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Ozet

Bu ¢aligma, turist rehberlerinin sohbet robotlarina yonelik algilarini, Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda yer alan algilanan fayda
ve kullanim kolaylig1 (Davis, 1989) cercevesinde inceleyerek, rehberlerin sohbet robotlarini benimseme siireclerinde hangi
kriterlerin oncelikli oldugunu belirlemeyi amaglamigtir. Caligmada, SWARA (Stepwise Weight Assessment Ratio Analysis)
yontemi kullanilarak rehberlerin sohbet robotlarini degerlendirirken hangi kriterlere 6ncelik verdigi belirlenmistir. Veriler Sanliurfa
Turist Rehberleri Odasi’na bagh 12 turist rehberinden elde edilmistir. Bu ¢alismada yer alan katilimeilar, sohbet robotlarini aktif
olarak kullanan ve en az bir yillik deneyime sahip bireylerden olugmaktadir. Dolayistyla, anket yoluyla elde edilen degerlendirmeler,
dogrudan pratik kullanima dayali bilgi ve gdzlemlere dayanmaktadir. Bulgular, rehberlerin sohbet robotlarini zaman kazandiran,
gorevleri hizlandiran ve operasyonel siirecleri kolaylastiran bir arag olarak gordiigiinii gostermektedir. Esneklik, agik ve anlagilir
etkilesim, kullamim kolaylhig1 gibi kriterlerin yiiksek 6nem tasidigi belirlenmistir. Bu durum, sohbet robotlarinin 6zellikle bilgi
aktarimi, sik sorulan sorulara yanit verme ve yoOnlendirme gibi belirli gorevlerde rehberlere destek saglayabilecegini
diisiindiirmektedir. Ozellikle esneklik, sohbet robotlarmin farkli turist gruplarnm ihtiyaglarma uyum saglayabilme yetenegi
acisindan onemli bir faktdr olarak goriilmiistiir. A¢ik ve anlasilir etkilesim, robotlarin bilgi aktariminda netlik saglamasimin
onemsendigini gosterirken, kullanim kolayligi kriteri, teknolojinin pratik ve zahmetsiz bir sekilde entegre edilmesi gerektigine isaret
etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberligi, Sohbet Robotu (Chatbot), Algilanan Fayda, Algilanan Kullanim Kolayligi, SWARA

Abstract

This study aims to examine tourist guides’ perceptions of chatbots within the framework of the Technology Acceptance Model
(Davis, 1989), specifically focusing on perceived usefulness and perceived ease of use (Davis, 1989). The study seeks to identify
the key criteria prioritized by tourist guides in the process of adopting chatbot technologies. The SWARA (Stepwise Weight
Assessment Ratio Analysis) method was used to identify the key factors that guide the evaluation of chatbots by tourist guides. The
data were obtained from 12 tourist guides affiliated with the Sanlurfa Chamber of Tourist Guides. The participants in this study
consisted of individuals who actively use chatbot technologies and have at least one year of experience. Therefore, the evaluations
collected through the survey are based on practical knowledge and observations derived from firsthand usage. Findings indicate
that tourist guides perceive chatbots as tools that save time, speed up tasks, and facilitate operational processes. It was determined
that flexibility, clear and understandable interaction, and ease of use are highly prioritized criteria. This suggests that chatbots can
support tourist guides in specific tasks such as information delivery, answering frequently asked questions, and providing directions.
In particular, flexibility is considered crucial, as it enables chatbots to adapt to the diverse needs of different tourist groups. Clear
and understandable interaction highlights the importance of delivering precise information, while ease of use emphasizes the
necessity of seamless and effortless technological integration.

Keywords: Tourist Guiding, Chatbot, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, SWARA

Giris

Teknoloji Kabul Modeli (TKM), kullanicilarin teknolojiyi nasil kabul ettigini ve kullandigini birka¢ temel
bilesen tizerinden agiklamaktadir (Davis, 1985). Algilanan fayda, bir teknolojinin is performansini artiracagina
olan inanci ifade eder, algilanan kullanim kolaylig1 ise kullanicilarin teknolojinin ne derecede kolay olmasini
beklediklerini yansitir (Davis, 1989). Hem algilanan fayda hem de algilanan kullanim kolayligi bir kullanicinin
sistemi kullanmaya iliskin genel duygularini sekillendirir (Taylor and Todd, 1995). Bu tutum daha sonra
davranigsal niyeti ya da teknolojiyle etkilesime gegme olasiligini etkiler (Davis, 1989). TKM, bir bireyin bir
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sistemi kullanma niyetinin, algiladig1 fayda ve kullanim kolayligina bagli oldugunu 6ne siirmektedir (Baytak,
2023; Davis, 1989). Bu algilar, teknolojinin benimsenmesi veya reddedilmesinde 6nemli bir rol oynar ve
gercek kullamim davramisimi etkiler (Moores, 2012; Davis, 1993). Teknoloji Kabul Modeli, e-ticaret
platformlar1 (Oktaria vd., 2024), egitimde yapay zekd tabanl araclar (Saif vd., 2024), egitim (Hong, Zhang
and Liu, 2021), afet yonetimi akilli telefon uygulamalar1 (Wahyudi, 2022), e-ticaret teknolojileri (Oktaria vd.,
2024), siborg teknolojileri (Andrés-Sanchez vd., 2024), mobil 6deme sistemleri (Natakusumah vd., 2023),
otomasyon sistemlerinde artirilmis gergeklik (Shyr, Wei and Liang, 2024) ve giyilebilir elektrokardiyograflar
(Perwira and Dellyana, 2023) gibi teknolojilerin kabuliinii degerlendirmek i¢in kullanilmustir.

Arastirmalar, turizm sektoriinde, bir sohbet robotunun hizmet verimliligini ve miisteri memnuniyetini artirma
yeteneginin oldugunu, ayrica algilanan faydanin, bu teknolojilerin turizm galisanlari ve turistler tarafindan
benimsenmesini etkiledigini gostermektedir (Pillai ve Sivathanu, 2020; Jha, Gupta and Mahajan, 2023).
Ayrica, sohbet robotlarini kullanmak i¢in gereken rahatligi ve ¢abay1 yansitan algilanan kullanim kolayligi,
kullanict deneyimini iyilestirdigi i¢in benimsenme agisindan 6nem tagimaktadir (Lin, Juan and Lin, 2020; Sari
vd., 2022). Bu faktérler, sohbet robotu kullanimina yonelik tutum ve niyetleri sekillendirerek, operasyonlart
ve miisteri katilimini gelistirmek icin turizm hizmetlerine entegrasyonlarini kolaylastirmaktadir (Yoon and
Seok, 2022; Samala vd., 2020). Bununla birlikte, bu teknolojilerin basarili bir sekilde uygulanmasinda, bu
araglar giinliik is akislarina entegre etme istekliligi olan turist rehberlerinin 6nemli bir etkisi olabilir (Jha vd.,
2023; Sheehan, Jin and Gottlieb, 2020). Onceki arastirmalar, algilanan kullanim kolaylig1 ve faydanmn cesitli
baglamlarda teknoloji kabuliiniin 6nemli belirleyicileri oldugunu gdstermistir ve bu da onlari turizmde sohbet
robotlarinin benimsenmesini anlamak i¢in temel odak noktalart haline getirebilir (Wu and Wang, 2005; Singh
and Srivastava, 2019).

Yapay zeka ve dogal dil isleme teknolojilerinin miisteri hizmetleri ve destek alanlarina giderek daha fazla
entegre edilmesi (Huang and Rust, 2020), yapay zeka temelli teknolojilerin kisisellestirilmis hizmetlerin
sunumunda verimlilik ve etkinligi artirma potansiyeline sahip olmasi nedeniyle, sohbet robotlarinin
benimsenmesine yonelik arastirmalar1 6nemli hale getirmistir (Huang and Dootson, 2022; Suhaili, Salim and
Jambli, 2021). Bu ¢alisma, dinamik yapiya sahip ve kisilerarasi etkilesimin yogun oldugu, dolayisiyla yeni
teknolojileri benimserken kendine 6zgii gereksinimler ve zorluklarla karsilagsan turist rehberlerine (De La
Harpe and Sevenhuysen, 2020; Jia vd., 2023) odaklanmaktadir. Turizm sektoriinde dijital araglarin
kullaniminin artmasi, 6zellikle COVID-19 pandemisi gibi kiiresel krizler sonrasinda, teknoloji kabuliinii
etkileyen unsurlarin anlagilmasini zorunlu kilmaktadir (El-Said and Aziz, 2021). Nitekim, turizm sektorii de
dahil olmak tizere dijital teknolojilere bagimlilik giderek artmaktadir (El-Said and Aziz, 2021; Yoon and Seok,
2022). Sohbet robotlarinin tutarli, dogru ve ¢ok dilli hizmet sunarak turizm sektoriinii doniistiirme ve bu sayede
turist deneyimlerini iyilestirme ile operasyonel verimliligi artirma potansiyeli (Sands vd., 2021; Auer, Sachlogl
and Glowka, 2024), bu calismada ele alinan konunun 6nemini artirmaktadir.

Potansiyel faydalarina ragmen, turist rehberlerinin sohbet robotlarini benimseme siireci iizerine yapilan
arastirmalar simirhdir ve bu teknolojilerin faydalar ile kullanim kolayliginin rehberler tarafindan nasil
algilandi1g1 konusunda literatiirde bir bosluk bulunmaktadir (Pillai and Sivathanu, 2020; Lin, Huang and Yang,
2023). Bu calisma, turist rehberlerinin sohbet robotlarmin faydasimi ve kullanim kolayligini nasil
degerlendirdigini inceleyerek, bu faktorler kapsaminda hangi onceliklere sahip olduklarini belirlemeyi
amaclamaktadir. Teknoloji kabul siirecinde bireysel algilarn 6nemli bir rol oynadigi daha Onceki
arastirmalarla ortaya konmustur (Lin vd., 2023; Goli vd., 2023). Bu ¢alisma teknoloji kabulii ile ilgili teorik
ve pratik ¢ikarimlar sunarak, turizmde yapay zeka tabanli ¢oziimlerin etkinligini artirabilecek tahminler
saglamay1 hedeflemektedir. Algilanan kullanim kolayligi, sohbet robotlarmin &grenilme ve kullanilma
stirecinin rehberler agisindan ne kadar zahmetsiz oldugunu gosterirken; algilanan fayda, bu teknolojilerin is
verimliligi, hiz ve etkinlik gibi unsurlar acgisindan sundugu avantajlarin benimsemeye olan katkisini
6lgmektedir. Ozellikle turizm sektdriinde, teknolojik yeniliklerin basarili entegrasyonu igin kullanici dostu
arayiizler ve iglevselligin 6nemi daha 6nce yapilan ¢aligmalarla da desteklenmistir (Pillai and Sivathanu, 2020;
Lin vd., 2023). Bu baglamda, algilanan fayda ve kullanim kolaylig1 faktorlerinin SWARA yontemi ile
incelenmesi, turist rehberleri tarafindan sohbet robotlarinin benimsenmesini tesvik edecek stratejilerin
gelistirilmesine 6nemli katkilar sunabilir.

Bu ¢alismada, TKM ¢ergevesinde yer alan algilanan fayda ve kullanim kolayligi 6l¢egindeki ifadeler SWARA
(Step-wise Weight Assessment Ratio Analysis) yontemi ile analiz edilmistir. SWARA, karar vericilerin
degerlendirmelerine dayali olarak kriterlerin agirliklarini belirlemeye yonelik ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden biridir (Durmaz ve Gencer, 2019). Bu yontemin uygulanmasi, turist rehberlerinin sohbet
robotlarini benimseme siirecinde algilanan fayda ve kullanim kolayligi faktorlerine verdikleri Oonemin
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siralanmasini ve agirliklandirilmasini saglayacaktir. SWARA yontemi ile bu faktorlerin 6nem derecelerinin
belirlenmesi, turist rehberlerinin sohbet robotlarina yonelik tutumlarinin anlasilmasina katki saglayarak, bu
teknolojilerin sektdrde daha etkin sekilde benimsenmesi i¢in yol gosterici olabilir. Bu yontem sayesinde, turist
rehberlerinin sohbet robotlarin1 benimsemesini etkileyen en 6nemli ifadeler belirlenerek, tasarim ve uygulama
siireglerinde hangi unsurlara daha fazla odaklanilmasi1 gerektigi konusunda Oneriler sunulabilir. Sonuglar,
sohbet robotlariin kullanict dostu olmasini destekleyecek stratejilerin gelistirilmesine katki saglarken, aym
zamanda bu teknolojilerin turizm sektdriinde benimsenme siirecini olumlu yonde etkileyebilir.

Kavramsal Cerceve
Algilanan Fayda, Algilanan Kullamm Kolayhigi ve Sohbet Robotlari

Sohbet robotu, diger adiyla konugma ajani, metin veya sesli etkilesimler yoluyla insan konusmalarini taklit
etmek lizere tasarlanmis bir yazilim uygulamasidir (Sands vd., 2021). Sohbet robotlarinin evrimi, yapay zeka,
makine 6grenimi ve dogal dil isleme alanlarindaki ilerlemelerle hiz kazanmistir (Huang and Dootson, 2022).
Sohbet robotlar1 genellikle iki ana kategoriye ayrilir: kural tabanli ve yapay zeka destekli. Kural tabanli sohbet
robotlari, belirli anahtar kelimelerle 6nceden tanimlanmig kurallar dogrultusunda yanit verir ve altyapilarinda
yer almayan dil varyasyonlarini veya karmasik sorgulari ele almakta sinirhidir (Abd-alrazaq vd., 2019). Buna
karsilik, yapay zekd destekli sohbet robotlari, insan dilini daha iyi anlamak ve yorumlamak i¢in dogal dil
isleme ve makine 6grenimi kullanir, etkilesimlerden 6grenerek zamanla yanitlarini gelistirir ve daha dinamik
ve gercekei bir konusma deneyimi sunar (Lin vd., 2023). Modern sohbet robotlarinda dogal dil isleme
kullanim1 diisiince ve duygularin analizini miimkiin kilarak daha etkili ve gercek¢i sohbetler sunma
yeteneklerini artirir (Suhaili vd., 2021).

Sohbet robotlar1 baglaminda algilanan fayda, kullanicilarin bu teknolojilerle etkilesimlerinin gérevlerini daha
etkili bir sekilde yerine getirecegine veya belirli bir baglamda deger yaratacagina yonelik inanglarini ifade eder
(Al-Abdullatif, 2023; Ashfaq vd., 2020; Auer vd., 2024). Ornegin, miisteri hizmetleri alaninda, sohbet
robotlarinin miisteri sorularini etkin ve hizli bir sekilde c¢ozerek miisteri deneyimini gelistirmesi
beklenmektedir (Kasilingam, 2020). Bunun yani sira, egitim ortamlarinda sohbet robotlarinin algilanan
faydasi, 6gretmenlerin bu teknolojiyi benimseme egilimleri iizerinde belirleyici bir etkiye sahiptir. Bu durum,
egitim ortamlarinda sohbet robotlarinin daha genis gapta kabul gérmesine katkida bulunur (Chocarro, Cortinas
and Marcos-Matas, 2021). Algilanan fayda, ayrica konaklama ve turizm sektorlerinde sohbet robotlarinin
benimsenmesinde Onemli bir unsur olarak one c¢ikmaktadir (Pillai and Sivathanu, 2020). Seyahat
planlamasinda ise gezginlerin sosyal medyay1 kullanma egilimlerini etkiledigi goriilmektedir (Singh and
Srivastava, 2019). Ozellikle COVID-19 pandemisi sirasinda fiziksel seyahat kisitlamalarinin yasandigi
donemlerde, sanal turlarin benimsenmesinde algilanan faydanin énemli bir rol iistlendigi belirtilmektedir (El-
Said and Aziz, 2021).

Algilanan kullanim kolaylig1, kullanicilarin sohbet robotlariyla zahmetsiz ve sorunsuz bir sekilde etkilesimde
bulunma derecesini ifade eder. Kullanici dostu arayiizler, acik ve net iletisim saglama becerisi, 6zellikle
teknolojiye daha az agina olan kullanicilar agisindan 6nem tasir ve kullanicilarin teknolojiyi benimsemelerini
tesvik eder (Goli vd., 2023). Bu kavram, kullanicilarin gegmis deneyimlerinden 6nemli Slgiide etkilenir ve
kullanict memnuniyeti ile sohbet robotlarinin siirekli kullaniminda belirleyici bir rol oynar (Zou and Huang,
2023; Yu, Yan and Cai, 2024). Her ne kadar algilanan fayda daha baskin bir etken olarak goriilse de, algilanan
kullanim kolaylig1 6nemini korumaya devam etmektedir (Chen vd., 2020). Turizm baglaminda, algilanan
kullanim kolaylig turistlerin mobil teknolojileri benimsemesinde dnemli bir faktdr olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Kullanicilar, 6grenilmesi ve kullanilmasi kolay araclari, hem rahatlik hem de verimlilik sagladig1 igin tercih
edebilir (Wu and Wang, 2005). Ayrica, bu unsur, turistlerin akilli telefon uygulamalarina yonelik tutumlarini
etkileyerek, seyahat bilgilerine erismek i¢in bu uygulamalari kullanma niyetlerini etkileyebilir (Lin vd., 2020).

Turizm sektoril, miigteri deneyimlerini iyilestirmek ve hizmet siireglerini daha verimli hale getirmek amaciyla
sohbet robotlar1 gibi yenilik¢i teknolojilere yonelik artan bir ilgi sergilemektedir (Samala vd., 2020; Roy and
Pagaldiviti, 2023). Bununla birlikte, bu tiir teknolojilerin etkin bir sekilde uygulanabilmesi, turist rehberleri
gibi sektdr profesyonellerinin séz konusu yeniliklere iliskin hazirlik seviyelerine ve kabul tutumlarina bagh
olabilmektedir. Teknoloji benimsenmesini etkileyen temel unsurlar arasinda yer alan algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayligi, kullanici dostu sohbet robotu tasarimlarinin gelistirilmesinin 6nemini
vurgulamaktadir. Yapilan c¢aligmalar, bu iki faktoriin kullanici memnuniyeti ile sohbet robotlarinin
benimsenmesi iizerinde belirleyici bir rol oynayabilecegini ve tatil rezervasyonlari gibi farkli kullanim
alanlarinda teknolojiye yonelik egilimleri sekillendirebilecegini ortaya koymaktadir (Han and Kim, 2023;
Lubbe and Ngoma, 2021). Ayrica, teknoloji kabul siirecinde 6nemli unsurlar olan algilanan fayda ve kullanim
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kolayliginin, turizm sekt6riinde de benzer bir etki yaratabilecegi One siiriilmektedir (Singh and Srivastava,
2019; Wu and Wang, 2005). Ozellikle, bu faktorlerin turist rehberlerinin karar alma siireclerini nasil
etkiledigine dair daha kapsamli arastirmalarin gergeklestirilmesi, hem akademik bilgi birikimine hem de
sektorel uygulamalara 6nemli katkilar saglayabilir.

Sohbet Robotlari ve Turist Rehberligi

Yapay zeka tabanli sohbet robotlari, turist rehberlerinin bilgi sunumu, yonlendirme ve miisteri hizmetleri gibi
islevlerinde 6nemli destek araglari olabilir (Kang vd., 2023). Yapay zeka , makine 6grenimi ve dogal dil isleme
gibi teknolojilerdeki gelismeler, sohbet robotlarinin turizm sektdriindeki potansiyel kullanim alanlarini
genisletmistir (Roy and Pagaldiviti, 2023). Ancak, turist rehberleri tarafindan bu teknolojinin benimsenmesi,
sundugu avantajlar ve dezavantajlarla birlikte degerlendirilmelidir. Bu degerlendirme siirecinde, TKM
kapsaminda yer alan algilanan fayda ve kullanim kolayligi gibi faktorler, sohbet robotu kullaniminin
etkinligini ve kabuliinii anlamada yardimci olabilir (Pillai and Sivathanu, 2020; Lin vd., 2020; Benaddi vd.,
2024).

Turist rehberleri acisindan sohbet robotlarinin en 6nemli avantajlarindan biri, kesintisiz erisim imkani
sunmasidir. Turistler ¢esitli bilgilere ihtiya¢c duyabilmekte ve bu taleplerin karsilanmasi siirekli bir destek
gerektirmektedir. Sohbet robotlari, rehberlerin her an erisilebilir olmadigi durumlarda turistlere aninda yanit
saglayarak miisteri memnuniyetini artirabilir. Bu 6zellik, 6zellikle grup turlarinda ve turizm sezonunun yogun
oldugu donemlerde kesintisiz bilgi akisin1 miimkiin kilabilir (Orden-Mejia and Huertas, 2021; Calvaresi vd.,
2021). Buna ¢k olarak, sik¢a sorulan sorular1 otomatik olarak yanitlayabilen sohbet robotlar1, rehberlerin daha
yaratict ve kisiye Ozel hizmetler sunmalarina olanak taniyabilir. Aym1 zamanda, sohbet robotlarinin
kisisellestirilmis deneyimler sunma yetisi, turistlerin destinasyonlari kesfetme siirecini daha tatmin edici hale
getirebilir (Wani, 2024).

Sohbet robotu kullaniminin bir diger 6nemli avantaji, maliyetlerin azaltilmasina katki saglamasidir. Serbest
caligan turist rehberleri igin bazi giderleri diisiirmek 6nem tagimaktadir. Sohbet robotlari, tekrarlayan gorevleri
otomatiklestirerek rehberlerin is yiikiinii hafifletebilir ve onlarin daha stratejik faaliyetlere odaklanmasina
imkan taniyabilir (Pillai and Sivathanu, 2020; Benaddi vd., 2024). Bunun yani sira, ¢ok dilli destek sunabilen
sohbet robotlari, farkli {ilkelerden gelen turistlerin dil bariyerleriyle karsilagmadan bilgiye ulasmasini miimkiin
kilmaktadir. Bu 6zellik, dil yetkinligi sinirli olan turist rehberleri i¢in 6nemli bir destek saglarken, turistlerin
destinasyon deneyimlerini de iyilestirebilir (Anand, Sai and Ramesh, 2023).

Sohbet robotlarinin kullamminda bazi dezavantajlar da mevcuttur. Ozellikle kural tabanli sohbet robotlar,
onceden tanimlanmamis veya karmasik sorular karsisinda yetersiz kalabilir. Turist rehberligi, genellikle
detayl1 bilgi aktarimi ve 6zgiin sorularin yanitlanmasini gerektirdiginden, sohbet robotlarinin bu alandaki
kisith kapasitesi kullanici deneyimini olumsuz etkileyebilir (Kim vd., 2021). Ayrica, teknolojik hatalar veya
internet baglantis1 sorunlar1 gibi teknik sorunlar, sohbet robotu hizmetlerinin giivenilirligini distirebilir ve
turistlerin deneyimini kesintiye ugratabilir. Insan dokunusunun eksikligi de énemli bir dezavantajdir. Turist
rehberligi meslegi, kiiltiirel ve tarihsel bilgilerin yani sira empati ve duygusal zeka gerektirir. Sohbet robotlari,
mekanik yapilari nedeniyle bu insani 6zellikleri tam anlamiyla sunamamaktadir (Hansen and Mossberg, 2016).

TKM, kullanicilarin bir teknolojiyi benimseme siireglerini anlamak i¢in yaygin olarak kullanilan bir teorik
cercevedir. Model, ozellikle algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 olmak iizere iki temel faktoriin,
teknoloji kullanim niyeti {izerindeki etkisini agiklar (Davis, 1989). Eger rehberler, sohbet robotlarinin is
yiiklerini azaltarak zaman tasarrufu sagladifina ve operasyonel verimliligi artirdigina inanirlarsa, bu
teknolojiye karsi olumlu bir tutum gelistireceklerdir (Jha vd., 2023). Kullanim kolaylig1 algisi da bu siirecin
onemli bir pargasidir. Kullanict dostu arayiizler ve sezgisel tasarimlar, rehberlerin teknolojiye olan direncini
azaltabilir ve sohbet robotu teknolojisini daha hizli benimsemelerini saglayabilir (Kang vd., 2023).

Turist rehberleri, ziyaretcileri kiiltiirel, tarihi ve dogal destinasyonlara yonlendirmede 6nemli bir rol oynarken,
sohbet robotlarinin bu alana entegre edilmesi operasyonel verimliligi artirma ve kesintisiz bilgi destegi
saglama potansiyeline sahiptir. TKM kapsaminda ele alinan algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi
gibi faktorler, rehberlerin bu teknolojilere yonelik tutumlarini ve benimseme siire¢lerini anlamada yol gdsterici
olabilir (Pillai and Sivathanu, 2020; Praditomo vd., 2022; Rafdinal, 2021). Ancak, sohbet robotlarinin turizm
sektoriindeki potansiyeline ragmen, rehberlerin bu sistemleri nasil degerlendirdigine ve kullanim egilimlerine
yonelik ¢alismalarin siirli oldugu goriilmektedir. Sohbet robotlarinin turist rehberleriyle etkilesimi, sektdriin
dijital doniisiim siirecini yansitan bir unsur olabilir. Bilgi saglama, grup yonetimi ve ¢ok dilli iletisim gibi
islevlerde destek sunabilen bu sistemler, rehberlerin is yiikiini hafifletebilir ve performanslarimi iyilestirebilir
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(Wani, 2024). Basarili bir entegrasyon igin sohbet robotlarinin kullanim kolayligi artirilmali, sunduklari
avantajlar net bir sekilde ortaya konulmali ve sosyal kabul siirecleri desteklenmelidir (Zarouali vd., 2018).

Yontem

Bu caligma, turist rehberlerinin sohbet robotlarinin algilanan faydasi (AF) ve kullanim kolayligina (AKK)
yonelik degerlendirmelerini ele alarak, bu unsurlar ¢gercevesinde hangi 6nceliklere sahip olduklarini anlamay1
hedeflemektedir. Bu kapsamda, SWARA (Stepwise Weight Assessment Ratio Analysis) yontemi
kullanilmistir. SWARA, ¢ok kriterli karar verme yontemleri arasinda yer almakta olup, karar vericilerin
subjektif degerlendirmelerine dayali olarak kriterlerin géreceli 6nemlerini belirlemeye yonelik bir yontemdir
(KerSuliené, Zavadskas and Turskis, 2010). Bu c¢alisma kapsaminda, turist rehberleri karar verici olarak
belirlenmis ve sohbet robotlarini benimseme siirecinde AF ve AKK faktorleri degerlendirilmistir. SWARA nin
tercih edilme nedeni, turist rehberlerinin sohbet robotlarin1 benimseme stirecinde AF ve AKK gibi faktorlere
verdikleri 6nemi sistematik bir sekilde siralamak, agirliklandirmak ve turist rehberlerinin dijital araglari
benimseme siirecinde hangi faktorlerin daha belirleyici oldugunu belirlemektir. SWARA, karar vericilerin
belirledigi kriterleri siralayarak goreceli onem derecelerini belirlemekte ve bdylece en 6nemli faktorlerin
onceliklendirilmesini saglamaktadir (KerSuliené vd, 2010).

Calismada 6rneklem grubu olarak Sanlurfa Turist Rehberleri Odasi’na bagli turist rehberleri tercih edilmistir.
Bu bolgelerde insanlik tarihine 11k tutan ve heniiz bazi konularda kesin bilgiye ulagilamayan neolitik cazibe
merkezleri ve dini mirasi ile taninan destinasyonlar mevcuttur. Bu destinasyonlar, ziyaret¢ilerin turlari
sirasinda Ozellikle insanlik tarihi konusunda detayli ve dogru bilgi talep ettigi alanlar olma potansiyeline
sahiptir. Bu bolgedeki rehberler, neolitik alanlarla ilgili karmasik sorular, farkli dillerle ilgili engeller ve
kisisellestirilmis bilgi talepleri gibi ¢esitli turist ihtiyaglarini kargilamak zorunda kalabilirler. Bu arastirmada
kullanmilan verilerin toplanabilmesi icin gerekli olan etik kurul izin belgesi Harran Universitesi Etik Kurulu
17.09.2024 tarihi ve 2024/204 sayr numarasi ile alinmgtir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi siirecinde, SWARA y&nteminin dogasi geregi biiyiik bir érnekleme
ihtiyag duymadigi ve yontemin karar vericilerin uzmanlik seviyesine dayali olarak giivenilir sonuglar
iretebildigi gbz Onilinde bulundurulmustur. Karar verici sayisinin ¢ok yiiksek olmasi, subjektif
degerlendirmelerin homojenligini bozabilir ve yontemin sundugu sistematik yaklasimi sekteye ugratabilir
(Kersuliené vd, 2010). Bu nedenle, sohbet robotu kullaniminda deneyimli 12 turist rehberinden alinan veriler,
yontemin gegerliligini koruyarak giivenilir sonuglar elde edilmesine olanak saglamaktadir. Veriler, 2025 yili
Subat ayinda, anket formu yoluyla toplanmustir. Katilimcilarin SWARA yontemiyle ilgili herhangi bir
belirsizlik yasamalarin1 onlemek ve siireci daha iyi anlamalarimi saglamak amaciyla veriler toplanirken
SWARA yontemi hakkinda bilgi verilmistir. Bu sayede, katilimcilarin kriterleri daha saglikli bir sekilde
degerlendirmelerine ve gerektiginde arastirmaciya soru sorarak yontem hakkinda daha fazla bilgi edinmelerine
olanak taninmistir.

Karar verici olarak en az 1 yildir daimi olarak sohbet robotu kullanan rehberler tercih edilmistir. Deneyimli
kullanicilarin secilmesi, sohbet robotlarinin iglevselligi, avantajlar1 ve sinirliliklar1 hakkinda daha bilingli
degerlendirmeler yapabilmelerine olanak tanimaktadir. Yeni baslayan kullanicilar, bu sistemleri yeterince
deneyimlemeden yiizeysel yorumlarda bulunabilirken, en az bir yil boyunca sohbet robotu kullanan rehberler,
farkli kullanim senaryolarina maruz kaldiklar1 i¢in daha kapsamli ve gercekei geri bildirimler sunabilirler.
Sohbet robotlarini uzun siiredir kullanan rehberler, bu teknolojilerin is siireclerine etkisini daha iyi
gdzlemleyebilir, kullanim kolaylig1 ve fayda agisindan yasanan degisimleri analiz edebilirler. Ozellikle sohbet
robotlariin turist rehberligi meslegindeki etkisini uzun vadede deneyimlemis olan rehberler, sistemin gercek
potansiyelini ve eksikliklerini daha objektif bir sekilde degerlendirebilir. En az bir yildir kullanimda olan
rehberler, sohbet robotlarmin ilk kullanimdaki performansi ile mevcut durum arasindaki farklar
gozlemleyebilir, sistemin hangi yonlerinin gelistigini ve hangi alanlarda iyilestirme gerektigini
belirleyebilirler.
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Sekil 1. Yontemin Asamalari

( N\ ( N\
1. asama: Kriterlerin Oncelik Turist rehberlerinden en 6nemli
strasinin belirlenmesi kriterleri siralamalari istendi

. J/ . J

v

( \ 4 \
2. asama: Goreceli Onem Kriterlerin birbirine gore dnem
derecelerinin belirlenmesi farki belirlendi / kriter aras1 fark

. J . J

v

4 \ 4 N\
3. asama: Kiimiilatif agirhik Her kriterin agirligi, 6ncelik
katsayilarinin belirlenmemesi sirasina gore hesaplandi

. J . J

v

( \ 4 3\
4, asama: Normallestirilmis Son kriter agirliklar1 belirlendi
agirliklarin belirlenmesi ve analiz tamamland1

| J .

( + \

5. asama: Nihai agirliklarin
ortalamalarinin belirlenmesi

.

SWARA yo6ntemi, karar vericilerin belirlenen kriterlere yonelik siralamalarini ve 6nem derecelerini dikkate
alarak, bu kriterlerin agirliklarin1 hesaplamaya yardime1 olmaktadir. Yontemin uygulanma siireci dort temel
asamadan olusmaktadir: (1) kriterlerin Oncelik sirasinin belirlenmesi, (2) goreceli énem derecelerinin
belirlenmesi, (3) kiimiilatif agirlik katsayilarinin hesaplanmasi ve (4) kriterlerin normallestirilmis agirliklarinin
belirlenmesi. Ik asamada, degerlendirme yapilacak kriterler belirlenir ve karar vericilerden bu kriterleri en
onemli olandan en az 6nemli olana kadar siralamalari istenir. Bu siralama, karar vericilerin uzmanliklarina ve
deneyimlerine dayali olarak yapilan subjektif bir degerlendirme siirecidir. Kriterlerin siralanmasi, SWARA
yonteminin temelini olusturur, ¢iinkii sonraki asamalarda kriterlerin birbirine kiyasla 6énem dereceleri bu
siralama {izerinden hesaplanir (Stanujki¢ vd., 2021). Bu calismada, sohbet robotlarinin turist rehberleri
tarafindan benimsenmesini etkileyen kriterler AKK ve AF ifadeleri (Davis, 1989) cercevesinde belirlenmistir.
Karar vericilerden, bu kriterleri kendi goriislerine goére en 6nemliden en az 6nemliye dogru siralamalar
istenmistir.

Olgekte yer alan ve Tiirkceye cevrilen ifadeler baglama uygunlugunu saglamak amaciyla dil uzmanlari
tarafindan gozden gecirilmistir. Ardindan, dl¢ek turist rehberligi baglamina uyarlanmis ve pilot uygulama ile
anlagilirlig: test edilmistir. Uyumlastirma siirecinde uzman goriigleri alinarak igerik gecerliligi desteklenmistir.
Katilimcilarin ifadeleri rahatlikla anlayabilmesi amaciyla 6lgek maddeleri agik ve yalin bir dilde, tam ciimle
yapisiyla sunulmustur. Bu siire¢ hem teorik tutarliligi hem de uygulama giivenilirligini saglamaya yonelik
olarak yapilandirilmistir.

Tablo 1. Kriterler

(1 =En 6nemli, 12 =

AKK: Algilanan kullanim kolayhg: En az 6nemli)

Kriter arasi fark

AKK 1. Sohbet robotlarinin ogrenilmesi kolaydur.
AKK 2. Sohbet robotlarinin kullanimi pratiktir.
AKK 3. Sohbet robotlariyla etkilesim ac¢ik ve anlasilirdir.
AKK 4. Sohbet robotlariyla iletisim esneklik saglar.
AKK 5. Sohbet robotlarini kullanma becerisi kolay kazanilr.
AKK 6. Sohbet robotlarinin genel kullanimi basittir.
AF: Algilanan fayda
AF 7. Sohbet robotlar1 gérevieri daha hizli tamamlamay: saglar.
AF 8. Sohbet robotlar1 is performansini artirir.
AF 9. Sohbet robotlar1 is verimliligini yiikseltir.
AF 10. Sohbet robotlari is etkinligini artirir.
AF 11. Sohbet robotlari is siireglerini kolaylastirir.
AF 12. Sohbet robotlari genel olarak faydalidir.

Kriterler italik olarak yazilmistir. Katilimcilarin kolay anlayabilmesi i¢in 6lgek ifadeleri ciimle halinde sunulmustur.
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Kriterlerin siralanmasinin ardindan, karar vericilerden her bir kriterin kendisinden 6nce gelen kritere gore ne
kadar daha az 6nemli oldugunu belirtmeleri (kriter aras1 fark) istenmistir. Bu asamada goreceli nem derecesi
“si” hesaplanmaktadir. Yani bir kriter, kendisinden 6nce gelen kritere gore %20 daha az 6nemliyse, 0,2; %50
daha az 6nemliyse, 0,5 gibi degerler atanir. Her bir kriterin géreceli 6nem diizeyi, elde edilen siralamaya gore
belirlenir. Bunun i¢in her kriter (j) bir sonraki kriter (j+1) ile karsilastirilarak énem derecesi belirlenir. Bu
onem derecesi “sj” olarak ifade edilir. Ugiincii adimda, kriterlerin kiimiilatif énemini belirlemek icin “k;”
katsayis1 hesaplanir (KerSuliené vd.,2010):

1 j=1
kj = {sj+1 i>1 (Denklem 1)

Dérdiincii asamada “g;” degiskeni hesaplanir, “g;” degiskeni, ilgili denklemde ifade edildigi sekilde hesaplanir:
1 j=1
qj = {q,-_—l i>1 (Denklem 2)
Son asamada, degerlendirme kriterlerinin agirliklar1 “w;” hesaplanir:

. = qj
wj T (Denklem 3)

Bulgular

Bu béliimde, turist rehberlerinin sohbet robotlarina yonelik algilarini yansitan degerlendirmeler ve katilimet
bilgileri sunulmustur. Katilimcilarin, algilanan fayda (AF) ve algilanan kullanim kolaylig1 (AKK) kriterlerini
SWARA yontemi g¢ercevesinde nasil siraladiklar1 ve her bir kriterin goreli agirliklart analiz edilmistir.
Katilimer bilgileri (Tablo 2) incelendiginde, arastirmaya katilan turist rehberlerinin yaslarimin 31 ile 40
arasinda degistigi, dolayisiyla geng ve orta yasli bireylerden olusan bir grup oldugu goriilmektedir. Egitim
seviyeleri agisindan ise, doktora, yliksek lisans ve lisans mezunlarindan olusan bir grup oldugu goriilmektedir.
Sohbet robotu kullanim siiresi agisindan ise, katilimcilarin en az 1,1 yil, en fazla 2 yi1l boyunca bu teknolojiyi
deneyimledikleri anlagilmaktadir. Bu durum, katilimcilarin sohbet robotlariyla belirli bir kullanim deneyimine
sahip oldugunu ve teknolojiyi degerlendirebilecek birikime sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Katihmcilara Ait Bilgiler

Katilimci Yas Cinsiyet Egitim Chatbot kullanim siiresi
Kl 40 Erkek Doktora 2 yil
K2 34 Erkek Doktora 2 yil
K3 35 Erkek Doktora 2 yil
K4 37 Erkek Doktora 1,7 yil
K5 40 Erkek Y. Lisans 1,5 yil
K6 35 Erkek Lisans 1,1 yil
K7 36 Kadin Lisans 1,2 yil
K8 34 Kadin Lisans 1,3 yil
K9 37 Erkek Lisans 1,4 yil
K10 32 Kadin Lisans 1,1 yil
K11 33 Erkek Lisans 1,2 yil
K12 31 Kadin Lisans 1,3 yil

Doktora ve yiiksek lisans mezunu katilimcilarin sohbet robotu kullanim siirelerinin lisans mezunlarina kiyasla
daha fazla oldugu goriilmektedir. Ozellikle doktora mezunu katilimcilarin sohbet robotu kullanim siiresinin
1,7 ila 2 y1l arasinda degistigi dikkat cekmektedir. Buna karsilik, lisans mezunu katilimcilar genellikle 1,1 ila
1,4 y1l arasinda kullanim siiresine sahiptir. Bu durum, daha yiiksek akademik seviyeye sahip bireylerin yeni
teknolojileri daha erken benimseyebilecegini ve daha uzun siire deneyimleme egiliminde oldugunu
diistindiirebilir. Akademik kariyeri ilerlemis bireylerin, teknolojik yenilikleri arastirma ve uygulamada daha
istekli oldugu sdylenebilir. Ayrica, akademik c¢aligmalarin gerektirdigi analiz ve arastirma siiregleri, sohbet
robotlar gibi dijital araglarin kullanimini tegvik etmis olabilir. Bu baglamda, egitim seviyesi arttik¢a chatbot
teknolojisinin kullanim siiresinin de uzadigi goriilmektedir.

Tablo 3’de kriterlerin geometrik ortalamasi hesaplanarak ortak bir degerlendirme elde edilmistir. SWARA
yonteminde geometrik ortalama, karar vericilerin bireysel siralamalarini birlestirerek her bir kriter i¢in temsil
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edici bir ortak 6nem derecesi belirlemek amaciyla kullanilir. Bu yontem, 6zellikle siralama verilerinde ug
degerlerin etkisini azaltarak daha dengeli ve giivenilir bir 6ncelik siralamasi yapilmasini saglar. Geometrik
ortalamalar asagidaki formiille hesaplanmigtir. Bu formiil, 6zellikle oransal biiyiikliikkler, yilizdeler veya
carpimsal degiskenlerle caligirken kullanilir ve veriler arasindaki asir1 u¢ degerlerin etkisini azaltarak daha
dengeli bir ortalama saglar (McClave, Benson and Sincich, 2017):

n
GM = <1_[ xi> 1
n
i=1
Bu formiilde, x; her bir gézlemin degerini, n toplam gozlem sayisini, [] ise ¢arpim operatériinii ifade eder.

Tablo 3. Katimeilarin Kriter Siralamasi ve Geometrik Ortalamalar:

K 0z % Z T % % % g 2 %2 § % 08
AKK1 3 11 3 10 9 3 4 8 6 8 8 4 5.75
AKK2 2 6 4 9 8 4 3 7 5 7 7 5 5.16
AKK3 10 7 5 11 12 10 10 11 10 12 12 11 9.82
AKK4 11 12 12 12 11 12 12 10 9 11 10 12 11.1
AKKS5 12 8 7 8 10 11 11 9 11 10 11 10 9.72
AKKG6 9 9 6 5 7 9 9 12 12 9 9 9 8.51
AF7 8 10 8 4 4 5 1 3 1 3 3 3 3.56
AF8 5 2 9 3 1 7 8 4 2 5 4 7 4.00
AF9 7 3 10 7 5 6 7 5 7 4 6 6 5.83
AF10 6 5 11 6 6 8 6 6 8 6 5 8 6.58
AF11 4 4 2 1 3 1 2 2 3 2 1 2 2.02
AF12 1 1 1 2 2 2 5 1 6 1 2 1 1.67

Tablo 4°de turist rehberlerinin sohbet robotlarin1 benimseme siirecinde degerlendirdikleri kriterlerin dnem
dereceleri ve SWARA yontemi ile hesaplanan agirliklar1 sunulmaktadir. Katilimeilar, belirlenen kriterleri
bireysel olarak siralamig ve her bir kriterin kendisinden Once gelen kritere kiyasla ne kadar daha az 6nemli
oldugunu belirlemistir. Bu siire¢ sonucunda goreceli dnem dereceleri “s;”, kiimiilatif agirlik katsayilar1 “k;”,
agirhik degerleri “g;” ve normallestirilmis nihai agirliklar “w;” hesaplanmistir.

Tablo 4. Katilimci Degerlendirmeleri Ve Hesaplamalar

Katilimei 1 — Parametre Hesaplamalari Katilime1 2 — Parametre Hesaplamalar:
Kriter (?elll‘zg:e Sj K qj Wij Kriter g)elll‘zz: Sj Kk qj Wi
AF12 1 1,000 1,000 0,143  AFI2 1 1,000 1,000 0,130
AKK?2 2 0,10 1,100 0,909 0,130 AF8 2 0,100 1,100 0,909 0,118
AKK1 3 0,15 1,150 0,791 0,113 AF9 3 0,050 1,050 0,866 0,113
AF11 4 0,05 1,050 0,753 0,108  AFII 4 0,050 1,050 0,825 0,107

AF8 5 0,10 1,100 0,684 0,098 AF10 5 0,150 1,150 0,717 0,093
AF10 6 0,15 1,150 0,595 0,085 AKK2 6 0,050 0,100 0,683 0,089
AF9 7 0,20 1,200 0,496 0,071 AKK3 7 0,150 1,150 0,594 0,077
AF7 8 0,05 1,050 0,472 0,068 AKKS 8 0,200 1,200 0,495 0,064
AKK6 9 0,10 1,100 0,429 0,061 AKK6 9 0,050 1,050 0471 0,061

AKK3 10 0,25 1,250 0,344 0,049 AF7 10 0,100 1,100 0,428 0,056
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11 0,20

1,200

0,286

0,041

AKK1

11 0,200

1,200

0,357

0,046

AKKS35

12 0,25

1,250

0,229

0,033

AKK4

12 0,050

1,050

0,340

0,044

Katihmea 3 — Parametre Hesaplamalar

Katilimc1 4 — Parametre Hesaplamalar:

Kriter ((;::11-22 Sj Kk;j qj Wij Kriter g)el;zgé Sj K;j qj Wi
AF12 1 1,000 1,000 0,121  AFI11 1 1,000 1,000 0,134
AF11 2 0,05 1,050 0952 0,116  AFI2 2 0,05 1,050 0,952 0,128
AKK1 3 0,15 1,150 0,828 0,101 AF8 3 0,15 1,150 0,828 0,111
AKK?2 4 0,05 1,050 0,789 0,096 AF7 4 0,05 1,050 0,789 0,106
AKK3 5 0,10 1,100 0,717 0,087 AKK6 5 0,10 1,100 0,717 0,096
AKK6 6 0,05 1,050 0,683 0,083 AF10 6 0,20 1,200 0,598 0,080
AKKS 7 0,05 1,050 0,650 0,079 AF9 7 0,10 1,100 0,543 0,073
AF7 8 0,05 1,050 0,619 0,075 AKKS 8 0,05 1,050 0,517 0,069
AF8 9 0,05 1,050 0,590 0,072 AKK2 9 0,15 1,150 0,450 0,060
AF9 10 0,05 1,050 0,562 0,068 AKKI 10 0,05 1,050 0,428 0,057
AF10 11 0,05 1,050 0,535 0,065 AKK3 11 0,25 1,250 0,343 0,046
AKK4 12 0,75 1,750 0,306 0,037 AKK4 12 0,15 1,150 0,298 0,040
Katilimei 5 — Parametre Hesaplamalari Katilime1 6 — Parametre Hesaplamalar:
Kriter g::_z:; Sj K qj Wij Kriter g)er:_zzt Sj Kk qj Wi
AF8 1 1,000 1,000 0,127  AFI11 1 1,000 1,000 0,133
AF12 2 0,10 1,100 0,909 0,116  AFI2 2 0,05 1,050 0,952 0,127
AF11 3 0,05 1,050 0,866 0,110 AKKI1 3 0,25 1,250 0,762 0,101
AF7 4 0,10 1,100 0,787 0,100 AKK?2 4 0,05 1,050 0,726 0,097
AF9 5 0,05 1,050 0,750 0,095 AF7 5 0,10 1,100 0,660 0,088
AF10 6 0,05 1,050 0,714 0,091 AF9 6 0,05 1,050 0,628 0,084
AKK6 7 0,25 1,250 0,571 0,073 AF8 7 0,05 1,050 0,598 0,080
AKK?2 8 0,05 1,050 0,544 0,069 AFI10 8 0,10 1,100 0,544 0,072
AKK1 9 0,05 1,050 0,518 0,066 AKK6 9 0,15 1,150 0,473 0,063
AKKS 10 0,10 1,100 0,471 0,060 AKK3 10 0,10 1,100 0,430 0,057
AKK4 11 0,25 1,250 0,377 0,048 AKKS 11 0,10 1,100 0,391 0,052
AKK3 12 0,05 1,050 0,359 0,046 AKK4 12 0,10 1,100 0,355 0,047
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Katilimei1 7 — Parametre Hesaplamalari Katilimc1 8 — Parametre Hesaplamalan

Kriter g‘;ﬁi Sj ki qj Wi Kriter (21;22 Sj ki qj Wj

AF7 1 1,000 1,000 0,146  AFI2 1 1,000 1,000 0,126
AF11 2 0,15 1,150 0,870 0,127  AFI11 2 0,15 1,150 0,869 0,109
AKK?2 3 0,20 1,200 0,725 0,106 AF7 3 0,05 1,050 0,828 0,104
AKK1 4 0,05 1,050 0,690 0,101 AF8 4 0,05 1,050 0,788 0,099
AF12 5 0,15 1,150 0,600 0,088 AF9 5 0,10 1,100 0,717 0,090
AF10 6 0,10 1,100 0,546 0,080 AF10 6 0,05 1,050 0,682 0,086

AF9 7 0,05 1,050 0,520 0,076 AKK2 7 0,05 1,050 0,650 0,082

AF8 8 0,05 1,050 0,495 0,072 AKKI 8 0,05 1,050 0,619 0,078
AKK6 9 0,20 1,200 0,412 0,060 AKKS 9 0,15 1,150 0,538 0,068

AKK3 10 0,15 1,150 0,359 0,052 AKK4 10 0,20 1,200 0,448 0,056

AKKS 11 0,10 1,100 0,326 0,048 AKK3 11 0,10 1,100 0,408 0,051

AKK4 12 0,10 1,100 0,296 0,043 AKK6 12 0,15 1,150 0,354 0,044

Katilimel 9 — Parametre Hesaplamalari Katimer 10 — Parametre Hesaplamalari

Kriter g‘;z:; Sj ki qj Wj Kriter 21;2:; Sj ki qj Wj

AF7 1 1,000 1,000 0,138  AFI2 1 1,000 1,000 0,119

AF8 2 0,10 1,100 0,909 0,125 AF11 2 0,05 1,050 0,952 0,113
AF11 3 0,15 1,150 0,791 0,109 AF7 3 0,10 1,100 0,866 0,103
AF12 4 0,10 1,100 0,719 0,099 AF9 4 0,10 1,100 0,787 0,094
AKK2 5 0,10 1,100 0,653 0,090 AF8 5 0,05 1,050 0,750 0,089
AKK1 6 0,05 1,050 0,622 0,086 AFI0 6 0,05 1,050 0,714 0,085

AF9 7 0,15 1,150 0,541 0,074 AKK2 7 0,05 1,050 0,680 0,081
AF10 8 0,05 1,050 0,515 0,071 AKKI1 8 0,05 1,050 0,648 0,077
AKK4 9 0,20 1,200 0,429 0,059 AKK6 9 0,10 1,100 0,589 0,070

AKK3 10 0,10 1,100 0390 0,054 AKK5 10 0,10 1,100 0535 0,064

AKKS5 11 0,10 1,100 0,355 0,049 AKK4 11 0,15 1,150 0,465 0,055

AKK6 12 0,05 1,050 0,338 0,047 AKK3 12 0,10 1,100 0,423 0,050

Katilimei 11 — Parametre Hesaplamalar: Katilmei 12 — Parametre Hesaplamalari
. Onem . Onem
Kriter derece Sj kj qj Wi Kriter derece Sj kj qj Wj
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AF11 1 1,000 1,000 0,126  AFI2 1 1,000 1,000 0,133
AF12 2 0,05 1,050 0,952 0,120  AFII 2 0,05 1,050 0,952 0,127
AF7 3 0,10 1,100 0,866 0,109 AF7 3 0,10 1,100 0,865 0,115
AF8 4 0,10 1,100 0,787 0,099 AKKI1 4 0,20 1,200 0,721 0,096
AF10 5 0,10 1,100 0,716 0,090 AKK2 5 0,05 1,050 0,687 0,091
AF9 6 0,05 1,050 0,681 0,086 AF9 6 0,10 1,100 0,624 0,083
AKK?2 7 0,05 1,050 0,649 0,082 AF8 7 0,05 1,050 0,594 0,079
AKK1 8 0,05 1,050 0,618 0,078 AFI0 8 0,10 1,100 0,540 0,072
AKK6 9 0,25 1,250 0,494 0,062 AKK6 9 0,25 1,250 0,432 0,057

AKK4 10 0,15 1,150 0,43 0,054 AKKS 10 0,10 1,100 0,393 0,052

AKKS35 11 0,15 1,150 0,374 0,047 AKK3 11 0,15 1,150 0,342 0,045

AKK3 12 0,10 1,100 0,34 0,042 AKK4 12 0,05 1,050 0,325 0,043

Katilimcilarin degerlendirmelerine dayali olarak kriterlerin 6nem dereceleri Tablo 5°de verilmistir. En yliksek
agirliga sahip kriter “Sohbet robotlar1 genel olarak faydalidir” (AF12) ifadesi olmustur (0,1208). Bu sonug,
turist rehberlerinin sohbet robotlarin1 yalnizca belirli iglevlerde degil, genel anlamda faydali bir ara¢ olarak
gordiigiinii gdstermektedir. Bu durum, sohbet robotu teknolojisinin turizm sektoriinde giderek daha fazla kabul
gordiigiiniin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir. Ikinci sirada, “Sohbet robotlar1 is siireglerini
kolaylastirir” (AF11) kriteri yer almistir (0,1182). Bu bulgu, sohbet robotlarinin rehberlerin giinliik is akisina
katki sagladigini ve operasyonel verimliligi artirmada etkin bir rol oynadigin1 ortaya koymaktadir.
Katilimcilar, bu teknolojiyi tekrar eden islerde, bilgi paylasiminda ve yonlendirme goérevlerinde zaman
kazandiric1 bir unsur olarak gérmiis olabilirler. Ugiincii sirada ise “Sohbet robotlar1 gorevleri daha hizl
tamamlamay1 saglar” (AF7) ifadesi yer almaktadir (0,1006). Bu, teknolojinin hiz ve zaman ydnetimi
konusundaki katkilarinin rehberler tarafindan 6nemli bulundugunu gostermektedir.

Dordiincii sirada yer alan “Sohbet robotlari is performansini artirir” (AF8) kriteri (0,0999) ile ilk dort sirada
yalnizca algilanan fayda (AF) boyutuna ait ifadelerin bulunmasi dikkat c¢ekicidir. Bu durum, turist
rehberlerinin teknolojiye yaklasiminda fayda odaklilik unsurunun belirleyici oldugunu gostermektedir.
Katilimcilarin, sohbet robotlarinin verimlilik, hiz ve siire¢ kolaylastirma agisindan sundugu katkilar1 6ncelikli
degerlendirdigi anlasilmaktadir. Besinci sirada ise ilk kez algilanan kullanim kolayligi (AKK) boyutuna ait bir
ifade yer almistir: “Sohbet robotlarinin kullanimi pratiktir” (AKK2) kriteri (0,0960). Bu sonug, teknolojinin
sadece faydali olmasi degil, ayn1 zamanda kolay kullanilabilir olmasinin da benimsenme siirecinde etkili
oldugunu gostermektedir. Bu ifadeyi sirasiyla “Is etkinligini artirir” (AF10; 0,0875) ve “Is verimliligini
yiikseltir” (AF9; 0,0847) kriterleri takip etmistir.

Tablo 5. Nihai Agirliklarin Ortalamasi Ve Kriter Siralamasi

Kriterler Ortalama
AF 12. Sohbet robotlar1 genel olarak faydalidir. 0,1208
AF 11. Sohbet robotlar1 is siireglerini kolaylastirir. 0,1182
AF 7. Sohbet robotlar1 gorevleri daha hizli tamamlamay1 saglar. 0,1006
AF 8. Sohbet robotlar1 is performansini artirir. 0,0999
AKK 2. Sohbet robotlarinin kullanimi pratiktir. 0,0960
AF 10. Sohbet robotlari is etkinligini artirir. 0,0875
AF 9. Sohbet robotlar1 i verimliligini ytikseltir. 0,0847
AKK 1. Sohbet robotlarinin 6grenilmesi kolaydir. 0,0833
AKK 6. Sohbet robotlarinin genel kullanimu basittir. 0,0647
AKK 5. Sohbet robotlarini kullanma becerisi kolay kazanilir. 0,0570
AKK 3. Sohbet robotlariyla etkilesim agik ve anlasilirdir. 0,0546
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AKK 4. Sohbet robotlariyla iletisim esneklik saglar. 0,0472

Daha alt siralarda yer alan kriterler ise daha ¢ok kullanim kolayligina yonelik ifadelerdir. “Sohbet robotlarinin
ogrenilmesi kolaydir” (AKKI1; 0,0833) ve “Genel kullanimi basittir” (AKK6; 0,0647) gibi ifadeler orta
diizeyde onemsenirken; “Kullanma becerisi kolay kazanilir” (AKKS; 0,0570), “Etkilesim agik ve anlagilirdir”
(AKK3; 0,0546) ve “iletisim esneklik saglar” (AKK4; 0,0472) gibi kriterlerin agirliklar1 daha diisiiktiir. Bu
durum, rehberlerin sohbet robotlarin1 benimserken daha cok islevsel faydaya odaklandigini, kullanim
deneyiminin ise ikinci planda degerlendirildigini gostermektedir. Genel olarak bulgular, algilanan fayda
boyutunun, algilanan kullanim kolayligina kiyasla daha dncelikli oldugunu ortaya koymaktadir. Rehberler igin
sohbet robotlarinin i siireglerine katkisi, hiz ve genel verimlilik saglamasi teknolojiyi benimsemelerinde temel
faktor olarak one ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, kullanim kolaylig1 da g6z ardi edilmemekte, ancak daha ¢ok
destekleyici bir unsur olarak degerlendirilmektedir.

Tartiyma ve Sonu¢

Bu c¢alismada, turist rehberlerinin sohbet robotlarini benimseme siirecinde algilanan fayda ve kullanim
kolaylig1 faktorleri SWARA yontemi ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, turist rehberlerinin sohbet
robotlarini benimseme siirecinde algilanan faydaya diger kriterlere gore daha fazla 6nem verdigini ortaya
koymustur. Katilimcilar, sohbet robotlarini 6zellikle is siireclerini kolaylastiran, gorevleri hizlandiran ve genel
anlamda fayda saglayan araglar olarak degerlendirmistir. Ancak, TKM kapsaminda degerlendirildiginde,
kullanicilarin bir teknolojiyi benimsemesinde AKK 6nemli bir baglangi¢ noktasi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu galigmanin literatiire 6zgiin katkilarindan biri, TKM c¢er¢evesinde siklikla vurgulanan AKK’nin AF’yi
etkiledigi yoniindeki genel egilime alternatif bir bulgu sunmasidir. Literatiirde AKK nin, kullanicilarin fayda
algisimi sekillendirdigi ve teknolojiyi benimseme niyetinde Onciil bir rol oynadigi siklikla belirtilmektedir
(Chouykaew, Kim and Issayeva, 2024; Wang and Xu, 2022). Ancak bu ¢aligsmada, turist rehberlerinin sohbet
robotlarina yonelik degerlendirmelerinde dogrudan AF kriterlerine daha yiiksek oOncelik verdikleri
goriilmiistir. SWARA yontemiyle yapilan analizlerde, “Sohbet robotlar1 genel olarak faydalidir”, “Is
stireclerini kolaylastirir” ve “Gorevleri hizlandirir” gibi faydaya iliskin ifadeler en st siralarda yer alirken,
kullanim kolayligina dair kriterlerin daha diisitk 6nem diizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Bu durum,
rehberlerin sohbet robotlarini degerlendirmede kullanim kolayligindan ziyade islevsellige ve performansa
odaklandigini gostermektedir.

Literatiirde bazi1 ¢alismalar, teknolojilerin kolay &grenilebilir ve erisilebilir olmasinin, kullanicilarin fayda
algisini artirarak teknolojiye karsi olumlu tutum gelistirmelerine katki sagladigini gostermektedir (Djimesah
vd., 2022; Hafit et al., 2020). Bu baglamda, AKK’nin AF {izerinde dogrudan etkili oldugu ve bu etki
araciligiyla kullanic1 davranisini sekillendirdigi yaygin olarak kabul gérmektedir. Bu iligki, turizm alaninda
yapilan c¢alismalarda da benzer sekilde dogrulanmistir. Mazan ve Cetinel (2022), dijital turizm
uygulamalarinda AKK nin AF iizerindeki etkisinin tam aracilik diizeyinde oldugunu bulmustur. Wang and Xu
(2022), turizm finansal iiriinlerine yonelik tiiketici niyetlerinde AKK’nin AF’yi dnemli dlciide etkiledigini
gostermistir. Chouykaew vd., (2024), homestay hizmetlerinin ¢evrimigi rezervasyonu baglaminda AKK’nin
AF’yi etkileyen en onemli degiskenlerden biri oldugunu belirtmistir. Wicaksono and Maharani (2020),
¢evrimigi seyahat acenteleri baglaminda AKK nin etkisinin AF’den daha gii¢lii oldugunu ifade etmistir. Ayrica
Sadig and Adil (2020) de eko-turizm baglaminda benzer bulgulara ulasmistir. Tiim bu ¢alismalar hem genel
teknoloji kullaniminda hem de turizm sektdriinde, kullanim kolayliginin, fayda algisini kuvvetlendiren onciil
bir degisken oldugunu giiglii bicimde desteklemektedir.

Caligmada, sohbet robotlarmin sagladigi faydalarin, onlarin ne kadar kolay ya da karmasik kullanildigina dair
degerlendirmelerden daha oOncelikli goriildiigii anlasilmaktadir. Bu da rehberlerin teknolojiye ydnelik
tutumlarmin islevsellik temelli olustugunu gostermekte ve teknoloji kabul siirecinde fayda algisimin temel bir
etken oldugunu dogrulamaktadir. Literatiirdeki genel kabuliin aksine ve bu ¢alismadaki bulgular1 destekler
nitelikte olan ¢alismalar da mevcuttur. Wu and Wang (2005), algilanan faydanin sistem kullanimina etkisinin,
kullanim kolayligindan daha yiiksek oldugunu, Singh and Srivastava (2019), kullanicilarin yeni teknolojileri
benimseme siireclerinde dncelikli olarak teknolojinin performans katkilarina odaklandigini, Goli vd. (2023)
kullanicilarin sohbet robotlarini degerlendirirken yarar saglama kapasitesine 6ncelik verdigini; kolay kullanim
deneyiminin ise daha sonra geldigi belirtmislerdir. Rehberler AF kapsaminda sohbet robotlarinin is yiikiini
hafifletme ve zaman kazandirma potansiyelini dnemsemistir. Bu bulgu, turizm sektoriinde dijital araglarin
operasyonel verimliligi artirabilecegini belirten 6nceki galismalarla uyumludur (Pillai and Sivathanu, 2020;
Lin et al., 2023).
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Arastirmanin dikkat ¢eken bir diger sonucu, rehberlerin sohbet robotlarini tam anlamiyla bir insanin yerine
gecebilecek araglar olarak degil, daha ¢ok yardimci ve tamamlayici sistemler olarak degerlendirmis
olmalanidir. Bu c¢ikarim, SWARA analiziyle elde edilen kriter agirliklari dikkate alindiginda anlam
kazanmaktadir. Katilimcilarin en yiiksek dnceligi verdigi kriterlerin baginda, sohbet robotlarinin ig siireclerini
kolaylastirmasi, gorevleri hizlandirmasi ve genel anlamda fayda saglamasi gibi islevsel katkilara odaklanan
ifadeler yer almustir. Ote yandan, iletisimin agiklig1, esneklik ve kullanimin sezgisel niteligi gibi insani yonlere
iliskin kriterlerin, siralamanin en alt basamaklarinda yer aldig1 gériilmektedir. Ozellikle, “Sohbet robotlariyla
etkilesim acik ve anlasilirdir” (AKK3) ve “Sohbet robotlariyla iletisim esneklik saglar” (AKK4) gibi ifadeler,
katilimcilarin diisiik 6nem atfettigi kriterler arasinda yer almistir. Bu durum, rehberlerin sohbet robotlarinin
insan-odakli iletisim ve duygusal etkilesim yoniinden sinirlt oldugunun farkinda olduklarini ve bu nedenle bu
teknolojiyi insan rehberlerin yerine gegebilecek bir ara¢ olarak degil, daha ¢ok bilgi paylasimi ve siireg
destekleyici bir unsur olarak gordiiklerini gosterebilir.

Rehberlik meslegi yalnizca bilgi aktarmaktan ibaret olmayip, ayni zamanda empati kurma, dogaclama
yapabilme, sosyal bag kurma ve kiiltiirel baglami yorumlayabilme gibi yiiksek diizeyde insani beceriler
gerektiren bir alandir (Hansen and Mossberg, 2016). Bu baglamda, sohbet robotlarinin bilgi saglama
konusunda etkili olabilecegi diisiiniilse de katilimcilar muhtemelen bu teknolojilerin insan dokunusunu
gerektiren sosyal yonleri karsilamakta yetersiz kaldigini degerlendirmistir. Bu ¢ikarim, Huang and Rust (2020)
tarafindan da desteklenmektedir. Yazarlar, yiiksek etkilesimli hizmet alanlarinda yapay zeka teknolojilerinin
insan giiclinii tamamen devralmasinin gii¢ oldugunu, bu teknolojilerin daha ¢ok islevsel gorevleri destekleyici
araglar olarak degerlendirildigini ifade etmektedir. Dolayisiyla bu g¢aligmanin bulgulari, sohbet robotlarinin
rehberlik faaliyetlerinde tamamlayici ve kolaylastirici bir rol oynadigini; ancak sosyal, kiiltiirel ve duygusal
baglam gerektiren gorevlerde insan rehberliginin yerine gecemeyecegini diisiindiirmektedir. Rehberlerin
sohbet robotu teknolojisini insan-robot is birligi ¢er¢evesinde degerlendirdikleri sdylenebilir.

Bulgular, turist rehberlerinin sohbet robotlarini benimseme diizeyinin (kullanim siiresi) egitim seviyesiyle
iliskili oldugunu gostermektedir. Onceki arastirmalar, teknoloji kabul siirecinin kullanicilarin deneyimleri
dogrultusunda sekillendigini dne siirmektedir (Davis, 1989; Wu and Wang, 2005). Ozellikle yiiksek egitim
seviyesine sahip ve teknolojiye daha asina olan rehberlerin, sohbet robotlarinin sundugu avantajlari daha fazla
benimsedigi soylenebilir. Tiim bulgular, turizm sektdriinde sohbet robotlarinin benimsenmesini tesvik edecek
stratejilerin, yalnizca teknolojinin teknik islevlerine degil, rehberlerin mesleki degerleri ve etkilesimsel
beklentilerine de duyarh bicimde gelistirilmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu anlamda, insan-makine is
birligi kavrami, turizm sektoriinde dijital doniisiimiin siirdiiriilebilirligi agisindan kritik bir role sahiptir
(Sheehan et al., 2020; Huang and Rust, 2020). Sohbet robotlari, insan rehberlerin yerini alacak degil, onlarin
yiikiinii hafifletecek, tekrar eden isleri otomatiklestirecek ve ¢cok dilli iletisim gibi alanlarda destek saglayacak
akilli dijital yardimcilar olarak konumlandirilmalidir.

Teorik Cikarimlar

Caligma, Davis’in (1989) Teknoloji Kabul Modeli ¢ercevesinde, teknoloji kabuliiniin yalnizca algilanan fayda
ve kullanim kolaylig1 iizerinden degil, ayn1 zamanda insan etkilesimi ve duygusal bag gereksinimi gibi
faktorler tizerinden de degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Rehberler sohbet robotlarini zaman
kazandiran ve operasyonel siirecleri destekleyen araclar olarak gorse de bu teknolojilerin insan rehberlerin
yerine gecebilecegini diisiinmiiyor olabilir. Bu baglamda, turizm sektorii gibi yiiksek diizeyde kisisel etkilesim
gerektiren hizmet alanlarinda, teknoloji kabul siirecinin diger sektorlerden farkl sekilde isledigi sdylenebilir.

Ayrica, bu ¢alisma, insan-makine is birligi kavramima da teorik katki saglamaktadir. Ozellikle, Hansen and
Mossberg (2016) tarafindan vurgulanan rehberlerin hikdye anlatimi, dogaglama yapabilme ve baglamsal
bilgiyi yorumlama becerileri, sohbet robotlarinin rehberlerin yerine gegcmek yerine onlar1 destekleyici bir arag
olarak konumlandirilmasi gerektigini gostermektedir. Turist rehberligi meslegi, yalmzca bilgi aktarim ile
smirlt olmayip, turistlerle sosyal ve kiiltiirel bag kurmay1, duygu ve deneyim paylasimini gerektiren bir hizmet
alanidir. Bu nedenle, sohbet robotlarmin turizm sektdriine tam entegrasyonunun, insan rehberlerle is birligi
icinde diislintilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Pratik Cikarimlar

Turist rehberlerinin sohbet robotlarina yonelik degerlendirmeleri dogrultusunda elde edilen bulgular,
uygulamaya doniik cesitli dneriler sunmaktadir. Oncelikle, rehberler sohbet robotlarini daha ¢ok islevsel
katkilariyla degerlendirmekte; ozellikle zaman kazandirma, gorevleri hizlandirma ve 1is siireclerini
kolaylastirma yonlerini oncelikli bulmaktadir. Bu durum, gelistirilecek chatbot sistemlerinin bilgi verme,
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yonlendirme ve sik¢a sorulan sorulara yanit verme gibi operasyonel gorevlerde yiiksek performans gostermesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, rehberler bu teknolojileri insanin yerini alacak bir sistemden
ziyade, destekleyici ve tamamlayici araglar olarak gérmektedir. Bu nedenle, insan-makine is birligini esas alan
hibrit rehberlik modellerinin gelistirilmesi nerilmektedir.

Kullanim kolaylig1 da tamamen geri planda birakilmamali; arayiizlerin sezgisel, anlasilir ve kullanict dostu
sekilde tasarlanmasi, teknolojinin benimsenmesini kolaylastiracaktir. Ayrica, arastirma sonuclari, sohbet
robotlarin1 daha uzun siiredir ve daha etkin kullanan rehberlerin ¢ogunlukla yiiksekdgretim diizeyine sahip
oldugunu gostermektedir. Bu da rehberlere yonelik dijital beceri gelistirme egitimlerinin 6nemini ortaya
koymaktadir. Ozellikle ¢ok dilli destek ve kisisellestirilmis hizmetler sunma kapasitesi, chatbotlarm turist
deneyimini iyilestirme potansiyelini artiracaktir. Ancak, rehberlik mesleginin empati, dogaclama ve kiiltiirel
bag kurma gibi insani yonleri gbz Oniine alindiginda, sohbet robotlarinin sosyal etkilesim agisindan sinirl
oldugu da unutulmamalidir. Bu nedenle, bu teknolojilerin insan rehberlerin yerini almasi degil, onlarin yiikiinii
hafifletmesi hedeflenmelidir.

Gelecekteki Arastirmalar

Bu ¢alisma, turist rehberlerinin sohbet robotlarina yonelik algilarini ortaya koysa da gelecekteki arastirmalarin
bu teknolojilerin turizm sektoriindeki uzun vadeli etkilerini daha kapsamli bir sekilde incelemesi
gerekmektedir. Oncelikle, turistlerin sohbet robotlariyla etkilesimi iizerine yapilacak arastirmalar, bu
teknolojilerin kullanici deneyimi iizerindeki etkisini anlamak ag¢isindan 6nemli olacaktir. Ayrica, farkli turizm
tiirlerinde (kiiltiirel turlar, doga turlari, gastronomi turizmi vb.) sohbet robotlarinin nasil bir rol oynayabilecegi
aragtirllmalidir. Gelecekteki caligmalar, sohbet robotlarinin insan rehberlerle nasil daha verimli entegre
edilebilecegine ve hibrid rehberlik modellerinin gelistirilmesine odaklanabilir. Bunun yam sira, yapay zeka
destekli sohbet robotlarinin baglamsal anlama, dogaglama ve empati kurma gibi becerilerinin gelisimi, turizm
sektoriindeki kullanim potansiyelini artirabilir. Son olarak, teknoloji kabul siirecinde rehberlerin egitim
seviyesi, deneyimi ve mesleki aligkanliklarinin nasil bir rol oynadig1 daha derinlemesine incelenerek, sektorde
yapay zeka tabanli ¢oziimler icin daha etkili stratejiler gelistirilebilir.

Kaynakca

Abd-alrazaq, A., Alajlani, M., Alalwan, A., Bewick, B., Gardner, P., and Househ, M. (2019). An overview of
the features of sohbet robots in mental health: A scoping review. International Journal of Medical
Informatics, 132, 103978 . https://doi.org/10.1016/j.ijmedinf.2019.103978.

Al-Abdullatif AM. (2023). Modeling students’ perceptions of sohbet robots in learning: Integrating technology
acceptance with the Value-Based Adoption model. Education Sciences, 13(11), 1151.
https://doi.org/10.3390/educscil3111151

Anand, S., Sai, P. G., and Ramesh, A. (2023). Chatbot-enabled smart tourism service for Indian cities: An Al-
powered approach. International Journal of Advanced Computer Science and Applications, 14(6),
142-152. https://doi.org/10.14569/1JACSA.2023.0140618

Andrés-Sanchez, J., Arias-Oliva, M., Souto-Romero, M., and Gené-Albesa, J. (2024). Assessing the
acceptance of cyborg technology with a hedonic technology acceptance model. Computers, 13(3), 82.
https://doi.org/10.3390/computers13030082

Ashfaq, M., Yun, J., Yu, S., and Loureiro, S. (2020). I, Sohbet robot: Modeling the determinants of users’
satisfaction and continuance intention of Al-powered service agents. Telematics Informatics, 54,
101473. https://doi.org/10.1016/j.tele.2020.101473.

Auer, 1., Schlogl, S., and Glowka, G. (2024). Sohbet robots in airport customer service—exploring use cases
and technology acceptance. Future Internet, 16(5):175. https://doi.org/10.3390/fi16050175

Baytak, A. (2023). The acceptance and diffusion of generative artificial intelligence in education: a literature
review. Current Perspectives in Educational Research, 6(1), 7-18.
https://doi.org/10.46303/cuper.2023.2

Benaddi, C. Ouaddi, A. Souha, A. Jakimi and B. Ouchao (2024). Chatbots in Tourism sector: Classification,
evolution, and functionalities. 2024 IEEE 12th International Symposium on Signal, Image, Video and
Communications (ISIvC), Marrakech, Morocco.
https://doi.org/10.1109/1SI1VC61350.2024.10577889

588


https://doi.org/10.3390/educsci13111151
https://doi.org/10.14569/IJACSA.2023.0140618
https://doi.org/10.46303/cuper.2023.2
https://doi.org/10.1109/ISIVC61350.2024.10577889

Ulkii | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 8(2) — 2025

Calvaresi, D., lbrahim, A., Calbimonte, J.-P., Fragniére, E., Schegg, R., and Schumacher, M. (2021). The
evolution of chatbots in tourism: A systematic literature review. Information and Communication
Technologies in Tourism, 24-38. https://doi.org/10.1007/978-3-030-65785-7_1

Chouykaew, T., Kim, L., and Issayeva, G. (2024). How perceived ease of use, trust, and perceived usefulness
influence tourists’ decision to book homestay services online. GeoJournal of Tourism and Geosites,
56(4), 1609-1616. https://doi.org/10.30892/gtg.56417-1331

Chen, H., Widarso, G., and Sutrisno, H. (2020). A Sohbet robot for Learning Chinese: Learning achievement
and technology acceptance. Journal of Educational Computing Research, 58, 1161 - 1189.
https://doi.org/10.1177/0735633120929622.

Chocarro, R., Cortinas, M., and Marcos-Matas, G. (2021). Teachers’ attitudes towards sohbet robots in
education: a technology acceptance model approach considering the effect of social language, bot
proactiveness, and users’ characteristics.  Educational  Studies, 49(2), 295-313.
https://doi.org/10.1080/03055698.2020.1850426

Davis, F. D. (1985). A technology acceptance model for empirically testing new end-user information systems:
Theory and results. [Unpublished doctoral dissertation] Massachusetts Institute of Technology.

Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information
technology. MIS Quarterly, 13(3), 319. https://doi.org/10.2307/249008

Davis, F. D. (1993). User acceptance of information technology: system characteristics, user perceptions and
behavioral impacts. International Journal of Man-Machine Studies, 38(3), 475-487.

De La Harpe, M., and Sevenhuysen, K. (2020). New technologies in the field of tourist guiding: Threat or
tool?. Journal of Tourismology, 6(1), 13-33. https://doi.org/10.26650/jot.2020.6.1.0009

Djimesah, I. E., Zhao, H., Okine, A. N. D,, Li, Y., Duah, E., and Mireku, K. K. (2022). Analyzing the
technology of acceptance model of Ghanaian crowdfunding stakeholders. Technological Forecasting
and Social Change, 175, 121323. https://doi.org/10.1016/j.techfore.2021.121323

Durmaz, K. 1., and Gencer, C. (2019). A new method in stochastic multi-criteria decision making: SWARA-
SMAA-2 and an application. Journal of Aeronautics and Space Technologies, 12(2), 129-135.

El-Said, O., and Aziz, H. (2021). virtual tours a means to an end: An analysis of virtual tours’ role in tourism
recovery post COVID-19. Journal of Travel Research, 61, 528 - 548.
https://doi.org/10.1177/0047287521997567.

Goli, M., Sahu, A., Bag, S., and Dhamija, P. (2023). Users’ acceptance of artificial intelligence-based sohbet
robots: An empirical study. International Journal of Technology and Human Interaction, 19(1), 1-18.
https://doi.org/ 10.4018/1JTHI1.318481

Hafit, N. I. A., Othman, N. A. F., Rusdi, S. D., Mahpar, N. S., and Mat Sharie, M. F. . (2020). The effects of
perceived usefulness and perceived ease of use on acceptance towards office assistance application
among employers to disabled employees. Advances in Business Research International Journal, 6(1),
107-115.

Han, J., and Kim, H. (2023). Intention to accept Al sohbet robot for leisure product reservation. Korean Society
for Leisure Sciences, 14(2), 163-170. https://doi.org/10.37408/Kjls.2023.14.2.163.

Hansen, A. H., and Mossberg, L. (2016). Tour guides’ performance and tourists’ immersion: facilitating
consumer immersion by performing a guide plus role. Scandinavian Journal of Hospitality and
Tourism, 17(3), 259-278. https://doi.org/10.1080/15022250.2016.1162347

Hong, X., Zhang, M., and Liu, Q. (2021). Preschool teachers’ technology acceptance during the covid-19: an
adapted technology acceptance model. Frontiers in Psychology, 12.
https://doi.org/10.3389/fpsyg.2021.691492

Huang, M., and Rust, R. (2020). Engaged to a robot? The role of Al in service. Journal of Service Research,
24, 30 - 41. https://doi.org/10.1177/1094670520902266.

589


https://doi.org/10.1007/978-3-030-65785-7_1
https://doi.org/10.30892/gtg.56417-1331
https://doi.org/10.26650/jot.2020.6.1.0009
https://doi.org/10.4018/ijthi.318481

Ulkii | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 8(2) — 2025

Huang, Y. S., and Dootson, P. (2022). Sohbet robots and service failure: When does it lead to customer
aggression. Journal of Retailing and Consumer Services, 68, 103044.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2022.103044

Jia, S., Chi, O. H., Martinez, S. D., and Lu, L. (2023). When “old” meets “new”: Unlocking the future of
innovative technology implementation in heritage tourism. Journal of Hospitality and Tourism
Research. https://doi.org/10.1177/10963480231205767

Jha, S., Gupta, S., and Mahajan, R. (2023). The effect of motivated consumer innovativeness on the intention
to use sohbet robots in the travel and tourism sector. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 28(7),
729-744. https://doi.org/10.1080/10941665.2023.2264972

Kang, K. -B. Kang, D. -H. Kim, M. -C. Jwa, T. -S. Ko and J. -W. Jwa (2023). Smart tourism chatbot system
using Multi-domain Tourism Information DST, 2023 Fourteenth International Conference on
Ubiquitous and Future Networks (ICUFN), Paris, France, 608-612. https://doi.org/
10.1109/ICUFN57995.2023.10200288.

Kasilingam, D. (2020). Understanding the attitude and intention to use smartphone sohbet robots for shopping.
Technology in Society, 62, 101280. https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2020.101280.

Kim, D.-H., Im, H.-S., Hyeon, J.-H., and Jwa, J.-W. (2021). Development of the Rule-based smart tourism
chatbot using Neo4J graph database. International Journal of Internet, Broadcasting and
Communication, 13(2), 179-186. https://doi.org/10.7236/1J1BC.2021.13.2.179

KerSuliené, V., Zavadskas, E. K., and Turskis, Z. (2010). Selection of rational dispute resolution method by
applying new step-wise weight assessment ratio analysis (SWARA). Journal of Business Economics
and Management, 11(2), 243-258. https://doi.org/10.3846/jbem.2010.12

Le, X. C. (2023). Inducing ai-powered sohbet robot use for customer purchase: the role of information value
and innovative technology. Journal of Systems and Information Technology, 25(2), 219-241.
https://doi.org/10.1108/jsit-09-2021-0206

Li, F. (Sam), Zhu, D., Lin, M.-T. (Brian), and Kim, P. B. (2024). The Technology Acceptance Model and
hospitality and tourism consumers’ intention to use mobile technologies: Meta-Analysis and Structural
Equation Modeling. Cornell Hospitality Quarterly, 65(4), 461-477.
https://doi.org/10.1177/19389655241226558

Lin, C., Huang, A., and Yang, S. (2023). A Review of Al-Driven conversational sohbet robots implementation
methodologies and challenges (1999-2022). Sustainability, https://doi.org/10.3390/su15054012.

Lin, S., Juan, P., and Lin, S. (2020). A TAM framework to evaluate the effect of smartphone application on
tourism information search behavior of foreign independent travelers. Sustainability, 12(22), 9366.
https://doi.org/10.3390/su12229366.

Lubbe, 1. and Ngoma, N. (2021). Useful sohbet robot experience provides technological satisfaction: an
emerging market perspective. SA Journal of Information Management, 23(1), 1-8.
https://doi.org/10.4102/sajim.v23i1.1299

Mazan, 1., and Cetinel, M. H. (2023). Effects of Perceived Ease of Use and Perceived Usefulness as mediators
of the relationship between individual culture and intention to use digital tourism applications and
services. Journal of  Tourism and Gastronomy  Studies, 10(3), 2166-2192.
https://doi.org/10.21325/jotags.2022.1087

McClave, J. T., Benson, P. G., and Sincich, T. (2017). Statistics for Business and Economics (13th ed.).
Pearson Education.

Moores, T. T. (2012). Towards an integrated model of IT acceptance in healthcare. Decision Support Systems,
53(3), 507-516. https://doi.org/10.1016/j.dss.2012.04.014

Natakusumah, K., Maulina, E., Muftiadi, A., and Purnomo, M. (2023). Integrating religiosity into a technology
acceptance model for the adoption of mobile payment technology. International Journal of Data and
Network Science, 7(1), 305-312. https://doi.org/10.5267/j.ijdns.2022.10.003

590


https://doi.org/10.1080/10941665.2023.2264972
https://doi.org/10.7236/IJIBC.2021.13.2.179
https://doi.org/10.4102/sajim.v23i1.1299

Ulkii | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 8(2) — 2025

Oktaria, R., Naibaho, S. A., Muda, I., and Kesuma, S. A. (2024). Factors of acceptance of e-commerce
technology among society: integration of technology acceptance model. Brazilian Journal of
Development, 10(1), 118-130. https://doi.org/10.34117/bjdv10n1-008

Orden-Mejia, M., and Huertas, A. (2021). Analysis of the attributes of smart tourism technologies in
destination chatbots that influence tourist satisfaction. Current Issues in Tourism, 25(17), 2854—-2869.
https://doi.org/10.1080/13683500.2021.1997942

Patil, K. and Kulkarni, D. S. (2019). Artificial intelligence in financial services: customer sohbet robot advisor
adoption. International Journal of Innovative Technology and Exploring Engineering, 9(1), 4296-
4303. https://doi.org/10.35940/ijitee.a4928.119119

Perwira, T. and Dellyana, D. (2023). Technology acceptance model and wearable electrocardiograph
(dubdub).  Journal  of  Economics and  Business  UBS,  12(6),  3800-3816.
https://doi.org/10.52644/joeb.v12i6.900

Pillai, R. and Sivathanu, B. (2020), Adoption of Al-based sohbet robots for hospitality and tourism,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 32(10), 3199-3226.
https://doi.org/10.1108/IJCHM-04-2020-0259

Praditomo, M., Hidayanto, A., Stefanus, L., Nugroho, W., and lbrahim, R. (2022). Personal Sohbet robot
Evaluation with Elaboration Likelihood Model on Social Messaging Application, 10th International
Conference on Information and Communication Technology (IColCT), 211-216.
https://doi.org/10.1109/IColCT55009.2022.9914832.

Rafdinal, W. (2021). Is smart tourism technology important in predicting visiting tourism destination? Lessons
from West Java, Indonesia. Journal of Tourism Sustainability,
1(2) https://doi.org/10.35313/jtos.v1i2.20.

Roy, B., and Pagaldiviti, S. (2023). Advancements in arena technology: Enhancing customer experience and
employee  adaptation in the tourism and hospitality  industry. Smart  Tourism,
4(1). https://doi.org/10.54517/st.v4i1.2330

Sadig, M., and Adil, M. (2020). Ecotourism related search for information over the internet: a technology
acceptance model perspective. Journal of Ecotourism, 20(2), 70-88.
https://doi.org/10.1080/14724049.2020.1785480

Saif, N., Khan, S. U., Shaheen, I., ALotaibi, F. A., Alnfiai, M. M., and Arif, M. (2024). Chat-GPT; validating
Technology Acceptance Model (TAM) in education sector via ubiquitous learning mechanism.
Computers in Human Behavior, 154, 108097. https://doi.org/10.1016/j.chb.2023.108097

Samala, N., Katkam, B., Bellamkonda, R., and Rodriguez, R. (2020). Impact of Al and robotics in the tourism
sector: a critical insight. Journal of Tourism Futures, 8(1), 73-87. https://doi.org/10.1108/jtf-07-2019-
0065.

Sands, S., Ferraro, C., Campbell, C. and Tsao, H.-Y. (2021), Managing the human-sohbet robot divide: how
service scripts influence service experience, Journal of Service Management, 32(2), 246-264.
https://doi.org/10.1108/JOSM-06-2019-0203

Sari, A. E., Munir, A. R., Maming, J., and Satria, E. (2022). Development of marketing mix in tourism with
Technology Acceptance Model (TAM) in the tourist area of Kerinci Regency. KnE Social Sciences,
7(12), 378-385. https://doi.org/10.18502/kss.v7i12.11542

Shawal, N. S. M., Bakhtiar, M. F. S., Nurzaman, M. A. A. K., Kedin, N. A., and Talib, A. (2023). Exploring
user acceptance, experience and satisfaction towards sohbet robots in an online travel agency (OTA).
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 13(5).
https://doi.org/10.6007/ijarbss/v13-i5/17015

Sheehan, B., Jin, H., and Gottlieb, U. (2020). Customer service sohbet robots: Anthropomorphism and
adoption. Journal of Business Research, https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.04.030.

Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. and Miiller, H. (2003). Evaluating the fit of Structural Equation
Models: Tests of significance and descriptive goodness-of-fit measures. Methods of Psychological
Research Online, 8(2), 23-74.

591


https://doi.org/10.34117/bjdv10n1-008
https://doi.org/10.54517/st.v4i1.2330

Ulkii | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 8(2) — 2025

Shyr, W., Wei, B., and Liang, Y. (2024). Evaluating students’ acceptance intention of augmented reality in
automation systems using the technology acceptance model. Sustainability, 16(5), 2015.
https://doi.org/10.3390/su16052015

Siagian, H., Tarigan, Z. J. H., Basana, S. R., and Basuki, R. (2022). The effect of perceived security, perceived
ease of use, and perceived usefulness on consumer behavioral intention through trust in digital
payment platform. International Journal of Data and Network Science, 6, 861-874.
https://doi.org/10.5267/j.ijdns.2022.5.006

Singh, S., and Srivastava, P. (2019). Social media for outbound leisure travel: a framework based on
technology acceptance model (TAM). Journal of Tourism Futures, 5(1), 43-61.
https://doi.org/10.1108/JTF-10-2018-0058.

Stanujki¢, D., Karabasevi¢, D., Popovi¢, G., Stanimirovi¢, P. S., Saracevi¢, M., Smarandache, F., Katsikis, V.
N., and Ulutas, A. (2021). A new grey approach for using SWARA and PIPRECIA methods in a group
decision-making environment. Mathematics, 9(13), 1554. https://doi.org/10.3390/math9131554

Suhaili, S., Salim, N., and Jambli, M. (2021). Service sohbet robots: A systematic review. Expert Systems with
Applications, 184, 115461. https://doi.org/ 10.1016/j.eswa.2021.115461

Tabachnick, B.G. and Fidell, L.S. (2006). Using multivariate statistics. 5th Edition, Allyn and Bacon, Boston.

Taylor, S., and Todd, P. A. (1995). Understanding information technology usage: A test of competing models.
Information Systems Research, 6(2), 144-176. https://doi.org/10.1287/isre.6.2.144

Venkatesh, V., and Davis, F. D. (2000). A theoretical extension of the technology acceptance model: Four
longitudinal field studies. Management science, 46(2), 186-204.

Wang, X., and Xu, A. (2022). Chinese consumers’ intention to purchase tourism financial products. Journal
of Teaching in Travel and Tourism, 22(3), 325-336. https://doi.org/10.1080/15313220.2022.2097155

Wani, S. (2024). TourBuddy: A tour guide. International Journal for Research in Applied Science and
Engineering Technology, 12(3), 3330-3335. https://doi.org/10.22214/ijraset.2024.59657

Wahyudi, J. (2022, September, 23-24). The acceptance of a smartphone application for disaster: technology
acceptance model approach, IOP Conference Series: Earth and Environmental Science, Indonesia.

Wicaksono, A., and Maharani, A. (2020). The effect of perceived usefulness and perceived ease of use on the
technology acceptance model to use online travel agency. Journal of Business and Management
Review, 1(5), 313-328. https://doi.org/10.47153/jbmr15.502020

Wu, J., and Wang, S. (2005). What drives mobile commerce?: An empirical evaluation of the revised
technology  acceptance  model. Information  and Management, 42, 719-729.
https://doi.org/10.1016/j.im.2004.07.001

Yoon, B. K., and Seok, Y. (2022). The effect of smart tourism technology and memorable tourism experience
(MTE) on continuous use intention: Focusing on the technology acceptance model (TAM).
International ~ Journal  of  Tourism and  Hospitality  Research, 36(3), 73-89.
https://doi.org/10.21298/ijthr.2022.3.36.3.73

Yu, C., Yan, J.,and Cai, N. (2024) ChatGPT in higher education: factors influencing ChatGPT user satisfaction
and continued use intention. Frontiers in Education, 9, 1-11.
https://doi.org/10.3389/feduc.2024.1354929

Zarouali, B., Van den Broeck, E., Walrave, M., and Poels, K. (2018). Predicting consumer responses to a
chatbot on Facebook. Cyberpsychology, Behavior, and Social Networking, 21(8), 491-497.
https://doi.org/10.1089/cyber.2017.0518

Zou, M. and Huang, L. (2023) To use or not to use? Understanding doctoral students’ acceptance of ChatGPT
in writing through technology acceptance model. Frontiers in  Psychology, 14.
https://doi.org/10.3389/fpsyg.2023.1259531

592


https://doi.org/10.3390/su16052015
https://doi.org/10.1108/JTF-10-2018-0058

