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Oz

Bu calismada tiiketicilerin sesli asistanlar1 kullanma niyetini etkileyen
faktorler incelenmistir. Algilanan kullanim kolayligi (AKK), algilanan
fayda (AF), subjektif sosyal norm (SSN), algilanan insan bi¢imlilik
(AIB), algilanan giivenin (AG) kullanma niyetine etkisi ile AG’nin
AAKK, AF, SSN ile sesli asistanlart kullanim niyeti iliskisindeki
aracilik rolii incelenmistir. 311 sesli asistan kullanicisindan kolayda
ornekleme ile ¢cevrimici anket yoluyla veri toplanarak Smart PLS ile
analiz edilmistir. Calisma sonucunda AF, Al ve AG sesli asistanlari
kullanma niyetini olumlu etkiledigi, AKK ve SSN etkisinin anlam-
siz oldugu sonucuna ulagilmigtir. Bununla birlikte, AG’nin AKK, AF,
SSN, Al degiskenlerinin kullanma niyetine etkisinde aracilik rolii ol-
dugu ortaya konmustur. Sesli asistanlarmn aligveris amagl kullanimi-
nin yayginlagsmasi siirecinde sosyal faktorler ile gliven kavraminin ele
alinmasi ile alan yazina katki saglanmaktadir.
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lilik, algilanan giiven, subjektif sosyal norm
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Factors Affecting Consumers’ Intention to Use
Artificial Intelligence-Based Voice Assistants:
Mediating Role of Perceived Trust

Abstract

This study examined the factors affecting consumers’ intention to use
voice assistants. The effect of perceived ease of use (PEU), perceived
usefulness (PU), subjective social norm (SSN), perceived humanity
(PH), perceived trust (PT) on the intention to use, and the mediation
effect of PT in the relationship between PEU, AF, SSN and the inten-
tion to use voice assistants have been examined. Data was collected
from 311 voice assistant users via online survey technique with con-
venience sampling and analyzed with Smart PLS. It was concluded
that PU, PH and PT positively affected the intention to use, while the
effects of PEU and SSN were insignificant. However, it was found that
PT mediates the effect of PEU, PU, SSN, PH variables on intention to
use. This study contributes to the literature by addressing social fac-
tors and the concept of trust in the process of widespread use of voice
assistants for shopping purposes.

Keywords: Virtual voice assistant, technology acceptance, perceived
humanness, perceived trust, subjective social norms

Giris

Sesli asistanlar, kullanicilara sesli komutlarla etkilesimde bulun-
ma yetenegi olan yapay zeka tabanh dijital yazilimlardir. Bu asistanlar,
kullanicilara gesitli hizmetler sunabilirler. Ornegin, hava durumu bilgisi
saglama, takvim etkinlikleri diizenleme, mesajlar1 gonderme, miizik ¢al-
ma, anlik bilgi arama, hatirlaticilar olusturma, restoranda yer ayirtma
gibi gorevleri gergeklestirebilmektedirler (Chattaraman vd., 2019). Ayri-
ca yapay zeka teknolojilerini kullanarak zamanla tiiketicilerin tercihleri-
ni ve ihtiyaglarini anlayabilecek yetenege sahiptirler. Bu yetenekleri géz
oniinde bulunduruldugunda sanal asistanlar, isletmelerin hedef kitleleri-
nin tiikketim davranislarini tahmin etmek ve bu kitleye yonelik pazarlama
stratejilerini gelistirmek noktasinda énemli oldugu sdylenebilir. Giinii-
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miizde yapay zeka temelli sesli asistanlar, tiiketicilerin dijital diinyayla
etkilesimini kisisellestirme, kolaylastirma ve zenginlestirme agisindan
onemli bir rol oynayarak, aligveris aligkanliklarindan giinliik gorevle-
re kadar genis bir yelpazede tiiketici davraniglarimi sekillendirmektedir
(Biswas ve Patrab, 2023: 944). Sesli asistan kullaniminin tiiketici arastir-
malar1 kapsaminda ele alinmasinin tiiketicilerin sesli asistan kullanimina
yonelik tercih ve beklentilerinin anlagilmasi agisindan 6nem arz ettigi
distintilmektedir.

Giliniimiizde isletmeler yapay zeka destekli sesli asistanlar1 c¢ag-
r1 merkezlerine entegre etmeye baslamis durumdadir. Cogu durumda
bu sesli asistanlar, metin tabanli sohbet robotlar1 da dahil olmak tizere
yapay zeka destekli miisteri destek araglari paketinin bir pargasi hali-
ne gelmistir. Ozellikle bankalar ve finans kurumlari, bu araglarin hizla
benimsendigini gorerek gorevleri gergeklestirmek icin sesle etkinlesti-
rilen komutlar1 kullanmaya baglamislardir (Belanche vd., 2019). Islet-
melere is siireglerinde verimliligi arttirma (Guzman ve Lewis, 2020), sa-
tis ve pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde, veri analizi ve ilerleme
ongoriileri, ¢alisan verimliligi gibi rekabet avantaji yaratacak faydalar
sunabilme potansiyeline sahip olan sesli asistanlarin benimsenmesi ve
kullaniminin yayginlagsmasi tiiketici-isletme iliskisi a¢isindan 6nem arz
etmektedir (Rajanen ve Rajanen, 2020).

Yapilan alan yazin taramasinda sesli asistan gibi yapay zeka sistem-
lerinin benimsenmesinin yaygin olarak teknoloji kabul modelli (TKM)
baglaminda ele alindig1 goriilmektedir (Fernandes ve Oliveira, 2021;
Belanche vd., 2019). TKM’ ye gore teknolojik sistemlerin kullaniminin
yayginlagsmasinda fonksiyonel faktorler etkilidir (Davis,1989). Teknolo-
jinin stirekli ilerlemesi ve yeni yapay zeka teknolojilerinin gelismesi gibi
nedenlerle tiim teknolojik sistemleri kapsayacak biitiinlesik bir teori olus-
turmak adina teknoloji kabul modeli giderek genisletilmektedir (Gursoy
vd., 2019; Lin vd., 2019). Sesli asistanlar iizerinde yapilan ¢alismalara
bakildiginda (Acikgoz ve Vega, 2022; Vimalkumar vd., 2021) TKM ve
uzantilar1 teoriler baglaminda ele alindig1 goriilmektedir. Tiiketim aras-
tirmacilar, sanal gergeklik veya artirilmis gerceklik gibi diger teknoloji-
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lere kiyasla anlik memnuniyet saglayan, benzersiz bir pazar segmentini
temsil eden sesli asistanlarin kullaniminin, tiiketici davraniglarinin da
karmasiklig1 goéz oniinde bulunduruldugunda geleneksel kabul teorile-
rinin 6tesinde farkli bakis agilar1 ve teoriler baglaminda ele alinmasimin
onemine dikkat ¢cekmektedir (Al-Fraihat vd., 2023). Tiiketicilerin sesli
asistanlara mesafeli durmasinin altinda yatan en énemli nedenlerden bi-
rinin gilivensizlik oldugu ifade edilmektedir. Tiiketiciler kisisel verileri-
nin paylasimi, sesli asistanlarin gorevlerini yerine getirememesi gibi ko-
nularda endise yasamaktadir (PwC, 2018:4). Bu nedenle sesli asistanlara
kars1 algilanan giivenin kavraminin arastirilmasinin tiiketici davranisla-
rinda sesli asistanlarin yayginlagmasi agisindan faydali olacagi diisiintil-
mektedir (Al-Fraihat vd., 2023). Yapilan alan yazin taramasinda yapay
zeka teknolojilerinin satin alma ve kullanma niyetlerinde algilanan gii-
venin roliine iligskin ¢alismalar bulunsa (Alagarsamy ve Mehrolia, 2023;
Chi vd.,2023) da konunun sesli asistanlar baglaminda ele alinmas1 gerek
ulusal gerekse uluslararasi alanda ihmal edilmis oldugu goriilmektedir.

Bu calismanin amaci sesli asistanlarin alisveris amaci ile kullanilma
niyetine etki eden faktorleri arastirmaktadir. TKM degiskenlerine (algila-
nan kullanim kolaylig1, algilanan fayda) sosyal normlar, algilanan giiven
ve algilanan insan bi¢imlilik degiskenleri eklenerek bir model olusturu-
larak s6z konusu degiskenlerin kullanma niyetine etkisi ele alinmistir.
Bununla birlikte, algilanan giivenin fonksiyonel degiskenler (algilanan
kullanim kolaylig1, algilanan fayda, subjektif sosyal norm) ve algilanan
insan bi¢imlilik ile kullanim niyeti iliskisindeki aracilik rolii aragtirilmig-
tir. Aracilik analizleri degiskenler arasindaki iliskilerin arastirilmasinda
daha derin bakis sunmaktadir. Béylece calismanin yapay zeka teknolo-
jilerinde giliven alan yazinina teorik katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Bununla birlikte, ¢alisma sonuglarinin tiiketici davranisinda yapay zeka
temelli sesli asistan alan yazinina katki saglamasi amaglanmaktadir. Ti-
keticilerin sesli asistanlar1 kullanma niyetini etkileyen faktorlerin aras-
tirtlmasinin hem tiiketicilerin hem de isletmelerin yapay zeka teknolo-
jilerine daha iyi uyum saglamasina yardimci olabilecegi hem de daha
verimli ve etkili bir dijital etkilesim ortaminin olusturulmasina katki sag-
layacag diistiniilmektedir.
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Calisma nicel arastirma yontemiyle kismi en kiigiik kareler yapisal
esitlik modellemesi kullanilarak yapilmistir. Alan yazin taramasi sonu-
cunda arastirma modeli olusturulmus ve ¢alismanin hipotezler test edil-
mistir. Son boliimde ise ¢alismanin sonuglari tartisilarak arastirmacilara
ve uygulayicilara oneriler sunulmustur.

Literatiir

Sesli Asistanlar

Sesli asistanlar, yapay zeka dogal dil isleme teknolojisini kullanarak
insanlarin konusmalarini tantyan, yorumlayabilen ve buna gore insan
benzeri bir sesle yanit verebilen akilli yazilimlardir (Mishra vd., 2021:1).
Akalli telefonlar, hoparldrler, masaiistii/diziistii bilgisayarlar, tabletler, gi-
yilebilir cihazlar, oyun konsollari, TV konsollari, VR kulakliklar, araba-
lar ve nesnelerin internet cihazlar1 dahil olmak iizere herhangi bir cihazda
calisabilen sesli asistanlar kullanicilarin ses temelli isteklerini anlayabil-
mekte, haber okuma, hava durumu tahmini alma, online magazalardan
iirlin siparigi verme, sikayet bildirme veya restoran rezervasyonu yapma
gibi giinliik dogal dil kullanilarak yapmasi istenilen gorevleri yerine ge-
tirebilmektedirler (Chattaraman vd., 2019; Robinson vd., 2019). Sesli
asistanlarin en bilinen 6rnekleri arasinda Amazon’un Alexa’si, Apple’in
Siri’si ve Google Asistan sayilabilir (Mishra vd., 2021:1).

Sesli asistanlar tiiketicilere araba kullanirken trafik giincellemelerini
almak, cevrimici aligveris yapmak veya miizik listelerini diizenleyebil-
mek gibi halihazirda yapmakta olduklari isleri birakmadan sesli komut-
larla farkli islerini yapabilme rahatligi sunmaktadir (Fernandes ve Olive-
ira, 2021). Sesli sanal asistanlar, kullanicilarin tercihlerini ve istedikleri
konular1 6grenme yetenegine sahiptirler. Bununla birlikte kullanimi zah-
metsiz olup kullanim sirasinda cihaza yazma, okuma veya tutma ihtiyaci
olmamasi gibi avantajlara sahiptir. Giinlimiizde uygulamalar1 akill: tele-
fonlardan akilli hoparlorler, akilli aynalar ve araclar gibi diger cihazla-
ra kadar hizla genislemistir. Statista, (2024) verilerine gore sesli asistan
kullanilan cihazlarin sayis1 8,4 milyon birime ulastigi1 2026 yilinda bu
rakamin sadece ABD’ de 150 milyona ulasacagi tahmin edilmektedir.

Cilt / Volume 16 Say1/Issue 2 Aralik / December 2024 203-246



Tiiketicilerin Yapay Zeka Temelli Sesli Asistanlar1 Kullanma Niyetine
208 Etki Eden Faktorler: Algilanan Giivenin Aracilik Roli

Tiiketiciler sesli asistanlar1 isletme ve markalarla iletisim kurmak,
bilgi aramak veya siparis vermek i¢in kullanabilmektedirler. Gliniimiiz-
de Capital One gibi bazi isletmeler kendi konusma ara ytizlerini gelistir-
mekte iken Walmart veya Starbucks gibi bazi isletmeler 6zel ses tabanli
hizmet teknolojileri gelistiren teknoloji tedarik¢ileri ile is ortakliklar
kurmaya baslamistir. Ses tabanli teknolojinin bu denli biiylimesi (Tuzo-
vic ve Paluch, 2018), insan bicimli 6zellikleri ve mobil cihazlara enteg-
rasyonu dikkate alindiginda, tiiketiciler glinliik yagamlarinin bir pargasi
olarak sesli asistanlarla kullanigh, pratik ve anlamli sekillerde iletisim
kurmaktadir (McLean ve Osei-Frimpong, 2019). Ses tabanli teknolojile-
rin biiylime potansiyeli tiikketim arastirmacilarinin da dikkatini cekmeye
baslamistir. Yapilan ¢alismalarin biiyiik ¢ogunlugunun yapay zeka sis-
temleri genelinde teknoloji kabul modeli baglaminda (Davis, 1989) ko-
nuyu ele aldig1 goriilmektedir (Fernandez ve Oliveira, 2021; Al-Fraihat
vd., 2023).

Wirtz vd., (2018) sesli asistanlar1 hizmet robotlar1 kategorisinde ele
alan ¢alismasinda servis robotlarinin kullanim niyetlerine etki eden fak-
torleri ele almistir. Servis robotlari tiiketicilere hizmet sunmak amagh
etkilesime gecip iletisim kurabilen bagimsiz hareket edebilme yetenegi-
ne sahip, sistem temelli arayiizlerdir. Sanal asistan olarak da adlandirilan
yapay zeka tabanli sesli asistanlar, sanal servis robotlar1 kategorisine gir-
mektedir. Gorev tiirline ve hizmet alan kisiye gore kategorize edildiginde
insanlara soyut hizmet sunan hizmet robotlar1 kategorisindedir. Bu ¢alis-
mada sesli asistanlar hizmet robotu kabul modeli baglaminda ele alin-
maktadir. Yapilan alan yazin taramasinda gerek ulusal gerek uluslararasi
alandaki ¢alismalarin heniiz baslangi¢c asamasinda oldugu tiiketicilerin
sesli asistanlar1 kullanima niyetlerine etki eden faktorlerin aydinlatilma-
sina ihtiyac oldugu goriilmektedir.

Tiiketici alan yazininda yapilan ¢alismalar tiiketicilerin sesli asistan-
lar1 aligveris i¢in kullanma motivasyonlarmi (Kautish vd., 2023), sesli
asistan kullanimina tiiketici katiliminin nedenleri (Acikgoz vd., 2023),
sesli asistan kullanma niyetine etki eden faktorleri (Fernandez ve Olive-
ira, 2021) ele almaktadir. Jain vd., (2022) sesli asistanlarin siirekli kul-
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lanimina etki eden faktorleri ele almistir. Marka giivenilirliginin, sesli
asistanlarin 6zellikleri ile sesli asistanlarin algilanan degeri arasindaki
iliskide diizenleyici etkisi oldugu bulunmustur. Marka giivenilirliginin al-
gilanan kisisel riskleri azalttig1 ortaya konmustur. Al-Fraihat vd., (2023)
tiiketicilerin karar verme siireglerinde sesli asistan kullanimini ele almis-
lardir. Caligsmada algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda, algilanan
insan bi¢imlilik ve algilanan sosyal varligin tiiketicilerin sesli asistanlar1
benimseme/kullanma niyetlerine etki eden gerekli belirleyiciler oldugunu
ortaya koymuslardir. Vimalkumar vd., (2021) dijital sesli asistanlar bag-
laminda yaptiklar1 ¢alismada tiiketicilerin gizlilik endiseleriyle ilgili de-
giskenlerin sesli asistanlarin benimsenmesine etkilerini arastirmislardir.
Calisma sonuglar1 kullanilan teknolojiye ve hizmet saglayiciya duyulan
giivenin, dijital sesli asistanlarin benimsenmesinde 6énemli bir rol oynadi-
gin1 ortay koymustur. Balakrishnan vd., (2021) yaptiklari caligmada tiike-
ticilerin yapay zeka temelli sesli asistanlara kars1 direnglerine ve tutumla-
rina etki eden faktorleri ele almiglardir. Algilanan degeri sesli asistanlara
kars1 direnglerini olumsuz etkiledigi ve TKM degiskenlerinin sesli asis-
tanlara kars1 tutumu olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Zhou vd.,
(2023) tiiketicilerin sesli asistanlar1 uzun siireli kullanma niyetlerine etki
eden faktorleri ve antropomorfik 6zelliklerin bu iligskideki rollerini aras-
tirmislardir. Bulgular, antropomorfik 6zelliklerin yalnizligin azaltilmasin
ve algilanan fayday1 arttirdigini ortay koymustur. Bununla birlikte yalniz-
ligin azalmasi ve algilanan faydanin, tiiketicilerin siirekli kullanim niye-
tine katkida bulundugu ve antropomorfik 6zellikler ile siirekli kullanim
niyeti arasindaki iligkide diizenleyici etki gosterdikleri ortaya konmustur.

Teknoloji Kabul Modeli ve Servis Robotu Kabul Modeli

Teknoloji kabul modeli (TKM) (Davis, 1989), teknolojiyi benimse-
me ve kullanma niyetini tahmin etmek i¢in yaygin kullanilan modeller-
den biridir. TKM, kullanicilarin teknolojiyi nasil kabul ettigi ve kullani-
cilarin belirli bir teknolojinin kullanimini nasil kabul ettikleri sorularina
odaklanmaktadir. Temelleri gerekceli eylem teorisine dayanan TKM tii-
keticilerin bir sistemi kabul etmesinde “algilanan fayda” ve “algilanan
kullanim kolaylig1” degiskenlerinin tutumlara etki ederek tiiketicilerin

Cilt / Volume 16 Say1/Issue 2 Aralik / December 2024 203-246



Tiiketicilerin Yapay Zeka Temelli Sesli Asistanlar1 Kullanma Niyetine
210 Etki Eden Faktorler: Algilanan Giivenin Aracilik Roli

bir sistemi kullanma niyetine etki ettigini varsaymaktadir. Algilanan
fayda bireylerin kullandiklar1 teknolojik uygulamanin onlarin is perfor-
mansini ne derece arttirdigina iliskin inanglarini ifade etmektedir Buna
gore tiiketiciler islerini daha iyi yapmalara yardimeci olacagina inan-
diklar1 teknolojik bir sistemi veya uygulamay1 kullanma veya kullanma-
ma egilimindedir (Venkatesh ve Davis, 2000:187). Algilanan kullanim
kolaylig1 kullanilan teknolojinin ¢aba gerektirmedigine yonelik algisim
ifade etmektedir Bir diger ifade ile tiiketicilerin sistemin kullaniminin
zahmetsiz olacagina iliskin inancidir. Bireyler kullandiklar1 teknoloji
icin harcadiklar1 cabanin sagladigi kolayliktan daha fazla oldugunu dii-
stindiiklerinde s6z konusu teknolojiyi kullanmay1 reddedebilirler (Davis,
1989:320). Bu baglamda algilanan kullanim kolaylig1 6nemli bir islevsel
bilesendir. Teknoloji kabul modeline gore bu iki kavram bireylerin dav-
ranigsal niyetlerinin belirleyicisidir.

Venkatesh ve Davis, (2000) teknolojinin benimsenmesinde tiiketi-
ci algilari teoriye dahil etmis teknolojiyi kabul etmesinde sosyal etki
stirecinin 6nemini vurgulayarak sosyal normlarin teknoloji kabuliiniin
onemli bilesenlerinden biri olarak ele almistir. Sosyal norm bireyin ¢ev-
resinde 6nemli kisilerin s6z konusu davranisi yapmasi veya yapmamasi
gerektigine dair algisidir (Fishbein ve Azjen, 1975). Buna gore, bireyler
cevresinde onemsedigi kisilerin diisiincelerini dikkate almaktadir. S6z
konusu 6nemli kisiler bireyin bir teknolojik sistemin kullanmasi1 gerekti-
gini diigiinliyor ise bireyin kendisi istemese bile sistemi kullanmay1 ter-
cih etmektedir. Birey davranisi referans kisiler ile uyumlu olmak moti-
vasyonu ile tercih etmektedir (Venkatesh ve Davis, 2000).

Teknoloji Kabul Modeli, bu temel yapilariyla insanlarin yeni tek-
noloji iirtin ve hizmetlerini nasil kabul edip kullandiklarini anlamaya
yonelik aciklayict bilgiler sunmus zamanla siirekli bilgi ve iletisim tek-
nolojilerinin kabuliinii agiklamak i¢in daha da gelistirilip benimsenmistir
(Pitardi ve Marriott, 2021). Onceki ¢alismalarda TKM sanal gerceklik
cihazlart (Lee vd., 2019), artirilmis gerceklik (Rese vd., 2017), mobil
uygulamalar (Vahdat vd., 2021), FinTech’in benimsenmesi (Singh vd.,
2020) gibi farkl teknoloji baglamlarinda uygulanmastir.
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TKM tiim teknolojik sistemleri kapsayici biitlinlesik bir teori gelis-
tirmek adina siirekli yeni degigkenler eklenerek genisletilmektedir. Bu
baglamda Wirtz vd., (2018) servis robotlar1 kabul modelini (SRKM)
gelistirmislerdir. SRKM teknoloji kabul modeli temelinde yapilandiril-
migstir. Buna gore otomatik hizmet teknolojilerinin tiiketici kabulii yal-
nizca islevsel performansa degil ayn1 zamanda sosyal-duygusal ve ilis-
kisel ihtiyaglar1 karsilama yeteneklerine de baglidir. Bu baglamda Wirtz
vd., (2018) algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve sosyal norm
degiskenlerini teknolojinin kabuliine etki eden fonksiyonel bilesenler
olarak ele gruplandirmakta bunlarla birlikte iliskisel bilesenler ve sos-
yal-duyussal bilesenlerin teknolojinin kullanimina etki ettigini ifade et-
mektedir. Giiven ve uyum degiskenleri iligkisel bileseni, algilanan insan
bi¢imlilik, algilan sosyal etkilesim ve algilanan sosyal varlik degisken-
lerini sosyal duyussal bilesenler olarak ele almaktadir. Buna gore tiiketi-
cinin servis robotlarini kabul etmesi robotlarin islevsel ihtiyaglari (yeter-
lilik ile 1lgili), sosyal-duygusal ihtiyaclar1 ve iligkisel ihtiyaglar1 (sami-
miyet, yakinlik ile ilgili) ne kadar iyi karsilayabildigine bagl olacaktir.
Bu ¢alisma SRKM temel alinarak yapilandirilmistir. Islevsel degiskenler
olarak algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve sosyal normlar,
sosyal-duygusal degisken olarak algilanan insan bi¢imlilik ve iliskisel
degiskenlerden algilanan giivenin tiiketicilerin sesli asistanlar1 kullanma
niyetlerine etkisi aragtirtlmaktadir.

Algilanan insan bi¢imlilik, tliketicinin bir robotta buldugu hem bi-
¢im hem de davranis agisindan insansi niteliklere diger bir ifade ile ant-
ropomorfik niteliklere karsilik gelmektedir. Giinlimiizde 6zellikle ses
tabanli robotlar insanlardan neredeyse ayirt edilemez hale gelmistir. Bu
nedenle bu boyutun arastirilmasi tliketicilerin robotlara karsi tutum ve
davraniglarini anlamak agisindan 6nem arz etmektedir. Arastirmalar, tii-
keticilerin teknolojiye insanst ozellikler atfetme egiliminde olduklarinm
(Epley vd., 2008) ve insans1 Ozellikler atfettikleri varliklara kars1 bag-
lilik duygusu gelistirdiklerini (van Pinxteren vd., 2019) gostermektedir.
Ancak antropomorfizmin bazi dezavantajlar1 bulunmaktadir. Robotlarin
antropomorfik 6zelliklerinin artmasi, robotlarda beklentiyi arttirmak-
tadir. Beklentiler karsilanamadiginda ise tiiketiciler hayal kirikligina
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ugramaktadir. Bununla birlikte, robotlarda insansi 6zelliklerin artmasi
tiikketicilerde rahatsizlik hatta korkuya neden olup kullanici-sistem et-
kilesiminin bozulmasi ile sonuglanabilmektedir. Bu nedenle robotlarda
antropomorfik 6zellikler eklenirken temkinli olmak robotlarin kabuliinii
olumsuz etkileyecek diizeylere ulagmamaya dikkat edilmesi onemlidir
(Fernandes ve Oliveira, 2021).

Giiven, bir tiiketicilerin kullandig: sistem veya uygulamaya kars1 gii-
venme istegini yansitmaktadir. (Moorman vd., 1993:82). Benzer sekilde,
SRKM ne gore giiven, sanal ajanin giivenilir bir sekilde ¢alistigina dair
kullanicilarin inancini ifade etmektedir. S6z konusu sanal sistem hizmet
karsilagmast sirasinda giliven hissi uyandirmaktadir (Wirtz vd., 2018).
Gliven, bir sistemin (bir gorevi yerine getirmede) algilanan yeterliligi,
dogru sekilde ve tiiketicinin istegini onceligi olarak gorerek yapabil-
mesi ve yardimseverligini yansitan ¢ok boyutlu bir kavramdir (Mayer
vd., 1995). Tiiketicilerin sanal algoritmalara kars1 giivensizligine iliskin
yaygin goriis kisisel verilerin kotiiye kullanimindan kaynaklanmaktadir
(Chattaraman vd., 2019). Ancak servis robotlar1 kapsaminda yapilan
caligsmalarda tiiketicilerin algoritmalarin hatalar yaptiginda robotlardan
kaginma egiliminde olduklarin1 gostermektedir. Buna gore tiiketiciler
servis alimlarinda insanlar1 affetmekte ancak yapay zekaya olan giiven-
lerini hizla kaybetmektedir. Bu nedenle, bir robot ne kadar giivenilir ve
misterilerin ¢ikarlarini dncelikli olarak goriiyor gibi algilanirsa, benim-
senme olasilig1 da o kadar yiiksek olmaktadir (Wirtz vd., 2018:918). Bu
baglamda robotlara kars1 algilanan giiven sesli asistan kullaniminin yay-
ginlagmasinda olduk¢a dnemli bir boyutu olusturmaktadir

Hipotezlerin Gerekcelendirilmesi

Servis Robotu Kabul Modeline gore, tiiketicilerin bir sesli asistan ile
olan etkilesimlerinin yararliligina iligskin algisi, onun faydasi ve kulla-
nim kolaylig1 degerlendirmeleriyle yakindan iliskilidir. Algilanan kulla-
nim kolaylig1 ve sesli asistanlarin kabuliine etki eden islevsel 6zellikler
olarak ele alinmaktadir. Algilanan fayda bireylerin kullandiklar1 tekno-
lojik uygulamanin onlarin is performansini ne derece arttirdigina iliskin
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inancglarini ifade etmektedir (Venkatesh ve Davis, 2000:187). Algilanan
kullanim kolaylig1 kullanilan teknolojinin ¢aba gerektirmedigine yone-
lik algisini ifade etmektedir (Davis, 1989:320). Islevsel 6zellikler konu-
sunda yapilabilecek gelistirmelerin, Sesli asistanlar gibi otomatik hizmet
teknolojilerinden saglanan fayday: dogrudan etkilemesi beklenmektedir
(Wirtz vd., 2018). Chong vd., (2021) islevsel 6zelliklerin tiiketicilere tiim
servis sunumu boyunca rehberlik ve giivence sagladigini, kullanilan ro-
botun hizli ve daha kolay benimsenmesinde merkezi rol oynadigini ifade
etmektedir. Yapilan arastirmalar algilanan faydanin kullanim niyetlerine
etki eden en onemli faktoriin algilanan fayda oldugunu gdstermektedir
(Davis, 1989; Venkatesh ve Davis, 2000). Kowalczuk, (2018) tiiketici-
lerin sesli asistanlarin kullanma niyetine etki eden faktorleri ele almig
ve algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin kullanma niyetini
arttirdig1 sonucuna ulagmiglardir. Bununla birlikte sistemin kalitesi ve ¢e-
sitliligi, eglenceli olmasi gibi faktorlerin de giiclii birer belirleyici oldugu
sonucuna ulasilmistir. Al-Fraihat vd., (2023) tiiketicilerin sesli asistanlar1
kullanimina etki eden faktorleri inceledikleri ¢alismada algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayliginin kullanma niyetine etki eden énemli fak-
torler oldugunu bulmuslardir. Fernandes ve Oliveira, (2021) yaptiklari ca-
lismada fonksiyonel degiskenlerin (algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolaylig1, subjektif sosyal norm) tiiketicilerin kullanma niyetine olumlu
etki ettigini bulmuslardir. Bu baglamda bu ¢alismada algilanan kullanim
kolayligi ile algilanan faydanin sesli asistanlar1 kullanma niyetine olumlu
etki edecekleri 6nerilmektedir. Calismanin hipotezleri asagidaki gibidir.

Hla Algilanan kullanim kolayligimin sesli asistanlart kullanma ni-
yeti tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

HIib.Algilanan faydanin sesli asistanlar: kullanma niyeti tizerinde
anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Stibjektif sosyal normlar, bireylerin belirli bir durumda 6nemli refe-
rans gruplarin ne yapmalari (ya da yapmamalari) gerektigine dair diisiin-
celerine iligkin inanglartyla ilgilidir (Fishbein ve Azjen, 1975). Tiiketici-
ler toplum ve referanslar tarafindan kabul edildigini algiladiklari durum-
larda referans gruplarin diislinceleri ile ayni dogrultuda hareket etmeyi
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tercih etmektedirler. Sawang vd., (2014), yaptiklar1 ¢alismada bilisim
teknolojilerinin kabuliinii planli davranis teorisi baglaminda ele almis-
lar ve bilisim teknolojilerinin kabuliiniin (benimsenmesinde) en giiclii
belirleyicisinin subjektif sosyal norm oldugunu bunmuslardir. Belanc-
he vd., (2019) yaptiklar1 ¢alismada finansal teknolojilerde yapay zeka
kullantminin kullanim niyetine etkilerini ele almiglardir. Kullanicilarin
kullanilan teknolojiye yonelik tutumlarinin ve sosyal normun kullanim
niyetinin temel belirleyicileri oldugu sonucuna ulasilmistir. Moriuchi,
(2019) sesli asistanlar tizerinde yaptig1 ¢calismada subjektif sosyal norm-
larin tiiketici katilimi iizerinde olumlu etkilerinin oldugu sonucuna ulas-
mistir. Bu ¢aligmada sosyal normlarin sesli asistan kullanimini olumlu
etkileyecegi onerilmektedir. Sesli asistanlar yayginlasip popiiler hale
geldiginde tiiketicilerin statii elde etmek ve 6nemli gordiikleri referanslar
ile uyumlu olmak motivasyonu sesli asistan kullanim niyetleri artiracagi
onerilmektedir bu baglamada ¢aligmanin hipotezi agagidaki gibidir.

Hlc. Siibjektif sosyal normun sesli asistanlart kullanma niyeti iize-
rinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Sheehan vd., (2020) servis robotlarinda insansi 6zelikleri algiladik-
larinda kullanimimin daha kolay olacagi algisi ile daha kolay benimse-
yeceklerini ifade etmektedir. Al-Fraihat vd., (2023) yaptiklar1 ¢alismada
algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanishilik, algilanan insan bi-
¢imlilik ve algilanan sosyal varligin tiiketicilerin sesli asistanlar1 benim-
seme niyetleri i¢in gerekli belirleyiciler oldugunu vurgulamaktadir. Bu
baglamda bu ¢aligmada algilanan insanligin sesli asistan kullanim niye-
tine olumlu ettigi onerilmektedir. Calismanin hipotezi asagidaki gibidir.

H2.Algilan insan bi¢imliligin sesli asistanlart kullanma niyeti iize-
rinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardur.

Algilanan giiven kullanicilarin sanal sistemin giivenilir bir sekilde ¢a-
listigina olan inancini ifade eder, yani hizmetle karsilagma sirasinda giiven
duygusu uyandirir. Bu boyut, yalnizca yapay zeka sistemlerinin siklikla
kullanic1 verileriyle ilgilenmesi nedeniyle degil, ayn1 zamanda tiiketici-
lerin, 6zellikle de hata yaptiklarinda algoritmalardan kagima egiliminde
olmasi1 nedeniyle de oldukca dnemlidir. Alagarsamy ve Mehrolia, (2023)
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Chat botlar lizerinde yaptiklar1 caligmada yapay zekaya duyulan gilivenin
tiiketicilerin davranigsal niyetlerdeki degisimin %11 oraninda agikladig:
sonucuna ulagilmstir. Kasilingam, (2020) yaptig1 caligmada akilli tele-
fonlarda Chat bot kullanimu ile ilgili yaptig1 calismada algilanan giivenin
Chat botlar1 kullanim {izerinde dogrudan etkili oldugu sonucuna ulagmis-
tir. Bu baglamda sesli asistan sistemleri tiiketiciye giliven aktarabilirse tii-
ketici teknolojiye karst daha az siiphe duyacak ve onu benimsemeye daha
istekli olacaktir. Bu baglamda ¢aligmanin hipotezi asagidaki gibidir.

H3.Algilanan giivenin sesli asistanlar: kullanma niyeti iizerinde an-
lamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Algilanan kullanim kolayligi, bir sistemin ne kadar sorunsuz calis-
t181, kullanicilardan ilave beceri, bilgi ve ¢aba gerektirmedigi seviyeyi
ifade etmektedir. Kullanilan teknolojik sisteme karsi duyulan giiven al-
gilanan kullanim kolaylig1 seviyesi dogrudan iligkilidir (Alagarsamy ve
Mehrolia, 2023:2). Yapilan ¢alismalar algilanan kullanim kolayliginin
algilanan giivenin belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Pitardi ve Mar-
riott, (2021) yaptiklar1 caligmada algilanan kullanim kolayliginin giiven
izerinde anlamli ve olumlu etkisi oldugunu bulmuslardir. Mostafa ve
Kasamani, (2022) yaptiklari ¢aligmada Chat botlara kars1 giivenin belir-
leyicileri ve sonuglarini ele almiglardir. Algilanan kullanim kolayliginin
Chat botlara kars1 giiveni arttirdig1 sonucuna ulagsmislardir. Tiiketicilerin
yeni bir teknolojiye karsi davraniglarini s6z konusu teknolojinin kulla-
nimina iligkin algilart yonlendirmektedir. Bu baglamda tiiketiciler kul-
lanim kolaylig1 algiladiklarinda s6z konusu teknolojiye giiven duyacagi
beklenmektedir. Buna gore calismanin hipotezi asagidaki gibidir.

H4. Algilanan kullanim kolayliginin algilanan giiven iizerinde an-
lamli ve olumlu bir etkisi vardir.

Amin vd., (2014) yaptiklar1 ¢alismada algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda ve giiven iliskisini ele almislardir. Algilanan faydanin al-
gilanan giivenin temel belirleyicilerinden biri oldugunu ortaya koymus-
lardir. Performans beklentisi olarak da adlandirilan kavram tiiketicilerin
fayda temelli degerleri ile ilgili bir kavramdir. Tiiketiciler yeni bir sistemi
kullandiklarinda daha dnceki deneyimlerine gore ekonomik, uygunluk,
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kisisel imaj ve tatmin agisindan gelisme fark ettiklerinde goreceli fay-
da deneyimlemis olmaktadir (Rogers, 1995; Taylor ve Todd, 1995). Go6-
receli fayda tiiketicilerin kullandiklar1 sisteme kars1 giiven duymalarini
saglamaktadir. Benzer sekilde tiiketiciler performans anlaminda fayda
sagladiginda tiiketicilerin giivenini sekillendirecektir (Kim vd., 2009).
Oliveira vd., (2014) mobil bankacilik sistemleri lizerinde yaptiklar ca-
lismada performans beklentisinin sisteme kars1 giiveni arttirdigt sonucu-
na ulasmistir. Sarkar vd., (2020) mobil ticaret ile ilgili yaptig1 ¢alismada
algilanan kullanim kolaylig1 ile algilanan faydanin giivenilirligi arttirdig:
sonucuna ulagmis, algilanan faydanin daha giiclii bir belirleyici oldugunu
bulmuslardir. Alagarsamy ve Mehrolia, (2023) Chat botlar iizerinde yap-
tiklar1 ¢alismada algilanan faydanin Chat botlara duyulan giiven {izerinde
en temel belirleyicilerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda
bu ¢alismada algilanan faydanin sesli asistanlara kars1 gliveni arttiracagi
onerilmektedir. Bu baglamda ¢alismanin hipotezi asagidaki gibidir.

H5.Algilanan Faydanin algilanan giiven iizerinde anlamli ve olumlu
bir etkisi vardur.

Sosyal etki, tiiketicilerin ¢evresindeki dnemli diger kisilerin yeni
bir sistemi kullanmas1 gerektigine yonelik inancini algilama derecesidir.
Sosyal normlar ¢evresel faktorlerin (referans gruplar, aile, yakin arkadas)
tiikketici davraniglarina etkisi temelinde degerlendirildiginde tiiketicile-
rin sesli asistanlara kars1 giivenini arttirabilir ve hatta kullanma niyetine
olumlu etki edebilir. Kaabachi vd., (2019) yaptiklari ¢alismada internet
bankaciligi sistemleri iizerinde yaptiklari calismada sosyal etkinin inter-
net bankalarina karsi1 giiveni arttirdigini ortaya koymuslardir. Mostafa
ve Kasamani, (2019) yaptiklar1 ¢aligmada tiiketicilerin sohbet robotlari-
na yonelik ilk giivenin olusturulmasinda sosyal etkinin roliinii vurgula-
makta ve tiiketicilerin yeni ¢evrimigi sistemlerde dnceki deneyimlerinin
olmadig1 durumlarda sosyal etkiye glivenme egiliminde olduklarini gos-
termiglerdir. Bu durum tiiketicilerin subjektif sosyal normlarinin sisteme
kars1 giivenini etkilediginin gostermektedir. Bu baglamda bu ¢alismada
tiikketicinin subjektif sosyal normlarinin sesli asistanlar iizerinde olumlu
etkisi oldugu 6nerilmektedir. Calismanin hipotezi asagidaki gibidir.
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H6.Subjektif sosyal normun algilanan giiven iizerinde anlamli ve
olumlu bir etkisi vardr.

Bireylerin rasyonel diisiince ve duygular gibi insan yeteneklerini bir
robota atfetmesi, robotun amaclanan islevini yerine getirmede yeterli-
ligine iligkin algilarinin gliglenmesine neden olmaktadir (Duffy, 2003).
Gong, (2008) daha insana benzeyen bir goriinlime sahip sanal karakterle-
rin karar verme konusunda daha yetkin olarak algilandigini ve daha fazla
giivenildigini gostermektedir. Bu nedenle robotun goriiniimi, islevsel-
ligi gibi kendisiyle ilgili 6zellikler kullanicida gliven olugmast agisin-
dan 6nemlidir (Hancock vd., 2011). van Pinxteren vd., (2019) algilanan
antropomorfizmin kullanicilarin giivenini arttirdigt sonucuna ulagsmislar-
dir. Xu ve Lombard, (2017) yaptiklar1 ¢aligmada tiiketicilerin teknolojik
ajanlara kars1 duyduklar giiven ve rahatlik diizeylerinin kullanicilarin bu
aracilar gergek insanlarmis gibi ne kadar hissettiklerine bagli oldugu so-
nucuna ulasmislardir. Bu baglamda bu ¢alismada algilanan insan bi¢im-
lilik arttikea tiiketicilerin sesli asistanlara karst olan giivenini arttiracagi
onerilmektedir. Calismanin hipotezi asagidaki gibidir.

H7.Algilanan insan bi¢imliligin algilanan giiven iizerinde anlaml
ve olumlu bir etkisi vardir.

Yapilan ¢alismalar (Pitardi ve Marriott, 2021; Mostafa ve Kasamani,
2022) asistan1 robotlari ile ilgili algilanan kullanim kolayliginin algila-
nan giiven iizerinde anlamli ve olumlu etkisi oldugunu gostermektedir.
Algilanan giivenin ise Chat botlar1 kullanma davraniglarina etki etmekte-
dir. Bu baglamda bu ¢alismada algilanan giivenin algilanan kullanim ko-
laylig1 ile sesli asistanlar1 kullanma niyeti etkisinde aracilik rolii oldugu
onerilmektedir. Calismanin hipotezi agsagidaki gibidir.

H8.Algilanan giiven algilanan kullanim kolayligi ile sesli asistanlar
kullanma niyeti etkisine aracilik etmektedir.

Algilanan gilivenin ise Chat botlar1 kullanma davranislarina etki et-
mektedir (Alagarsamy ve Mehrolia, 2023; Kasilingam, 2020). Bununla
birlikte Alagarsamy ve Mehrolia, (2023) Chat botlar iizerinde yaptik-
lar1 calismada algilanan faydanin Chat botlara duyulan giiven tizerinde
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en temel belirleyicilerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Buna gore
tiketiciler sesli asistanlardan kullanim faydasi1 algiladiklarinda sesli
asistanlara kars1 giiven duyacak ve boylece sesli asistanlar1 kullanmaya
niyet edecekleri sdylenebilir. Algilanan giliven algilanan faydanin sesli
asistanlar1 kullanma niyetine etkisine aracilik edecegi 6nerilmektedir. Bu
baglamda ¢alismanin hipotezi asagidaki gibidir.

H9.Algilanan giiven algilanan fayda ile sesli asistanlart kullanma
niyeti etkisine aracilik etmektedir.

Yapilan calismalar (Belanche vd., (2019); Moriuchi, 2019) subjektif
sosyal normlarin yapay zeka sistemlerini kullanim niyetine olumlu etki
ettigini gostermektedir. Mostafa ve Kasamani, (2019) subjektif sosyal
normun algilanan giiven iizerinde olumlu etkisi oldugunu koymustur.
Algilanan giivenin yapay zekalar1 kullanma niyetlerine olumlu etki et-
mektedir. Buna gore tiiketiciler sosyal normlari ile sesli asistanlara kars1
giiven duyduklarinda sesli asistanlar1 kullanmaya niyet edecekleri soy-
lenebilir. Bu baglamda bu calismada tiiketicilerin sesli asistanlara karsi
algilanan gliveninin subjektif sosyal normlarin sesli asistanlar1 kullanma
niyetine etkisine aracilik edecegi Onerilmektedir. Calismanin hipotezi
asagidaki gibidir.

HI10. Algilanan giiven subjektif sosyal norm ile sesli asistanlari kul-
lanma niyeti etkisine aracilik etmektedir.

Yapilan caligmalar tiiketicilerin teknolojik ajanlar1 insanmig gibi his-
settiginde soz konusu ajanlara kars1 giiven duyduklarini (van Pinxteren
vd., 2019; Xu ve Lombard, 2017), gliven duyduklar1 teknolojik ajanlari
daha kolay benimsedikleri (Sheehan vd., 2020) ve kullanmaya niyet et-
tiklerini (Al-Fraihat vd., 2023) gostermektedir. Buna gore; tiiketicilerin
insansi olarak algiladiklar1 sesli asistanlara gliven duygusu gelistirecek-
leri, giiven duygusunun seli asistanlar1 kullanma niyetlerini arttiracagi
sOylenebilir. Bu baglamda bu ¢alismada sesli asistanlara karsi algilanan
giivenin algilanan insan bi¢imliligin sesli asistanlar1 kullanma niyetleri-
ne etkisine aracilik ettigi dnerilmektedir. Caligmanin hipotezi agagidaki
gibidir.
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HIl. Algilanan giiven, algilanan insan bi¢imlilik ile sesli asistanlar
kullanma niyeti etkisine aracilik etmektedir.

Yapilan alan yazin taramasi sonucunda kuramsal ¢erceve belirlen-
mig ve arastirmanin hipotezlerini i¢eren arastirma modeli Fernandes ve
Oliveira, (2021) ile Al-Fraihat vd., (2023) makalelerinden faydalanilarak
olusturulmustur.

[ ) Algilanan Insan

Algilanan Kullanim Bigimlilik
Kolaylig1

\

/7

H7|
) Hla, H1b, Hlc .
Kullanma Niyeti
Algilanan Fayda
J
) H4, H5, H6 4

Subjektif Sosyal Norm
Algilanan Giiven
\——

K HS, H9, H10 /

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yontem

Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin anakiitlesini 18 yasindan biiyiik sesli asistan kullanan
tiiketiciler olusturmaktadir. Anakiitleyi temsil edecek ornekleme ulag-
mak icin kolayda ornekleme yontemi kullanilmis olup toplam 311 ki-
siden veri toplanmistir. Veriler ¢evrimi¢i anket yontemi ile toplanmis-
tir. Cevrimigi anket yontemi zaman ve maliyet faydalar sagladig icin
daha etkili ve popiiler bir yontem olarak kabul edilmektedir (Lefever
vd., 2007). Bu baglamda Google Forms aracilig1 ile olusturulan anket
cevrimi¢i kanallar araciligi ile katilimcilara ulastirilmistir. Toplamda 336
anket toplanmis olup hatali doldurma nedeniyle 25 anket analize dahil
edilmemistir. Calismanin analizleri 311 veri ile yapilmstir.

Cilt / Volume 16 Say1/Issue 2 Aralik / December 2024 203-246



Tiiketicilerin Yapay Zeka Temelli Sesli Asistanlar1 Kullanma Niyetine
220 Etki Eden Faktorler: Algilanan Giivenin Aracilik Roli

Veri Toplama Araci ve Olcekler

Anket formu, katilimcilara ¢aligmayla ilgili bilgi i¢eren tanitim yazi-
st ve iki bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara demogra-
fik 6zelliklerine yonelik sorular sorulmustur. Ikinci boliimde ise kullanim
kolayligi, kullanma niyeti, algilanan insan bi¢imlilik, algilanan giiveni-
lirlik, algilanan sosyal norm ve kullanislilik degiskenlerinin Gl¢iilmesine
yonelik dlgekler kullanilmistir. Toplam 15 madde ile veri toplanmis olup
s06z konusu Olgekler alan yazinda daha onceden gecerlilik ve giivenilir-
ligi sinanmis dlgeklerdir. Kullanma niyetinin él¢giimiinde Moon ve Kim,
(2001), algilanan kullanim kolayliginin 6l¢iimiinde Davis (1989) algi-
lanan insan bigimlilik, algilanan fayda, algilanan gilivenilirlik, algilanan
sosyal norm degiskenlerinin dl¢limiinde Fernandes ve Oliveira, (2021)’in
caligmalarindan faydalanilmistir. Kullanilan 6l¢ek maddeleri ¢aligmanin
baglamina gore uyarlanmistir. Uyarlamadan kaynakli anlam hatalar1 olup
olmadigii saptamak i¢in anketler oncelikle 20 kisiye uygulanmis ve
maddelere iligskin 6nerileri sorulmustur. Bu 6neriler dogrultusunda anlam
hatalarina neden olan maddeler diizeltilerek anket formunun son sekli
verilmistir. Toplam 311 anket ile ¢alismanin verileri analiz edilmistir.

Verilerin Analizi

Calismanin verileri SPSS ve Smart PLS paket programlari ile ana-
liz edilmistir. Tanimlayicr istatistikler SPSS paket programi kullanilarak
frekans ve yiizde analizleri ile test edilmistir. Ol¢iim modeli ise PLS-
SEM ile Smart PLS 4.0 paket programi kullanilarak analiz edilmistir.
Bu baglamada modelin gecerlilik ve giivenilirligi test edildikten sonra
hipotezler test edilmistir.

Bulgular
Tamimlayic Istatistikler

Tablo 1 katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu ve sesli asistanla-
rin kullanim amagclaria gore gore dagilimini géstermektedir. Buna gore
katilimcilarin %63,34’1 kadin, %36,66’sin1 erkek tiiketiciler olustur-
maktadir. Katilimcilar agirlikli olarak 19-25 (%73,95) yas araligindadir.
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Bununla birlikte katilimcilarin %6,10°u lise ve alti diizeyinde mezun,
%73,95’1 on lisans, %17,04’1 lisans, %2,89°u lisansiistii mezunudur.
Katilimcilara sesli asistanlar1 hangi amagla kullandiklar1 sorulmus ve
birden fazla secenek isaretleyebilecekleri sdylenmistir. Buna gore tiike-
ticiler sesli asistanlari en ¢ok navigasyon amagli kullanmaktadirlar.

Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler N %
Kadin 197 63,34
Cinsiyet Erkek 114 36,66
Toplam 311 100
18 ve alt1 27 8,68
19-25 230 73,95
26-35 34 10,93
Yas
36-45 12 3,86
46ve lstii 8 2,57
Toplam 311 100
Lise ve alt1 19 6,10
On lisans 230 73,95
Egitim Durumu Lisans 53 17,04
Lisansiistii 9 2,89
Toplam 311 100
Navigasyon 117 37,62
Alarm kurmak 92 29,58
Hava durumuna bakmak 72 23,15
Calma listemi diizenlemek 70 22,5
L Sesli not almak 63 20,25
IS(elfll;ﬁlilsltZI:naglarl Do6viz kuru 6grenmek 41 13,18
Trafik durumu 6grenme 33 10,61
Mesai saatleri sormak 23 7,40
Ugus arama 17 5,47
Aligveris yapmak 9 2,89
Diger 166 53,37
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Faktor analizi

Yakinsak gecerlilik

Oncelikle 8l¢iim modelinde yer alan degiskenlere iliskin faktor yiik-
leri, gecerlilik ve giivenilirlik kapsaminda ele alinacak olan “Cronbach
Alfa”, “Composit Reliability (CR)” ve “Average Variance Extracted
(AVE)” degerleri Tablo 4’te verilmektedir. Fornell ve Larcker, (1981)
yakinsak gegerliligin saglanmast gozlenen degiskenlere iliskin faktor
yiiklerinin 0,50’den biiyiik olmasi gerektigini, faktor yiikleri 0.40 ile
0,70 arasinda olan ifadelerin AVE ya da CR degerlerinin esik degerle-
rinin altinda olmas1 durumunda modelden ¢ikarilmasi gerektigini ifade
etmektedir. Yakinsak gecerlilik i¢in her bir yapiya iliskin i¢ tutarlilik
katsayis1 Cronbach Alfa ve yap1 glivenilirligi degerleri (CR) 0,70’ten
biiyiik olmalidir (Fornell ve Larcker, 1981). Bununla birlikte AVE de-
gerleri 0,5’ten biiyiik oldugunda yakinsak gegerliliginin saglandigi sdy-
lenebilir.

Tablo 2 incelendiginde gozlenen degiskenlere iliskin faktor yiikleri-
nin en kiiclik degerinin 0,885, Cronbach Alfa ve CR degerleri 0,70’ten
biiylik ve AVE degerlerinin 0,5’ten biiyiikk oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda c¢alismanin 6l¢ctim modeli yakinsak gecerlilik kriterlerini sag-
lamaktadir.

Tablo 2: Ol¢iim Modeli Sonuglar

.. o . Faktor Cronbach
Faktorler Ol¢cek maddeleri Yiikleri Alfa CR AVE

AKK1.Sanal asistanlarla kurulan

iletisim agik ve anlasilirdir. 0,904

Algilanan AKK?2.Sanal asistanlar1 kullan-
Kullanim manin kolay oldugunu diisiini- 0,843 0,855 0912 0,775
Kolayhg: yorum.

AKK3.Sanal asistanlarla iletisim

kurmak ¢ok fazla caba gerektir- 0,892

mez.
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" . . Faktor Cronbach
Faktorler Olcek maddeleri Yiikleri Alfa CR AVE

AF1.Sanal asistanin yapacagim
seylerde bana faydali oldugunu 0,947
Algillanan  diisiiniiyorum.
Fayda AF2. Sanal asistanin bana birgok
konuda yardimci olabilecegini = 0,946
diistintiyorum.

0,885 0,945 0,896

SSNI1.Diisiincelerine énem ver-
digim /davraniglarim etkileyebi-

Subjektif len insanlar sanal asistan kullan- 0,937
;"syal mam gerektigini diisiiniiyor. 0,862 0,936 0,879
orm
SSN2.Benim igin 6nemli olan
insanlar sanal asistanlar1 kullan- 0,938
mam gerektigini diisiiniiyor.
AIB1.Bazen bana sanal asistanin
gercek durgulart varmig gibi his- 0,940
{&lgllanan sediyorum/ geliyor.
Insan 0,847 0,929 0,867

Bicimlilik AiBZ.Sanal.a.sistanlarl can‘h. bir
varlikmig gibi hayal edebiliyo- 0,922
rum.

AG] Istenen seyi yapmasi konu-
sunda sanal asistana glivenebile- 0,931

Algilanan cegimi hissediyorum. 0.842 0927 0.863
Giiven . o ] ) )
AG2.Sanal asistanin dogru bilgi

1 e . 0,927
sagladigina inaniyorum.
KN1.Gelecekte sanal asistanlari
N 0,915
kullanma niyetim var.
KN2.Gelecekte sanal asistanlari 0.932

Kullanma  kullanmay1 planliyorum.

Niyeti . 0,924 0,946 0,816
KN3.Bagkalarina sanal asistan 0.880

kullanmalarini tavsiye edecegim.

KN4.Gelecekte sanal asistanlari

kullanacagimi tahmin ediyorum. 0,885

Ayrisma Gecerliligi

Olgiim modelinin ayrisma gegerliligi (Discriminant Validity); For-
nell-Larcker ve Heterotrait Monotrait (HTMT) 6lgtitleri ile sitnanmaistir.
Fornell-Larcker oOlgiitiine gore aragtirma modelindeki her bir degiskene
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ait AVE degerinin karekdkiiniin, diger degiskenlerle olan korelasyon kat-
sayilariin her birinden biiyiik olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 2019:9).
Tablo 3 degiskenlere iliskin Fornell-Larcker degerlerini gostermekte
olup Fornell-Larcker 6l¢iitlerinin saglandigi goriilmektedir. Ayrisma ge-
cerliligi i¢in ikili degiskenler arasindaki HTMT oranina bakilmasi 6neril-
mektedir (Henseller vd., 2015). Olgiilen yapilarmn kuramsal olarak yakin
olmalar1 halinde HTMT oranlarinin 0,90’ 1n olmasini onermektedirler.
Yapilan analiz sonucunda AKK4 degiskeninin HTMT oran1 0,980 olup
ayrisma gecerliliginin saglanmadig1 goriilmistiir. Bu baglamda AKK4
(0,790) degiskeni en diislik faktor ylikiine sahip oldugu i¢in silinmistir.
Analiz tekrar edildiginde istenilen HTMT oranina ulasilmistir. Tablo 3
HTMT oraninin istenilen aralikta oldugunu gdstermektedir. Bu baglam-
da calismanin modeli ayrisma gegerliligini saglamaktadir.

Tablo 3: HTMT Oram ve Fornell-Larcker Degerleri

Faktorler 1 2 3 4 5 6

1.Kullamim Kolayhgi

2.Kullanma Niyeti 0,729

3.Algilanan
insan Bicimlilik
4.Algilanan Giivenilirlik 0,809 0,762 0,481
5.Subjektif Sosyal Norm 0,422 0,452 0,511 0,627

0,274 0,424

6.Algilanan Fayda 0,893 0,812 0,305 0,849 0,510
Fornell Larcker Degerleri
Faktorler 1 2 3 4 5 6
1.Kullamim Kolayh 0,880
2.Kullanma Niyeti 0,653 0,903
3.Algilanan

insan Bi¢imlilik 0238 0,378 0,931
4.Algilanan Giivenilirlik 0,691 0,675 0,408 0,929
5.Subjektif Sosyal Norm 0,363 0,406 0,440 0,534 0,938

6.Algilanan Fayda 0,781 0,737 0,265 0,733 0,445 0,947
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Son olarak 6l¢iim modelinin uyum indislerinin istenilen aralikta
olup olmadigi test edilmistir. Tablo 4, 6l¢lim modelinin uyum indisle-
rini gostermektedir. Buna gore model iyi uyum indisleri (SRMR<0,10,
NFI>80) iiretmistir. Bdylece 6l¢iim modelinin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri tamamlanmistir. Analiz sonuglar1 6l¢iim modelinin yapisal ge-
cerliligi sagladigini gostermektedir.

Tablo 4: Model Uyumu

Doymus model Tahmin edilen model
SRMR 0,048 0,048
d_ULS 0,280 0,280
d G 0,335 0,335
Chi-square 675,249 675,249
NFI 0,815 0,815

Model Uyumu

PLS-SEM’de 6l¢giim modeli VIF (¢oklu dogrusallik), R? (agiklayi-
cilik), 2 (etki biiyiikliigii) ve Q? (tahmin biiyiikliigii) degerleri ile test
edilmektedir. Calismanin 6l¢lim modeline iliskin s6z konusu katsayilar
Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5: Degiskenlere iliskin iliski Giicii ve Tahmin Katsayilar

Degiskenler VIF 12 R} Q?
Iil}iltl?nan Kullanim Kolayligi-> Sesli asistan kullanma 2801 0.015
Algilanan Fayda-> Sesli asistan kullanma niyeti 3.196  0.169
Subjektif sosyal norm-> Sesli asistan kullanma niyeti 1.553  0.000 0.60 0,58
Algilanan Insan bigimlilik-> Sesli asistan kullanma niyeti 1.319  0.045
Algilanan Giiven-> Sesli asistan kullanma niyeti 2.803 0.035
Algilanan Kullanim Kolayligi-> Algilanan Giiven 2.574 0.088
Algilanan Fayda-> Algilanan Giiven 2.784 0.148 0.64 0.64
Subjektif sosyal norm-> Algilanan Giiven 1.450 0.071
Algilanan insan bigimlilik-> Algilanan Giiven 1.252  0.053
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VIF degerleri degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusalligin olup ol-
madigini sinamak i¢in kullanilan degerlerdir. Bu degerlerin 5’ in altin-
da olmast ¢oklu dogrusalligin olmadiginin gostergesidir (Hair ve ark.,
2018:194). Tablo 5’te gorildiigii izere VIF degerleri 5’in altinda olup
modelin degiskenleri arasinda ¢oklu dogrusallik olmadigi goriilmek-
tedir. Bununla birlikte VIF degerlerinin 3,3’ten kii¢iik olmasi modelin
ortak yontem yanliligindan bagimsiz oldugunu gostermektedir (Kock,
2015:7). Modele iligskin R? degerlerine bakildiginda sesli asistan kulla-
nim niyetinin (SAKN) %60, algilanan giivenilirligin %64 oraninda agik-
landig1 gériilmektedir. {2 etki biiyiikliigii katsayis1 olup bu degerin 0,02
ve ustiinde olmasi diisiik; 0,15 ve istiinde olmasi orta; 0,35 ve istiinde
olmasi ise yliksek oldugu anlamina gelmektedir (Cohen, 1992).

Calismanin modeline iliskin f> katsayilar1 degerlendirildiginde
AKK’nin SAKN iizerinde etki biiyiikliigiiniin (f>=0.015, R2=0.606)
olmadigi, AF’nin SAKN {izerindeki etki biiyiikliigiiniin (>=0.169,
R2=0.606) orta diizeyde olugu, SSN’nin SAKN iizerindeki etki biiyiik-
liigiiniin (£2=0.000, R?=0.606) olmad1g1, AIB’nin SAKN iizerindeki etki
biiyiikliigiiniin (2=0.045, R?=0.606) diisiik diizeyde oldugu, AG’nin
SAKN iizerindeki etki biiyiikliigiiniin (f>=0.035, R2=0.606) diisiik dii-
zeyli oldugu soylenebilir. AKK’nin AG {izerinde etki biiytlikliigiiniin
(2=0.035, R2=0.643) diisiik diizeyde oldugu, AF nin AG iizerindeki etki
biiyiikliigiiniin (f2=0.148, R?>=0.643) orta diizeyde olugu, SSN’nin AG
tizerindeki etki biiyiikliigiiniin (f2=0.071, R?=0.643) diisiik diizeyde ol-
dugu, AIB’nin AG iizerindeki etki biiyiikliigiiniin (f2=0.053, R?>=0.643)
diisiik diizeyde oldugu soylenebilir.

Q? degeri, yapisal modelin tahmin giiciiniin gecerliligini gdsteren,
igsel (bagimli) degiskenler i¢in hesaplanan tahmin giicii katsayisidir. Bu
degerin sifirdan biiylik olmasi arastirma modelinin igsel degiskenleri-
nin tahmin giiciine sahip oldugu anlamina gelmektedir (Hair vd., 2018).
Tablo 5, ¢alisma modelinin bagimli degiskenlerine iliskin Q* degerlerini
gostermektedir. Sesli asistanlar1 kullanma niyeti i¢in Q? degeri 0,58, al-
gilanan giivenilirlik i¢in 0,64 olup 6l¢lim modelinin tahmin gecerliligini
sagladigin1 gostermektedir. Yani yapisal model igsel degiskenleri iyi bir
sekilde tahmin etmektedir.
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Hipotez Testleri ve Yol Katsayilar:

Caligmanin hipotezleri PLS-YEM ile test edilmistir. Arastirma mo-
delinde yer alan degiskenler arasindaki iligkilere iliskin analizler yapil-
mis t ve p istatistik degerleri, yol katsayilari, dogrudan ve dolayl etki-
ler saptanmistir. Sekil 2 yapisal modelin yol katsayilar1 anlamlilik de-
gerleri ve agiklama oranlarini gostermektedir. Analiz sonuglarina gore
AKK’nin SAKN {izerindeki etkisi olumlu ve istatistiksel olarak anlam-
sizdir (f=0.128, p=0.051). Bu baglamda Hla hipotezi reddedilmistir.
AF’nin SAKN f{izerindeki etkisi olumlu ve istatistiksel olarak anlamli-
dir (B=0.461, p=0.000). H1b hipotezi desteklenmistir SSN’nin SAKN
tizerindeki etkisi olumsuz ve istatistiksel olarak anlamsizdir (f=-0.017,
p=0.724). Hlc hipotezi reddedilmistir. Al’nin SAKN {izerindeki etkisi
iizerindeki etkisi anlamli ve olumludur (f=0.153, p=0.001) H2 hipo-
tezi desteklenmistir. AG’nin SAKN tizerindeki etkisi lizerindeki etkisi
anlamli ve olumludur ($=0.196, p=0.001) H3 hipotezi desteklenmistir.
AKK’nn AG tizerindeki etkisi iizerindeki etkisi anlamli ve olumludur
(B=0.285, p=0.000) H4 hipotezi desteklenmistir. AF’nn AG iizerindeki
etkisi tizerindeki etkisi anlamli ve olumludur (f=0.381, p=0.000) H5 hi-
potezi desteklenmistir. SSN’nin AG {iizerindeki etkisi iizerindeki etkisi
anlamli ve olumludur ($=0.192, p=0.000) H6 hipotezi desteklenmistir.
AlB’nin AG iizerindeki etkisi {izerindeki etkisi anlamli ve olumludur
(B=0.154, p=0.000). H7 hipotezi desteklenmistir. Tablo 6 aragtirma mo-
delinin hipotez testlerine iligkin beta ve B katsayilari, standart sapma, t
ve p istatistik degerleri ile hipotezlerin kabul/ret durumunu géstermek-
tedir.

Aracilik analizleri

Aracilik ektileri spesifik dolayli etkilerin giiven aralik degerleri (en
diisiik ve en yiiksek giiven aralig1) ile test edilmistir. Tablo 6’da goriil-
digl tizere degerler istenilen aralikta olup degerler sifir degerine sa-
hip degildir. Bu baglamda AG’nin, AKK’nin SAKN etkisinde aracilik
rolii bulunmaktadir ($=0.056, p=0.011). Buna gore H8 hipotezi kabul
edilmektedir. AG, AF’nin SAKN etkisine aracilik etmektedir (=0.075,
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p=0.003). Buna gore H9 kabul edilmektedir. AG, SSN’nin SAKN etki-
sinde aracilik rolii vardir (f=0.038, p=0.011). Buna gore H10 hipotezi
kabul edilmektedir. Benzer sekilde AG nin, AIB’nin SAKN etkisinde
aracilik rolii bulunmaktadir (3=0.030, p=0.009). Buna gére H11 hipotezi
kabul edilmistir.

Eu

‘0304 (0.000)

Eu2 «0.843 (0.000)
0892 (0.000) 0.128 (0.051) ; 0.932 (0.000) =
Eu3 0879 (O.CXXQ
w— Algilanan Kullanim 0.461 (0.000) osss oooo U3
" 0.947 (0.000) __ -0.017 (0.724) o o e we
I ©-946 €©0.000) ™ 0.153 (0.001)
P 0.196 (0.001)
¥0.937 0.000) _
ssN2 @ 0.938 (0.000) 0.285 G008
Subjektif Sosyal Norm 0.384 (0.000)
0.192 (0.000)
Algsanan | 0.154 (0.000)
0.940 (0.000) 0.922 (0.000) 0.930 (0.000) 0.928 (0.000)
-~ - » A
PHY PH2 M PT2
Sekil 2: Yapisal Model Analiz Sonuclar:
Tablo 6: Arastirma Modeli Etki Katsayilar ve
Hipotezlerin Kabul/Ret Durumu
. Standart t P Kabul
Hipotezler Beta B Sapma degeri degeri /ret
Hla.AKK->SAKN 0.128 0.132 0.066 1948 0.051 Red
H1b.AF-> SAKN 0.461 0.459 0.061  7.536 0.000 Kabul
H1c.SSN-> SAKN  -0.017 -0.017 0.049 0353 0.724 Red
H2.AIB-> SSKN 0.153 0.152 0.047 3225 0.001 Kabul
H3.AG-> SAKN 0.196 0.195 0.058 3399 0.001 Kabul
H4.AKK-> AG 0.285 0.286 0.060 4719 0.000 Kabul
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Hipotezler Beta B Sézgcllri‘; t degteri degeri K/?'Ztu l
H5.AF-> AG 0.384 0.381 0.068  5.638 0.000 Kabul
H6.SSN-->AG 0.192 0.192 0.046 4216 0.000 Kabul
H7.AIB--> AG 0.154 0.155 0.038  4.016 0.000 Kabul
Spesifik Dolayli Etkiler
Aracilik Rolleri  Beta BBSA)IQ%)Z S5 S;Z;‘I‘::t t P Ki::l/

H8.AKK--> AG-->
SAKN

H9.AF--> AG-->
SAKN

H10.SSN--> AG-->
SAKN

H11.AIB--> AG-->
SAKN

0.056 [0.020;0.108]  0.022  2.533 0.011 Kabul

0.075 [0.034;0.133] 0.025 2994 0.003 Kabul

0.038 [0.014;0.073] 0.015 2543 0.011 Kabul

0.030 [0.012;0.058]  0.012  2.598 0.009 Kabul

Sonuc¢

Bu calismanin amaci tiiketicinin yapay zeka temelli sesli asistanlari
aligveris amaci ile kullanma niyetine etki eden faktorleri arastirmaktir.
Bu baglamda AKK, AF, SSN ve AG’nin SAKN iizerindeki etkileri ile
AG’nin bu etkideki aracilik rolii aragtirilmistir. Calisma sonuglart AKK,
AF, SSN, AG degiskenlerinin SRKM baglaminda sesli asistanlar1 kul-
lanma niyetini %61 diizeyinde agikladigini gostermektedir.

Calisma sonuglar1 algilanan kullanim kolaylig1 ve subjektif sosyal
normlarin tiiketicilerin sesli asistanlar1 kullanma niyetine etkisinin an-
lamsiz oldugunu goéstermektedir (H1a ve Hlc). Bunun olast nedeni sesli
asistanlarin heniiz yayginlasmamis olmamasi, dolayisiyla tiiketicilerin
sesli asistanlar1 kullanim kolaylig1 algilayacak kadar kullanma firsati
olmamasi veya bilgi sahibi olmamalari olabilir. Sesli asistanlarin kulla-
niminin yaygin olmadigi bir ¢cevrede bulunan tiiketicilerin etkilenecegi
fikrine glivenebilecegi referans grup veya arkadaslar1 olmamasi, sosyal
normlarin kullanim niyeti iizerindeki anlamsiz etkinin olasi nedeni olabi-
lir. Tiiketicilerin sistem hakkinda bilgileri arttik¢a ¢cevresindeki kisilerden
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etkilenme olasilig1 azalmaktadir. Bununla birlikte, subjektif sosyal norm-
larin kullanma niyeti tizerindeki dolayli etkisi bireyin bilgi sahibi olma-
d1g1 durumlarda referans kisinin uzmanlhig1 ve giivenilirligi ile iligkilidir.
Tiiketiciler referans kisiyi konuya hakim ve sistem konusunda uzman
olarak gordiigiinde ve giiven algiladiginda kullanma niyetini olumlu etki-
lemektedir (Venkatesh ve Davis, 2000:189). TKM teknolojinin algilanan
kullanim kolayligimin dogrudan etkisinden ziyade ¢ogunlukla algilanan
fayda aracilig ile kabul edildigini varsaymaktadir (Davis, 1989). So-
nuglar alan yazinla uyumludur (Fernandes ve Oliveira, 2021). Bir diger
bulgu algilanan faydanin kullanim niyeti iizerindeki olumlu ve anlaml
etkisidir (H1b). Alan yazinla uyumlu olarak calismada algilanan fayda
kullanim niyeti iizerinde etkisi en yiiksek olan bilesendir (Davis, 1989;
Venkatesh ve Davis, (2000). Servis robotlar1 kabul modeline gore hizmet
sunumunun biligsel ve duygusal karmasikliginin islevsel bilesenlerin iis-
tiinliigiinii belirlemede rol oynamaktadir. Ozellikle hizmet sunumunun
biligsel olarak daha karmasik oldugu durumlarda, fiyat, kolaylik ve kalite
gibi islevsel bilesenlerin (algilanan fayda) duygusal faktorlere gore tii-
ketici kararlarin1 daha fazla etkileyebilecegini ifade etmektedirler (Wirtz
vd., 2018). Biligsel karmasiklik, bir gorevin veya kararin ne kadar ¢cok
zihinsel ¢aba, analiz ve problem ¢6zme gerektirdigi derecesini ifade eder.
Hizmet sunumu baglaminda, bu faktdrler arasinda bir hizmetin 6zellik-
lerini ve faydalarini anlama, alternatifieri karsilastirma ve teknik yonleri
degerlendirme gibi unsurlar yer alabilir. Bu baglamda tiiketicilerin sesli
asistanlarin kullanimini, heniiz yayginlasmadig1 da géz oniine alindigin-
da, bilissel olarak karmasik stirecler olarak gordiikleri sdylenebilir.

Calismanin bir diger bulgusu algilanan insan bi¢imliligin kullanma
niyeti iizerindeki etkisidir (H2). Servis robotlar1 kabul modeline gore
servis robotlar1 sentetik insanlar derecesinde olmamakla birlikte yeter-
li derecede insansi Ozellik gostermesi tercih edilmesine neden olacaktir
(Wirtz vd., 2018). Sesli asistanlarin giinliik dil kullanarak konugmalari-
nin tiiketicilerde yeterli diizeyde insans1 6zellik olarak algilandigi sdyle-
nebilir. Bu baglamda tiiketiciler sesli asistanlarin kullanimin1 daha kolay
olarak algilayarak (Sheehan vd., 2020) kullanma niyeti gdsterebilirler.
Bulgu 6nceki ¢alismalart (Al-Fraihat vd., 2023) desteklemektedir.
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Calismanin bir diger bulgusu algilanan giivenin sesli asistanlar1 kul-
lanma niyetine etkisidir (H3). Servis robotu kabul modeli, giiven eksikli-
ginin tliketicilerin servis robotlarini benimsemesini engelleyen en 6nem-
li faktorlerden biri oldugunu varsaymaktadir (Wirtz vd., 2018). Sesli
asistanlar performans ya da gorev temelli yapay zeka sistemleridir. Bu
tiir sistemlerin verilen gorevi dogru sekilde yerine getirmeleri (Kim vd.,
2019), kisisel verilere odaklanmadan dogru sekilde yapmalar tiiketicile-
rin gliven dlgiitleri olarak alinmaktadir. Tuzovic ve Paluch, (2018) yapay
zekanin heniiz baslangi¢ asamasinda kendini kanitlamamis potansiyeli
olan bir teknoloji oldugu i¢in bir makinanin verdigi kararlara giiven-
mek konusunda tiiketicilerde kusku uyandirabilecegini ifade etmektedir.
Ancak giiniimiizde Chat Gpt gibi yapay zeka temelli algoritmalarinin
gelismislik diizeyi, bir¢ok agidan kendini ispatladigi géz 6niinde bulun-
duruldugunda sesli asistanlarin tiiketicilerde verilen gorevi dogru sekil-
de yapabilecegi yoniinde memnuniyet yaratarak ve giiven saglayarak
kullanma niyetini olumlu etkiledigi sdylenebilir. Bu bulgu alan yazinla
uyumludur (Fernandes ve Oliveira, 2021).

Calismanin bir diger bulgusu fonksiyonel bilesenlerin algilanan gii-
ven lizerindeki olumlu etkisidir. Algilanan kullanim kolaylig1, algilanan
fayda ve subjektif sosyal normun algilanan giiven {lizerinde anlamli ve
olumlu etkisi vardir (H4, HS5, H6). Bulgular alan yazinla uyumludur
(Alagarsamy ve Mehrolia, 2023). Sesli asistanlarin tiiketicilere 6zelles-
tirilmis ve esnek hizmet sunmasi, zamandan tasarruf saglamasi, birkag
seyi bir anda ve istenilen zamanda yaparak tiiketicinin harcadigi ¢cabay1
azaltmas tliketicilerin sesli asistanlara kars1 giivenini arttirdigi sdylene-
bilir. Sosyal normlarin giiven tizerindeki olumlu etkisi sesli asistanlarin
yayginlasmamis olmasi ile agiklanabilir. Sesli asistanlarin yaygin olma-
masi tiiketicilerin bilgi ve deneyim sahibi olmamalarina neden olabilir.
Bilgi sahibi olmadiklar1 durumlarda yakin ¢evresindeki kisilerin etkileri
tiikketicilerin sesli asistanlara duyduklar1 gliveni arttirabilir.

Calismanin bir diger bulgusu algilanan insan bi¢imliligin algilanan
giiven iizerinde olumlu ve anlamli etkisidir (H7). Islevsel dzelliklerle
birlikte sesli asistanlarin giinliik bir dilde karsilikli konusarak bir asistan
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gibi gorevleri yerine getirmesi, tiiketicilerde bir insanla muhatap olu-
yormus hissi uyandirarak rahatlik ve giiven duymalarina neden oldugu
sOylenebilir. Bulgu alan yazini (van Pinxteren vd., 2019) desteklemekte-
dir. Caligmanin bir diger bulgusu algilanan giivenin algilanan kullanim
kolaylig1, algilanan fayda ve subjektif sosyal normlarin sesli asistanlari
kullanma niyeti lizerine etkisindeki siral1 aracilik roliidiir (H8, H9, H10).
Bu bulguya gore algilanan kullanim kolaylig: tiiketicilerde kullanma ni-
yeti olugsmasi i¢in yeterli degildir. Tiiketiciler sesli asistanlar1 algilanan
giiven araciligi ile kullanamaya yonelmektedir. Buna gore, tiiketiciler
sesli asistanlar1 zahmetsiz oldugunu algiladiklarinda hemen kullanmay1
distinmemektedirler. Benzer sekilde tiiketicilerde sesli asistanlar1 kul-
lanma niyeti olusmasi i¢in sosyal normlar yeterli degildir (H1c). Tiike-
ticiler referans gruplarin etkisi ile sesli asistanlar1 giivenli olarak algila-
diklarinda kullanmay1 diisiinmektedir. Tiketicilerin sesli asistanlardan
algiladiklar1 fayda kullanma niyetine etki etmektedir ancak algilanan
giiven yoluyla gergeklesmektedir.

Calismanin sonuglarina gore algilanan kullanim kolayligi (H1a) ile
subjektif sosyal normlarin (H1c) kullanma niyeti tizerindeki etkisi anlam-
s1z iken algilan giiven aracilifi ile bu etki anlamli hale gelmektedir. Bu
durum algilanan giivenin sesli asistanlar1 kullanma niyetindeki 6nemini
gostermektedir. Bunun nedeni sesli asistanlarin bulunulan cografyada
heniiz yaygin olmamasi ile aciklanabilir. Daha 6nce de belirtildigi gibi
sesli asistanlarin yaygin olmadigi, tiiketicilerin bilgi sahibi olmadiklar1
zaman algilanan kullanim kolaylig1 ve sosyal normlar kullanma niyeti
olugmasina yeterli olmamaktadir. Tiketiciler sesli asistanlar1 6zellikle
satin alma yapmak i¢in kullanmak istediklerinde kredi kart1, adres gibi
kisisel verilerini paylasmak durumunda kalacak olmalari, mahremiyet
endisesine neden olarak giiven duyma ihtiyaci hissedebilirler. Bu bulgu
sesli asistanlarin kullanimina tiiketicilerin karar verme siirecini aydinla-
tilmasinda 6nemli ipuglar1 vermektedir. Boyle bir bulguya alan yazinda
rastlanmamis olup bu bulgu sesli asistan kullanimi ile giiven alan yazini-
na 6nemli bir teorik katki saglamaktadir.

Calismanin bir diger bulgusu sesli asistanlarda algilanan insan bi-
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cimliligin kullanma niyetine etkisinde algilanan giivenin aracilik roliidiir
(H11). Buna gore tiiketiciler robotlarda insans1 6zellik algiladiklarinda
giiven duymakta bdylece satin alma niyeti olusmaktadir. Yapilan bir ¢a-
lismada (van Pinxteren vd., 2019) insan goriiniimlii robotlar {izerinde
etkilesimin diisiik oldugu durumlarda insan goriinlimiiniin giiven duy-
gusunu olumlu etkiledigi ancak antromorfizm baglaminda teknoloji ile
etkilesimin goriinlime daha agir bastig1 ifade edilmektedir. Bu ¢alisma
bu bulguyu giiclendirmektedir. Sesli asistanlar giinliik konugma dilinde
tiikketici ile etkilesime gecebilme yetenegi ile etkilesim odakli insanlik
algist olusturmaktadir. Bu baglamda tiiketiciler insanlik algiladiklarinda
sesli asistanlara giivenmekte ve bunun sonucunda sesli asistanlar1 kul-
lanma niyeti olugmaktadir.

Bu ¢alismada TKM islevsel faktorleri, algilanan giiven ve algilanan
insan bi¢imlilik degiskenlerinin tiiketicilerin sesli asistanlar1 kullanma
niyetlerine etkisi ele alinmistir. Bununla birlikte, s6z konusu degisken-
lerin birbirleri ile iliskileri aragtirilmistir. Bu baglamda, tiiketicilerin ses-
li asistanlara kars1 giiven algis1 aracilik analizleri yoluyla sesli asistan
baglaminda teorik olarak test edilmistir. Daha 6nce yapilan ¢alismalarda
giiven kavrami Chat botlar (Alagarsamy ve Mehrolia, 2023), mobil ti-
caret (Sarkar vd., 2016), mobil web siteleri (Amin vd., 2014) {izerinde
TKM baglaminda ele alinmig olsa da sesli asistanlar baglaminda bosluk
oldugu goriilmektedir. Sesli asistanlarin kullaniminda giiven konusunun
arastirilmasi bu boslugu doldurarak alan yazina énemli bir katki sagla-
maktadir. Bu ¢alismada algilanan giiven kavrami tiiketicinin sesli asis-
tanlarin hizmeti karsilamada yeterliligine yonelik duydugu giiven olarak
ele alinmistir. Alan yazinda giiven konusu kullanilan hizmet saglayiciya
giiven ve hizmeti saglayan marka veya isletmeye duyulan giiven olarak
ele almaktadir (Alagarsamy ve Mehrolia, 2023). Bu calisma servis ro-
botuna duyulan giivenin kullanma niyetini arttirdigin1 gostererek katki
saglamaktadir. Bununla birlikte SRKM sesli asistanlar1 kullanma niyeti-
ni %61 oraninda agikladig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonugla SRKM’ nin
sesli asistanlarin kullaniminin kabuliinii agiklamadaki yeterliligine teorik
olarak katki saglanmaktadir. Calisma sonuglariin gerek arastirmacilara
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gerek uygulayicilara rehber olabilecegi diisiiniilmektedir. S6z konusu
degiskenler arasindaki iliskilerin ortaya konmasi, tiiketicilerin sesli asis-
tanlara yonelik davranislarinin ve giivenlerinin daha iyi anlasilmasina
yardimci olabilir. Boylece daha iyi tasarlanmis ve tiiketicilere daha uy-
gun hizmet sunan sesli asistanlarin gelistirilmesine ve kabul edilmesine
katkida bulunabilir.

Calismanin Kisitlar1 ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Bu ¢aligmanin kisitlarindan biri kolayda 6rnekleme yontemi ile ya-
pilmis olmasidir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile yapilan ¢aligmalarda
sonuclarin genellenmesi dogru degildir. Bununla birlikte 6rneklemin 19-
25 yas araligina yogunlagmasi, aragtirmanin sonuglarinin genellemesini
kisitlayabilir. Sadece belirli bir yas aralifina odaklanmak, arastirmanin
genel gecerliligini sinirlayabilir. Bu nedenle, gelecekteki aragtirmalarda
farkli yas gruplarini icerecek sekilde 6rneklemleri ¢esitlendirmesi one-
rilebilir. Caligmanin 6nemli bulgularindan birisi algilanan giivenilirligin
islevsel ve sosyal degiskenlerin kullanma niyetine etkisindeki aracilik
roliidiir. Gelecek c¢alismalarda tiiketicilerin giiven algilara etki eden
faktorler ele alinabilir. Giiven konusu teknolojiyi saglayan marka veya
isletmelere kars1 duyulan gliven baglaminda arastirilabilir. Bununla bir-
likte sesli asistanlarin tilkemizde (gelismekte olan) heniiz ¢ok yaygin ol-
madig1 sdylenebilir. Bu baglamda Tiirkiye’de sesli asistanlarin kullanil-
masinda yenilikgilik gibi kisilik 6zelliklerinin aragtirilarak agizdan agiza
iletisim yolu ile yayilmasina katki saglanip saglanamayacag arastirila-
bilir. Bununla birlikte sesli asistanlarin cinsiyetinin kullanma niyetine
etkisi kiiltiirel baglamda ele alinabilir.

Uygulayicilara Oneriler

Sesli asistanlarin gelecekte tiiketicilerin yasam bigimlerinde ve tii-
ketim sekillerinde kokli degisiklikler yapacagi ongoriilmektedir. Biiyiik
sirketler yapay zeka temelli ses teknolojisi gelistiren sirketlerin miiste-
rileri haline gelmis olmasi sesli asistanlarin gelecekte kullaniminin yay-
ginlagacaginin gostergesi olarak alinabilir. Bu baglamda isletmelerin ve
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markalarin sesli asistanlarini gelistirmeleri 6nemlidir. Calisma sonuglari
g6z onlinde bulunduruldugunda isletmelere pratik uygulamalarda kul-
lanic1 deneyimini gelistirmek i¢in gliveni arittirict tasarimlar sunmalart
Onerilebilir. Algilanan fayda ve algilanan insan bicimlilik degiskenleri-
nin kullanim niyeti tirerindeki etkileri diistintildiglinde hizmet sundukla-
r1 alanla ilgili uygun, hizli ve ger¢ek zamanli hizmet saglayacak arayiiz-
ler gelistirmeye 6zen gostermeleri Onerilebilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu aragtirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun
gerceklestirilmistir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlari

Bu calisma tek yazarlidir.

Destek Beyani

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Cikar Beyani

Bu arastirma herhangi ¢ikar ¢atismasina konu degildir.
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Extended Summary

Factors Affecting Consumers’ Intention to Use
Artificial Intelligence-Based Voice Assistants:
Mediating Role of Perceived Trust

Voice assistants are artificial intelligence-based digital assistants that have
the ability to interact with users through voice commands. Today, Al-powered
voice assistants play an important role in personalizing, facilitating, and enrich-
ing consumers’ interaction with the digital world, shaping consumer behaviours
across a wide range of activities from shopping habits to daily tasks. The main
aim of this study is to investigate the factors influencing consumers’ intention
to use voice assistants. The effects of TAM variables (perceived ease of use,
perceived usefulness, subjective social norms) along with perceived trust and
perceived anthropomorphism variables on consumers’ usage intention have
been examined. The study aims to contribute to the literature on artificial intel-
ligence-based voice assistants by providing insights into consumer behaviour.
According to the reports one of the most significant barriers affecting the adop-
tion of voice assistants is distrust in voice assistant technologies. In this con-
text, examining perceived trust towards voice assistants is crucial for the wide-
spread adoption of voice assistants in consumer behaviour. Therefore, the study
investigates the mediating effects of perceived trust on the relationship between
functional variables (perceived ease of use, perceived usefulness, subjective
social norms) and usage intention.

As a result of the literature review, research model was established on the
base of consumer behaviour. The theoretical framework and hypotheses related
to the research model were determined. The following hypotheses were pro-
posed in the study:

Hla. Perceived ease of use has a significant and positive effect on the in-
tention to use voice assistants.

H1b. Perceived usefulness has a significant and positive effect on the in-
tention to use voice assistants.

Hlc. Subjective social norm has a significant and positive effect on the
intention to use voice assistants.

H2. Perceived anthropomorphism has a significant and positive effect on
the intention to use voice assistants.
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H3. Perceived trust has a significant and positive effect on the intention to
use voice assistants.

H4. Perceived ease of use has a significant and positive effect on perceived
trust.

HS. Perceived usefulness has a significant and positive effect on perceived
trust.

H6. Subjective social norm has a significant and positive effect on per-
ceived trust.

H7. Perceived anthropomorphism has a significant and positive effect on
perceived trust.

HS. Perceived trust mediates the effect of perceived ease of use on the in-
tention to use voice assistants.

H9. Perceived trust mediates the effect of perceived usefulness on the in-
tention to use voice assistants.

H10. Perceived trust mediates the effect of subjective social norm on the
intention to use voice assistants.

H11. Perceived trust mediates the effect of perceived anthropomorphism
on the intention to use voice assistants.

The study was conducted with quantitative research technique by using
convenience sampling method. All scales of the study were validated in Turkish
and found internally reliable. The Likert-type scale with a five-point format that
ranging from 1 = strongly disagree to 5 = strongly agree was used in evaluat-
ing all the items. The data were collected from 311 voice assistant users who
are older than 18 by an online survey technique via social media sites such as
WhatsApp, Facebook, etc. In the study, descriptive statistics regarding the de-
mographic and socio-psychological characteristics of the participants were pre-
sented. A confirmatory factor analysis was conducted to examine the structural
validity of the scales. Reliability of the scales were checked with Cronbach’s
alfa, CR and AVE. The hypotheses of the study were tested with path analysis
using Smart PSL-SEM.

The results showed that, the effect of perceived ease of use on intention
to use is positive but statistically insignificant ($=0.128, p=0.051). Thus, Hla
hypothesis is rejected. The effect of perceived usefulness on intention to use is
positive and statistically significant (f=0.461, p=0.000). H1b hypothesis is sup-
ported. The effect of subjective social norms on intention to use is negative and
statistically insignificant (p=-0.017, p=0.724). Hlc hypothesis is rejected. The
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effect of perceived humanness on intention to use is significant and positive
(B=0.153, p=0.001), supporting H2 hypothesis. The effect of perceived trust
on intention to use is significant and positive (f=0.196, p=0.001), supporting
H3 hypothesis. The effect of perceived ease of use on perceived trust is signif-
icant and positive (f=0.285, p=0.000), supporting H4 hypothesis. The effect
of perceived usefulness on perceived trust is significant and positive (p=0.381,
p=0.000), supporting H5 hypothesis. The effect of subjective social norms on
perceived trust is significant and positive (f=0.192, p=0.000), supporting H6
hypothesis. The effect of perceived humanness on perceived trust is significant
and positive (p=0.154, p=0.000), supporting H7 hypothesis.

In this study it is revealed that perceived trust mediates the relationship
between TAM factors (perceived ease of use, perceived usefulness, subjective
social norms), and intention to use smart voice assistants. Also, it is found that
perceived trust mediates the relationship between perceived humanness and in-
tention to use. First, it is recommended to diversify samples to include different
age groups. One of the significant findings of the study is that perceived trust
mediates the effect of functional and social variables on usage intention. Future
studies could explore factors such as privacy concerns that influence consum-
ers’ trust perceptions. Also, the impact of variables such as age, education level,
and technology literacy on the intention to use voice assistants could also be
investigated. Moreover, considering that voice assistants are not yet widespread
in our country and are relatively new, the effects of personality traits such as
innovativeness on their usage could be explored. Additionally, the influence
of gender of voice assistant on the intention to use can be examined within a
cultural context.

It is anticipated that voice assistants will make significant changes in con-
sumers’ lifestyles and consumption patterns in the future. The fact that major
companies have become customers of companies developing Al-based voice
technology can be seen as an indicator of the future widespread use of voice
assistants. In this context, it is important for businesses and brands to develop
their own voice assistants. Considering the results of the study, it may be rec-
ommended for businesses to offer trust-building designs in practical applica-
tions to enhance user experience. When considering the effects of perceived
usefulness and perceived anthropomorphism variables on usage intention, busi-
nesses may also be advised to develop interfaces that provide appropriate, fast,
and real-time services related to the areas they serve.

The literature review revealed that although there are studies examining
the role of perceived trust in purchase and usage intentions concerning artificial
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intelligence technologies, the topic has been neglected in the context of voice
assistants both nationally and internationally. This situation enhances the origi-
nality of the study. This study theoretically contributes to the smart voice assis-
tant literature by testing the research model that examines the mediation effect
of perceived trust between TAM factors (perceived ease of use, perceived use-
fulness, subjective social norms), perceived humanness and intention to use. By
explaining the relationships among these factors in the research model based on
the service robot acceptance model it is aimed to provide better understanding
about consumers’ behaviour and trust toward the voice assistants.
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