim baglamina uygun olmasi ve kullanici
tercihlerindeki degisime dayaniklt olmast Onemlidir. Ayrica, miisteri hizmetleri
chatbotlar iiretkenlik odakli oldugu i¢in, konu odakli konugmalarin kullaniciya dogrudan
deger saglayan belirgin ilerlemelere ve sonuglara yol acacak sekilde tasarlanmasi

onemlidir (Haugeland vd., 2022)
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Bu ¢alismada kullanici deneyiminin 6l¢iilmesinde kullanict deneyimi 6l¢eginin kisa
versiyonundan faydalanmistir (Schrepp, Hinderks and Thomaschewski,b2017). Olgek
maddeleri uzmanlarin goriisleri dogrultusunda chatbot i¢in uygun terimler kullanilarak
diizenlenmistir. Kullanici deneyimi o6lg¢eginin amaci, kullanicilarin  deneyimlerini
miimkiin oldugunca kapsamli ve hizli sekilde tanimlamalarina olanak tanimaktir.
Kullanicilarin incelenen {iriinii deneyimlerken ortaya ¢ikan duygularini, izlenimlerini ve
tutumlarin1 ¢ok basit ve hizlica ifade etmelerine olanak saglanmasi gerekmektedir. 26
maddeden olusan 6lgcek, 6ge sayisinin fazlaligi nedeniyle kullanilamayacagindan kisa
versiyonu kullanilmustir.

Kullanici deneyiminin iki meta boyutu olan pragmatik ve hedonik kalitenin
Olciimiine odaklanilmis olan bu 6l¢ekte her bir boyut icin dérder 6ge mevcuttur. Bu sekiz
0genin ortalamasi da genel bir kullanici deneyimi degeri olarak verilir. Anketi doldurmay:
kolaylastirmak ve talimati basitlestirmek igin, tim 6geler ayni1 kutupluluga sahiptir. Sol
taraf negatif terimi yansitirken, sag taraf pozitif terimi yansitir Ayrica, siralama rastgele
degildir: ilk 4 6ge pragmatik kaliteyi yansitirken, 5 ila 8. 6geler hedonik kaliteyi yansitir
(Schrepp, Hinderks and Thomaschewski, 2017).
2.2.2.6 Kullanicilarin insan etkilesimi ihtiyaci

Hizmet kalitesi hem tiiketici hem de hizmet saglayicilar1 i¢in 6nemli bir konudur.
Tiiketiciler yiiksek kaliteli hizmetler arar ve talep ederken; hizmet saglayicilar ise kaliteli
hizmetlerin imajlarini, satislarin1 ve karliliklarini artiracagini umut eder. Hizmet kalitesi
baglaminda, insanla etkilesim ihtiyaci 6nemli bir belirleyicidir. Bir hizmet ¢alisaniyla
etkilesim ihtiyaci olarak ifade edilen bu ihtiyag, bir hizmet deneyiminde miisteri igin
insan etkilesiminin 6nemini ifade eder (Dabholkar, 1996). Chatbotlar gibi self servis
hizmetlerin alindig1 teknolojilerin gittikce yayginlasmasiyla birlikte insanla etkilesim
ihtiyacina odaklanan calismalarin sayist artmig ve bu Ozellik dogrudan self-servis
teknolojileri (SST) ile iliskilendirilmeye baslanmistir (Lee, 2017).

Birgok c¢alisma, tiiketicilerin servis teknolojilerine yonelik tutumlart ve bu
teknolojinin kabulli noktasinda insan etkilesimi ihtiyacini incelemis ve ihtiyag artikca
memnuniyetin azaldigim ortaya koymuslardir (Collier & Kimes, 2013; Dabholkar &
Bagozzi, 2002). Teknoloji tabanl self-servis hizmetlerinde tiiketicilerin etkilesim ihtiyaci
yiiksekse, self-servisten kaginacaklardir. Ancak, etkilesim ihtiyaci diisiikse, bu tiir
secenekleri arayacaklardir (Dabholkar, 1996). Ornegin, market aligverislerinde self

kasalar1 kullanmaktan kacinan tliketiciler icin, magaza ¢alisanlariyla etkilesimde
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bulunma isteginin énemli bir faktoér oldugu goriilmektedir. (Sheehan, Jin, & Gottlieb,
2020)

Baz tiiketiciler hizmet ¢alisaniyla etkilesimden hoslanirken digerleri hoslanmaz.
Bu nedenle, etkilesim ihtiyaci SST kullaniminda bireysel davranislar1 tahmin edebilmek
icin kullanigh bir faktordiir. etkilesim ihtiyacinin SST'lerle iliskili bir faktor oldugunu ve
SST'lerin benimsenmesi tizerindeki olumsuz etkisini belirten ¢aligsmalara olmasina karsin
, kullanicilarin insan etkilesimini degerli bulmalarini neyin tetikledigini aragtiran ampirik
aragtirma sayisi yeterli degildir. Yas ve kullanici memnuniyetinin etkilesim ihtiyaci ile
onemli dl¢iide iliskili oldugunu gdsteren birkag calisma bulunmaktadir (Lee, 2017). Bazi
insanlar makinelerle oynamaktan veya bilgisayar oyunlar1 hoslanir ve bu da onlarin
hizmet ¢alisanlariyla etkilesim ihtiyacini azaltabilir. Kullanicilarin insanlarin makinelerle
yer degistirmelerine karst olusan tutumlarini belirleyen, makinelere karsi algilaridir
(Dabholkar, 1996). Ayrica kullanicilarin SST'ye kars1 giiven ve memnuniyeti arttikga,
insan etkilesimine olan ihtiyaclar1 da azalacaktir. Giiven ve memnuniyet, insan
etkilesimine olan ihtiyaca negatif etki ederek, calisan katilimina duyulan arzuyu
azaltmaktadir. (Collier & Kimes, 2013) Bir hizmet ¢alisan1 ile etkilesime daha fazla
ihtiya¢ duymak, hem kullanim kolaylig1 ile tutum arasindaki iligskiyi hem de eglence ile
tutum arasindaki iliskiyi gii¢clendirmektedir. Baz1 bireylerde etkilesim ihtiyaci yiiksek
oldugundan performans artsa da negatif tutum degismemektedir. Bunun nedeni yiiksek
etkilesim ihtiyaci olan bireylerin insan etkilesimine verdikleri deger olabilir. Etkilesim
ihtiyaci, bu bireyler igin, self servis teknolojisine duyulan giivene gore daha onemli
olabilir (Dabholkar & Bagozzi, 2002). Ancak genel anlamda bakildiginda, teknoloji
etkilesimi ve bir islemi tamamlama siirecinden kaynaklanan memnuniyet, miisterilerin
self-servis deneyimi sirasinda ¢alisan etkilesimi ihtiyacini belirleyen temel etken haline
gelmektedir (Collier & Kimes, 2013)

Robotik bir etkilesimden insan etkilesimine ge¢is imkaninin olmamasi,
kullanicilarin ihtiyaglarinin karsilanmamasi durumunda hayal kirikligina neden olabilir
(Pereira, Limberger and Ardigoc, 2021) Boyle durumlarda, 6zellikle etkilesim ihtiyaci
yiiksek bireyler icin, teknolojinin kabulii ve kullanimin devami amaciyla, teknoloji
tabanl1 self-servis seceneklerini kullanirken bile personelin mevcut oldugu
vurgulanmalidir (Dabholkar, 1996).

Insan etkilesimi diizeyi yiiksek olan tiiketiciler, icin antropomorfik sohbet

botlarinin kabulii daha kolay olabilir. Chatbotlar bu kisilerin sosyal ve hedonik isteklerini
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tatmin edecek kadar antropomorfik olabilirler. Ancak antropomorfizmin beklenmeyen
sonuglara yol acabilecegi unutulmamalidir. Antropomorfizm ile kullanicinin beklentileri
arasindaki baglant1 nedeniyle kullanicilar sohbet yetenegi gelismis botlarin insani biligsel
yeteneklere sahip olmasini bekleyebilir. Bu abartili beklenti hayal kirikligina neden
olacaktir. Beklentiler ile deneyim arasindaki bu fark miisteri memnuniyetsizliginde

belirleyici bir etken oldugu i¢in 6nemlidir. (Sheehan, Jin, and Gottlieb, 2020)
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3. YONTEM
3.1 Arastirma Modeli

Bu ¢alismada nicel arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullanilmustir.
Nicel Arastirma ¢alismasi temel yap1 tast degiskenler olan ve bir arastirma sorusuna cevap
vermek i¢in sayisal veriler toplayan bir arastirma tiirlidiir (Christensen, Johnson and
Turner, 2020).

Tarama aragtirma desenleri; arastirmacilarin bir evrenin tutumlarini, goriislerini,
davraniglarim1 veya Ozelliklerini agiklamak ig¢in bir drneklem grubuna veya evrenin
biitiinii iizerine tarama uygulamasi yaparak bilgi topladigi nicel arastirma desenleridir
(Creswell, 2012). Tarama desenleri deneysel degildir ve bu nedenle neden-sonug
iligkilerini kesin bir sekilde agiklayamazlar ancak genis bir uygulama alani vardir ve iy1
tasarlanmis bir tarama arastirmasi tutum, inang ve diisiince gibi soyut kavramlar1 6lcerek,
degiskenler arasi iligkilerin belirlenmesine, tahminler yapmaya ve degisikliklerin tespit
edilebilmesine yardimci olur. Tarama ¢aligsmalar1 deseni bir arastirma evreninin egilim,
tutum veya goriislerine yonelik bir genelleme yapabilmek i¢in, o evrenden bir 6rneklem
iizerinde calisir. Orneklem verilerini yapilandirilmis miilakatlar ve/veya anketler
aracigiyla toplar (Creswell, 2017).

Tarama arastirmasi tek bir 6rneklem iizerinden genellemeler yapilmasina ihtiyag
duyuldugunda, olduk¢a uygun bir aragtirma yontemidir (Christensen, Johnson, & Turner,
2020). Tarama arastirmalarinda kesitsel veya boylamsal desenlerden biri kullanilabilir.
Bu desenlerden hangisinin kullanilacagi verinin hangi yontem ile toplanacag: ile
alakalidir. Veri tek seferde toplanacaksa kesitsel, farkli zamanlarda toplanacaksa
boylamsal yontem tercih edilmelidir (Creswell, 2017). Bu tarama aragtirmasinda veriler
tek seferde toplanacagindan kesitsel desen kullanilmistir.

Aragtirmanin evrenini A¢ikogretim Fakiiltesi Destek Hizmetleri sayfasinda yer alan
chatbotu 2022- 2023 bahar déneminde kullanan bireyler olusturmaktadir. Orneklem
icinse Tesadiifi /segkisiz olmayan ornekleme tekniklerinden amagh Ornekleme
kullanilmistir. Amach 6rneklemede arastirma evrenini olusturacak kisilerin 6zellikleri
belirlenir; bu oOzelliklere uyan ve calismaya katilmayi kabul eden kisiler 6érneklemi
olustururlar (Christensen, Johnson, & Turner, 2020). Bu ¢alismanin 6rneklemini de 2022-
2023 bahar doneminde, bahsi gegen chatbotu kullanan ve anketi yanitlamay1 kabul eden

tiim kullanicilar olusturmaktadir.
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Calismaya ait veriler, bu ¢alisma i¢in gelistirilen 6lgegin yer aldig1 bir form vasitasiyla
toplanmistir.
3.2 Veri Toplama Araci

Bu calismada 0Olglilmek istenen uzaktan 6grenme destek hizmetlerinde kullanilan
chatbotlarin kullanicilar tarafindan nasil algilandig1 ve bu alginin kullanicilarda tekrar
kullanma niyeti olusturup olusturmadigidir. Siiphesiz ki bu soru AUO alaninda destek
hizmetlerinin énemi ve bu hizmetin daha etkili ve genis bir sekilde karsilanabilmesi
amaciyla chatbotlarin giin gectikge daha yogun kullanimi sebebiyle ortaya atilmistir.
Chatbotlar bankacilik, turizm, saglik gibi bir¢ok alanda kullanilmakta ve bu alanlarda
cesitli calismalar yapilmaktadir. Ancak uzaktan egitim alaninda, Ozellikle destek
hizmetleri kapsaminda yapilmis calisma miktar1 ¢ok kisithdir. Bu da AUO destek
hizmetlerinde kullanilan chatbotlarin kullanicilar tarafindan algilanis1 ve kabulii ile
alakali bir Olgege olan ihtiyaci ortaya c¢ikarmistir. Sonraki alt bolimlerde Olgegin
gelistirilmesi asamalarina yer verilmistir.

3.2.1 Madde havuzunun olusturulmasi

Madde havuzu literatiir taramasi sonucunda farkli calismalardan secilen faktorlerin
ve bunlara ait sorularin chatbot kavramina uyarlanmas: ile elde edilmistir. Oncellikle
chatbotun gorece yeni bir teknoloji olarak kullanicilar tarafindan kabulii ele alinmistir.
Hi¢ siiphesiz ki kullanicilar tarafindan kabul gormeyen bir teknoloji, tekrar
kullanilmayacak ve hatta ilk kullamim esnasinda terk edilecektir. Bunun 6nlenebilmesi
ancak kullanici kabuliiniin saglanmasi ile miimkiin olabilir. Bu kabuliin varlig1 ise
Ol¢timlerle tespit edilmelidir. Bu amacla 6l¢ege kullanict kabulii boyutu eklenmistir. Bu
boyutun dl¢iimiinde ilk boliimde detayl bir sekilde anlatildigi iizere Venkatesh vd. (2003)
ait Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim1 Teorisi temel alinmis ve chatbotlarin
kabuliine yonelik maddeler olusturulmustur.

Diger bir 6nemli nokta ise kullanicilarin bu siirecte algiladiklari kalitedir. Algilanan
kalite tespitine yonelik pek ¢ok teori ve 6lgek mevcuttur. Ancak chatbotlar1 6ne ¢ikaran
ozellikleri sohbet temelli olmalaridir. insansi ipuglarinin yani sira konusma etkilesimi de
bu tiir sohbet botlarinin 6nemli Ozellikleridir. Bu baglamda sohbet igeriginin ve
fonksiyonunun kullanicillar tarafindan nasil algilandiginin  Slglilmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Bu noktada Borsci vd. (2021) tarafindan gelistirilen chatbot

kullanilabilirlik 6l¢eginin kisa formati incelenmis ve uygun maddeler uyarlanmustir.
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Kullanicilar chatbotlara insan benzeri 6zellikler atfetme egiliminde olabilirler. Bu,
kullanicilarin diyalogu takdir etmesine ve etkilesimden zevk almasina yol agabilir ancak
ayn1 zamanda degerli bir 6neri almak i¢in kisisel bilgilerini sohbet botuyla paylagmalari
gerektigi anlamina gelir. Bu esnada, sohbet botunun arkasindaki kurum veya sirket,
kullanicilarinin verilerini toplayabilir ve bu veri toplama faaliyetinin farkinda olmayan
kullanicilar da olabilir (Ischen vd.,2020). Bdylece iyi bir etkilesime atfedilen insan
benzeri egilimler daha ¢ok paylasima, yogun bir paylasim ise kullanicida o anda veya
sonrasinda gizlilik endigelerine neden olabilir. Bu da etkilesim, canlilik ve gizlilik
endigesi faktorlerinin géz Oniinde bulundurulmasi gerektigini gostermektedir. Her ne
kadar insan benzeri 6zellikler alan yazinda antropomorfizm kavrami altinda ele alinsa da
bu ¢alismada Bartneck vd. (2009) tarafindan canlilik kavramu altinda ele alinan maddeler
chatbota uyarlanmistir. Antropomorfizm kavrami ¢ogunlukla bigim esashidir (TDK, 2023;
Laban , 2021). Ancak chatbotlar metin tabanli teknolojilerdir ve herhangi bir bigime
sahip degillerdir. Bu baglamda canlilik kavrami, antropomorfizm kavramina kiyasla daha
uygundur. Sohbet botlarinin kullanicilarin ¢evrimigi gizlilikleri konusunda endise
duymalarina neden olup olmadigini anlayabilmek i¢in giivenlik endisesi faktorii de
Olcege eklenmistir. Giivenlik endisesi faktoriiniin Ol¢limii igin Ischen vd., (2019)
tarafindan chatbot etkilesimlerinde kullanicilarin gizlilik endiselerini tespit etmeye
yonelik hazirlanan 6l¢ekten faydalanilmistir. Chatbotlarin en karakteristik 6zelligi olan
etkilesim i¢in de Liu (2003) tarafindan web sitelerinin etkilesim 6zelliklerinin tespiti
maksadiyla hazirlanmis etkilesim 6lgegi chatbotlara uyarlanmistir.

Diger bir dnemli nokta ise chatbotlarin hangi maksatla kullanildigidir. Alan yazinda
bircok c¢alisma kullanici deneyimi baglaminda sosyal chatbotlar ve gorev yonelimli
chatbotlar arasinda farkliliklara isaret etmektedir. Sosyal chatbotlara yonelik hedonik,
gorev yonelimli chatbotlara yonelik pragmatik alginin daha yiiksek olup olmayacagi ve
bu faktorlerin neleri etkileyip nelerden etkilenecegi chatbotlarin kullanildiklar1 alanlara
gore hangi ozelliklere daha fazla sahip olmasi gerektigi noktasinda rehberlik edebilir.
Kullanicilarin ihtiya¢ duyduklari hizmetleri insan eliyle alma talebi yani insan
etkilesimine yiiksek oranda ihtiya¢ duymalar1 chatbot kabulii ve algisinda belirgin bir
farklilik yaratabilir. Eger yliksek insan etkilesimi ihtiyacinin, kabulii zorlastirdig1 ve
algilanan kaliteyi diisiirdigl, dahasi kullanicinin tekrar kullanma niyetini de engelledigi
ortaya konursa, bu tespit etkilesim ihtiyact yliksek bireylere yonelik farkli ¢oziimler

iiretilmesine olanak taniyabilir.

36



Yas, cinsiyet, egitim durumu, kayitl bulunan béliim, uzaktan egitim ve AOF destek
deneyimi, destege ihtiya¢ duyulan konu bagliklar1 ise demografik veriler olarak ele
almmustir. Bu bagimsiz degiskenlerin tiim faktorlerle iliskilerinin ortaya konmasinin da
karar vericiler ve tasarimcilar a¢isindan 6nem tastyacagi diisiiniilmektedir.

Demografik veriler ve insanla etkilesim ihtiyact bu ¢alismanin bagimsiz degiskenleri
iken; kullanict kabulii, algilanan kalite, davranigsal niyet, kullanici deneyimi, etkilesim,
canlilik ve gizlilik endisesi ¢caligmanin bagimli degiskenlerini olugturmaktadir.
Calismada 5°li likert 6l¢egi kullanilmistir. Likert dlgeginde, yanmit diizeyleri ardisik tam
say1 degerleriyle cergcevelenir ve her biri yaklasik olarak esit araliklar1 gosteren sozel
etiketlere karsilik gelir (Kyriazos and Stalikas, 2018).

3.2.2 Gegerlilik ve madde havuzunun yenilenmesi

Bir gosterge, bazi soyut kavramlarin dogru bir temsilini saglamak i¢in sadece
giivenilir olmaktan daha fazlasi olmalidir. Ayrica gegerli olmalidir. Cok genel bir
anlamda, herhangi bir 6lgme cihazi, amacglandig1 seyi yaptiginda gecgerlidir. Bir soyut
kavramin gostergesi, iddia ettigi seyi Olgme derecesinde gecerlidir. Gilivenilirlik,
tekrarlanan Olciimlerde tutarli sonuglar saglama derecesine odaklanirken, gecerlilik
kavram ve gosterge arasindaki dnemli iliskiye odaklanir (Carmines and Zeller, 1979).
Gegerlik kaniti toplamanin 3 temel yolu vardir: Kapsam gegerligi, yordama/ uyum
gecerligi ve yap1 gecerligi. Kapsam gecerligi maddelerin 6l¢iilmek istenen konuyu ne
derece Olctiigiine odaklanir (Creswell, 2017). Bu ¢alismada kapsam gegerligi i¢in uzman
gorlistine bagvurulmustur. Uzmanlar goriinlis gegerliligi, madde setlerinin yapinin
icerigini temsili ve ilgisiz maddelerin yoklugu Olgiitlerinin karsilandigina ve testin
yeterince icerik alanini 6rnekledigine kanaat getirirlerse, test kapsam gegerliligine sahip
kabul edilir (Christensen, Johnson and Turner, 2020)

Madde havuzunun gonderildigi uzmanlarin ¢ikarilmasi gereken maddeler ile alakali
bir goriis birligi i¢cinde oldugu sdylenebilir. Bagimsiz uzmanlarca gonderilen geri
bildirimlerde ¢ikarilmasi teklif edilen ve 6lgekten ¢ikarilan maddeler sirasiyla sunlardir:
-Kullanici kabulii faktoriiniin alt faktorii olan sosyal etki 6lgekten tamamen ¢ikarilmistir.
-Algilanan kalite 6l¢gegindeki sorulardan ikisinin birbirine ¢ok benzemesi nedeniyle biri
iptal edilmistir.

-Gizlilik endisesi boyutundaki sorulardan ikisinin birbirine ¢ok benzemesi nedeniyle biri

iptal edilmistir.
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-Etkilesim faktoriiniin alt boyutu olan iletisim faktdriiniin bir sorusu da chatbot teknolojisi
acisindan ¢ok anlamli olmadigindan 6lgekten ¢ikarilmustir.

-Canlilik faktoérii ve kullanici deneyimi faktoriiniin alt faktorleri olan pragmatik ve
hedonik kalite faktorlerine ait maddeler azaltilmis ve chatbot i¢in uygun terimlerle
yapilandirilmislardir.

-Bunlar disinda kalan ve uygun oldugu belirtilen bazi maddelerde Tiirkgeye, AUO alanina
ve chatbot teknolojisine uygunluk baglaminda diizeltmeler yapilmistir.

3.2.3 Gerekli izinlerin alinmasi ve uygulama

Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Kuruluna yapilan basvuru ile Etik Kurul izni alinmistir. 24.01.2023 tarihli 40/41 sayili
Etik Kurul karari ile ¢alisma etik agidan uygun bulunmustur. Calismanin veri toplama
alanlarindan biri olarak kullanilmak {izere Ag¢ikogretim Fakiiltesi Destek Hizmetleri
sayfasinda da anket yer almistir. Bunun i¢in de Ac¢ikogretim Fakiiltesi Dekanligindan
gerekli izinler alinmustir.

Insanlarmn dahil oldugu tiim arastirmalarda oldugu gibi, anket arastirmasinda da
arastirmanin etik olarak nasil yiiriitiildiigline dikkat etmelidir. Temel kural, arastirmacinin
anketin sonucunda higbir bireyin olumsuz sonuclarla karsilasmamasini saglamasi
gerektigidir. Bu amagla anketin yaymlandig1 tiim mecralarda, anket agik riza metni ile
baslatilmis ve katilimcinin onay1 alindiktan sonra goriintiilenebilmistir. Yine anketin giris
boliimiinde katilimcilara kimliklerini agiga ¢ikaracak ad, soyadi vb. gibi bilgilerin ankette
talep edilmeyecegi, elde edilen verilerin sadece bilimsel amaglar dogrultusunda
kullanilacagina yonelik bir beyan metni sunulmustur.

Gerekli izinlerin alinmasindan sonra anket Acikogretim Fakiiltesi Destek
Hizmetleri sayfasinda yer alan chatbot uygulamasina eklenmistir. Yine bu sayfanin kayith
kullanicilarina e-posta ve sms yoluyla ulasilarak anketi doldurmalar: istenmistir.

3.2.4 Verilerin islenmesi ve analizi

51i Likert ol¢egindeki maddeler 1-5 puan araliginda kodlanmistir. Canlilik ve
kullanic1 deneyimi maddeleri; canlilik, pragmatik kalite ve hedonik kalite algilarinin daha
diisiik ve yiiksek algilanacag ifadelerle likert 6l¢eginin iki ucuna yerlestirilmistir. Likert
olcegi ile elde edilen veriler ordinaldir. Demografik veriler olarak nitelenen yas, cinsiyet,
egitim durumu, kayitli bulunan béliim, uzaktan egitim ve AOF destek deneyimi, destege

ihtiya¢ duyulan konu basliklarini igeren sorulara 310 katilimci yanit vermistir. Veriler
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IBM SPSS Amos 24 ve SPSS 25.0 istatistik paket programlar1 kullanarak analiz
edilmistir.
3.2.5 Yapi Gegerliligi ve Faktor Analizi

Cok degiskenli analizler Oncesinde anket puanlari betimsel analizler ile
incelenmistir. Daha sonrasinda agimlayici faktoér analizi (AFA) uygulanmistir. AFA
uygulamasiyla faktor yapisit ortaya konmus ve sonrasinda dogrulayici faktor analizi
(DFA) uygulanmistir. Dogrulayici faktdr analizi uygulamasiyla , ortaya konan faktor
yapisinin veri setiyle iligkisi ortaya konmugstur. Ayrisma ve birlesme gegerligi analizleri
ve glivenirlik analizi gerceklestirilmistir.
3.2.5.1 Betimsel analiz sonuclart

Cok degiskenli analizler gerceklestirilmeden Once sanal asistan degerlendirme
anketinden elde edilen puanlar betimsel analizler ile incelenmistir. Anketten alinan en
diisiik puan 56 en yiiksek puan ise 280°dir. Anket puanlarinin ranji 274, ortalamasi
179,25, standart sapmasi ise 46,96 olarak hesaplanmistir. Anket puanlarinin dagilimina
ait carpiklik katsayisi -0,46 basiklik katsayisi ise -0,05 olarak hesaplanmistir. Bu degerler
anket puanlarinin dagiliminin normal dagilima yakin oldugunu gdostermistir. Anket i¢in
hesaplanan Cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayis1 0,97 olarak bulunmustur.
3.2.5.2 Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Sanal asistan degerlendirme anketinin faktér yapisini kesfetmek i¢in agimlayici
faktor analizi (AFA) uygulanmistir. AFA, veri setindeki yapiy1r ve olasi faktorlerin
varligin belirlemek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemlerden biridir. AFA, bir veri
setindeki ¢ok sayida degiskeni daha az sayida faktorle temsil ederek veri setinin boyutunu
azaltir ve anlagilmasini kolaylastirir.

Faktor analizi dncesinde KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri hesaplanmistir. KMO
degeri, veri setinin faktdr analizine uygun olup olmadigmmi belirlemek i¢in
kullanilmaktadir. 0 ile 1 arasinda degerler alan KMO degeri, veri setindeki degiskenler
arasindaki iligkilerin kuvvetini ve 6l¢geklenmis degerlerin uygunlugunu gosterir. 0'a yakin
KMO degerleri, veri setindeki degiskenler arasinda yetersiz iligkiler oldugunu ve verilerin
faktor analizi i¢in uygun olmadigini gosterir. 1'e yakin KMO degerleri ise, degiskenler
arasinda giiclii iliskiler oldugunu ve faktor analizinin veri setine uygulanabilecegini isaret

eder (Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2010).
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Tablo 3.1 KMO katsayisi ve Barlett Sphericity testi sonuglar

KMO (Kaiser-Meyer-0Olkin) 0,96
Bartlett's testi Ki-kare 19518,93
Sd 1540
P <0,001

KMO degeri 0,96 olarak hesaplanmistir (Tablo 3.1). Bu deger, degiskenler
arasindaki giicli iliskilerin oldugunu ve faktdér analizi i¢in uygun bir veri setinin
bulundugunu goéstermistir. Bir sonraki adimda, Barlett Sphericity testi uygulanmistir. Bu
test, faktor analizinin yapilacagi veri setinin gegerliligini degerlendirmek amaciyla
kullanilmaktadir (Can, 2018). Bu arastirmada elde edilen sonuglar degerlendirildiginde
ki-kare degerinin anlamli oldugu gorilmiistiir (Barlett Sphericity (x?(is40) = 19518,93;
p<0,001). Bu sonug, verilerin faktdr analizine uygun oldugunu gostermistir.

Sosyal bilimlerde en ¢ok tercih edilen faktér ¢ikarma yontemlerinden biri olan
Principal Axis Factoring yontemi kullanilarak faktor analizi gergeklestirilmistir (Warner,
2012). Faktor yiiklerini daha anlamli ve kolay yorumlanabilir hale getirmek i¢in Direct
Oblimin dondiirme yontemi kullanilmistir. Bu yontem, faktorler arasindaki
korelasyonlara izin verirken ayni zamanda faktdrlerin bagimsiz olmasini da saglar.
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010)Faktorlerin yiik degeri i¢in kesim noktast
0,40 olarak belirlenmistir (Tabachnick ve Fidell, 2007). Oz-degeri birden biiyiik yedi
faktor olusmustur. Bununla birlikte ilk bes faktoriin 6z-degerinin daha yiiksek oldugu ve
bu faktorlerin acikladigi varyansin altinct ve sonraki faktorlere gore daha fazla oldugu
gozlenmistir. Bu sonuglar 6lgek maddelerinin bes faktor altinda toplanma egiliminde
oldugunu isaret etmistir. Uzman goriisii de alinarak 6l¢cek maddeleri bes faktore zorlanmisg
ve faktor analizi bircok kez tekrarlanmustir. Analiz sonucunda faktor yiikii diisiik olan
(KKS4, EiL4), binisik olan (CNK2, CNK3, EiL2, DPK1, DPK2, DPK3) ve nomolojik
gecerlige uymayan (CNK1, CNK4, KCB1, EAK2, EEZS, IEi3, DPK4, NYTI, NTY2)
maddeler dlgekten ¢ikarilmstir. Olgekte kalan 39 maddenin bulundugu faktorler ve faktor
yiikleri Tablo 3.2’de gosterilmistir.
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Tablo 3.2 Sanal asistan degerlendirme anketi maddelerinin faktor yiikleri

Madde Madde ortak Oz- Agiklanan varyans

no Faktor yuki* varyansi deger (%)
1 2 3 4 5

EEZ3 0,9 0,82 19,99 51,25

AKB3 0,9 0,86

AKB1 0,89 0,81

AKB2 0,89 0,86

AKB4 0,88 0,84

EEZ2 0,84 0,76

EiL3 0,81 0,6

EEZ4 0,8 0,74

EEZ1 0,8 0,75

AKB5 0,8 0,78

EAK3 0,78 0,53

AKF2 0,78 0,76

KPB2 0,77 0,68

AKF5 0,76 0,77

KCB2 0,74 0,77

KPB1 0,74 0,67

AKF3 0,73 0,74

EILS 0,7 0,6

EAK1 0,7 0,42

AKF1 0,68 0,62

KCB3 0,68 0,77

AKF4 0,68 0,75

EiL1 0,65 0,58

KCB4 0,64 0,74

GE3 0,97 0,68 5,05 12,95

GE2 0,93 0,83

GE4 0,92 0,88

GE5 0,88 0,83

GE1l 0,82 0,92

IE1 0,92 0,82 2 5,12

IEI2 0,91 0,8

IEi4 0,61 0,47

DHK3 0,9 0,79 1,53 3,92

DHK4 0,86 0,73

DHK2 0,7 0,57

DHK1 0,51 0,71

KKS1 0,88 0,86 1,35 3,46

KKS2 0,85 0,78

KKS3 0,68 0,81

*+0,40"1n altinda kalan faktor yiikleri gésterilmemistir.
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Faktor analizi sonuglar1 ankette bulunan maddelerin bes faktor altinda toplandigini
gostermistir. Ankette bulunan maddelerin faktor yiikleri 0,51 ile 0,97 arasinda degerler
almistir. Anketin beg faktorlii yapist toplam varyansin %76,69 unu agiklamistir. Toplam
varyansin 6nemli bir oraninin agiklanabiliyor olmasi, ankette bulunan maddelerin temsil
giicliniin yiiksek oldugunu gdstermektedir.

Madde ortak varyans degeri, her bir degiskenin faktor analizindeki katkisim
gosterir. Yiiksek ortak varyans degerleri, bir degiskenin faktorlerle giiglii bir sekilde
iliskili oldugunu ve faktorler tarafindan iyi bir sekilde agiklandigini ifade etmektedir. Bu
durumda, degiskenin faktorler arasinda yiiksek bir ortaklik veya paylasilan varyansi
oldugu sdylenebilir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010). Olgek maddeleri igin
hesaplanan ortak varyans degerleri 0,42 ile 0,92 arasinda degismektedir. Bu degerler, orta
ve yliksek diizeyde iliskileri gostermektedir.

Faktorlerin adlandirilmasi

Faktor analizi sonrasinda c¢ikarilan maddeler ve faktorlerin altinda birlesen
maddeler dikkate alinarak faktorler isimlendirilmistir. Faktor analizi sonucunda olusan
birinci, ikinei, ligiincii, dordiincli ve besinci faktorler sirasiyla algilanan kalite, gizlilik
endisesi, insanla etkilesim ihtiyaci, hedonik motivasyon ve kolaylastirict sartlar olarak
isimlendirilmistir. Kullanic1 kabulii degiskeni altinda yer alan kolaylastirici sartlar,
yapilan analizler neticesinde bash basina bir faktor olarak oOlgekte yerini almustir.
Kullanici kabulii altinda yer alan performans beklentisi ve caba beklentisi maddeleri,
algilanan kalite ve etkilesimin alt boyutlart olan aktif kontrol, eszamanlilik ve iletisime
ait maddeler tek bir faktoriin altinda yer almistir. Etkilesim boyutunun chatbot teknolojisi
gibi etkilesimli teknolojiler i¢in kullanim ve kalite algisi ile iligkili olmas1 nedeniyle de
etkilesim boyutunun yer aldigi bu faktore, faktoriin sahip oldugu tim o6zellikleri
gosterebilmesi maksadiyla algilanan kalite ad1 verilmistir. Gizlilik endisesi faktoriiniin
ismi de kolaylastiric1 sartlar ve insanla etkilesim ihtiyaci faktorlerinde oldugu gibi
degistirilmeden kullanilmistir. Bu 3 faktore ait maddelerin veri setinde kendi maddelerini
dogrudan temsil etmeleri ve bu faktorlerin altina diger degiskenlerden maddeler
eklenmemesi nedeniyle isimlerin muhafaza edilmesi uygun goriilmiistiir. Kullanici
deneyiminin hedonik yoniinii temsil eden maddeler faktor analizinde herhangi bir eksilme
olmadan bir boyut altinda toplanmiglardir. Hedonik kaliteye ait biitiin 6zelliklerin
temsiliyetini saglayacak kadar madde bulunmasi ve literatiirde kullanim1 g6z Oniine

alinarak faktor hedonik motivasyon olarak adlandirilmstir.
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3.2.5.3 Dogrulayict Faktor Analizi Sonuclart

Ac¢imlayict faktor analizi sonuglarina gore sanal asistan degerlendirme anketi bes
faktorlii bir yapiya sahiptir. Bir sonraki adimda, dogrulayici faktor analizi (DFA)
uygulanarak anketin bes faktorlii yapisinin arastirma verileri ile ne diizeyde uyumlu
oldugu test edilmistir. DFA, bir 6lgek veya anketin yap1 gecerliligini ve uyumunu
degerlendirmek i¢in kullanilan istatistiksel analiz yontemlerinden biridir (Cokluk,
Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2010).

Dogrulayici faktor analizi maximum likelihood estimation yontemi kullanilarak
gergeklestirilmistir. Faktor analizinde model veri uyumunu degerlendirmek i¢in uyum
iyiligi degerleri hesaplanmaktadir. Uyum iyiligi degerlerinin Olgiitleri karsilamas1 model
ile verinin uyumlu oldugunu gdstermektedir. Sanal asistan degerlendirme anketinin bes

faktorlii yapist i¢in hesaplanan uyum degerleri Tablo 3.3 te gosterilmistir.

Tablo 3.3 Sanal asistan degerlendirme anketinin bes faktorlii yapisina ait uyum degerleri

Olgiit Iyi uyum Kabul edilebilir uyum Elde edilen degerler
(2/sd) <3 <45 275
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,08
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,06
CFl >0,95 0,90-0,94 0,92
TLI >0,95 0,90-0,94 0,91
IFI >0,95 0,90-0,94 0,92

Tablo 3.3 incelendiginde, eldeki verilerin sanal asistan degerlendirme anketinin bes
faktorlii yapisiyla kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugu anlasilmaktadir (Byrne,1989;
Browne and Cudeck ,1993; McDonald ve Marsh,1990; Bollen ,1989). Anketin bes
faktorlii yapisi aragtirma verileriyle dogrulanmistir. Dogrulayici faktor analizi sonuglarina
gore, anket maddelerinin faktor yiikler1 0,52 ile 0,97 arasinda degerler almistir.
Hesaplanan faktor yiiklerinin her biri 0,001 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Bes faktorlii dogrulayici faktor analizi modeli Sekil 1°de gosterilmistir.
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1$=1854,46; sd=675; p<0,01

3.2.5.4 Ayrisma ve Birlesme Gecgerligi Analizi Sonuclart

Birlesme gecerliligi, anket maddelerinin birbirleriyle ve olusturduklar1 faktorle
iliskili olma derecesini ifade etmektedir. Birlesme gegerliligini saglamak i¢in hesaplanan
CR (Bilesik Giivenilirlik) degerlerinin AVE (Ortalama Varyans) degerlerinden biiyiik
olmasi ve AVE degerinin de 0,50'den biiyiik olmasi gerekmektedir. Ayrica, giivenilirlik
icin CR'min 0,70’ten biiylik olmasi beklenmektedir (Yaslioglu, 2017). Hesaplanan
degerler Tablo 3.4'te gosterilmektedir.
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Tablo 3.4 Sanal asistan degerlendirme anketine ait birlesik giivenirlik ve agiklanan ortalama varyans
degerleri

Faktor CR AVE MSV MaxR(H) F1 F2 F3 F4 F5
F1 0,982 0,692 0,534 0,985 0,832

F2 0,956 0,815 0,124 0,971 0,102 0,903

F3 0,870 0,694 0,124 0,91 -0,109 0,352%** 0,833

F4 0,890 0,670 0,534 0,893 0,731*** -0,052 -0,156* 0,819

F5 0,930 0,815 0,521 0,93 0,722*** 0,045 0,017  0,532*%** 0,903

"p<0,05; *"p<0,001, CR=Birlesik giivenirlik, AVE= Aciklanan ortalama varyans, MaxR(H)= Maksimum
H giivenilirligi, MSV=Maksimum paylasilan varyans

Tablo 3.4’te hesaplanan degerler incelendiginde, i¢ gilivenirlik kriteri olan
CR>0,70 ve AVE>0,50 kosullarinin tam olarak saglandig1 gézlenmektedir. Bu baglamda,
uyum gecerliligi kosulu olan CR>AVE karsilanmistir. Dolayisiyla, Sanal Asistan
Degerlendirme Anketi i¢in birlesme gegerliliginin saglandigi gozlenmistir (Malhotra ve
Dash, 2011). Ayrisma gecerliligi acisindan ise MSV<AVE kosulu tam olarak
karsilanmistir. Ayrica, MaxR(H) giivenirlik degeri, CR degerlerinden daha biiyiik oldugu
gozlenmistir. Bu sonug, Sanal Asistan Degerlendirme Anketi i¢in ayrigma gecerliliginin
de saglandigini isaret etmektedir (Hu ve Bentler, 1999).
3.2.5.5 Giivenirlik Analizi Sonucglar:

Sanal asistan degerlendirme anketi glivenirligini belirlemek i¢in Cronbach ve
McDonald’s Omega katsayilart hesaplanmistir. 0,60-0,80 arasindaki degerler 6lgme
aracinin oldukga giivenilir, 0,81-1,00 arasindaki degerler ise 6l¢gme aracinin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu isaret etmektedir (Ozdamar, 2004). Elde edilen degerler

Tablo 3.5’te gosterilmistir.
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Tablo 3.5 Sanal asistan degerlendirme anketine ait giivenirlik katsayilari

Faktor Madde sayisi Cronbach Alfa McDonald’s Omega
Algilanan kalite 24 0,98 0,98
Gizlilik endigesi 5 0,96 0,95
Insanla etkilesim ihtiyaci 3 0,86 0,86
Hedonik motivasyon 4 0,89 0,89
Kolaylastiric1 sartlar 3 0,93 0,93
Anketin geneli 39 0,97 0,97

Tablo 3.5 incelendiginde, sanal asistan degerlendirme anketi giivenirligini
belirlemek i¢in hesaplanan Cronbach ve McDonald’s Omega katsayilariin 0,86 ile 0,98
arasinda bulundugu anlasilmaktadir. Olcegin geneli igin hesaplanan Cronbach ve
McDonald’s Omega katsayilar1 ise 0,97’dir. Bu degerler, anketin yiiksek derecede
giivenirlik oldugunu gostermistir.

3.3 Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

Bu boliimde, arastirma sorular1 ve hipotezleri ele alinmaktadir.

Arastirma sorusu 1

Arasgtirmada yer alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik Endisesi, hedonik
motivasyon ve kolaylastirici sartlar) arasinda anlamli iligkiler var midir?

H1: Arastirmada yer alan algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve
kolaylastirici sartlar faktorleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hla: Algilanan kalite ile gizlilik endisesi arasinda anlaml bir iliski yoktur.

H1b: Algilanan kalite ile kolaylastiric sartlar arasinda anlamli bir iliski yoktur

Hlc: Algilanan kalite ile hedonik motivasyon arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1d: Gizlilik Endisesi ve hedonik motivasyon arasinda anlamli bir iliski yoktur

Hle: Gizlilik Endisesi ve kolaylastiric1 sartlar arasinda anlamli bir iliski yoktur

H1f: Hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar arasinda anlamli bir iliski yoktur

Arastirma sorusu 2

Faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici
sartlar), demografik veriler (yas, cinsiyet, egitim durumu, kayitli olunan boliimiin egitim
siiresi, 6grencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldig1, uzaktan egitim ge¢misi)

baglaminda farklilik gostermekte midir?
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H2: Demografik verilerin (yas, cinsiyet, egitim durumu, kayith olunan bdliimiin
egitim siiresi, 6grencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldigi, uzaktan egitim
gecmisi) arastirmada yer alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik
motivasyon ve kolaylastirici sartlar) {izerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2a: Cinsiyetin, arastirmada yer alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi,
hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2al: Cinsiyetin, algilanan kalite {izerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2a2: Cinsiyetin, gizlilik endisesi lizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2a3: Cinsiyetin, hedonik motivasyon iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2a4: Cinsiyetin, kolaylastirict sartlar iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2b: Yasin, arastirmada yer alan faktorler (algillanan kalite, gizlilik endisesi,
hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2b1: Yasin, algilanan kalite iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2b2: Yasin, gizlilik endisesi iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2b3: Yasin, hedonik motivasyon iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2b4: Yasin, kolaylastirict sartlar iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2c: Egitim durumunun, arastirmada yer alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik
endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2c1: Egitim durumunun, algilanan kalite iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2c2: Egitim durumunun, gizlilik endisesi lizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2c3: Egitim durumunun, hedonik motivasyon iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2c4: Egitim durumunun, kolaylastirici sartlar {izerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2d: Kayith olunan boliimiin egitim siiresinin, arastirmada yer alan faktorler
(algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) izerinde
herhangi bir etkisi yoktur.

H2d1: Kayitli olunan boliimiin egitim siiresinin, algilanan kalite tizerinde herhangi
bir etkisi yoktur.

H2d2: Kayitli olunan boliimiin egitim siiresinin, gizlilik endisesi lizerinde herhangi
bir etkisi yoktur.

H2d3: Kayitli olunan bdlimiin egitim siiresinin, hedonik motivasyon {izerinde
herhangi bir etkisi yoktur.

H2d4: Kayitli olunan béliimiin egitim siiresinin, kolaylastirict sartlar iizerinde

herhangi bir etkisi yoktur.
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H2e: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, arastirmada yer
alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici
sartlar) iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2el: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, algilanan kalite
iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2e2: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, gizlilik endisesi
tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2e3: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldigmin, hedonik
motivasyon tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2e4: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, kolaylastirici
sartlar lizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2f: Ogrencinin uzaktan egitim gecmisinin, arastirmada yer alan faktorler
(algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) lizerinde
herhangi bir etkisi yoktur.

H2f1: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, algilanan kalite
iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2f2: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, gizlilik endisesi
tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2f3: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, hedonik
motivasyon iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H2f4: Ogrencinin AOF sisteminde ne kadar siiredir yer aldiginin, kolaylastiric
sartlar lizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

Arastirma sorusu 3

Insanla etkilesim ihtiyaci ile arastirmada yer alan faktorler (algilanan kalite, gizlilik
endigesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar) arasinda anlamli iligkiler var
mudir?

H3: insanla etkilesim ihtiyaci ile arastirmada yer alan faktorler (algilanan kalite,
gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar)arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

H3a: Ogrencinin insanla etkilesim ihtiyaci ile algilanan kalite arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

H3b: Ogrencinin insanla etkilesim ihtiyaci ile gizlilik endisesi arasinda anlamli bir

iligki yoktur.
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H3c: Ogrencinin insanla etkilesim ihtiyaciile hedonik motivasyon arasinda anlamli
bir iligki yoktur.

H3d: Ogrencinin insanla etkilesim ihtiyaci ile kolaylastirici sartlar arasinda anlaml
bir iliski yoktur.

Arastirma sorusu 4

Faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici
sartlar), 6grencinin AOF sistemindeki ge¢mis destek deneyimi baglanminda farklilik
gostermekte midir?

H4: Ogrencinin AOF sistemindeki ge¢mis destek deneyiminin, arastirmada yer alan
faktorler (algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar)
iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H4a Ogrencinin AOF sistemindeki gegmis destek deneyiminin, algilanan kalite
tizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H4b Ogrencinin AOF sistemindeki ge¢mis destek deneyiminin, gizlilik endisesi
iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H4c Ogrencinin AOF sistemindeki gec¢mis destek deneyiminin, hedonik
motivasyon iizerinde herhangi bir etkisi yoktur.

H4d Ogrencinin AOF sistemindeki ge¢mis destek deneyiminin, kolaylastirict
sartlar lizerinde herhangi bir etkisi yoktur.
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4.BULGULAR
4.1 Katihmcilara Ait Betimsel Bilgiler

Tablo 4.1 incelendiginde, katilimcilarin biiyiik bir oraninin (%37,7) 36-45 yas
grubunda bulundugu anlagilmaktadir. Katilimcilarin %52,6’s1 kadin, %47,4°1 ise erkektir.

Tablo 4.1 Katilimcilarin tanilayici ozelliklere dagilimi

f %
15-25 36 11,6
26-35 76 24.5
Yas 36-45 117 37,7
46-55 59 19,0
55 ve lizeri 22 7,1
Kadin 163 52,6
Cinsiyet
Erkek 147 47.4
Lise 36 11,6
On lisans 64 20,6
Egitim durumu Lisans 176 56,8
Yiiksek lisans 30 9,7
Doktora 4 1,3
On lisans 110 35,5
Bolim tiiri
Lisans 200 64,5
1-2 yil 114 36,8
Kayit senesi 34yl 86 27,7
5+ yil 110 35,5
AOAF disinda herhangi bir Evet 111 35,8
uzaktan egitim faaliyetine
katildiniz mm? Hayir 199 64,2
Cagrt merkezi 84 27,1
Gegmiste destek ihtiyacinin AOF biiro 126 40.6
karsilanma bigimi Acikésretim destek si . ’
¢ikogretim destek sistem 100 323

web sayfasi

Katilimeilarin biiyiik bir oran1 (%56,8) lisans mezunu oldugunu ifade etmistir. On
lisans boliimlerinde 6grenim goren katilimeilarin orant %35,5 lisans bdoliimlerinde
ogrenim gore katilimcilarin orant ise %64,5’tir. Katilimeilarin %36,8°1 1-2 yil, %27,7si
3-4 yil ve %35,5’1 5+ yildan beri acik 6gretim fakiiltesine kayith oldugunu belirtmistir.
AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katildigini belirten katilimcilarin

50



oran1 %35,8’dir. Katilimeilarin biiyiik bir oran1 (%40,6) ge¢miste destek ihtiyacin1 AOF
biirolarindan karsiladigini belirtmistir.

4.2 Verilerin Istatistiksel Analizi

Analiz Oncesinde, sanal asistan degerlendirme anketinden alinan puanlarin
dagilimlar1 ¢arpiklik ve basiklik katsayilart hesaplanarak incelenmistir. Bu adimin amaci,
normal dagilim varsayimmnin saglanip saglanmadigini  belirlemektir. Tablo 4.2
incelendiginde, hesaplanan c¢arpiklik ve basiklik katsayilari, +1,5 araliginda
bulunmaktadir. Bu durum, normal dagilim varsayiminin karsilandigimi gostermektedir

(Tabachnick ve Fidell, 2007).
Tablo 4.2 Carpikiik ve basiklik katsayilart

Degiskenler Carpiklik Basiklik

z Sh z Sh
Algilanan kalite -0,39 0,14 -0,7 0,28
Gizlilik endisesi 0,07 0,14 -1,18 0,28
Insanla etkilesim ihtiyaci -0,41 0,14 -0,71 0,28
Hedonik motivasyon -0,38 0,14 -0,89 0,28
Kolaylastirici sartlar -0,74 0,14 -0,42 0,28

Sanal asistan degerlendirme anketinden alinan puanlar arasindaki iliskileri
incelemek icin Pearson korelasyon katsayilar1 hesaplanmistir. Pearson korelasyon
katsayisi, iki degisken arasindaki iligskinin giliclinii ve yOniinii 6lgen istatistiksel bir
ol¢lidiir. Pearson korelasyon katsayisi degeri, -1 ile +1 arasinda bir deger alir. =1 ile +0,7
arasindaki katsayilar yiiksek diizey, +0,7 ile +0,3 arasindaki katsayilar orta diizey ve +0,3
ile 0 arasindaki katsayilar diisiik diizey iligkileri gostermektedir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk, 2010). Insanla etkilesim ihtiyacinin algilanan kalite, gizlilik endisesi,
hedonik motivasyon ve kolaylastiric1 sartlar bilesenlerinin tizerindeki yordayict etkisini
belirlemek i¢in basit dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Ankette alinan puanlar cinsiyet, boliim tiirii ve AOF disinda herhangi bir uzaktan
egitim faaliyetine katilma durumu degiskenlerine gore karsilagtirmak i¢in bagimsiz
gruplar t testi kullanilmistir. Anket puanlarini yas, egitim durumu, kayit senesi ve
geemiste destek ihtiyacinin karsilanma bigimi degiskenlerine gore karsilastirmak igin ise
tek yonlii varyans analizi uygulanmistir. Analizler i¢cin SPSS 25.0 istatistik paket

programi kullanilmistir.
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4.3 Bulgular

Tablo 4.3 Sanal asistan degerlendirme anketini olusturan faktorler arasindaki iligkilere ait Pearson
korelasyon katsayilar

Degiskenler Ort. SS I. 2. 3. 4.
1. Algilanan kalite 76,68 27,02 1
2. Gizlilik endisesi 14,56 6,57 137" 1
3. Hedonik motivasyon 12,92 4,94 6757 -041 1
4. Kolaylastirict sartlar 10,98 3,64 ,689" 060 478 1

“p<0,01; p<0,05: N=310

Tablo 4.3 incelendiginde, algilanan kalite puanlar: ile gizlilik endisesi puanlari
arasinda diistiik diizeyde pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir
(r=0,137; p<0,05). Algilanan kalite puanlar1 arttik¢a gizlilik endisesi puanlar1 da
artmaktadir. Bu sonuca gore H1a hipotezi reddedilmistir.

Algilanan kalite puanlar ile kolaylastiric1 sartlar puanlari arasinda orta diizeyde
pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0,689; p<0,05).
Algilanan kalite puanlar arttik¢a kolaylastirict sartlar puanlar da artmaktadir. Bu sonuca
gore H1b hipotezi reddedilmistir.

Algilanan kalite puanlari ile hedonik motivasyon puanlari arasinda orta diizeyde
pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0,675; p<0,05).
Algilanan kalite puanlari arttik¢ca hedonik motivasyon puanlar1 da artmaktadir. Bu sonuca
gore H1c hipotezi reddedilmistir.

Gizlilik endisesi puanlari ile hedonik motivasyon puanlari arasinda diistik diizeyde negatif
yonlii ve anlamli olmayan bir iliskinin bulundugu goézlenmistir (r=-0,041; p>0,05). Bu
sonuca gore H1d hipotezi kabul edilmistir.

Gizlilik endisesi puanlar ile kolaylastirict sartlar puanlari arasinda diisiik diizeyde
pozitif yonlii ve anlaml1 olmayan bir iligkinin bulundugu gézlenmistir (r=0,060; p>0,05).
Bu sonuca gore H1e hipotezi kabul edilmistir.

Hedonik motivasyon puanlar1 ile kolaylastirict sartlar puanlari arasinda orta
diizeyde pozitif yonli ve anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0,478;
p<0,05). Hedonik motivasyon puanlari arttikca kolaylastirici sartlar puanlar1 da

artmaktadir. Bu sonuca gore H1f hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 4.4 Cinsiyete gére sanal asistan degerlendirme anketinin puan ortalamalari, standart sapmalari ve
bagimsiz gruplar t testi sonuglart

Degiskenler Cinsiyet N Ort Ss ¢t (308) p
Kadin 163 73,53 26,30

Algilanan kalite 2,17 0,03*
Erkek 147 80,18 27,47
Kadin 163 14,51 6,17

Gizlilik endisesi -0,15 0,88
Erkek 147 14,62 7,01
Kadin 163 12,20 4,94

Hedonik motivasyon -2,73 0,01*
Erkek 147 13,71 4,84
Kadin 163 10,60 3,65

Kolaylastirici sartlar -1,96 0,051
Erkek 147 11,41 3,59

*»<0,05

Tablo 4.4 incelendiginde, cinsiyete gore gizlilik endisesi (t (308) = -0,15; p>0,05)
ve kolaylastirici sartlar (t (308) = -1,96; p>0,05) puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gostermedigi anlasilmaktadir. Bununla birlikte cinsiyete gore algilanan kalite (t (308) = -
2,17; p<0,05) ve hedonik motivasyon (t (308) = -2,73; p<0,05) puan ortalamalarinin
anlaml bir farklilik gosterdigi gézlenmistir. algilanan kalite ve hedonik motivasyon puan
ortalamalar1 anlamli olarak daha yiiksek bulunmustur. Elde edilen sonuglara gore, H2al
ve H2a3 hipotezleri reddedilmis, H2a2 ve H2a4 hipotezleri ise kabul edilmistir.

Tablo 4.5 incelendiginde, yas gruplarina gore algilanan kalite (F (3; 306) = 1,27;
p>0,05), gizlilik endisesi (F (3; 306)= 1,92; p>0,05), hedonik motivasyon (F(3; 306)=
1,81; p>0,05) ve kolaylastirict sartlar (F(3; 306)= 2,48; p>0,05) puan ortalamalarinin
anlamh bir farklilik gostermedigi anlasilmaktadir. 15-25, 26-35, 36-45 ve 46+ yas
gruplarinda bulunan katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon
ve kolaylastiric1 sartlara yonelik algilarimin benzer oldugu gdzlenmistir. Elde edilen

sonuglara gore, H2b1, H2b2, H2b3 ve H2b4 hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 4.5 Yasa gore sanal asistan degerlendirme anketini puan ortalamalar, standart sapmalart ve
ANOVA sonuglart

Degiskenler Yas N Ort Ss F(3;300) P
15-25 36 69,81 30,62
26-35 76 79,86 27,67
Algilanan kalite 1,27 0,28
36-45 117 71,77 26,30
46+ 81 75,20 25,58
15-25 36 15,64 6,37
26-35 76 14,84 6,87
Gizlilik endisesi 1,92 0,13
36-45 117 15,05 6,57
46+ 81 13,11 6,24
15-25 36 11,44 4,65
. 26-35 76 13,18 5,02
Hedonik 1,81 0,14
motivasyon
36-45 117 12,69 4,93
46+ 81 13,64 4,94
15-25 36 10,11 4,09
Kolaylastirict 26-35 76 11,24 3,68 2.48 0,06
sartlar
36-45 117 10,57 3,87
46+ 81 11,73 2,85

Tablo 4.6 incelendiginde, egitim durumuna gore algilanan kalite (F (3; 306)= 0,39;
p>0,05), gizlilik endisesi (F(3; 306)= 2,42; p>0,05) ve hedonik motivasyon (F(3; 306)=

2,39; p>0,05) puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik gostermedigi anlasilmaktadir.
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Tablo 4.6 Egitim durumuna gére sanal asistan degerlendirme anketinin puan ortalamalari, standart

sapmalari ve ANOVA sonuglart

Egitim Duncan Post-
Degiskenler durumu N Ort Ss F (3;306) p Hoc
Algilanan kalite Lise 36 7464 2995 0,39 0,76 -

On lisans 64 7591 27,66
Lisans 176 78,01 26,59
Lisanststi 34 73,44 25,53
Gizlilik endisesi Lise 36 1431 7,04 2,42 0,07 -
On lisans 64 15,42 6,02
Lisans 176 13,86 6,65
Lisansustu 34 16,82 6,21
Hedonik motivasyon  Lise 36 12,39 5,54 2,39 0,07 -
On lisans 64 11,89 4,84
Lisans 176 1356 4,75
Lisansustu 34 12,09 5,16
Kolaylagtirict sartlar ~ Lise 36 9,94 4,16 3,54 0,02* c>a
On lisans 64 10,14 3,76
Lisans 176 11,53 3,42
Lisansusti 34 10,85 3,48

*»<0,05

Bununla birlikte, egitim durumuna gore kolaylastirici sartlar puan ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gosterdigi gozlenmistir (F (3;306) = 3,54; p<0,05). Duncan Post-Hoc
Testi sonuglarina gore, lisans mezunu katilimcilarin kolaylastirici sartlar puan ortalamasi,
lise mezunu katilimecilarin puan ortalamasindan anlamli olarak daha yiiksektir. Elde
edilen sonuclara gore, H2cl, H2¢2 ve H2¢3 hipotezleri kabul edilmis, H2c4 hipotezi ise
reddedilmistir.

Tablo 4.7 incelendiginde, boliim tiiriine gore gizlilik endisesi puan ortalamalarinin
anlamh bir farklilik gostermedigi anlasilmaktadir (t (308) = -0,93; p>0,05). Bununla
birlikte boliim tiliriine gore algilanan kalite (t (308) = -3,54; p<0,05), hedonik motivasyon
(t (308) = -2,17; p<0,05) ve kolaylastirici sartlar (t(308)= -2,21; p<0,05) puan

ortalamalarinin anlaml bir farklilik gosterdigi gozlenmistir.
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Tablo 4.7 Béliim tiiriine gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan ortalamalar, standart sapmalart
ve bagimsiz gruplar t testi sonuglari

Degiskenler Bolum tlrd N Ort. Ss t(308) p

Algilanan kalite On lisans 110 69,49 28,34 -3,54 0,00*
Lisans 200 80,64 25,48

Gizlilik endisesi On lisans 110 14,09 6,58 -0,93 0,35
Lisans 200 14,82 6,57

Hedonik motivasyon On lisans 110 121 5,06 -2,17 0,03*
Lisans 200 13,37 4,83

Kolaylastirici sartlar On lisans 110 10,37 3,63 -2,21 0,03*
Lisans 200 11,32 3,6

*0<0,05

Lisans boliimlerinde o6grenim goéren katilimcilarin algilanan kalite, hedonik
motivasyon ve kolaylastirict sartlar puan ortalamalari anlamli olarak daha yiiksek
bulunmustur. Elde edilen sonuglara gore, H2d1, H2d3, H2d4 hipotezleri reddedilmis,
H2d2 hipotezi ise kabul edilmistir.

Tablo 4.8 Kayit siiresine gore sanal asistan degerlendirme anketinin puan ortalamalari, standart sapmalart
ve ANOVA Sonuglari

Degiskenler Kayit senesi (y11) N Ort Ss F(2;307) p
Algilanan kalite 1-2 114 74 27,14 14 0,25
3-4 86 80,44 27,09
5+ 110 76,53 26,74
Gizlilik endigesi 1-2 114 13,58 6,73 2,06 0,13
3-4 86 15,26 6,43
5+ 110 15,04 6,44
Hedonik motivasyon 1-2 114 1246 4,77 0,86 0,42
3-4 86 12,99 5,09
5+ 110 13,33 5,01
Kolaylastirict sartlar 1-2 114 11,04 3,56 0,05 0,95
3-4 86 11,01 3,83
5+ 110 10,9 3,59

Tablo 4.8 incelendiginde, kayit siiresine gore algilanan kalite (F(3; 307)= 1,40;
p>0,05), gizlilik endisesi (F(3; 307)= 2,06; p>0,05), hedonik motivasyon(F(3; 307)=
0,86; p>0,05) ve kolaylastiric1 sartlar (F(3; 307)= 0,05; p>0,05) puan ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gostermedigi anlasilmaktadir. 1-2 yil, 3-4 yi1l ve 5+ yildan beri
Acikogretim fakiiltesine kayitli oldugunu belirten katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik

endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirict sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu
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gozlenmistir. Elde edilen sonuglara gore, H2el, H2e2, H2e3 ve H2e4 hipotezleri kabul
edilmistir.

Tablo 4.9 incelendiginde, AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine
katilma durumuna gore algilanan kalite (t (308)=-1,16; p>0,05), gizlilik endisesi (t(308)=
0,66; p>0,05), hedonik motivasyon (t(308)= -0,88; p>0,05) ve kolaylastiric1 sartlar
(t(308)= 0,87; p>0,05) puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik gostermedigi
anlasilmaktadir.

Tablo 4.9 AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katilma durumuna gore sanal asistan
degerlendirme anketini puan ortalamalari, standart sapmalari ve bagimsiz gruplar t testi sonuglari

AOF diginda uzaktan egitim faaliyetine

Degiskenler katilim N Ort Ss t(308) p

Algilanan kalite Evet 111 743 26,8 -1,2 0,25
Hayir 199 78 27,1

Gizlilik endisesi Evet 111 149 7,17 066 051
Hayir 199 14,4 6,22

Hedonik motivasyon Evet 111 126 4,88 -09 0,38
Hayir 199 13,1 4,98

Kolaylastirict sartlar ~ Evet 111 11,2 3,75 0,87 0,38
Hayir 199 10,9 3,58

AOF diginda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katildigim ve katilmadigimi
belirten katiimcilarin algillanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve
kolaylastirict sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu gdézlenmistir. Elde edilen

sonuglara gore, H2f1, H212, H2f3 ve H2{4 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4.10 Insanla etkilesim ihtiyact ile sanal asistan degerlendirme anketini olusturan faktorler
arasmdaki iliskilere ait Pearson kovelasyon katsayilar

Degiskenler Insanla etkilesim ihtiyaci
Algilanan kalite -0,110
Gizlilik endisesi ,359"
Hedonik motivasyon -,183™
Kolaylastirici sartlar -0,009

“p<0,01; N=310
Tablo 4.10 incelendiginde, insanla etkilesim ihtiyaci puanlar ile algilanan kalite

puanlar1 arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlamli olmayan bir iligkini bulundugu

anlagilmaktadir (r=-0,110; p>0,05). Bu sonuca gore H3a hipotezi kabul edilmistir.
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Insanla etkilesim ihtiyaci puanlari ile gizlilik endisesi puanlari arasinda orta
diizeyde pozitif yonlii ve anlamli bir iliskini bulundugu anlasilmaktadir (r=0,359;
p<0,05). Insanla etkilesim ihtiyact puanlar arttikca gizlilik endisesi puanlar1 da artis
gostermektedir. Bu sonuca gore H3b hipotezi reddedilmistir. iki degisken arasinda

anlaml bir iligki bulundugundan bir sonraki adimda regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Insanla etkilesim ihtiyaci puanlar1 ile hedonik motivasyon puanlari arasinda diisiik
diizeyde negatif yonlii ve anlamli bir iligkinin bulundugu anlasilmaktadir (r=-0,183;
p<0,05). Insanla etkilesim ihtiyac1 puanlari artttkga hedonik motivasyon puanlari
azalmaktadir. Bu sonuca gore H3c hipotezi reddedilmistir. Iki degisken arasinda anlaml
bir iliski bulundugundan bir sonraki adimda regresyon analizi gerceklestirilmistir.
Insanla etkilesim ihtiyac1 puanlari ile kolaylastirict sartlar puanlari arasinda diisiik
diizeyde negatif yonlii ve anlamli olmayan bir iliskini bulundugu anlasilmaktadir (r=-
0,009; p>0,05). Bu sonuca gore H3d hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.11 Insanla etkilesim ihtiyacimn gizlilik endisesi iizerindeki yordayici etkisini belirlemek icin
gerceklestirilen regresyon analizi sonuglar

Bagimsiz degisken  Bagimli degisken B Sh B t p R R? F p

Sabit 7,68 1,08 7,12 0,00
Gizlilik endisesi 0,36 0,13 45,52 <0,01
0,67 0,10 0,36 6,75 0,00

Insanla etkilesim
ihtiyact

Tablo 4.11 incelendiginde, insanla etkilesim ihtiyacinin gizlilik endisesi lizerindeki
etkisini test etmek icin gelistirilen regresyon denkleminin istatistiksel olarak anlaml
oldugu anlasiimaktadir (R=0,36; F=45,52; p<0,01). insanla etkilesim ihtiyaci, gizlilik
endisesindeki degisimin %13’iinii aciklamaktadir. Insanla etkilesim ihtiyaci, gizlilik
endisesini pozitif yonde yordamaktadir (f=0,36; p<0,01).

Tablo 4.12 Insanla etkilesimi ihtiyacinin hedonik motivasyon iizerindeki yordayici etkisini belirlemek icin

gerceklestirilen regresyon analizi sonuglar

< oy Bagimli )
Bagimsiz degisken degisken B Sh B t p R R F p
Sabit Hedonik 15,55 0,86 18,20 0,00
e mf)ﬁoV‘:S on 0,18 0,03 10,63 <0,01
.nsanfa etkriesim y 20,26 0,08 -0,18 -326 0,00
ihtiyaci
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Tablo 4.12 incelendiginde, insanla etkilesim ihtiyacinin hedonik motivasyon
iizerindeki etkisini test etmek icin gelistirilen regresyon denkleminin istatistiksel olarak
anlamli oldugu gozlenmistir (R=0,18; F=10,63; p<0,01). Insanla etkilesim ihtiyaci,
hedonik motivasyondaki degisimin %3’iinii agiklamaktadir. Insanla etkilesim ihtiyaci,
hedonik motivasyonu negatif yonde yordamaktadir (=-0,18; p<0,01).

Tablo 4.13 AOF sistemindeki ge¢mis destek deneyimine gére sanal asistan degerlendirme anketinin puan

ortalamalari, standart sapmalart ve ANOVA sonuglar

AOF sistemindeki

Degiskenler gecmis destek deneyimi Ort Ss F(2;307) p
Cagr1 merkezi 84 75,31 25,95

Algilanan kalite AOF biiro 126 78,44 25,92 0,45 0,64
Agikogretimdestek ) 55 63 59 35
sistemi web sayfasi
Cagr1 merkezi 84 13,67 6,17

Gizlilik endisesi AOF biiro 126 14,81 6,47 1,09 0,34
Aglkogretlm destek 100 15,00 7.00
sistemi web sayfasi
Cagr1 merkezi 84 13,23 4,82

Hedonik motivasyon AOF biiro 126 12,86 4,75 0,24 0,78
Aglkogretlm destek 100 12,73 531
sistemi web sayfasi
Cagr1 merkezi 84 10,93 3,88

Kolaylastirict sartlar AOF biiro 126 11,00 3,40 0,01 0,99
Agikogretim destek

sistemi web sayfasi 100 11,01 3,73

Tablo 4.13 incelendiginde, AOF sistemindeki gecmis destek deneyimine gore
algilanan kalite (F (3; 307) = 0,45; p>0,05), gizlilik endisesi (F (3; 307) = 1,09; p>0,05),
hedonik motivasyon (F(3; 307)= 0,24; p>0,05) ve kolaylastiric1 sartlar (F(3; 307)=0,01;
p>0,05) puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik géstermedigi anlasilmaktadir. Gegmiste
Cagri merkezi, AOF biirosu ve Acikdgretim destek sistemi web sayfasi gibi farkl
birimlerden destek aldigini belirten katilimeilarin algilanan kalite, gizlilik endisest,
hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu
gozlenmistir. Elde edilen sonuglara gore, H4a, H4b, H4c ve H4d hipotezleri kabul

edilmistir.
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5. SONUCLAR, TARTISMA VE ONERILER
5.1 Sonuclar

Anketlerden elde edilen sonuglara gore, Acik ve uzaktan 6gretim alaninda 6grenci
destek  hizmetleri  chatbotlarmin  degerlendirilmesinde  kullanilacak  boyutlar
belirlenmistir. Kullanici kabulii (Venkatesh vd., 2003), algilanan kalite (Borsci vd. 2022),
gizlilik endisesi (Ischen vd., 2020), etkilesim (Liu, 2003), canlilik (Dabholkar, 1996) ve
Hedonik/Pragmatik ~ Kalite (Kullanici  Deneyimi) (Schrepp, Hinderks and
Thomaschewski, 2017) boyutlarinin kullanildig1 bir 6lgme araci gelistirilmek istenmistir.
Ancak oOlgegin gelistirilme asamasinda, kullanici kabuliiniin gostergesi olarak kabul
edilen davranigsal niyet, canlilik, pragmatik kalite boyutlarina ait maddeler nomolojik
gecerlilige uymama ve binisik olma nedenlerinden dolay1 o&lgekten ¢ikarilmislardir. Bu
Olcek ile kullanict kabuliiniin de 6l¢lilmesi hedeflenmesine ragmen, faktor analizlerinin
sonuglar1 nedeniyle bu amaca ulagilamamistir. Canlilik ve pragmatik kalite boyutlar1 da
kullanilamamigtir. Faktor analizleri neticesinde bazi maddeler elenmis, geriye kalan

maddeler 5 faktor altinda toplanmustir.

Birinci faktor; UTAUT modelinde davranigsal niyetin belirleyici faktorleri olan
performans beklentisi ve caba beklentisi; algilanan kalite ve etkilesim boyutlar ile tek
faktor altinda toplanmistir. Borsci vd.. (2022) tarafindan gelistirilen 6l¢ekte algilanan
kalitenin Ol¢imii Grice’nin is birligi ilkeleri, beklentilerin diizenlenmesi, hizmet
referansi, kullanict ihtiya¢ ve amaglarinin hissedilebilmesi ve temali bir tartismay1
stirdiirebilme kavramlarini iceren maddelerle gergeklestirilmistir. Bu kavramlarin altinda
toplandigi chatbot fonksiyonlarinin algilanan kalitesi ile sohbetin ve saglanan bilgilerin
algilanan kalitesi boyutlar1 bu ¢alismada 1. Faktor altinda toplanmis ve ilgili maddelerin
tamami nihai 6l¢ekte yerini almistir. Sonug olarak chatbot kalitesi ,algilanan kalite olarak
isimlendirilen bu degiskenin altinda asagidaki maddeler baglaminda 6l¢iilmektedir:

1-) Grice’nin is birligi ilkeleri ile uyumlu olmasi

2-) Ihtiyaclarin etkilesim esnasinda anlasilmasi, karsilanmasi

3-) Chatbotun algilanan performansi

4-) Chatbot kullanim1 esnasinda harcanan ¢aba

5-) Chatbotun eszamanli/ senkronize iletisim yetenegi

6-) Kullanicinin chatbotu kontrol ettigini hissedebilmesi
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7-) Chatbotun sohbet akisint memnuniyet saglayacak sekilde devam ettirebilmesi

ve akistan kopmamasi

Yine Borsci vd. (2022) tarafinda gelistirilen 6lgekte yer alan algilanan gizlilik ve
giivenlik boyutu tek maddeden olusmasi nedeniyle yeterli goriilmeyerek Ischen vd..
(2020) tarafindan chatbotlar icin gelistirilen gizlilik endisesi 6lcegi bazi boliimleri
degistirilerek uyarlanmistir. “Chatbot, herhangi bir olas1 gizlilik sorununu bana bildirir.”
ifadesi ile tanimlanan madde kullanicilarin gizlilik endiselerine degil, chatbotun
bilgilendirme yiikiimliiliigline atifta bulunmasi nedeniyle uygun goriilmemistir. Gizlilik
endigesini temsil eden maddeler, faktor analiz neticesinde tek bir faktor altinda toplanmais

ve ilgili maddelerin tamami nihai 6l¢ekte yerini almistir.

Bu ¢alismada Schrepp vd. (2017) tarafindan gelistirilen kullanict deneyimi 6l¢egi
chatbota uyarlanarak Tiirkgelestirilmis ve orijinal 6l¢ekten fakli olarak 5°li likert dlgegi
kullanilmistir. Faktor analizi neticesinde 6lgekte yer alan pragmatik kalite boyutuna ait
maddelerden 3 tanesi binisik olmalari, 1 tanesi ise nomolojik gecerliligi uymamasi
nedeniyle Ol¢ekten c¢ikarilmistir. Pragmatik kaliteye ait maddelerin tamami Slgekten
cikartilmis, hedonik kalite maddelerinin ise tamami Olgekte yerini almistir. Chatbot
literatiirlinde ~ kullanicilar  tarafindan  algilanan  hedonizm  farkli  isimlerle
adlandirilabilmektedir. Benzer sorularla dl¢iilseler de eglence (Dabholkar, 1996), hedonik
kalite (Schrepp, Hinderks and Thomaschewski, 2017), hedonik motivasyon (Venkatesh,
Thong, and Xu, 2012) gibi isimler almaktadirlar. Kullanict deneyiminin hedonistik
yOniinii temsil etmesi nedeniyle madde hedonik motivasyon olarak adlandirilmistir. Bu
caligmada hedonik motivasyon faktorii eglenceli, ilging, yenilik¢i ve sira disi terimleri

kullanilarak degerlendirilmistir

Kolaylastirict Sartlar UTAUT modelinde davranigsal niyeti etkileyen faktorlerden
biridir ve bu ¢alismada 4 maddeden birinin diisiik faktor yiikii nedeniyle ¢ikarilmasi
sonrasinda 3 madde ile 5 numarali faktor altinda toplanmistir. Gerekli kaynaklara ve
bilgiye sahip olma ve chatbotu kullanilan diger teknolojilerle uyumlu bulma; kullanicinin
chatbot teknolojisini kullanmak igin gerekli kaynaklara /niteliklere sahip olduguna

inandigini gostermektedir

Istatistiki analizler neticesinde ulasilan sonuglar, faktdrler arasindaki iliskileri dair

ulasilan sonuglar sdyledir:
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-Algilanan kalite puanlari ile gizlilik endisesi arasinda diisiik diizeyde, pozitif yonlii

ve anlaml1 bir iliski bulunmaktadir

-Algilanan kalite puanlari ile kolaylastirict sartlar arasinda orta diizeyde, pozitif

yonlii ve anlamli bir iliski bulunmaktadir

-Algilanan kalite puanlar1 ile hedonik motivasyon arasinda orta diizeyde, pozitif

yonlii ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.
-Gizlilik Endisesi ve hedonik motivasyon arasinda anlamli bir iligki yoktur.
-Gizlik endisesi ile kolaylastirici sartlar arasinda anlaml bir iliski yoktur.

-Hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii
ve anlaml bir iliski bulunmaktadir hedonik motivasyon puanlar artik¢a kolaylastiric

sartlar puanlar1 da artmaktadir.

Dabholkar (1996) tarafindan gelistirilen etkilesim ihtiyaci 6l¢eginden uyarlanan 4
maddeden 1 tanesi nomolojik gecerlilife uymamasi nedeniyle ¢ikarilmis, geri kalan
maddeler 3 numarali faktor altinda toplanmustir. Faktor analizi sonrasinda, insanla
etkilesim ihtiyacinin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve
kolaylastirict sartlar bilesenleri iizerindeki yordayici etkisini belirlemek icin basit
dogrusal regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Algilanan kalite ve kolaylastirict sartlar
puanlari ile insanla etkilesim puanlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir. Insanla
etkilesim ihtiyact puanlan ile gizlilik endisesi puanlar1 arasinda orta diizeyde pozitif
yonlii ve anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmustir. insanla etkilesim ihtiyac1 puanlar
arttikga gizlilik endisesi puanlari da artis gostermektedir. Iki degisken arasinda anlaml
bir iligki bulundugundan bir sonraki adimda regresyon analizi gergeklestirilmistir. insanla
etkilesim ihtiyaci, gizlilik endisesindeki degisimin %13’iinii aciklamaktadir. insanla
etkilesim ihtiyaci, gizlilik endisesini pozitif yonde yordamaktadir. Insanla etkilesim
ithtiyaci puanlari ile hedonik motivasyon puanlari arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii
ve anlamli bir iliskini bulundugu anlasilmistir. insanla etkilesim ihtiyaci puanlar arttik¢a
hedonik motivasyon puanlar1 azalmaktadir. iki degisken arasinda anlamli bir iliski
bulundugundan bir sonraki adimda regresyon analizi gerceklestirilmistir. Insanla
etkilesim ihtiyaci, hedonik motivasyondaki degisimin %3’{inii agiklamaktadir. Insanla

etkilesim ihtiyaci, hedonik motivasyonu negatif yonde yordamaktadir.

Katilimcilarin %52,6’s1 kadin, %47,4°1 ise erkektir. Katilimeilar arasinda homojen

bir dagilim oldugu sdylenebilir. Cinsiyete gore gizlilik endisesi ve kolaylastirici sartlar
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puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik gostermedigi anlasiimaktadir. Bununla birlikte
cinsiyete gore algilanan kalite ve hedonik motivasyon puan ortalamalarinin anlamli bir
farklilik gosterdigi gdzlenmistir. Erkeklerin algilanan kalite ve hedonik motivasyon puan

ortalamalari anlamli olarak daha ytliksek bulunmustur.

Katilimcilarin bityiik bir orani (%37,7) 36-45 yas grubundadir. Yas gruplarina gore
algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar puan
ortalamalarinin anlaml bir farklilik gostermedigi anlasilmistir. 15-25, 26-35, 36-45 ve
46+ yas gruplarinda bulunan katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik

motivasyon ve kolaylastiric sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu gézlenmistir.

Katilimeilarin biiyiik bir oran1 (%56,8) lisans mezunudur. On lisans béliimlerinde
ogrenim goren katilimcilarin oran1 %35,5 lisans boliimlerinde 6grenim goéren
katilimcilarin orani ise %64,5°tir. Katilimeilarin %36,8°1 1-2 yil, %27,7°s1 3-4 yil ve
%35,5’1 5+ yildan beri agik 6gretim fakiiltesine kayitli oldugunu belirtmislerdir. Egitim
durumuna gore algilanan kalite, gizlilik endisesi ve hedonik motivasyon puan

ortalamalari anlamli bir farklilik géstermemistir.

Egitim durumuna gore kolaylastirici sartlar puan ortalamalarimin anlamli bir
farklilik gosterdigi gozlenmistir. Duncan Post-Hoc Testi sonuglarina gore, lisans mezunu
katilimcilarin kolaylastirici sartlar puan ortalamasi, lise mezunu katilimcilarin puan

ortalamasindan anlamli olarak daha yiiksektir.

Boliim tiirtine gore gizlilik endisesi puan ortalamalarimin anlamli bir farklilik
gostermedigi anlagilmaktadir. Bununla birlikte boliim tiirline gore algilanan kalite
hedonik motivasyon, kolaylastirici sartlar puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterdigi gozlenmistir. Lisans boliimlerinde 6grenim goren katilimcilarin algilanan
kalite, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar puan ortalamalar1 anlamli olarak daha

yiiksek bulunmustur.

Kayit siiresine gore algilanan kalite, gizlilik endigesi, hedonik motivasyon ve
kolaylastirici sartlar puan ortalamalarinin anlamli bir farklilik goéstermedigi anlasilmistir.
1-2 yil, 3-4 yil ve 5+ yildan beri Ag¢ikogretim fakiiltesine kayitli oldugunu belirten
katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici

sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu gézlenmistir.

AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katildigini belirten
katilimeilarin oran1 %35,8°dir. Katilimceilarin biiyiik bir orani (%40,6) gegmiste destek
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ihtiyacin1 AOF biirolarindan karsiladigim belirtmistir. AOF disinda herhangi bir uzaktan
egitim faaliyetine katilma durumuna gore algilanan kalite, gizlilik endisesi , hedonik
motivasyon ve kolaylastirici sartlar puan ortalamalar1 anlamli bir farklilik gostermemistir.
AOF disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katildigim ve katilmadigini belirten
katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici

sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu gozlenmistir.

Gegmiste Cagr1 merkezi, AOF biirosu ve A¢ikogretim destek sistemi web sayfasi
gibi farkli birimlerden destek aldigini belirten katilimcilarin algilanan kalite, gizlilik
endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlara yonelik algilarinin benzer oldugu
gozlenmistir

5.2 Tartisma

Chatbot teknolojisi 6zelinde, son kullanicilarin etkilesim neticesinde algiladiklari
kaliteyi degerlendiren c¢alisma sayist oldukca kisitli oldugundan, kullanicilarin
chatbotlarla etkilesimleri boyunca algiladiklar1 kalitenin nasil degerlendirilecegi
noktasinda pek az sey bilinmektedir (Valério vd., 2017). Bu acidan, bu c¢alismada
tanimlanan algilanan kalite degiskeni, chatbotlara 6zgii bir algilanan kalite 6lgiitii olarak
ifade edilebilir. Faktoriin altinda etkilesime dair birgcok maddenin yer almasi, chatbotun
birincil 6zelliginin etkilesim oldugu dikkate alindiginda, oldukca 6nem tagimaktadir.
UTAUT modelinin (Venkatesh vd., 2003) performans beklentisi ve ¢aba beklentisi
boyutlarinin algilanan kalite maddeleri ile aymi faktdr altinda toplanmasi, chatbot
Ozelinde performans ve cabanin da algilanan kalite ile ayni faktorii temsil ettigini

gostermektedir.

Yine ayn1 madde altinda temali sohbetin siirdiiriilebilmesi, akistan kopmama ve
etkilesim esnasinda kullanicinin ihtiyaglarimin anlasilmasi ve karsilanmasini dair
maddeler ile bu etkilesimi gerceklestirirken Grice’nin is birligi ilkelerinin karsilanmasi
talebini yansitan maddelerin; etkilesimin aktif kontrol, iki yonli iletisim ve
senkronizasyon alt boyutlarini temsil eden maddeler ile toplanmasi oldukca anlamlidir.
Chatbotlarin etkili ve verimli bir sohbet gerceklestirebilme yetenegi, memnuniyet
diizeyinin degerlendirilmesinde g6z oniinde bulundurulmasi gereken, ikincil bir 6zellik
degil, aslinda karakteristik bir unsurdur. Ancak HCI alanindan ve genellikle web ya da
dijital arayiizleri  kullanict memnuniyeti baglaminda degerlendirmek maksadiyla

gelistirilen 6lgekler bu faktorleri ve etkilesim ihtiyacini dikkate almamaktadirlar (Borsci
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vd., 2022) Yiiksek seviye etkilesimin saglanmas1 daha iyi bir kullanici deneyimi ve
memnuniyetini beraberinde getirmektedir. (Baek, Kim and Lee, 2019) Bu nedenle,
kullanicinin bir hedefi basarabilmesini saglayabilmek igin yliksek seviye etkilesime sahip
fonksiyonlar kullanarak, etkilesim seviyelerinin arttirilmasi gerekmektedir (Kim, Son and
Suh, 2012). Tiim bu maddeler bir arada olusturduklar1 anlamli1 yap1 ile chatbotu kalite

baglaminda genis dl¢ekte temsil eder hale gelmislerdir.

Algilanan kalite puanlar1 ile hedonik motivasyon arasinda orta diizeyde, pozitif
yonlii ve anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bu bulgular chatbotlarin birer SST teknolojisi
oldugu gbz Oniline alindiginda, literatiir ile uyumludur. SSTler icin eglence/hedonik
motivasyon algilanan kalite baglaminda belirleyicidir (Dabholkar, 1996), (Shamdasani,
Mukherjee and Malhotra, 2008). Saglik alaninda gergeklestirilen bir calismada
arastirmacilar kendi sonuglar1 ve literatiirii karsilastirmis ve eglence amaciyla hizmet
veren chatbotlar i¢cin hedonik motivasyonun énemli oldugunu, ancak daha ciddi bir amag
icin hizmet veren chatbotlarda  hedonik motivasyonun o6nemli olmadigini ileri
stirmiiglerdir (Laumer and Gubler, 2019). Bu nedenle 6grenci destek hizmetleri alaninda
kullanilan chatbotlar i¢in pragmatik deneyim baglaminda anlamli sonuglara
ulasilamamasi sasirtict degildir. Uretkenlik odakli olan satis, teknik hizmet ve miisteri
hizmetleri chatbotlarindan farkli olarak, 6grenci destek hizmetleri alaninda kullanilan
chatbotlar konu odaklidir. Bu da pragmatik deneyimden ziyade hedonik motivasyonu 6n
plana ¢ikarmaktadir (Haugeland vd., 2022). Hedonik motivasyonun yenilik, degisiklik
ve sosyal gii¢ (statii) gibi insan ihtiyaglarina hitap eden bir kalite yonii (Hassenzahl, 2001 ;
2004) oldugu dikkate alindiginda , uzaktan egitim alaninda verilen destek hizmetlerinde
yer almasinin , kalite ve ihtiyaglar baglaminda 6nem tasidig1 sdylenebilir .Bu ¢alismada
dar bir baglamda ele alinan hedonik motivasyon, uzaktan egitim alaninin tiim siireglerinde
kullanilacak chatbotlarda daha detayli bir sekilde ele alinmali ve kullanicilar1 hangi

yonlerden etkiledikleri arastirilmalidir.

Algilanan kalite puanlar1 ile gizlilik endisesi arasindaki diisiik diizeyde, pozitif
yonlli, anlamli iligki, kullanicilarin chatbot ile etkilesimleri esnasinda, bu hizmeti
kullanmanin yiiksek bir risk olusturdugunun; sohbet verileri ve diger kisisel bilgilerin
chatbot ’un performansini gelistirmek maksadiyla depolanabileceginin farkinda
olduklarin1 gostermektedir. Bu endiseler sonucunda kullanicilar memnuniyetsizlik
yasayabilirler (Kwangsawad and Jattamart, 2022). Bu arastirmada kullanilan sanal asistan

etkilesimin ilk boliimiinde kisisel bilgilerin islenmesine dair bilgi vermis ve bir onay
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metni sunmustur. Dahasi sanal asistanin islevleri isim ve e-posta adresi disinda 6zel
verilere ulasilmasini veya talep edilmesini icermemektedir. Tiim bu faktorlere ragmen
kullanicilarda diisiik diizeyde bile olsa gizlilik endisesinin var olmasi ve bunun algilanan
kaliteyi etkilemesi dikkat ¢ekicidir. Bu nedenle uzaktan egitim alaninda, kullanicilarin
daha fazla bilgi vermek durumunda kalacagi senaryolar ve kullanici analitikleri gibi
verileri igleyen chatbotlarin yer alacagi siireclerin, gizlilik endisesini daha siddetli bir
sekilde tetiklemesi olasilig1 tasarim siirecleri boyunca dikkate alinmalidir. Gizlilik
endisesi ile hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar degiskenleri arasinda anlaml bir
iliskiye rastlanmamisti. Bu c¢alisma Ozelinde, deneyimin hedonik yoniiniin ve
kullanicinin sahip oldugu kolaylastirici faktorlerin gizlilik endisesi tlizerinde etkili
olmadigi, bu baglamda kullanicinin endise diizeyini diisiirmek ic¢in bu faktorlerin ele

almmasinin etkili bir sonug¢ vermeyecegi ortaya konmustur.

Bu calismada dikkat ¢eken noktalardan biri kolaylastirici sartlar degiskeni ile
alakalidir. Bu degiskene ait ilk madde grubundan ¢ikarilan tek madde , zorluk anlarinda
baska insanlardan yardim almaya yoneliktir. Hem bir SST olmasi hem de AUOQ alaninda
kullanilmas1 baglaminda kullanicilarin diger bireylerden gelecek destegi (Venkatesh,
Thong and Xu, 2012) goz Oniline almamasi1 dikkat g¢ekicidir. Kolaylastirict sartlar
degiskeni; kullanilan teknolojiler, sahip olunan bilgi ve kaynaklar baglaminda
kullanicilarin chatbotu kullanip kullanamayacaklarini, kendi perspektiflerinden ele
almaktadir. Literatiirde kolaylastirici sartlar genellikle orgiitsel baglamda ele alinsa da bu
caligmada yer alan sorularin igerigi orgiitsel degil bireyseldir. Kullanicilara Agikdgretim
Fakiiltesinin sagladig1 sartlar degil, kendi kaynaklarmmin yeterliligi sorulmustur.
Kullanicilarin, bilgi teknolojilerinin kullanimini desteklemek i¢in bir kurumsal ve teknik
altyap1 olduguna inanma derecesi olarak ifade edilen bu kavram (Venkatesh vd., 2003),
ilgili maddelerde organizasyona atifta bulunulmadigindan SST alanindaki kullanimlarda
bireyin kaynaklar1 olarak algilanmaktadir. Chatbot teknolojileri baglaminda, UTAUT
modeli degiskenlerinden biri olan bu yapinin farkli bir sekilde ele alinmasi uygun olabilir.
UTAUT modelinin kullandig1 c¢alismalardan bazilar1 bu yapiyr oOrgiitsel baglami
kapsayacak sekilde kullanirken (Toh and Tay, 2022), orijinal modelin de dahil oldugu
bircok calismada (Venkatesh vd.2003; Joshi, 2021) organizasyona yapilmis bir atif
bulunmamaktadir. Degiskeni 6lgen maddelerin, aslinda bireylerin chatbot kullanimi
konusunda kendilerini ne derecede hazir ve yetkin gordiiklerini 6l¢tiigii soylenebilir. Bu

sebeplerden otiirii, kolaylastirici sartlar degiskeninin literatiirde yer alan hazir bulunusluk,
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ozyeterlilik kavramlar ile iliskilendirilerek degerlendirilecegi calismalarin yapilmasi,
chatbotun kalitesi ve hedonik motivasyonun de daha net anlasilmasini saglayabilir.
Yapilan analizler neticesinde algilanan kalite puanlari ile kolaylastirici sartlar arasinda
orta diizeyde, pozitif yonlii ve anlamli bir iliski bulunmustur. Hedonik motivasyon ve
kolaylastiric1 sartlar arasinda da orta diizeyde, pozitif yonli ve anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Hedonik motivasyon puanlar1 artik¢ca kolaylastiric1 sartlar puanlar1 da
artmaktadir. Bu sonugclar, yeterli bilgi ve kaynaga sahip olduguna inanan ve chatbot
benzeri teknolojilere asina olan bireylerin algiladiklar1 kalitenin daha yiiksek oldugunu
ve deneyimlerinin hedonik yoniinlin de daha giiglii oldugunu gdstermektedir.
Kullanicilarin yasadigi deneyimlerin kalitesini ve hedonik yoniin arttirabilmek i¢in gerek
ilk kullamim Oncesinde gerekse deneyim sonrasinda kolaylastirici sartlarm takibi

yapilabilir ve kullanicilar bilgi, kaynak ve asinalik bakimindan desteklenebilirler.

Calisma sonuclarina gore, insanla etkilesim ihtiyaci ile algilanan kalite ve
kolaylastirici sartlar arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir. Ancak insanla etkilesim
ihtiyact tek basina gizlilik endisesindeki degisimin %]13iinii, hedonik motivasyonda
gerceklesen degisimlerin ise %3 linii agiklamaktadir. Bir¢ok ¢alisma, tiiketicilerin servis
teknolojilerine yonelik tutumlar1 ve bu teknolojinin kabulii noktasinda insan etkilesimi
ihtiyacini incelemis ve ihtiyag¢ arttkca memnuniyetin azaldigini ortaya koymuslardir
(Collier and Kimes, 2013; Dabholkar and Bagozzi, 2002). Calisma bu baglamda literatiir
ile uyumlu degildir. Ancak chatbota 6zgli bir sekilde ¢ok detayli etkilesim maddeleri
iceren kalite boyutunun daha biiyiik orneklemlerde tekrar calisilmasi ile daha genel
kanilara varilabilir. Baz tiiketiciler hizmet calisaniyla etkilesimden hoslanirken digerleri
hoslanmaz. Bu nedenle etkilesim ihtiyaci, chatbotun da i¢ine dahil edilebilecegi SST
kullaniminda bireysel davranislart tahmin edebilmek i¢in kullamish bir faktordiir.
Etkilesim ihtiyacinin SST'lerle iliskili bir faktor oldugunu ve SST'lerin benimsenmesi
iizerindeki olumsuz etkisini belirten ¢alismalar olmasina karsin, kullanicilarin insan
etkilesimini degerli bulmalarini neyin tetikledigini arastiran ampirik arastirma sayisi
yeterli degildir. Yas ve SST'lere yonelik memnuniyetin etkilesim ihtiyaci ile 6nemli
Olciide iliskili oldugunu gosteren birka¢ calisma bulunmaktadir (Lee, 2017). Hedef
kitlenin hizmet ¢alisaniyla etkilesim ihtiyaci yiiksek oldugunda, kurumlarin SST’lerin
eglence yoniinii yogun bir sekilde tanitmalar1 gerekmektedir. Yiiksek etkilesim ihtiyaci,
SST kullanimina yonelik tutum ile hedonik motivasyon arasindaki iliskiyi

giiclendirmektedir (Dabholkar and Bagozzi, 2002). Gizlilik endisesinde yaganan degisim
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insanla etkilesim ihtiyaci yiiksek bireylerde, gizlilik endiselerinin de arttigini
gdstermektedir. Insanla etkilesim ihtiyaci yiiksek bireylerin tespiti, hem bu bireylere
giivenlik endiseleri baglaminda ek destek mekanizmalarinin tasarlanabilmesi hem de
giivenlik endiselerine sebep olan mekanizmalarin daha dogru bir sekilde tespit

edilebilmesi agisindan 6nem tasiyabilir.

Demografik verilerden elde edilen sonuglar literatiirden 6rneklerle karsilastirmak
giictiir. Demografik verilerin toplandigi arastirmalarin  ¢ogunda, bu verilerin
degiskenlerle iliskilerini ortaya koyan analizlere rastlanmamaktadir. Chatbotun algilanan
kalitesi, kullanict memnuniyeti, gizlilik endisesi gibi alanlarda demografik analizlere
rastlanmasi oldukc¢a giictiir. Demografik veriler ¢ogu calismada, teknoloji kabuli ve
davranigsal niyet baglaminda ele alinmaktadir. Bu nedenle SST literatiiriine
basvurulmustur. Bu baglamda self servis kiosklar1 tizerinde yapilan ve algilanan kalite ile
demografik verilerin iligkilerinin incelendigi c¢alismada, algilanan kalite ve kullanim
arasindaki iliskide, cinsiyetin anlamli bir farkliliga yol agmadigi ortaya konmustur (Lee,
Fairhurst and Cho, 2013). E-hizmet alaninda gerceklestirilen bagka bir ¢alismada ise
algilanan kalite ve hedonik motivasyonun cinsiyet baglaminda farklilik gdstermedigi
ortaya konmus ve bunun altinda yatan sebebin kullanicilar ve c¢alisanlarin bir araya
gelmemeleri oldugu belirtilmistir. Bdylece cinsiyet baglaminda homojen bir yapiya
ulagilabildigi ifade edilmistir. Gizlilik faktoriiniin de algilanan kaliteye dahil edildigi bu
caligmada cinsiyet, yas ve egitim durumu anlaminda kullanicilar arasinda anlamli bir
farklilik gozlenmemistir (Barrera, Navarro-Garcia and Moreno, 2014).18-65 yas
arasindaki Hollandal: tiiketicilerin chatbot kullanimlarina dair gergeklestirilen bir nicel
anketin sonuglar1 da yasin kullanim, tutumlar ve sohbet botlariyla ilgili memnuniyet
tizerinde onemli bir ongoriicii olmadigin1 gostermistir (Araujo, Zoonen and Hoeven,
2019). Yas gruplarinin chatbot kullanimindaki etkisini arastiran bir nitel arastirmada,
chatbot kullaniminda 19-30 yas grubu bireyler ile 54-81 yas arasi bireyler
karsilastirilmistir. Goriismeler, her iki yas grubu i¢in de chatbotlarin miisteri sorularina
hizli ve dogru bir sekilde cevap vermesinin énemli oldugunu gostermektedir, boylece
miisteri huzursuzluklarinin oniine gegilmektedir. Katilimcilar, 6zellikle birden fazla
baglanti veya ekranin ayni anda sunuldugu durumlarda c¢ok fazla bilginin ayni1 anda
verilmesinin kafa karistirict oldugunu bulmuslardir. Yine ayni arastirmada, algilanan
giivenlik baglaminda yas gruplart benzer giicliikkler ¢ekmis ve chatbotu giivenlik
acisindan degerlendirmede zorluk yasadiklarini belirtmislerdir. (Goot and Pilgrim, 2020).
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Ogrencilerin hizmet kalitesi baglaminda incelendigi bir ¢aligmada, algilanan Kkalite
baglaminda yas, cinsiyet, donem sayisinin herhangi bir farklilik yaratmadigi sonucuna
ulasilmistir (Ilias, Hasan and Rahman, 2009). Arastirma sonuglari yas baglaminda
literatiir ile uyumludur. Yas gruplarina gore algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik
motivasyon ve kolaylastirict sartlar puanlarinda anlamli bir farklilik gézlenmemistir.
Cinsiyet baglaminda, erkeklerin algilanan kalite ve hedonik motivasyon puan
ortalamalar1 anlamli olarak daha yiiksek bulunmustur. Algilanan kalite ve hedonik
motivasyon arasindaki orta diizeyde, pozitif yonlii iliski ile tutarli olan bu sonuglar,

cinsiyet baglaminda farklilik gostermesi nedeniyle literatiir ile ¢elismektedir.

Uzaktan egitim sisteminin i¢inde bulunulan siire, Agikogretim sisteminde daha
oncesinde bagvurulan destek tiirleri ve uzaktan egitime dair dnceki deneyimlerin
varliginin algilanan kalite, gizlilik endisesi, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlar
puan ortalamalarinda anlamli bir farklilik yaratmamasi, AUO alami destek hizmetleri
baglaminda oldukg¢a 6nemli bir sonugtur. Bu, kullanicilarin uzaktan egitime dair gegmis
deneyimlerden, bu arastirmada ele alinan baglamlarda etkilenmediklerini gostermektedir.
Ote yandan lisans mezunu katilimcilarin  kolaylastirict sartlar puan ortalamalar lise
mezunlarininkine gore anlaml olarak daha yiiksektir. Lisans mezunlarinin sahip olduklari
kaynaklar ve bilgi nedeniyle yiiksek olmasi beklenen kolaylastirict sartlar puanlarinin,
algiladiklar1 kalite ve hedonik motivasyonlarim1 etkilememis olmasi, bu degiskenler
arasinda tespit edilen iliskiler nedeniyle beklenmediktir. Kalite ve hedonik motivasyonla
orta diizeyde, pozitif yonlii iliskiler sergileyen kolaylastirici sartlarin, bu baglamlarda
daha derinlemesine incelenmesi gerekmektedir. Lisans boliimlerinde 6grenim goren
katilimcilarin algilanan kalite, kolaylastirici sartlar ve hedonik motivasyon puan
ortalamalarinin 6n lisans boliimlerinde 6grenim goren katilimcilara gore anlamli bir
farklilik gostermesi degiskenler arasi iliskiler g6z Oniine alindiginda beklenen bir

sonuctur.
5.3 Oneriler

Bu béliimde, ¢alismada edilen bulgular dogrultusunda sonraki ¢caligmalarda dikkate
aliabilecek onerilerde bulunulmustur.

Bu calismada ele alinan Sanal Asistan tarafindan verilen hizmet; kullanicilarin
fakiilte, ders, sinav tarihleri, boliim icerikleri gibi konulardaki sorularini yanitlamaya

yoneliktir. AUO alaninda verilen destek hizmetleri akademik, teknik, sosyal vb. farkli
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alanlarda verilebilecegi gibi; kayit oncesi, 6n kayit, sinav doénemi, yaz okulu gibi
ogrenimin farkli asamalarinda da verilebilir, Bu ¢esitlilik g6z oniine alindiginda chatbot
teknolojisinin AUQ alaninda farkli noktalardaki kullaniminim kullanicilar tarafindan nasil
algilanaca@inin tespiti i¢in chatbotun kullanildig1 diger destek hizmeti ¢esitlerinde de bu
ve benzeri arastirmalarin gerceklestirilmesi destek hizmetlerinin tasarim siireglerine

yapabilecekleri katkilar baglaminda yararli olacaktir.

Kullanic1 bilgilerine erisimin daha yliksek derecede gerceklestigi alanlarda
gerceklestirilecek calismalarda, gizlilik endisesinin ne Olclide etkilendigi ve diger
faktorlerle iliskileri tekrar arastirilabilir.

AUO alaninda 6zel ihtiyag grubunda bulunan Ogrencilere yonelik chatbot
kullaniminin kullanilabilirligi bu c¢alismada ele alinmamistir. Bu alanda yapilacak
caligmalarda mevcut ol¢lim aracina erisilebilirlik maddelerinin de eklenmesiyle uygun
caligmalar gergeklestirilebilir.

Kolaylastirict sartlar kavraminin bireysel olarak ele alindigi soru yapisinin
organizasyonel olarak ele alinacagi c¢alismalar, kullanicilarin beklentilerinin tespit
edilebilmesi baglaminda yararli olabilir. Bu ¢alismalarda, chatbotun nasil algilandiginin
tam olarak ortaya konulabilmesi i¢in, giiven kavraminin da calismaya eklenmesi
diistiniilebilir. Boylece kullanicilarin chatbotun arkasindaki organizasyona duyduklari
giivenin kolaylastiric1 sartlar degiskenini ve diger degiskenleri nasil etkiledigi ortaya
konulabilir.

Kolaylastirict sartlar kavraminin bu ¢aligmadaki gibi bireysel alindigi ¢calismalarda
kolaylastirict sartlar ile 6zyeterlilik ve hazir bulunusluk kavramlar1 arasindaki iliskiler
incelenebilir. Kolaylastirict sartlar degiskeninin bu kavramlar ile iliskilendirilerek
degerlendirilecegi calismalarin yapilmasi, chatbotun kalitesi ve hedonik motivasyonun da
daha net anlagilmasini saglayabilir.

Bu ¢alismada dar bir kapsamda ele alinan hedonik motivasyon degiskeni, uzaktan
egitim alaninin tim siireglerinde kullanilacak chatbotlarda daha detayli bir sekilde ele
almabilir ve kullanicilart hangi yonlerden etkiledigi arastirilabilir. Bu algilanan kalite
degiskeninin de daha iyi anlasilmasini saglayabilir.

Insan etkilesimi ihtiyacinin demografik veriler ile iliskisi bu ¢alisma kapsaminda
ele alinmamistir. Bu yonde yapilacak c¢alismalar, 6grenci destek hizmeti tasarimi

anlaminda 6nem tasiyacak verilere ulasilmasina olanak taniyabilir.
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Bu calismada literatiirden farkli olarak cinsiyet etkisine rastlanmistir. Calismanin
daha genis Olcekte tekrarlanmasi ve ayni sonuclara ulasilmasi durumunda, bu etkinin

nedenlerinin toplumsal ve kiiltiirel baglamda arastirilmasi faydali olabilir.

Bu ¢alismada ele alinan chatbotun tasariminda emoji, jest ifade eden climleler veya
duygusal ifadeler kullanilmamistir. Antropomorfik 6zellikler kazandirilmis chatbotlarla
yapilacak calismalarda, antropomorfizmin bu ¢alismada yer alan degiskenlerle iliskisinin
incelenmesi ve tekinsiz vadi olgusu ile karsilagilmasi halinde degiskenlerde olusabilecek
farkliliklarin ortaya konmasi, kullanici deneyiminin anlagilabilmesi agisindan faydali

olabilir
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Ek2:
ACIKOGRETIM DESTEK SiSTEMi SANAL ASiSTAN DEGERLENDIRME ANKETI

Degerli Katilimet,

Bu anket destek hizmeti alirken kullanmus oldugunuz Sanal Asistan ile alakali olup, yasadiginiz
deneyimle ilgili sorular icermektedir. Bu anketten elde edilen veriler Anadolu iiniversitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Uzaktan Egitim Anabilim Dalinda yiiriitiilen bir yiiksek lisans tezinde kullanilacaktir. Ankette
size kimliginize yonelik isim, soy isim veya adres gibi bilgiler sorulmamaktadir. Liitfen sadece sorulan
sorulara cevap veriniz ve isminizi ve/veya soy isminizi ankette paylagsmayiniz. Vereceginiz yanitlar diger
katilimcilarin yanitlariyla beraber degerlendirilecek olup, sadece bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir.
Bilimsel amaglar disinda kullanilmak iizere baska kisi veya kuruluslar ile paylasilmayacaktir. Liitfen
sorulari elinizden geldigince yanitlamaya calisiniz, katiliminiz ¢ok degerlidir. Sorularin eksiksiz

yanitlanmasi, ¢aligmanin amacina ulasilabilmesi bakimindan ¢ok 6nemlidir.

Anketi yanitlamak istiyor musunuz?
Cevabiiz EVET ise;

Yasiniz

—

Yanitiniz
Cinsiyetiniz

O Kadin

O Erkek

Egitim Durumunuz
O Lise

O On lisans

O Lisans

O Yiiksek lisans

O Doktora

Kayitli oldugunuz boliim*
O On lisans
O Lisans

Acikogretim fakiiltesinde kag senedir kayitlisiniz?

—



Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi disinda herhangi bir uzaktan egitim faaliyetine katildimiz mi?
O Evet

O Hayrr

Anadolu Universitesi Agikogretim Fakiiltesi 6greniminiz boyunca, destek hizmetlerine daha 6ncesinde
ihtiya¢ duydunuz mu?

O Evet

O Hayir

Bir 6nceki soruya cevabiniz hayir ise bu soruyu bos birakiniz.

Anadolu Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi dgreniminiz boyunca destek hizmetlerine hangi yollarla

ulastiniz?
O Cagr1 merkezi
O AOF biiro

O Acgikogretim destek sistemi web sayfasi

Sanal asistani hangi alanda destek almak i¢in kullandiniz? (Birden fazla sik secebilirsiniz)
O Acikogretim Sistemi

O Dikey Gegis

O Kayut Siiregleri

O Sinavlar

O Ogrenci Hizmetleri

O Biiro Hizmetleri

O Yatay Gegis

O Yurt Dis1 Programlari

O Ikinci Universite

O ANADOLUM e-Kampiis
O Sty

O Uygulama Dersleri

O Laboratuvar Dersleri

O Ders Intibak

O Yaz Okulu

O Diger



Hic
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen
katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Destek hizmeti alirken
gercek bir insandan
yardim almak, siireci
kullanicilar igin keyifli

hale getirir.

Destek hizmeti alirken
gergek bir insanla
etkilesim kurmay1

seviyorum.

Destek hizmetleri
¢alisaninin benimle
kisisel olarak ilgilenmesi
benim icin ¢ok dnemli

degil.

Bir insanla konusmak
varken makine
kullanmak beni rahatsiz

eder.

Sanal asistan,
sorunlarim daha hizli
¢dzmeme yardimei

oluyor.

Sanal asistan kullanmak

iretkenligimi artirtyor.

Sanal asistani nasil
kullanacagimi 6grenmek

benim icin kolay.

Sanal asistan ile agik ve
anlagilir bir etkilesim

kurabiliyorum.

Sanal asistan kullanimini

kolay buluyorum.

Sanal asistan1 ¢ok ¢aba
harcamadan etkili bir

sekilde kullanabilirim.




Sanal asistan kullanmak
icin gerekli kaynaklara
sahibim.

Sanal asistan kullanmak
icin gerekli bilgiye
sahibim.

Sanal asistan,
kullandigim diger

teknolojilerle uyumludur.

Sanal asistani
kullanmakta zorluk
¢ektigimde bagkalarindan

yardim alabilirim.

Sanal asistanin bana
hangi konularda destek
verebilecegi hakkinda

hemen bilgilendirildim.

Sanal asistan kullanirken
sohbet ediyormusum gibi

hissediyorum.

Sanal asistan, konusma

akisini takip edebiliyor.

Sanal asistan, yeri
geldikce verebilecegi
destek hizmetlerinden

bahsedebiliyor.

Sanal asistanin
yanitlarinin anlasilmasi

kolay.

Sanal asistanin ne
istedigimi anladigini

diisiiniiyorum

Sanal asistan
sorunlarimin ¢dziimiinde

bana yardimci oluyor.




Sanal asistan bana
ihtiya¢ duydugum kadar
bilgiyi sagliyor.

Sanal asistan bana
yalnizca ihtiyacim olan

bilgileri veriyor.

Sanal asistanin
yanitlarinin dogru

oldugunu diistiniiyorum.

Sanal asistanin benden
cok fazla kisisel bilgi
istemesi beni rahatsiz

ediyor.

Sanal asistanin ¢ok fazla
kisisel bilgi
toplamasindan endige

duyuyorum.

Yetkili olmayan kisilerin
kisisel bilgilerime
erisebileceginden

endiseleniyorum.

Sanal asistanin kigisel
bilgilerimi izinsiz olarak
saklayabileceginden

endiseleniyorum.

Kisisel bilgilerimi Sanal
asistanla paylagmak beni

endiselendiriyor.

Sanal asistan Uzerinde
cok fazla kontrole sahip

oldugumu hissediyorum

Sanal asistan kullanirken,
Sanal asistan (izerinde
kesinlikle higbir

kontrollim yok.




Sanal asistanla olumlu
veya olumsuz
deneyimimi belirleyen

benim hareketlerimdir.

Sanal asistan,
kullanicilarin geri
bildirimlerini toplamada
etkilidir

Sanal asistana geri

bildirim sunmak zor.

Sanal asistan beni
dinlemek istedigini

hissettiriyor.

Sanal asistan,
kullanicilart karsilik

vermeye tegvik etmiyor.

Sanal asistan
kullanicilara karsilik
vermek igin firsat

tan1yor.

Sanal asistan
yazdiklarimi ¢ok hizli bir
sekilde anliyor.

Sanal asistandan ¢ok
hizl1 bir sekilde bilgi

aliyorum.

Sanal asistan kullanarak
istedigim bilgiye
gecikme olmaksizin

ulasabiliyorum.

Sanal asistana
tikladigimda anlik bilgi

aldigimu hissediyorum.

Sanal asistan taleplerime

yanit vermede ¢ok yavas.




Sanal asistan sorunlarinizi ¢6zmek tizere sizi destekliyor mu?

Hi¢ 1 2 3 4 Tamamen

Desteklemiyor Destekliyor

Sanal asistan kullanmak karmasik nm?

Cok 1 2 3 4 Cok Basit

Karmasik

Sanal asistan size destek vermede ve sorunlarimizi ¢ézmede verimli mi?

Cok 1 2 3 4 Cok Verimli

Verimsiz

Sanal asistan1 kafa karistirict buluyor musunuz?

Kesinlikle 1 2 3 4 Cok Basit

Kafa

Karistirict

Sizce sanal asistan sikict nu?

Cok Sikici 1 2 3 4 Cok
Eglenceli

Sanal asistan kullanmay1 ilging buluyor musunuz?

Hic ilging 1 2 3 4 Cok Ilging

degil

Sanal asistan sizce yenilikgi bir teknoloji mi?

Aligildik 1 2 3 4 Yenilikgi

Sanal asistan sizce siradan bir teknoloji mi?

Siradan 1 2 3 4 Sira Dis1

Sizce sanal asistan canli bir varlig1 ne 6l¢iide andiriyor?

Cansiz 1 2 3 4 Canli




Sanal asistan sizde yapay(suni) bir varlik oldugu izlenimini ne l¢iide uyandirtyor?

Yapay 1 2 3 4 5 Dogal

Sanal asistan ile sohbetiniz tek tarafli m: yoksa karsilikli mi gerceklesiyor?

Tek tarafli 1 2 3 4 5 Karsilikl
Sanal asistan sorulariniza cevap vermeye ne 6l¢lide hazir?

Tutuk 1 2 3 4 5 Hazircevap
Gelecekte Sanal asistan1 kullanmaya devam etmeyi diisiiniiyor musunuz?

Hic 1 2 3 4 5 Kesinlikle
Diisiinmiiyorum Diisiinliyorum
Sanal asistan1 daha sik kullanmay1 diisiiniiyor musunuz?

Hic 1 2 3 4 5 Kesinlikle
Diistinmiiyorum Diistiiniiyorum




Ek 3 : Sorulara ait madde kodlar1

Madde

no Sorular

KPB1 Sanal Asistan, sorunlarimu daha hizli ¢6zmeme yardimci oluyor.
KPB2 Sanal Asistan kullanmak tiretkenligimi artiriyor.

KCB1 Sanal asistani nasil kullanacagimi 6grenmek benim igin kolay
KCB2 Sanal Asistan ile agik ve anlagilir bir etkilesim kurabiliyorum.

KCB3 Sanal Asistan kullanimini kolay buluyorum.

KCB4 Sanal Asistan’1 ¢ok ¢aba harcamadan etkili bir sekilde kullanabilirim.
Sanal Asistan ‘un bana hangi konularda destek verebilecegi hakkinda hemen
AKF1 bilgilendirildim.

AKF2 Sanal Asistan kullanirken sohbet ediyormusum gibi hissediyorum.
AKF3 Sanal Asistan, konusma akisini takip edebiliyor.
AKF4 Sanal Asistan, yeri geldikce verebilecegi destek hizmetlerinden bahsedebiliyor.

AKF5 Sanal Asistanin yanitlarinin anlagilmasi kolaydi.
AKB1 Sanal Asistanin ne istedigimi anladigini diigiiniiyorum.
AKB2 Sanal Asistan sorunlarimin ¢dzlimiinde bana yardimei oluyor.

AKB3 Sanal Asistan bana ihtiya¢ duydugum kadar bilgiyi sagliyor.

AKB4 Sanal Asistan bana yalnizca ihtiyacim olan bilgileri veriyor.

AKB5 Sanal Asistanin yanitlarinin dogru oldugunu diisliniiyorum.

EAK1 Sanal Asistan tizerinde ¢ok fazla kontrole sahip oldugumu hissediyorum.

EAK2 Sanal asistan kullanirken, Sanal asistan {izerinde kesinlikle higbir kontroliim yok
EAK3 Sanal Asistan 'ta olumlu veya olumsuz deneyimimi belirleyen benim hareketlerimdir.
EIL1 Sanal Asistan, kullanicilarin geri bildirimlerini toplamada etkilidir.

EIL2 Sanal asistana geri bildirim sunmak zor.

EIL3 Sanal Asistan beni dinlemek istedigini hissettiriyor.

EiL4 Sanal asistan, kullanicilar karsilik vermeye tesvik etmiyor.

EILS Sanal Asistan kullanicilara karsilik vermek igin firsat taniyor.

EiZ1 Sanal Asistan yazdiklarim ¢ok hizl bir sekilde anliyor.

Eiz2 Sanal Asistandan ¢ok hizli bir sekilde bilgi aliyorum.

EiZ3 Sanal Asistan kullanarak istedigim bilgiye gecikme olmaksizin ulasabiliyorum.

Eiz4 Sanal Asistan'a tikladigimda anlik bilgi aldigim hissediyorum.

Eiz5 Sanal asistan taleplerime yanit vermede ¢ok yavas.

GE1l Sanal Asistan ‘un benden ¢ok fazla kisisel bilgi istemesi beni rahatsiz ediyor.

GE2 Sanal asistanin ¢ok fazla kisisel bilgi toplamasindan endise duyuyorum

GE3 Yetkili olmayan kisilerin kisisel bilgilerime erisebileceginden endiseleniyorum.

GE4 Sanal Asistan “un kisisel bilgilerimi izinsiz olarak saklayabileceginden endiseleniyorum.
GES Kisisel bilgilerimi Sanal Asistanla paylasmak beni endiselendiriyor.

o Destek hizmeti alirken gergek bir insandan yardim almak, siireci kullanicilar igin keyifli
IEIl hale getirir.

IER2 Destek hizmeti alirken gercek bir insanla etkilesim kurmay1 seviyorum.

IED3 Destek hizmetleri ¢aliganinin benimle kisisel olarak ilgilenmesi benim i¢in gok 6nemli degil.
IEi4 Bir insanla konusmak varken makine kullanmak beni rahatsiz eder.

CNK1 Sizce sanal asistan canli bir varlig1 ne 6l¢iide andirtyor?

CNK?2 Sanal asistan sizde yapay(suni) bir varlik oldugu izlenimini ne 6l¢iide uyandirryor?

CNK3 Sanal asistan ile sohbetiniz tek tarafli mi1 yoksa karsilikli mu1 gerceklesiyor?
CNK4 Sanal asistan sorulariniza cevap vermeye ne 6lgiide hazir?
DPK1 Sanal asistan sorunlarinizi ¢6zmek iizere sizi destekliyor mu?



DPK2
DPK3
DPK4
DHK1
DHK2
DHK3
DHK4
KKS1
KKS2
KKS3
KKS4

Sanal asistan kullanmak karmasik nu?

Sanal asistan size destek vermede ve sorunlarinizi ¢6zmede verimli mi?
Sanal asistani kafa karistirict buluyor musunuz?

Sizce sanal asistan sikict nu?

Sanal asistan kullanmayi ilgin¢ buluyor musunuz?

Sanal asistan sizce yenilikgi bir teknoloji mi?

Sanal asistan sizce siradan bir teknoloji mi?

Sanal asistan kullanmak igin gerekli kaynaklara sahibim.

Sanal asistan kullanmak igin gerekli bilgiye sahibim.

Sanal asistan, kullandigim diger teknolojilerle uyumludur.

Sanal asistan1 kullanmakta zorluk ¢ektigimde bagkalarindan yardim alabilirim.




Ek 4: Faktorlere Ait Sorular

Faktor

Numarasi Anket maddeleri

Soru kodu

1-KPB1 Sanal Asistan, sorunlarimu daha hizli ¢6zmeme yardimei oluyor
1-KPB2 Sanal Asistan kullanmak tiretkenligimi artiriyor

1-KCB2 Sanal Asistan ile agik ve anlagilir bir etkilesim kurabiliyorum.
1-KCB3 Sanal Asistan kullanimini kolay buluyorum.

1-KCB4 Sanal Asistani ¢ok gaba harcamadan etkili bir sekilde kullanabilirim

Sanal Asistan “‘un bana hangi konularda destek verebilecegi hakkinda hemen
1-AKF1 bilgilendirildim.

1-AKF2 Sanal Asistan kullanirken sohbet ediyormusum gibi hissediyorum.

1-AKF3 Sanal Asistan, konusma akisini takip edebiliyor.

1-AKF4 Sanal Asistan, yeri geldikce verebilecegi destek hizmetlerinden bahsedebiliyor.
1-AKF5 Sanal Asistanin yanitlarinin anlagilmasi kolaydi.

1-AKB1 Sanal Asistanin ne istedigimi anladigini diigiiniiyorum.

1-AKB2 Sanal Asistan sorunlarimin ¢dzlimiinde bana yardime1 oluyor.

1-AKB3 Sanal Asistan bana ihtiya¢ duydugum kadar bilgiyi sagliyor.

1-AKB4 Sanal Asistan bana yalnizca ihtiyacim olan bilgileri veriyor.

1-AKB5 Sanal Asistanin yanitlarinin dogru oldugunu diisiiniiyorum

1-EAK1 Sanal Asistan {lizerinde ¢ok fazla kontrole sahip oldugumu hissediyorum
1-EAK3 Sanal Asistan ‘ta olumlu veya olumsuz deneyimimi belirleyen benim hareketlerimdir
1-EiL1 Sanal Asistan, kullanicilarin geri bildirimlerini toplamada etkilidir

1-EiL3 Sanal Asistan beni dinlemek istedigini hissettiriyor

1-EiL5 Sanal Asistan kullanicilara karsilik vermek igin firsat taniyor

1-Eiz1 Sanal Asistan yazdiklarimu ¢ok hizli bir sekilde anliyor.

1-Eiz2 Sanal Asistandan ¢ok hizli bir sekilde bilgi aliyorum.

1-Eiz3 Sanal Asistan kullanarak istedigim bilgiye gecikme olmaksizin ulagabiliyorum.
1-Eiz4 Sanal Asistana tikladigimda anlik bilgi aldigimu hissediyorum.

2-GE1 Sanal Asistanin benden ¢ok fazla kisisel bilgi istemesi beni rahatsiz ediyor.
2-GE2 Sanal Asistanin ¢ok fazla kisisel bilgi toplamasindan endise duyuyorum.
2-GE3 Yetkili olmayan kisilerin kisisel bilgilerime erisebileceginden endiseleniyorum.

Sanal Asistan “un kisisel bilgilerimi izinsiz olarak saklayabileceginden
2-GE4 endiseleniyorum.
2-GE5 Kisisel bilgilerimi Sanal Asistan ‘la paylagsmak beni endiselendiriyor.

Destek hizmeti alirken gercek bir insandan yardim almak, siireci kullanicilar igin
3-IEil keyifli hale getirir

3-IEI2 Destek hizmeti alirken gergek bir insanla etkilesim kurmay1 seviyorum
3-IEi4 Bir insanla konugmak varken makine kullanmak beni rahatsiz eder
4-DHK1 Sizce sanal asistan sikict mi? SIKICI-HEYECAN VERICI

Sanal asistan kullanmayz ilging buluyor musunuz? HIC ILGINC DEGIL - COK
4-DHK2 LGINC

4-DHK3 Sanal asistan sizce yenilikgi bir teknoloji mi? ALISILDIK- YENILIKCI
4-DHKA4 Sanal asistan sizce siradan bir teknoloji mi? SIRADAN-SIR ADISI
5-KKS1 Sanal asistan kullanmak icin gerekli kaynaklara sahibim

5-KKS2 Sanal asistan kullanmak igin gerekli bilgiye sahibim.

5-KKS3 Sanal asistan, kullandigim diger teknolojilerle uyumludur.
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