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GIRIS

1. Movzunun aktualhg
Mdasir rageamsal dovrds texnoloji inkisaf bizneslorin istehlakgilarla garsiligl slags formasini
kokli sokilds dayisdirmisdir. Sini intellekto (Al) asaslanan c¢atbotlar kimi innovativ alstlor
mustori  xidmatlarinin - somaraliliyini artirmagla yanasi, istehlakg¢ilarin qgavrayis vo
davraniglarina da shomiyyatli tasir gostorir. Catbotlar 24/7 xidmat tomin etmok, suratli cavab
vermak vo fordilasdirilmis hallor toklif etmok gabiliyyati ilo bankgiliq, parakends satis vo
xidmat sektorlarinda genis totbiq olunur. Azarbaycan kimi inkisaf etmokds olan bazarlarda bu
texnologiyalarin totbiqgi siiratlo artsa da, onlarin istehlakg¢1 davranislarina tesiri halo do kifayat
gadar dyranilmamisdir. Bu tadgiqgat, ¢atbotlarin istifads asanligi, faydaliligi, strati vo problem
hall etma qabiliyyati kimi xdsusiyyatlarinin sirkat imici, istehlakgr guvani va istehlakgi
tocriibasi vasitasilo agizdan-agiza Unsiyyst vo miistori sadagstine tosirini arasdirmagla bu
boslugu doldurmagi hadofloyir.
2. Problemin qoyulusu va 6yranilma saviyyasi
Ragomsal transformasiya miiassisaloro miistari tocriibasini yaxsilasdirmag tcun yeni imkanlar
yaratsa da, ¢atbotlarin istehlak¢1 gavrayisina va davranislarina tasiri mirokkob va ¢oxsaxali bir
movzudur. Odobiyyatda SOR (Stimulus-Organism-Response) modelinin onlayn mihitdo,
xususilo catbotlarla bagli totbiglori arasdirilmisdir (Manganari vd., 2009; Wu vd., 2021).
Bununla bela, Azorbaycan kontekstinds ¢atbotlarin miistori davranislarina tasirini empirik
olaraqg tahlil edan todgigatlar mohduddur. Mévcud arasdirmalar catbotlarin istifads asanhg,
faydalihg: vo silroti kimi xususiyyatlorinin mistori momnuniyyatino tasirini vurgulasa da
(Chung vd., 2020; Goli vd., 2023), bu xususiyyatlarin sirkat imici, giivan va istehlakg1 tacriibasi
kimi vasitagi dayisonlor vasitasilo sadagot va agizdan-agiza tinsiyyata tasirinin kompleks tahlili
yenidir. Bu todgigat, SOR modelina asaslanarag, bu olagelori Azorbaycan istehlakgilart
kontekstinds arasdirmag: hadoflayir.
3. Tadgigatin maqgsad va vazifalari
Todqigatin mogsadi gatbotlarin istifado asanhgi, faydaliligi, slroti vo problem hall etmo
gabiliyyati kimi xulsusiyyatlorinin sirket imici, istehlakgr glvoni vo istehlakgr tocriibosi
vasitosilo agizdan-agiza unsiyyat vo miistori sadagotine tasirini todqgiq etmok vo bu sahada
tokmilloasdirma tokliflori vermok.
Voazifalor:

1. SOR Modeli hagqinda melumat vermok vo bu modeli istifado edon todqiqatlar
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2. Sini intellekt, ¢atbot, catbot xiisusiyyatlori, sirkot imici, istehlak¢1 gilivani, istehlakgi
tocriibasi, agizdan-agiza iinsiyyst vo miistori sadaqgoti doyigonlorinin nozorai osaslarini
basa diismak

3. Catbot xiisusiyyatlorinin (istifado asanligi, faydaliligi, siirot, problem holli) sirkot
imicing, istehlakg¢t giivonina va istehlakg1 tocriibasing tosirini tohlil etmak.

4. Sirkot imici, istehlak¢r giivoni vo istehlaker tocriibosinin agizdan-agiza iinsiyyot vo
mistori sodaqgatina tasirini qiymotlondirmak.

5. Catbot xiisusiyyotlori ilo istehlak¢1 davranislart (agizdan-agiza iinsiyyot vo sadagot)
arasinda vasitogi doyisonlorin (imic, giivan, tocriiba) rolunu aragdirmagq.

6. Todqiqat naticolorino osason Azorbaycan bazarinda catbotlarin effektivliyini artirmaq
ticiin praktiki tovsiyalor toklif etmok.

4. Tadqiqgatin obyekti vo predmeti

Tadqiqatin obyekti Azorbaycanda yasayan vo oan azi bir dofs catbot istifado etmis 18 yasdan
yuxar1 soxslordir. Tadgiqatin predmeti iso Gatbotlarin istifado asanligi, faydaliligi, siirati vo
problem holl etma gabiliyyati kimi xtlisusiyyatlori va sirkot imici, istehlake1 giivoni va istehlakei
tacriibasi, agizdan-agiza tinsiyyat, miistori sadagoti dayigonlari va bunlar arasindaki slagalordir.
5. Tadqiqat metodlar:

Todqgigatda komiyyat metodologiyasina osaslanaraq asagidaki metodlar totbiq edilmisdir:

o 9Idabiyyat tahlili: Catbotlar, SOR modeli, sirkot imici, giivon, istehlak¢r tocriibasi,
sodaqgot vo agi1zdan-agiza iinsiyyatlo bagli elmi monbalar tohlil edilmisdir.

e Mbjlumat toplama: Empirik molumatlarin toplanilmasi iiclin sorgu metodu istifade
edilmigdir. Bu xiisusda Google Forms vasitosilo hazirlanan anket sosial mediada
paylaniimis vo malumatlarin toplanilmasi hayata kegirilmisdir.

o Niimund se¢cmd: Niimunos se¢gma metodu olaraq asan segma metodu tatbiq edilmisdir.

o Tohlil metodlar: Faktor analizi, Cronbach’s Alpha ilo etibarliliq analizi vo Yol Analizi
(Path Analysis) IBM SPSS 30 vo IBM AMOS 23 proqramlarinda icra edilmisdir.

6. Todqiqatin informasiya bazasi
Tadqiqatin informasiya bazasi asagidakilardan ibaratdir:

o lIkincil molumatlar: Siini intellekt, catbotlar, istehlak¢1 davranislari vo SOR modeli ilo
bagli elmi mogqalslar, jurnallar va kitablar (masalon, Chung vd., 2020; Goli vd., 2023;
Manganari vd., 2009).

o Ilkin molumatlar: Azorbaycanda catbot istifadogilori arasinda aparilan sorgudan oldo

edilon 118 anket cavabu.



7. Tadqiqatin mahdudiyyatlori
Tadgiqatda asan secmo metodunun istifadosi naticolorin iimumilosdirilmasini mohdudlasdira
bilor. Respondentlarin oksariyyatinin gonc yas qrupundan (18-25 yas) olmas1 va anketin sosial
media vasitosilo yayilmasi naticolorin digor yas qruplarina vo ya demogqrafik seqmentlora tam
totbigini ¢atinlogdirs bilor. Bundan slave, todqiqat yalniz Azorbaycan bazaria fokuslanmisdir
ki, bu da naticolorin digor 6lkalors samil edilmosini mohdudlagdirir.
8. Tadqigatin elmi yeniliyi
e Catbotlarin istifado asanligi, faydaliligi, siiroti vo problem holl etmo gabiliyyati kimi
xUisusiyyatlorinin sirkot imici, istehlak¢i giivoni vo istehlak¢i tocriibasi vasitosilo
agizdan-agiza {insiyyot vo mistori sodagotino tosirinin Azorbaycan kontekstindo
empirik olaraq tohlil edilmasi.
e SOR modelinin Azarbaycan bazarinda catbotlarin istehlak¢i davranislarina tosirini izah
etmok tigiin totbiqi.
e Yerli bizneslor iiclin ¢atbotlarin effektivliyini artirmaq mogsadilo konkret vo totbiq
oluna bilon tovsiyalorin hazirlanmasi.
9. Naticalorin praktiki ohamiyyati va tatbiq sahalori
Tadqiqatin naticolori bankgiliq, parakondo satis vo digor xidmat sektorlarinda foaliyyot gostoron
miiassisalara catbotlarin dizayni vo optimallasdirilmas: ticlin praktiki tovsiyslor toqdim edir.
Catbotlarin istifado asanligi, sliroti vo problem holl etmo qabiliyyastinin miistori sadagoti vo
agizdan-agiza iinsiyyoto tosiri haqqinda oldo edilon molumatlar miiossisalore miistori
tacriibasini yaxsilagdirmaq vo roqabet Uistiinliiyii oldo etmok {igiin strategiyalar hazirlamaga
komok edocok. Tadqgigatin naticolori homginin rogomsal marketing vo miistori xidmaotlori

sahosinda ¢alisan miitoxassislor tiglin doyarli molumat bazasi toskil edir.



| FOSIL SOR MODELI, SUNI INTELLEKT, CATBOT VO ISTEHLAKCI
DAVRANISLARI - NOZORI KONSEPTUAL 9SASLAR
1.1. istehlak¢1 Davramisi va istehlakel Davramisi Modeli
Istehlak¢1 davranisi, fordlorin va ya qruplarin mohsul vo ya xidmatlori secmo, alma,

istifads etmo va giymatlondirms prosesi zamani gostordiklori davraniglar: 6yranan elmi sahadir
(Kotler vd., 2024). Bu davranislar, yalniz alig-veris anini deyil, hamginin avvalki va sonraki
munasibatlori do shats edir. Marketologlar tigiin bu davraniglari anlamaq, miistori ehtiyaclarini
daha yaxs1 prognozlasdirmaq vo effektiv strategiyalar qurmaq baximindan hoayati shomiyyat
dastyir (Kerin & Hartley, 2023). Miiasir marketing istehlak¢ini sadoco “miistori” kimi deyil,
dayar yaratma prosesinds istirak edon aktiv toraf kimi giymotlondirir. Bu baximdan istehlakg1
davraniglarini anlamaq vo prognozlasdirmaq marketing strategiyalarinin asasini togkil edir.
Istehlakg¢ilar mohsul vo ya xidmota dair se¢im etdikds, onlarin davranislarini formalasdiran
coxsayli amillar iso qarigir. Marketinqgdo bu davraniglarin basa diisiilmasi toskilatlara effektiv
mohsul strategiyalar1 qurmaq vo miistori doyarini artirmaq imkani verir (Kotler vd., 2024).
Kotler vo Armstrong-un toqdim etdiyi alict davranist modeli ti¢ osas blokdan ibarstdir (Kotler
vd., 2024, s. 163):

1. Muhit (stimullar)

2. Alicinin “qara qutusu” (psixoloji vo gorar mexanizmlori)

3. Alicinin reaksiyasi (natico)
Muhit: Tasiredici Amillor
[k morhalada alic1 miixtalif stimullara maruz galir: mohsulun xtsusiyyatlori (product), giymat
(price), satis mantaqasi (place) va togviqat tisullari (promotion). Bu “4P”” komponentlari alicinin
psixologiyasina daxil olaraq onun gorarlarini formalasdirir (Kerin & Hartley, 2023, s. 141-145).
Bundan olava, sosial, modoni vo igtisadi amillor do stimullagdirict rol oynayir. Masalan,
madoaniyyat va subkulturlar alicinin ehtiyaclarini va dayarlorini mioayyanlagdirir (Kotler vd.,
2024, s. 165).
Qara Qutu: Daxili Alict Mexanizmlori
Marketing sahasinds “istehlak¢inin qara qutusu” anlayisi, alicilarin davranislariin arxasinda
duran daxili psixoloji va gorar gabuletma proseslarini izah etmok Ugtin istifads olunan metaforik
bir modeldir. Bu model, marketing stimullarinin (masalan, reklam, qiymot, moahsul dizayni vo
s.) istehlak¢ida hans1 davraniglara sobab oldugunu anlamaga yonalib, lakin bu davranisa sabab
olan “daxili” proseslor birbaga miisahido oluna bilmadiyino goro “qara qutu” adlanir. Bu
morhoals iki asas elementi ohato edir (Kotler vd., 2024, s. 163-167).:
1. Aliciin xiisusiyyatlori istehlak¢inin soxsiyyatini va sosial-madani tacriibasini shato edir.

Asagidakilar daxildir:



e Modoni amillar: Madoaniyyat, subkiltir, sosial sinif.

e Sosial amillor: Ails, dostlar, istinad qruplari, sosial status.

e Soxsi amillor: Yas, galir saviyyasi, hoyat torzi, hoyat dovrd.

e Psixoloji amillor: Motivasiya, qavrayis, 0yronma, munasibatlor va inanclar.

Bu amillor, istehlak¢inin bazar tokliflorino neco reaksiya verdiyini formalasdirir. Eyni
marketinqg mesaji forgli insanlarda forqli cavab dogura bilar — bu fargliliyin asas sababi onlarin
fordi xtsusiyyatloridir.

2. Istehlak¢inin alict davranisi asagidaki bes morholadon ibaratdir (Kerin & Hartley, 2023, s.
147-150; Kotler vd., 2024, s. 177-179):

1. Ehtiyacin miiayyanlagdirilmasi: Alicinin real vo ya potensial ehtiyac hiss etmasi.

2. Molumat axtarisi: Mohsul hagqinda malumat toplanmasi.

3. Alternativlorin giymatlondirilmasi: Mixtoslif variantlar arasinda miiqayisa.

4. Al gorari: Secilmis mohsulun alinmasi.

5. Alisdan sonraki davranig: Mamnunlug va ya pesmanliq, bu da golocak davranislara tasir
gOstorir. Alisdan sonraki morholo Xlsusilo vacibdir, ¢linki bu, miistori sadagatini,
agizdan-agiza marketingi va tokrar alis1 miioyyan edir.

Reaksiya: Alicinin Davraniglar1 vo Olagolor

Alicinin qara qutusundan kegon stimullar naticosinds davraniglar formalagir: hans1 mohsul, na
vaxt, haradan vo hans1 miqdarda alinacaq. Bununla yanasi, brends qargt miinasibat vo sadiglik
kimi psixoloji naticalor do ortaya ¢ixir (Kotler vd., 2024, s. 164). Istehlak¢inin davranisina
marketing vasitasila tasir etmok miimkiindiir. Marketologlar “4P” (moahsul, giymat, yer, tosviq)
qarisigindan istifado edarak bu davraniglar: yonlandirirlor.

Digital dovrdo istehlake reaksiyasi daha asan izlonilo bilir. Raylor, sosial media paylagimlari
va onlayn reytinglor marketologlar Gi¢iin ham risk, hom do flirsot yaradir (Armstrong & Kotler,
2017,s. 172).

Alict davraniglarinin basa diisiilmasi marketologlara hodoaf auditoriyani daha doqiqg analiz etmak
Vo fordilagdirilmis bazar tokliflori yaratmaq imkani verir. Kotlerin modelinds yer alan stimullar,
gara qutu vo reaksiya elementlori birlikds isloyarok kompleks, lakin izah edilo bilon bir davranis
mexanizmi yaradir.

1.2. SOR Modeli

Istehlak¢1 davranislarini anlamaqda nozeri modellor boyiik shomiyyat kosb edir. Bu gargivado
genis istifado olunan nazariyyalordon biri do Stimulus-Organism-Response (SOR) modelidir.
Bu model, istehlak¢ilarin miixtalif xarici stimullara qarsi neco reaksiya verdiyini arasdirmaq
liclin psixologiya vo marketinqg saholorindo totbiq olunur. Mogalodo SOR modelinin elmi

osaslari, inkisaf tarixi vo miasir totbiq saholori tohlil edilocakdir.



SOR Modelinin Mansoyi vo Inkisafi
SOR modeli ilk dofs Edward Tolman torafindon 1903-cl ilds toqdim edilmis vo daha sonra
Mehrabian vo Russell (1974) torofindon genislondirilmisdir. Onlar bu model vasitasilo xarici
stimullarin fordin emosional reaksiyasina neco tosir etdiyini vo bunun davranis naticolorino
gotirib ¢ixardigini izah etmislor.
Modelin asas strukturu ii¢ osas komponentdon ibaratdir vo insan davranigi sadoCo Xarici
muhitdon galon stimullara deyil, slavs bu stimullarin 6yranilmasi ilo necs dork edilmasins vo
emal edilmasina goro formalasdigini izah edir (Jacoby 2002):

e Stimulus (S) — xarici miihitdon golon tasirlar;

e Organism (O) — fardin daxili vaziyyati, emosional va psixoloji reaksiyalari;

e Response (R) — naticads bas veran davranis.
Marketinqgdo SOR Modelinin Totbiqlori
SOR modeli marketing sahasinda genis totbiq edilir. Masalan, bir mohsul reklami istehlakgi
Uclin xarici bir tasirdir (stimul), bu reklam onun zehninds bir név emosional va rasional
reaksiyalar (orqanizm) dogurur vo naticado ya mohsulu alir, ya da almamaq qorarmna golir
(response) (Donovan va Rossiter 1982). SOR modeli parakonda satis sahasinda genis istifado
edilir. Belo ki, miihitdoki stimullar — mosolon, magazanin atmosferi, mohsulun togdimati vo
reklam — istehlak¢inin emosional reaksiyasina sobob olur vo naticods satinalma qorari
formalasir (Demangeot & Broderick, 2016; Lucia-Palacios vd., 2016).
Miixtalif tadqiqatgilar impulsiv alis (Chang vd., 2013), xidmat odalatliliyi (Namkung vo Jang,
2010), satinalma garar1 (Broderick, 2016; Lucia-Palacios vd., 2016) va digar davranig novlorini
bu ¢orgivado izah etmiglor. Choi vd. (2011) vo Li vd. (2011) iso istehlak¢inin emosional
reaksiya vo tokrar satinalma davranisi arasindaki alageni SOR modeli ilo tohlil etmislor.
Rogamsal texnologiyalarin inkisafi ilo SOR modeli onlayn miihito do ugurla totbiq olunur.
Onlayn platformalarda stimullar saytlarin dizayni, tohliikesizliyi vo promosyonlardir
(Manganari vd., 2009; Mummalaneni, 2005). Organizm komponenti iso istifadoginin 6ziinii
rahat vo giivanli hiss etmasini ohato edir, natico iso tokrar alig vo ya digor davranis formalari ilo
miisahido olunur. Chang vo Chen (2008), Eroglu vd. (2001), Kim va Lennon (2013) Manganari
vd. (2009) kimi todgiqatgilar bu modelin onlayn davranislarin izahinda effektivliyini
tosdiqlomislor. Bu tadgiqatgilar SOR modelini onlayn istehlak¢1 davranigini, istehlakgilarin veb
porakonds satis¢ilara emosional vo davranis reaksiyalarini, istehlakgilarin etibarini vo onlayn
alis niyyetlorini, istehlak¢ilarin onlayn davranigina tosir edon onlayn atmosferi vo
istehlakg¢ilarin onlayn perakonds magazalarla qarsiligh slagesini vo iinsiyyatini anlamaqda

todbiq etmislor.



Son illords gatbotlar vo siini intellekt texnologiyalarinda da SOR modeli totbiq olunur. Burada
catbotlarin togdim etdiyi xidmatlor (stimulus), istifadoginin emosional reaksiyasi (orqanizm) vo
naticads formalasan istifado davranisi (response) arasindaki alaqo arasdirilir (Wu vd., 2021).
SOR modeli istehlak¢1t davramiglarinin izahinda giiclii nozori bazadir. Bu modelin osas
istiinliiyii insan davraniglarini yalniz xarici stimullarla deyil, bu stimullarin ford torafindon neco
qavranildigini vo emal edildiyini do nozere almasidir (Bagozzi, 1986).

Kiber mihitdo stimul onlayn magazalarin faaliyyatini muoyyan edon amillori — masalan,
saytlarin dizayni, tohllkasizlik saviyyasi vo onlayn tosviqatlart — ifado edir. Organizm,
istehlakg¢ilarin emosional va psixoloji vaziyyatlorini, mosalon, 6ziinii etibarli vo rahat hiss
etmolorini oks etdirir. Bu iso mioyyan davranis naticaloring, mosalon, tokrar satin alma
niyystino gotirib ¢ixarir. Bu ¢orgivado SOR modeli, onlayn alis-verisdo istehlakgilarin
davraniglarini, onlarin veb-saytlarla qarsiliglt slagslorini vo onlayn magazalara emosional
reaksiyalarini izah etmok Uglin effektiv bir vasito kimi istifado olunur (Manganari vd., 2009;
Mummalaneni, 2005).

1.3. Sirkat imici

Rogabato dayanan Dbazar iqtisadiyyatinda sirket imici istehlak¢r davraniglarinin
formalasmasinda vo marketing strategiyalarmin ugurunda hoalledici rol oynayir. Imic,
miistorinin bir sirkot vo ya markaya dair gavrayisi vo imumi toossiiratidir (Dowling, 1993). Bu
toasstirat rasional vo emosional elementlorin va sosial tasirlorin bir araya golmasi ilo yaranir vo
istehlakginin gorarverma prosesini formalasdirir (Fombrun, 1998; Christensen & Askegaard,
2001).

Hal-hazirda demok olar ki, biitiin sirkotlor brendlosmoyas calisir vo 6z brend reputasiyasini
inkisaf etdirmays vo qorumaga xiisusi diqqat yetirirlor. Clinki brend sadacs logo, ad, simvol,
ticarot nisan1 vo ya etiketdon ibarat deyil — o, istehlak¢ilarin siiurunda va galbinds galan, unikal
mana Vs hisslor oyadan simvolik bir izdir. Bu baximdan brend imici, istehlak¢inin mohsul vo
ya xidmat haqqinda formalasdirdigi tasovviir vo emosional yanasmalarin comini oks etdirir. O,
istehlak¢inin goararverms prosesinds asas istigamatlondirici rolunu oynayaraq, brends olan
munasibati va sadiqliyi formalasdirir (Zhang, 2015).

Imic toskilatin “kim oldugunu” vo “digarlorinin onu neco gordilyiinii” oks etdiron dinamik
konstruktur kimi basa diisiiliir (Balmer & Greyser, 2006). Imic, sabit mona dasiyan bir etiket
deyil, miixtalif auditoriyalar torofindon forqli sokildo interpretasiya edilon simvolik bir
sistemdir (Christensen & Askegaard, 2001).

Imic, homginin kegmis tocriibolora osaslanan “image heritage” (Rindell, 2013), hom do
giindoalik qgarsilighh miinasibatlor asasinda formalasan “image-in-use” kimi ikili proseslo izah

olunur.



Odobiyyatda xidmot keyfiyyoti cox vaxt sirkot imicinin osas xobor¢isi kimi gobul edilir.
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) torofindon inkisaf etdirilmis SERVQUAL modeli bu
tasiri bes ol¢i ilo dlgiir: etibarliliq, reaksiyavermo, empatiya, aminlik vo maddi gostaricilor. Bir
neco tadqigat bu Olgililordon xiisusilo etibarliliq vo reaksiyavermo faktorlarmin sirkot imicino
miisbot vo statistik olaraq ohomiyyoatli tosir etdiyini gostormisdir (Li & Liu, 2018; Song, Ruan
& Park, 2019). Song vd. (2019) hava yollar1 sektorunda gostorirlor ki, mohz bu iki faktor
miistorinin sirkoto dair etimad vo imic qavrayisin1 formalagdirir. Homginin Minkiewicz vo s.
(2011) gostarirlar ki, istirahat xidmatlori sahoasindo “macora hissi” va “missiya/vizyon” Kimi
imic alt-6l¢iilori miistari momnuniyyatina birbasa tosir gostarir.
Imic sodaqatin vo agizdan agiza iinsiyyat davranisinin miihiim vasitagisidir. Lin vo Lu (2010)
gostorirlor ki, miisbat imic miistori etimadini giiclondirir vo bu, 6z novbasindos alis niyyatini vo
agizdan-agiza tUnsiyyoti artirir. Bu olaqo etimadla vasitogilik olunur: insanlar sirkoto
giivandikdo, digarlorino do miisbat ray bildirmays vo brendi tovsiys etmoys daha meylli olurlar.
Grolek va s. (2022) miistoqil otellor sektorunda gostorirlor ki, korporativ sosial masuliyyot
togobbiislori  vasitosilo formalagsmis sirkot imici, miistori sodaqgotini artirir. Maraql
yanagmalardan biri budur ki, “Umumilssdirilmis qarsiliqliliq” noazoriyyesino osason,
istehlak¢ilar birbasa fayda almasalar da, sosial faydalara verdiklori doyor asasinda sirkoto
sodaqot niimayis etdirirlor.
Bundan basqa, Song vd. (2019) korporativ reputasiyanin formalagsmasinda sirkot imici vo
miistori giivoninin vasitagi rolunu statistik olaraq tosdigloyiblor. Bu, xiisusils liderlik, maliyyo
performansi vo sosial masuliyyat kimi reputasiya komponentlarina giiclii tosir gostorir.
Imicin yalmz xidmat keyfiyyati ilo deyil, vizual kimlik vo modani yaddas kimi elementlorlo do
formalagdig1 tosdiglonmisdir:
e Loqo vo vizual elementlor — brendin taninmasi va ilk toassiiratin formalagsmasinda giiclii
faktordur (VVan den Bosch vd., 2006; Henderson vd., 2003).
e (SR faaliyyatlori — sosial vo otraf miihito olan 6hdoliklor sayasinda sirkotin pozitiv imic
formalasdirmasina sobab olur (Pérez & Rodriguez del Bosque, 2015).
e Tarixi simvollar vo image heritage — Rindell (2013) istehlakgilarin brends dair kegmis
tacriibalorinin uzunmiiddatli imica tasir etdiyini gostarir.
Notico etibarilo, odobiyyat gostorir ki, xidmot keyfiyyoti, xiisuson do etibarliliq vo
reaksiyavermo, sirkot imicinin formalasmasinda holledici rol oynayir. Imic iso alici
davraniglarina — satin alma niyyeti, agizdan-agiza {linsiyyot vo miistori sadagotine — tosir
gbstoron morkozi konstruktur kimi ¢ixis edir. Imic tokco vizual vo ya verbal togdimat vasitosi

deyil, hom do emosional, sosial vo simvolik mona dasiyan kompleks bir tosovviir sistemidir.

10



1.4. Istehlake tacriibasi

Miistori tocriibasini vo zamanla mistori Sayahotini anlamaq firmalar Ggtin ¢ox vacibdir.
Miistarilor indi bir cox kanalda vo mediada saysiz-hesabsiz alaga noqtslori vasitasilo firmalarla
qarsiligh olage qurur vo mistori tocriibslori daha sosial xarakter dasiyir. Bu dayisikliklor
firmalardan misbat miistori tocribssi yaratmagq vo ¢atdirmaq tglin ¢oxsayli biznes
funksiyalarini vo hotta xarici torofdaslari inteqrasiya etmayi tolob edir. Bu mogaloda mualliflor
getdikco mirokkoblogon miistori davranisi dovriindo miistori tocriibasi vo miistori Sayahati
haqqinda daha giiclii bir anlay1s inkisaf etdirmayi hadoflayirlor. Bu magsads ¢catmaq ticlin onlar
mistori tocribasinin mévecud toriflorini vo konseptuallagdirmalarini bir konstruksiya kimi
aragdirir vo marketing daxilindo miistori tacriibasinin koklarino dair tarixi bir perspektiv togdim
edirlor. Sonra, onlar hazirda miistari tocriibasi, miistari sayahatlori vo miistari tocriibasinin idars
edilmasi haqqinda bilinanlari bir araya gatirmays c¢alisirlar. Nohayat, onlar bu mihim mévzu
ilo bagli golocak todgigatlar giin kritik sahalori misyyanloasdirirlor (Maklan va Klaus,2011).
Maklan vo Klaus (2011) miistori tocrubassinin miistari momuniyyati, miistori sadagati vo
agizdan-agiza tinsiyyat (izarindo musbat tesirini ortaya qoymusdur.

Miistori tocrlibasi porakonds ticarotdo ugurun osas amillorindon biridir vo istehlakgilarin
porakondagi ilo qarsilighh slagadon yaranan kognitiv, affektiv, emosional, sosial va fiziki
reaksiyalarini ohato edir. Bu tocriiba parakondoginin nozarstinds olan elementlordon (xidmat
interfeysi, magaza atmosferi, mohsul ¢esidi, qiymot) vo xaricindo olan faktorlardan
(basqalarinin tasiri, alig-veris moagsadi) formalasir (Grewal vo d., 2017).

Grewal vd., (2017) porakands ticaratin golocayini texnologiya va alatlor, vizual togdimat,
miistori calbiyyati, boyik moalumatlarin istifadasi vo analitik golirlilik kimi bes osas sahodo
tohlil edir, yeni texnologiyalarin (IoT, VR/AR, Al, robotlar) mistori tocriibasini vo
parakondagilorin strategiyalarini doyisdirarok rogabot iistiinlityii yaratdigint vurgulayirlar.

1.5. Istehlak¢1 Giivani

Guvan, fardin digar bir soxsa Vo ya togkilata qars1 koniillii bir sokilds etibar etmasi vo miayyan
doracado risk gobul etmasi halidir (Rousseau vd., 1998). Bu anlayis psixoloji bir vaziyyat kimi
“basqasinin niyyat Vo davranislarina dair misbot g6zlontilors asaslanaraq koniillii sokilds riska
acilq olmaq” kimi do izah olunur. Gliven yalniz emosional deyil, hom do kognitiv osaslara
dayanir vo toskilatlara garsi etibarin asas gostoricisidir (McKnight vd., 2002). Guvanin asas
komponentlari inam (trusting beliefs) vo etibar etma niyyati (trusting intentions) kimi iki asas
hissodon ibaratdir.

Istehlak¢1 davramslarinda giivon, markalarla uzunmiiddatli minasibatlorin, loyalligin vo
mohsul gabulunun asasini tagkil edir (Bozic, 2017). Giivanli istehlakgilar risko baxmayaraq alis-

veris edirlor, soxsi molumatlarini paylasirlar va tovsiyalora amal edirlor (McKnight vd., 2002).
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Elektron ticarotdo iso glivon daha 6n plana ¢ixir, ¢iinki istehlakg¢ilar mohsulu fiziki olaraq
gormiir, satici ilo birbasa iinsiyyat qurmur va yalniz saytda toqdim olunan molumatlara
osaslanaraq gorar verirlor. Bu baximdan giivan, istehlak¢inin qavradig: risklori azaltmagla
yanasl, e-ticaratin genis yayilmasinda da miihiim rol oynayir.

Avropanin bes 6lkasinds aparilan bu todgigatda (Macready va d., 2020) istehlakgilarin qida
dayar zoncirindoki osas aktorlara (fermerlor, istehsalgilar, saticilar, dovloet orqanlari) olan
guvani va bu givenin gida tahllkasizliyi, saglamliq, davamliliq vo autentiklik kimi dayarlora
olan inamla necs slagoli oldugu arasdirilmisdir. Arasdirmanin naticalorina gdéra glivon tokca
Umumi inamdan ibarat

Bozic-o (2017) goro guven pozuldugda istehlak¢ida qozab, mayuslug vo markadan uzaglagma
miisahids olunur. Bozic (2017) Givanin barpast {igiin istifado olunan bes asas strategiya olaraq
verbal agiglamalar, struktur doyisikliyi, togsirin etirafi vo pesmangiliq, ti¢iincii torofin colb
olunmasi, va tohllikali davranislarin qarsisinin alinmasini irali stirmiisdiir.

McKnight va d., (2002) elektron ticarat kontekstinds glivoni aragsdirmis va istehlake¢1 giivaninin
asas komponentlorinin veb saytin keyfiyyoti, saticinin reputasiyast va veb mihitin
tohliikasizliyi oldugunu ortaya ¢ixarmisdir. McKnight va d., (2002) gors giiven, istehlakg¢ilarin
maslohata amal etmoak, soxsi malumat paylasmaq va alis-veris etmok niyatina tosir edir. Guvan
soviyyasi yiiksak olan istehlakgilar risko baxmayaraq satinalma gorarlart verirlar.

1.6. Agizdan-agiza iinsiyyat

Agizdan-agiza (WOM), bazarlar torofindon toklif olunan miixtslif mal vo xidmatlor haqqinda
fikir miibadilosi aparmaq {iiglin on qodim vasitadir. Bir vaxtlar sifahi sdz-s6hbatlor asason
gonsular arasinda mohalls diikanlariin taklif etdiyi seylor haqqinda xabor miibadilosi aparird
(Whyte, 1954). Holo 1955-ci ildo Katz vo Lazarsfeld hesab edirdilor ki, sifahi s6z qozet
reklamlarindan yeddi dofo, birbasa satisdan dord dofo vo radio reklamindan iki dofo daha
tosirlidir. Daha sonra Day (1971) toxmin etdi ki, sifahi s6z istehlak¢i miinasibotlorinin
doyismasindo reklamdan doqquz dofo daha tosirli olur, Morin (1983) iso “basgalarnin
tovsiyolori”nin reklamdan 60-dan ¢ox miixtolif mohsulun alisini stimullasdirmaq baximindan
tic dofs daha tosirli oldugunu gostordi. Reycheld (1996) gora, bu tosirlor daha yiiksok doracoado
mistori loyalligr vo galirliliyi ilo giiclondirilir. Bu giin bir ¢ox todqiqat¢ilar agizdan-agiza
danismagin miistarilori calb etmok vo saxlamagq tli¢iin an tosirli yollardan biri oldugunu miidafio
etmoys davam edirlor (Duhan, Johnson, Wilcox, & Harrell, 1997). Agizdan agiza yayilma ilo
bagli arasdirmalar gostordi ki, onun effektivliyi onun istehlak¢r davranigina olan boytik tasirine
osaslanir. Todqiqatcilar gostordilor ki, agizdan-agiza danisiq miisterilorin etibar soviyyalori,
xidmot keyfiyyoti (Parasuraman, Zeithaml vo Berry, 1988), momnunluq (Anderson, 1998),

gobul edilon doyar (Hartline & Jones, 1996), keyfiyyat ilo vo miistorilorin satin almaq niyyati
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ilo (Crocker, 1986) giiclii vo miisbat olagalondirilir. Agizdan agiza-agizin miiasir versiyasini
tomsil edon son viral marketing konsepsiyasi do onlayn kontekstdo agizdan-agiza (WOM)
aktualligini gosterir. Beloliklo, burada magsodimiz e-xidmatlor sahasindo ¢oxdl¢iilii agizdan-
agiza Olgmo skalasi hazirlamaq idi. Olverisli agizdan-agiza (xiisusilo do onlayn) boyiik
potensial faydalar1 nozoro alsaq, belo bir miqyas sirkotlorinin foaliyyotini vo onlarin
strategiyalarinin insanlarin onlar haqqinda miisbot danismaga meylliliyino tasirini 6lgmok
istoayoan menecerlor ii¢lin mithiim alat ola bilor. Bundan slava, bu miqyas miistorilorin satin alma
niyyatlarini va sirkot haqqinda yaxs1 danismaq meylini prognozlasdirmagq iiciin istifads edilo
bilor (Ying & Chung, 2007).

WOM kommunikasiyalar1 bazon satinalma sonrasi davraniglar kimi miioyyon edilir. Bundan
alavo, avvalki islora goro, istehlakginin WOM tipli sohbato colb edilmasi ii¢iin otiiriilon mesaj
vo Otiiriilma tigiin istifado olunan vasito sirkotin tosirindon miistoqil olaraq gobul edilmalidir
(Silverman, 2001). Masalon, bir ¢ox sirkatlorin veb-saytlarinda miizakirs forumlariin oldugu
e-xidmotlorin konteksti miistaqil hesab edilo bilormi? Oslinds, hazirki arasdirmada belos
forumlar WOM moanbayi hesab olunur, ¢iinki istehlak¢ilar bu kommunikasiyalart geyri-rosmi
hesab edirlor va sirkat torofindon sponsorluq edilmir vo ya subsidiyalagdirilmir. Silverman’a
g0ra, hor hansi digar {insiyyat névii kommersiya vo rosmi olaraq qobul edilacak, ¢iinki reklam,
ictimaiyyat vo media olagalori mahsul va ya xidmat saticist torafindon moxsusi va ya icarayo
gotiirtilmiis bir vasito vasitasilo xiisusi olaraq secilmis, diisiiniilmiis vo ifads edilmis mesaj
catdirir. O climlodon media alagolori miibahisali ola bilor, ¢linki bunlar yaxsi1 planlasdirilmis
olsa da, menecerlarin son naticaya birbasa nazarasti miitloq deyil. WOM kommunikasiyalart iiz-
iizo, telefon, e-pogt, poct siyahist vo ya hor hansi digor iinsiyyat vasitosi ilo bas vera bilor
(Silverman, 2001). Bundan olavs, nozors alinmali olan soxsi vo soxsi olmayan tovsiyo
manbalari var. Dostlar, ailo vo tanislar tovsiyolorin goxsi monboloridir (Brown & Reingen,
1987, Duhan, vd., 1997). Jurnalistlorin, kdso yazarlarinin, istehlak¢ilarin vo ekspertlorin
gozetlordo, jurnallarda, ixtisaslasdirilmis nosrlords, onlayn miizakirs forumlarinda vo ekspert
sistemlorindos tapilan kdso yazilari, moaqalalori vo sorhlori WOM tdvsiyalorinin soxsi olmayan
monbolori hesab olunur. Miitoxassis sistemlori vo miizakiro forumlar1 soxsi olmayan tovsiyo
monbolori kimi daxil edilir (Sénécal, Kalczynski & Nantel, 2005), ¢iinki istehlak¢ilar onlayn
olaraq mohsul se¢cimina onlayn olaraq yerlosdirilon tovsiyalordon tasirlonirlor (Sénécal &
Nantel, 2004). Istehlakgilar bu tdvsiys monbalorindoki ifadalorin arxasinda heg bir kommersiya
vo ya marketing niyyoti gormiirlor. 9gor belo deyilss, bu kommunikasiyalar WOM sayila
bilmoz. Beloliklo, WOM rabitosi ham soxsi, ham do geyri-soxsi monbaloro osaslana bilor.

Qisacasi, WOM-a reklam, media olagolori vo ictimaiyyatlo olagolor kimi marketing soylori,
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eloco do iki ford arasindaki kortobii sohbotlor vo gonaotboxs vo ya geyri-qonaotboxs alig
tocriibolorinin hesablari tosir edo bilor.

Informasiya texnologiyalar1 vo internet yaranandan bori agizdan-agiza danisiq bir nego yeni ad
qazanmigdir. Beloliklo, viral marketing, e-pogt marketingi, Internet agizdan agiza, agizdan
agiza marketing vo elektron WOM (e-WOM) geyd olunur.

1.7. Suni intellekt

Miistori xidmoti kontekstinds siini intellekt (AI), mistarilorin sorgularina vo ya mirokkob
problemlarins fordilosdirilmis tovsiyalor, alternativlor vo hoallor tagdim etmak Uglin rogomsal
va/va ya fiziki moanbolordon toplanmis molumatlardan istifado edorok real vaxt rejiminds
xidmat ssenarilarini giymatlondirs bilon texnologiya ils tochiz olunmus sistem kimi miisyyon
edilir. Masalan, chatbotlar ham miistori ndvbalarini va gdzloma middstlarini, hom doa togkilat
Uclin amok xarclarini azalda bilor (Ostrom vd, 2019).

Bununla yanasi, AI osasli xidmot robotlari, miistori yolgulugu boyunca insan tomas
noqgtalorindaki dayisikliklora va robotlarin sosial movcudlugu ils baglh qavrayislara tasir edarak,
mistarilorin xidmat tominatgilart ilo miinasibatlarina da tasir gostarir (Van Doorn vd., 2016).
Bu baximdan, xidmot toskilatlar1 ti¢iin osas sual Al-dan istifads edib-etmomak deyil, aksins,
onun imkanlarin1 xidmatin samoaraliliyi vo effektivliyini maksimum doarocodo artirmaq {igiin
neco istifado etmokdir (Wirtz va digarlori, 2018).

Hazirda siini intellekt tohsil, maliyys, sahiyya, parakonds satis vo nogliyyat kimi mixtalif
xidmat sahalorinds genis totbigq olunur. Bununla bels, Al-nin yalniz miistori Xidmati sisteminin
bir komponenti kimi deyil, birbasa xidmat halli kimi aragdirilmasi ti¢iin daha ¢ox elmi todgigata
ehtiyac duyulur. Mistarilorin Al ila tachiz edilmis 6n xatt xidmatlori ilo garsiligh slage zamani
onlarin diislinca, hiss va davraniglarini darindon basa diismok vacibdir (Ostrom vd, 2019).
Ostrom vd (2019) suni intellektlo igloyan xidmot garsilagsmalarini ii¢ osas Kkategoriyaya
ayirmisdir:

1. Al torofindon dostoklonon qarsilasmalar — burada xidmat birbasa insan torafindan
gostorilir, lakin Al poardoarxasi qorarlarin gobulunda vo fardilogdirilmis xidmatin
tominindo kdmok edir. Masalon, hakimlarin diagnoz goymaq ugin Al-don istifado
etmosi.

2. Al ilo giiclondirilmis qarsilasmalar — bu halda Al ya miistari ilo birbasa tinsiyyatds olur,
ya da 0n Xatt is¢ilorino Xidmat prosesinds dastok verir. Masalan, real vaxt rejiminds dil
torclimasi xidmatlori.

3. Al torofindon hoyata kecirilon qarsilagmalar — burada biitiin xidmat tocriibasi birbasa Al
torofindon idaro olunur. Misal olarag, chatbotlar vo Apple-in Siri kimi virtual

kdmokgilor gostarila bilor.
14



Texnologiyanin inkisafi naticasinds bir ¢ox toskilatlar indi canli s6hbat sistemlari adlanan ani
mesajlagsma platformalari vasitasilo onlayn miistori dastayi toklif edirlor (McLean vd, 2020). Bu
platformalar istifadogilors insan operatorlari ila ikitarafli Unsiyyast quraraq toskilatdan xidmatlo
bagli molumat axtarmaq imkani yaradir. Mistori memnuniyyatinin asas elementlori iss slags,
cavab muddati vo cavablarin keyfiyyatidir (Cheong va digoarlori, 2008; Verhoef va digarlori,
2009).

Canli sohbat sistemlori istehlakg¢ilarin moalumat axtarisi, istigamoatlonmo vo yardim ilo bagh
gorar gobul etmasini asanlasdirir (Chattaraman va digorlori, 2012). Miistarilor tez-tez gézloma
middstini oldugundan daha uzun gqiymotlondirir vo xususilo onlayn goézlomalora garsi
hossasdirlar. Uzun gézloma miiddatlori iso manfi xidmat tocriibasi ilo naticalona bilor (McLean
vd, 2020). Oksina, slni intellekt asasli xidmat sistemlari istifadagilorin suallarina 24/7 darhal
cavab vermok gabiliyyatino malikdir (Van Esch vo Mente, 2018).

Bu xususiyyot, Xlsusilo bankg¢iliq vo porakonds satis sahoalorindo Al osashi miistori
xidmatlorinin totbiqini genislondirir. Masalon, aparilmis bir arasdirmada gostorilmisdir ki,
Uniglo porakends satis sirkatinin miistori xidmatlorinin toxminan 99,78%-i sini intellekt
torafindon hoyata kecirilir vo bu sistemdon istifado edon mistorilorin 48%-i alis-veris do edir
(Morgan, 2019).

1.8. Catbot va Catbot Xususiyyatlari

Sifahi linsiyyat insanlar arasinda oan guiclii Ginsiyyat vasitolorindan biridir. Bu sababdon insan-
kompiiter qarsiliglt alagasini togviq etmok Uglin sdhbatlorin simulyasiyasi getdikco daha ¢ox
aragdirilan bir sahoyo cevrilmisdir. Internetin, masin Syronmasinin vo tobii dil emal
texnologiyalarmin inkisafi bu sahodoki yeniliklori surstlondirmisdir. Chatbotlar bu
texnologiyalarin mohsulu olaraq, insanlarin kompiiterlorlo tobii dil vasitasilo qarsiligh slage
qura bilmasina imkan verir.

Suni intellektin - marketing mitoxassislorina toqdim etdiyi mihim vasitalordon biri
chatbotlardir. Siini intellekts asaslanan sohbot robotlart miistarilorlo heg bir vaxt mohdudiyyati
olmadan qarsiligli alage qura bilon kompiiter proqramlaridir. Bu texnologiyalar, xiisusilo
brendlorin miistorilorlo daha interaktiv vo effektiv nsiyyst qurmasimna komok edir. Belo
chatbotlar artiq brendlarin yaradici iinsiyyat proseslorinds aktiv istirak edir vo bu sahados ¢alisan
pesokarlar1 dastoklayan rollar alir (Kuruca vd., 2022). Elektron ticaratin slratlo genislonmasi
Vo miistarilorin artan maragi, insan resurslarinin tokbasina idara edo bilmayacayi hacmds
mdraciatlorin yaranmasina sabab olmusdur. Bu ndqtads chatbotlar, miistari memnuniyyatinin
tomin olunmasinda vo markanin {insiyyetinin davamliliginin qorunmasinda miihiim rol oynayir.
Bundan slava, istifadacilorlo olan tnsiyyatdon toplanan malumatlar marketing mutoxassislori

ticiin strateji mistori anlayislarina ¢evrilir (Kuruca vd., 2022).
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Mdasir chatbotlar asason iki model lzro hazirlanir: qaydalara asaslanan vo masin 6yranma
asasli. Magin dyranmays osaslanan chatbotlar tobii dil emali metodlarindan istifado edarok
istifadagi sorgularini basa diisiir vo uygun cavablari taqdim edir. Belo sistemlor tez-tez verilon
suallara (FAQ), zong markazi geydlorins va digar miistari molumatlarina asaslanaraq 6yradilir
(Adamopoulou & Moussiades, 2020).

1.7.1. Chatbotlarn Ustiinliiklari vo Toatbig Sahalori

Chatbotlar bizneslors bir sira tistiinliiklor toqdim edir: 24/7 cavab imkani, ¢oxdilli dastok, asagi
aomoliyyat Xorclori, yiksok cavab sirsti vo Umumilikdo mohsuldarligin artirilmasi. Eyni
zamanda bu texnologiyalar miistori suallarini avtomatik sokilds cavablandirmagqla is¢i yiikiinii
azaldir va istifadagi tocriibasini yaxsilasdirir (Shawar & Atwell, 2007).

Covid-19 pandemiyasi dovriindo chatbot texnologiyasi 6z oshomiyyatini daha aydin sokilds
gostordi. Bu dovrdo chatbotlar ictimaiyystin suallarina avtomatik cavab vermoklo yanasi,
xastoxanalara vo dovlot qurumlarina dastok rolunu oynadilar. Masalan, bazi chatbotlar usaqlara
Xastoxanada yoxlanilmali olduglarini va ya 14 ginlik karantinds galmali olduglarini tovsiya
edorok informasiya ¢atdirilmasinda istifado olundu. Cin kimi 6lkslords chatbotlar yiksak risk
grupunda olan soxsloro zong etmoklo onlarin voziyyatini giymstlondirmis vo epidemioloji
nozarato kdmok etmisdir (Chun, 2020).

Sini intellekts asaslanan chatbotlarin miistari mamnuniyyatins tasiri goxsaxalidir. Onlar stratli
vo fasilosiz xidmot gOstormok imkanina malikdir. Lakin texnologiyanin toqdim etdiyi
rahatliglarla yanasi, istifadogilorin bu texnologiyaya miinasibati vo emosional reaksiyalari da
muxtolifdir. Bozi arasdirmalar gostorir ki, istifadogilor siini intellekt texnologiyasina eyni
zamanda hom misbat, hom do monfi duygularla yanasa bilirlor — masalon, momnunlugla
yanas1 qorxu v ya rahatligla yanasi narahatliq hisslori (Celebi vd., “Yapay Zeka Algis1 Uzerine
Bir Arastirma”).

Bu sobobdon miusssisalor siini intellekt texnologiyalarini totbiq edorken yalmiz texniki
funksionalliga deyil, hom do istifadogi psixologiyasina digqgat yetirmolidirlor.

Miassisalarin ragabat Ustlnliyd slds etmasi Gglin glisursuz xidmat tagdim etmak, mixtaliflogon
miistori taloblorini basa diismoak va stratli cavablar vermoak asas amillardan biri hesab olunur.
Suni intellekt vo chatbot texnologiyalari bu mogsadlora ¢atmaq Uglin effektiv vasitolordir.
Bununla bels, bu texnologiyalarin istifadagi torafindon necs gobul edildiyi vo monimsanildiyi,
homginin miistori davranisina neca tasir etdiyi holo do arasdirilmali mévzular sirasindadir

(Kaplan & Haenlein, “Siri, Siri, in My Hand: Who’s the Fairest in the Land?”).
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1.7.2. Catbot Xiisusiyyatlori

Istifado Asanlig

Istifade asanlig1, bir texnologiyanin va ya sistemin istifadogilor torafindan rahatligla 6yronilib
istifado edilo bilmosi kimi torif olunur. Bu anlayis, xiisusilo do Texnologiyanin Qabul Edilmasi
Modelinin (TAM) osas elementlorindon biri olaraq taninir (Davis, 1989). Istifado asanligi,
yalniz texnoloji inkisaflarda deyil, hom do istifadaci tocriibasinin tokmillosdirilmasinda
ohamiyyatli rol oynayir.

Texnologiyanin gobul edilmasi modellorine asason, istifads asanligi, istifadoginin sistemo olan
miinasibatino vo son noticodo istifado niyyatino tosir gostoron osas faktor kimi ¢ixis edir.
Mosolon, istifadagilor bir texnologiyani istifadesi rahat hesab edorlorss, bu texnologiyadan
istifadoyo meyillori artir. Belo ki, bu amil hom istehlak¢t momnuniyyoti, hom do davaml
istifadoys tokan verir (Rehman vd., 2019).

Vahdat vd. (2021) torofindon hoyata kegirilon bir aragdirmada, istifado asanliginin
istifadacgilorin mobil totbigloro miinasibatini vo satinalma niyyotini artirdigit miioyyan
edilmisgdir. Onlayn alig-verislo bagl todqiqatlar gostorir ki, sado va istifadogi dostu interfeys
istifadaci niyyatini vo momnuniyyatini artirir. Dewi vd. (2019) torafindon aparilan tadqiqatda,
istifado asanliginin performans gozlontilori vo soxsi yeniliklorlo yanasi, asas motivasiyaedici
faktor oldugu askar edilmisdir. Rehman vd. (2019) istifado asanliginin giivon vo hdoliklo birgo
istifadaci davraniglarimi giiclondirdiyini vurgulamigdir.

Alt vd. (2021) bank sektorunda chatbotlarin qabulu ilo bagl apardiqlar1 aragdirmada istifado
asanliginin istifads niyyotine miisbat tosir etdiyini miioyyon etmislor. Bu, istifadogilorin bank
xidmatlori tiglin chatbotlarla islomayin asan oldugunu diistinmalorinin onlarin bu texnologiyani
gabul etma ehtimalini artirdigimi gostarir. Eynila, Goli vd. (2023) onlayn alig-verisdo Al asasl
chatbotlarin qobulu ilo bagh todqiqatlarinda istifado asanliginin davranis niyystino miisbot
tosirini tosdiqlomislor. Hor iki aragsdirma, istifado asanliginin istifadoginin texnologiyaya olan
inamin1 vo gobulunu artirmaqda, xiisusilo do istifadogi interfeysinin sadoliyi vo intuitivliyi
baximindan miihiim oldugunu vurgulayir. Bu tapintilar, chatbotlarin dizayninda istifads
asanligina xtisusi diqget yetirilmasinin, onlarin miixtalif sektorlarda gebulunu siirstlondirs
bilocayini gostarir.

Faydaliliq

Faydaliliqg konsepti, texnologiyanin vo ya xidmotin istifadoginin isini asanlagdirdigi,
performansini artirdigr vo mogsadlorine ¢atmasinda komok etdiyi deraco kimi torif olunur
(Davis, 1989). Faydaliliq, Texnologiyanin Qabul Edilmasi Modeli (TAM) daxilinds asas

doyisonlordon biri olmagla, texnologiyanin istifadoagi torofindon gobul edilmoasindo miihiim rol
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oynayir. Faydalilig, hom istehlakgr momnuniyyoti, hom do niyyotlorin formalagmasi
baximindan kritik bir anlayisdir.

Faydalilig, texnologiya istifadesindo istifadagi tocriibasini formalagdiran vo bu tocriibani daha
colbedici edon osas amillordon biridir. Faydali hesab edilon texnologiyalar istifadogi
motivasiyasini artirir vo istifado niyyotini giiclondirir (Venkatesh vd., 2003). Bu, xiisusilo
onlayn alig-veris, mobil tatbiglor vo rogemsal xidmatlorde 6ziinii gostorir, ¢linki istifadagilor
daha ¢ox performans artirici xiisusiyyatloro malik texnologiyalari iistiin tuturlar.

Vahdat vd. (2020) torofindon aparilan todqiqat gostorir ki, mobil totbiglorde faydaliliq
istifadogilorin bu texnologiyalara miisbot miinasibotini formalasdirir vo alqi niyyatini artirir.
Tadqiqatda, faydaliligin miistori miinasibatlori idaragiliyindo miihiim rol oynadig1 vurgulanir.
Rehman vd. (2019) onlayn alig-verislo baglh apardiglari arasdirmada, faydaliligin istifadogi
davraniglarina shomiyyatli tosir gostordiyini askar etmisdir. Faydaliligin, istifadogilorin moahsul
tapma prosesini sadolosdirdiyi vo onlara vaxt gonasti tomin etdiyi bildirilmisdir. Dewi vd.
(2019) torofindon aparilan todqiqat, faydaliligin istifadogi niyyeotlorini artirdigini vo onlayn alis-
verigo marag1 giliclondirdiyini gostormisdir. Todqiqatda, faydaliligin yiiksok performans
gozlontilori ils slagali oldugu vurgulanir.

Chatbotlarin gobulu ilo bagh todqiqatlar, faydaliligin istifado niyystina oshomiyyatli miisbot
tasirini vurgulayir. Bank sektorunda Alt vd. (2021) faydaliligin miistarilorin bank chatbotlarini
gobul etmo niyyotini ohomiyyatli dorocods prognozlasdirdigini miioyyon etmislor, bu da
istifadagilorin chatbotlar1 maliyye idaroetmosi {i¢iin faydali hesab etmolorinin onlarin bu
texnologiyan: qabul etmo ehtimalini artirdigin1 gostorir. Bu, mobil bank¢iliq vo internet
banke¢ilig1 iizro ovvalki todqiqatlarla uygunlasir, burada faydaliligin istifado niyyotinin giicli
prognozlasdiricist olmusdur (Koenig-Lewis vd., 2010). Eynilo, Goli vd. (2023) onlayn alis-
verisdo Al asasli chatbotlar1 aragdirmis vo faydalilifin davranis niyyetine miisbat tosir etdiyini
tosdiqlomislor, chatbotlarin doyerli molumat tomin etmokds vo istifadogi effektivliyini
artirmaqda rolunu vurgulamiglar. Har iki todqiqat, faydaliligin uygunluq vo istifads asanligi
kimi amillor torofindon formalasdigini vo texnologiya qobulunda wvasitogi rolunu
giiclondirdiyini vurgulayir. Bu tapintilar birlikds, chatbotlarin vaxta qenast vo tapsiriq
somaraliliyi kimi praktik faydalarinin vurgulanmasinin miixtolif kontekstlords istifadagi
gabulunu tasviq etmak ti¢lin mithiim oldugunu gostarir (Alt vd., 2021; Goli vd., 2023).
Problem halli

Problem halli, fordlorin vo togkilatlarin qarsilasdiglart ¢atinliklora effektiv vo mogqsadyonlii
cavab vermok iiclin istifado etdiklori idrak vo omoli strategiyalar toplusudur. Bu proses,
informasiyanin toplanmasi, qiymotlondirilmosi, alternativ yollarin miioyyon edilmosi vo

optimal holl yolunun se¢ilmosini ohato edir. Xiisusilo xidmot sahosindo, problem halli bacarigi
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miistori momnuniyyatini formalasdirmaq vo davamliligi tomin etmok baximindan osas
komponent hesab olunur (Dabholkar vd., 1996).

Xidmaot keyfiyyatinin vo miistori tocriibasinin osas meyarlarindan biri problem hall etma
gabiliyyatidir. Xu vd. (2020) torafindon aparilan todqgigatda siini intellektlo tochiz olunmus
chatbotlarin problem holl etmo imkanlarinin, xiisusilo asagi miirokkoblikli tapsiriqlarda
insanlardan Ustiin oldugu gostorilmisdir. Bu, chatbotlarin tacili cavab va fordilosdirilmis xidmat
imkanlar1 ilo miisteri niyyatlorini artirdigini siibut edir. Bununla bels, yiiksok miirokkoblikli
tapsiriqlarda insanlar holo do daha tistiin goriiliir vo bu hallarda insan miistori xidmotlorino
ustunltk verilir.

Chung vd. (2020) vo Jansom vd. (2022) torafindon aparilan todqiqatlar gostarir ki, chatbot asasl
e-xidmot agentlorinin problem hall etmo qabiliyysti lilks moda vo geyim perakendeciliyi
sahoalorinds do miistori mamnuniyyatine birbasa tosir edir. Hor iki todqgigatda chatbotlarin
interaktivlik, trendilik vo oylonco ilo yanasi problem holl etmo komponenti do
qiymatlondirilmisdir. Xisusilo, Jansom vd. (2022) todqigatinda problem holl etmo amilinin
chatbotlarin kommunikasiya etibarlilig1r vo miistori mamnuniyyati iizorindo shomiyyatli tosiri
oldugu statistik olaraq siibut edilmisdir.

Chung vd. (2020) liiks markalarla bagli arasdirmasinda gostorir ki, chatbotlar yalniz
informasiyanin c¢atdirilmasinda deyil, ham da problemlarin siiratli va somarali hallinds mithiim
rol oynayir. Bu, liiks sektorun osas doyorlorindon biri olan fordi yanagmani rogomsal
platformalarda tomin etmoyo imkan verir. Beloliklo, chatbotlar vasitosilo gdstorilon problem
hall etma saviyyasi, istifadoginin xidmota qars1 imumi gonastini vo yenidon istifade niyyetini
formalasdirir.

Xu vd. (2020) tarafindon toaqdim edilon eksperimental tadqiqatda siibut olunur ki, istifadagilorin
chatbot xidmotlorino olan meyli, onlarin problem holl etmo qabiliyyastini neco
qiymatlondirmalori ilo six baghdir. Miioyyen edilib ki, istifado niyyati, chatbotun problemin
mozmununu anlama qabiliyysti vo adekvat cavab verma saviyyasindan asilidir.

Problem halli, miiasir rogomsal xidmat sistemlorinin asas strukturlarindan biridir. Chatbotlar
kimi siini intellekto osaslanan e-xidmot agentlori bu funksiyani yerino yetirmoklo miistori
momnuniyyatini vo kommunikasiya etibarliligin1 artirir. Problem hall etmo qabiliyyeti asagi
miirokkablikli masalalords yiiksok effektivlik gostorse do, kompleks hallarda insan amili hals
dos ovazsizdir. Bununla bels, rogamsal xidmaot sistemlorinin inkisafi gostorir ki, problem halli
bacarigmin tokmillogdirilmasi siini intellektin xidmot keyfiyyatino tosirini daha da giiclondirs

bilar.
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Surot (Cavab Vaxti)

Miiasir igglizar miihitda surat, xtsusils da texnologiyanin vasitagilik etdiyi qarsiligli alagalorda,
miistari mamnuniyyati, davranig niyyatlori vo hatta toskilati somaralilik t¢un kritik shamiyyat
kosb edan asas amil kimi ortaya ¢ixir. Cavab vaxti termini miixtalif kontekstlords, o ciimladan
mistori Xidmotlori, sikayatlorin idars edilmasi, suni intellekts asaslanan sistemlarlo garsiligh
olagads vo avtomatlasdirilmig proseslords kritik bir doyison kimi aragdirilmigdir (Mattila vo
Mount (2003), Gnewuch va d. (2022), Adam va d. (2021) va Gavrila va d. (2023)).

Mattila vo Mount (2003), miistari sikayatlorina cavab vermok middatini slo aldigi arasdirmada
miistori problemloarinin halli ilo bagli mamnuniyyastin va yenidon satin alma niyyatinin birbasa
cavab vermak iigiin lazim olan vaxtla alagsli oldugunu miisyyon etmislor. Bu, suratin xidmatin
borpasi prosesindo Vo miistori loyalliginin formalagsmasinda osas rol oynadigini gostorir.
Texnologiya havaskarlari, xiisusilo da, dorhal cavab tolob edirlor.

Chatbotla qarsiligli olageni arasdiran, Gnewuch vo d. (2022) cavab vaxtim1 “kronemik
signallarin” bir kateqoriyasi olaraq miiayyan edirlar ki, bu da tinsiyyatin zamana aid aspektlorini
ohato edir. Bu, bir soxsin basqas1 danismagi dayandirdiqdan sonra danismaga baslamasi {igiin
lazim olan vaxti vo ya texnologiya Uzorindon edilon Unsiyyotds, bir soxsin basqga birinin
mesajina cavab vermasi ti¢iin lazim olan miiddati vo ardicil mesajlar arasindaki gecikmoni shato
edir. Mualliflor, chatbot cavab vaxtinin insan-chatbot garsiligli slagssinds vacib bir sosial
signal oldugunu vurgulayirlar. Gnewuch vo digorlori (2022) gecikmis cavab vaxtinin istifado
niyyatina oks tosirini ortaya ¢ixarmislar.

Adam, Wessel va Benlian (2021) siini intellekto asaslanan chatbotlarin miistori Xidmatlorinda
tatbigini miizakira edoarkon birbasa “cavab vaxti”ni miioyyan etmosalor do, onlar real-time
miistori xidmatinin shamiyyatini vo chatbotlarin vaxta qonast imkanlarini vurgulayirlar. Onlar
geyd edirlor ki, chatbotlar illik miistori Xidmatlori sorgulart ilo bagl global biznes xarclorini
cavab vaxtlarini azaltmagqla 30%-o qador azalda bilor. Bu, siiratin yalniz miistari mamnuniyyati
ucun deyil, hom do taskilati somaralilik vo xarclora gonast baximimdan shamiyyatini gostorir.
Gavrila va digorlori (2023) avtomatlasdirma texnologiyalarin satinalma proseslarina vo
istehlak¢1 mamnuniyyatina tasirini tohlil edorkon cavab vaxtinin shomiyyatini vurgulayirlar.
Onlar geyd edirlor ki, robotlagdirilmig proses avtomatlagsdirmasi (RPA) vasitasilo vozifalorin
avtomatlagdirilmas:1 “daha siiratli cavab vaxti (azaldilmis emal vaxti)” wvasitasilo Xxidmat
keyfiyyotini yaxsilagdira bilor. Todgigat gOstorir ki, miistorilor Ggln, mosolon, sifarisin
tasdiglonmoasi e-pogtunun mimkin godor tez gondarilmasi vacibdir. Bu, avtomatlagdirmanin

slirat tomin etmak va belaliklo, miistori tacriibasini optimallagdirmaqda asas rolunu vurgulayr.
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Il FOSIL CATBOT OZOLLIKLORININ ISTEHLAKCI QAVRAYISI VO
DAVRANISI UZORINDO TOSIRININ TODQIQi
2.1. Tadgigat Modeli, Hipotezlari va Tadgigatin Metodologiyasi
2.1.1. Tadqgigat Modeli va Hipotezlari
Bu todgiqatin moqsadi catbot xususiyyatlorinin istehlak¢r gavrayisi vo davranisi tizorinds
tasirinin todqiq edilmasidir. Bahs edilon tosirin modellosdirilmasi SOR modeli diggots alinaraq
hoyata kegirilmisdir. Modelin stimul doyisonlori olaraq istifado asanligi, faydalilig, siirat vo
problem hall etmoa kimi catbot xususiyyatlori, organizm doyisonlori olaraq sirkat imici,

istehlake¢1 glivani va istifadagi tocriibasi, reaksiya dayisonlori olaraq ise agizdan agiza iinsiyyat

[ R_]

Vo miistori sodageti gotiirtilmiisdiir.

Sakil 1. Tadgiqgat Modeli

Istifada

Asanlii Sirkat
Imici
Agizdan Agiza
Faydaliliq Unsiyyat

_Catbot istehlakg!

Ozsllikleri Givani
’/ Mustari Sadagati
Istehlakg
Problem Tacribasi
Halli

Moanba: Muallif tarafindon hazirlanmisdir
Odobiyyat incalomasi do diggsts alinaraq model testi ¢argivosinds asagidaki hipotezlor irali
stirlilmiis vo test olunmusdur:
H1. Catbot xususiyyatlori sirkat imicins tasir edir.
H1.1. Catbotun istifads asanlig1 sirkat imicins tasir edir.
H1.2. Catbotun faydalilig1 sirkat imicina tosir edir.
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H1.3. Catbotun sirati sirkat imicins tasir edir.

H1.4. Catbotun problem hall etmo gabiliyyati sirkot imicins tosir edir.

H2. Catbot xususiyyatlori istehlakg¢1 glivonina tasir edir.

H2.1. Catbotun istifads asanlig1 istehlaker giivanino tasir edir.

H2.2. Catbotun faydalilig1 istehlakg¢1 giivonins tosir edir.

H2.3. Catbotun sirati istehlakg¢1 glivonina tasir edir.

H2.4. Catbotun problem hall etmo gabiliyyati istehlak¢1 glivenine tosir edir.

H3. Catbot xususiyyatlori istehlakgi tacriibasine tasir edir.

H3.1. Catbotun istifads asanlig1 istehlak¢1 tacriibasine tasir edir.

H3.2. Catbotun faydalilig1 istehlakg1 tacriibasins tasir edir.

H3.3. Catbotun sirati istehlakgi tacriibasins tasir edir.

H3.4. Catbotun problem hall etms gabiliyyati istehlak¢1 tocriibasine tasir edir.

H4. Sirkat imici agizdan agiza iinsiyyato tosir edir

HS. Sirkat imici miistori sadagotins tosir edir

Hé. Istehlake¢1 giivoni agizdan agiza iinsiyyata tosir edir

H7. Istehlake1 giivoni miistori sadagetine tosir edir

H8. istehlakgi tocriibasi agizdan agiza iinsiyyata tosir edir

H9. Istehlake1 tocriibasi miistori sodagetine tosir edir

H10. Sirkat imici ¢atbot xisusiyyatlari ilo agizdan agiza tinsiyyat arasinda vasitagilik edir.
H11. Sirkat imici ¢atbot xtsusiyyatlori ilo marka sadagsti arasinda vasitagilik edir.

H12. Istehlak¢ giivoni catbot xiisusiyyatlori ilo agizdan agiza iinsiyyat arasinda vasitagilik edir.
H13. istehlakg1 giivoni catbot xtisusiyyatlori ilo marka sadageti arasinda vasitogilik edir.

H14. istehlake1 tocriibasi catbot xUsusiyyatlori ilo agizdan agiza iinsiyyot arasinda vasitaGilik
edir.

H15. istehlake1 tacriibasi catbot xtsusiyyatlori ilo marka sadagati arasinda vasitagilik edir.
2.1.2. Tadqiqatin Metodologiyasi

Tadgiqatin kainatini (obyektini) Azorbaycanda yasayan vo 18 yas tizorinds olan azi bir dofo
catbot istifado etmis soxslor toskil edir. NUmuna kitloni segorkon asan segmo metodundan
istifads edilmisdir. Malumat toplama metodu olaraq sorgu, vasitasi kimi anket secilmisdir.
Anket “Google Forms”da hazirlanmis vo anket linki muxtolif sosial media vasitalori ilo hodof
kitloys paylanmisdir. Ankets comi 118 respondent qatilmigdir. Malumatlarin toplanmasi
prosesi aprel 2025-ci il tarixinds hayata kegirilmisdir.

Anket Umumilikde 39 sualdan ibarot olmagla 2 hissods comlonmisdir. Birinci hissado
respondentlorin  demogqrafik xususiyyatlorino yonolik suallar sorusulmusdur. ikinci hisso

tadgiqatin asas dayisanlarini 6lgan likert vo semantik forgliliklor skalalarindan istifads edilorok
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hazirlanmisdir. Respondentlordon 6nca istifads etdiklori ¢atbotun adin1 yazmalar1 istonmis vo
sonraki suallar1 cavablandirarkan bu gatbotu diggots almalari istonmisdir. Catbot 6zalliklori ilo
olagali dayisonlor (istifads asanligi, faydalilig, siirat, problem halli), sirket imici, istehlakg1
guvani, ag1zdan agiza iinsiyyat Vo miistori sadagoti doyionlari besli likertls 6l¢tilmiisdiir. Cavab
kateqoriyalar1 olaraq “Qatiyyon razi deyilom”, “Razi deyilom”, “No raziyam, no do razi
deyilom”, “Raziyam” vo “Tamamilo raziyam” variantlar1 istifado edilmisdir. Istifadagi
tocrubasi dayisoni isa semantik foargliliklor skalasi ilo 6l¢iilmiisdiir. Anket formasi ©lava 1-doa
verilmisdir.

Catbotun istifads asanlig1 vo faydaliligini 6l¢an ifadslor Goli vd. (2023), stirat va problem halli
Ozalliklorini 6lgan ifadalor Chung vd. (2020), sirkat imicini 6l¢an ifadalor Kaur vo Kaur (2019),
istehlake1 giivonini 6lgon ifadslor Torres vo Arroyo-Caifada (2017), istehlake1 tocrubasini 6lgon
ifadalor Lou va Xie (2020), mistori sadagstini 6l¢an ifadslor Jalilvand vo Samiei (2019) va
agizdan agiza linsiyyati 0l¢on ifadalor Goyette vd. (2010) tadgigatlarindan alinmisdr.

Oldo edilon molumatlarin analizi ti¢iin IBM SPSS 30 vo IBM AMOS 23 program tominatindan
istifado edilmisdir. Skalalarin etibarliligin1 6lgmok Ugiin Cronbach's Alpha metodu tatbiq
edilmisdir. Skala ifadalorinin mioyyan bir struktur altinda qruplasdirila bilacayini
muoyyanlosdirmok mogsadilo faktor analizi totbiq olunmusdur. Hipotezlorin test edilmasi Gi¢ln
Yol analizi icra edilmisdir. Yol analizi ilo ham birbasa tasirlor, ham da dolayli tasirlor 6l¢giilmiis,
yani tadqgigat modeli test edilmisdir.

Respondentlorin demografik xtsusiyyatlori Cadval 1-ds verilmisdir

Cadval 1: Respondentlarin demografik xtsusiyyatlari

Cinsiyyat Frekans (N) Faiz (%)
Kisi 58 49
Qadin 60 51
Yas
18-25 102 86
26+ 16 14
Tahsil saviyyasi

Orta moktab (tam orta tohsil) 28 24
Pesa tohsili va texnikum 2 2
Ali tohsil (bakalavr) 44 37
Magistratura vo daha yiiksok

tohsil “ ¥
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Catbot funksiyasindan no

sixhqla istifads edirsiniz?
Hoar gln 16 14%
Hoaftados bir negs dofo 41 35%
Ayda bir nega dofo 17 14%
Ayda bir dofo 4 3%
Nadir hallarda 40 34%
Cam 118 100.0

118 respondentin 49%-i kisi, 51%-1 iSo qadin olmusdur. 18-25 yas1 respondentlar coxluq toskil
edir, 86%. Bunun sabobi c¢atbot istifado edonlorin asasan ganclor olmasi ola bilar. 26 vo daha
yuxari yasda olan respondentlorin pay1 14%-dir. Respondentlorin tohsillorina diggst edilirss,
Orta moktab (tam orta tohsil) tohsillilor 24%, Peso va texnikum tahsillilor 2%, Ali tohsillilor
(bakalavr) 37%, Magistratura vo daha yuksok tohsillilor 37% toskil etmisdir. Catbot
funksiyasindan istifads sixligina gora respondentlor bu sokilda boliinmiisdiir: Hor gun istifado
edonlar 14%, Haftads bir nego dofo istifads edanlor 35%, Ayda bir nega dofs istifads edanlor
14%, Ayda bir dofs istifado edonlor 3%, Nadir hallarda istifado edanlor 34%.
Respondentlarin an ¢ox istifads etdikloti catbot, kapital bank catbotudur (20 nofor). Ikinci
sirada Azercell-in ¢atbotu yer alir (14 nofor). Repondentlorin qeyd etdiyi digor sirkatlor
Leobank, Bakcell, UBER, Bolt, Yango, Open Al va s. olmusdur.

2.2. Faktor Analizi va Etibarlihiq Analizi
2.2.1. Faktor Analizi
Skalalarin kegarliliyini, yoni 6l¢tilmok istanani na daracads 6l¢diyini misyyanlasdirmak Ugiin
faktor analizi icra edilmisdir. Bu analiz, ¢oxsayli doyisonlor arasinda mdvcud olan olagalori
muoayyanlosdirmaya, onlarin bir-biri ilo qarsiligli asililigini agkara ¢ixarmaga vo statistik olaraq
alagali olan dayisanlori eyni faktorlar daxilinde qruplasdirmaga imkan verir. Faktor analizi
doyisonlorin saymi azaltmaqla daha az faktor oldo etmok vo analizin vizuallagdirilmast vo
sorhinin asanligi kimi bir sira iistiinliiklor tomin edir (Malhotra vd., 2020).
Toplanilmis malumatlarin faktor analizi ti¢iin uygunlugunu giymatlondirmak magsadilo Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi vo Bartlett sferiklik testi icra edilmisdir. Se¢mo adekvatliginin KMO
Olgiisii faktor analizinin uygunlugunu yoxlamaq figiin istifado edilon indeksdir. 0,5 ilo 1,0
arasindaki dayarlor analizin magsadouygunlugunu gostorir. Bartlett sferiklik testi doyisonlorin
miisahidoa olunan korrelyasiya matrisinin eynilik (identity) matrisindan (yani bitlin dayisonlor
arasinda korrelyasiya olmadigi matrisdon) ohomiyyatli doracads forgli olub-olmadigini

muayyan etmok Ucglin faktor analizinds istifado edilon statistik testdir. P doyari 0,05-dan
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Kicikdirsa, bu, ortaya ¢ixan korrelyasiya matrisinin eynilik matrisindon shamiyyatli daracada
forqli oldugunu gostarir (Malhotra vd., 2020).

Toadgigat doyigonlorini 6l¢on skalalar ayriligda faktor analizino daxil edilmigdir. Analizlords
“principal component” vo “varimax dondiirmo” metodlarindan istifado edilmisdir. Analizin
naticalori Codval 2-do verilmisdir.

Ik 6nco catbot xiisusiyyatlorini 6lgon maddolor faktor analizina daxil edilmisdir. Maddalorin
faktor yiklori 0.652 - 0.867 arasinda dayisir. Faktor yiiklarinin 0.5-don yliksok olmasi analiz
naticalarinin gonastboxs oldugunu gostorir. 4 faktorun birlikds agigladig1 variasiya 83.117

olmusdur.

Cadval 2: Catbot xususiyyatlari skalasinin faktor analizi naticalori

KMO=0,864; Bartlett's Test of Sphericity < 0.001
Faktorlar vo maddalar Faktor Astqlanan
Yuklari Varians
1. Faydahhq

Umumilikda, bu tatbigin chatbotunun manim iigiin faydali oldugunu

hesab ediram. 865 22.537

Bu tatbigin chatbotu monos faydali molumatlar tagdim edir. 822

Bu tatbigin chatbotu mono faydali xidmatlor togdim edir. 797

2.Istifado asanhig

Bu tatbigin chatbotunu istifads etmok (i¢lin zehni cahatdan heg bir 867

catinlik cokmirom.

Bu totbigin chatbotu ils Ginsiyyatim aydin va basa diisiilondir. 810 21184

Umumilikda, bu tatbigin chatbotunun istifadasini asan hesab 208

edirom.

3. Problem halli

Bu totbiqin chatbotu miistori sikayatlorini darhal vo birbasa hoall eda 866

bilir.

Miistari har hansisa bir problemls qarsilasdiqda, bu tatbigin 840

chatbotu onu hall etmak (iglin somimi maraq gostarir. 20.606

Bu tatbigin chatbotu 6domolorin geri qaytarilmasi vo omoliyyatlarin

doyisdirilmasini effektiv sokilda yerino yetirir. 269
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4. Surat
Bu totbiqin chatbotu miistari Xidmoti baximindan insan is¢ilordan 862
daha siratlidir. '
_ i _ 18.790
Bu totbigin chatbotu molumatlar: stiratli sokildo emal eds bilir. .804
Bu tatbigin chatbotu ilo edilon amoliyyatlar vaxt baximidan 65
somoaralidir. '
Umumi aciqlanan variasiya 83.117

Imic doyisenini 6lgon maddolor tizrs faktor analizi Cadval 3-do verilmisdir. Maddalorin faktor

yuklari 0.815 - 0.905 arasinda dayisir. Faktorun agigladigi variasiya 75.876 olmusdur.

Cadval 3: imic skalasinin faktor analizi naticalari

KMO=0,879; Bartlett's Test of Sphericity <0.001

Faktor Aciqlanan
Maddolar : :
Yuklari Varians
Bu sirkatin mohsullar yiiksok keyfiyyato malikdir .905
Bu sirkot miistarilarina qarst somimidir .897
Bu sirkati xoslayiram .876
__ __ 75,876
Bu sirkat ragiblorindon daha yaxs1 xiisusiyyatloro malikdir 873
Bu sirkoat sektorun on yaxsilarindan biridir .856
Bu sirkot mistarilorini mayus etmir 815

Guvan doayisanini 6lcon maddolor Gzro faktor analizinin naticalori Cadval 4-do verilmisdir.

Maddoalarin faktor yiklori 0.882 - 0.919 arasinda doyisir. Faktorun agiqladigi variasiya 81.419

olmusdur.
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Cadval 4: Glvan skalasinin faktor analizi naticalari

KMO=0,818; Bartlett's Test of Sphericity < 0.001

Faktor Aciqlanan
Maddalar . i
Yuklari Varians
Sirkatin mohsullarla bagli verilon vadlarins etibar edirom 919
Sirkatin 6z mohsullari/xidmatlori hagqinda verdiyi malumatlara 016
etibar edirom. ’
] - 81.419
Bu sirkati Umumilikdos etibarli hesab edirom. ,891
Sirkatin malumatlarimi gqoruyacagina inaniram. ,882

Sadaget doyisonini 6lcon maddolar Uzro faktor analizinin naticalori Codval 5-do verilmisdir.

Maddolorin faktor yiiklori 0.830 - 0.937 arasinda doyisir. Faktorun agigladig: variasiya 82.072

olmusdur.

Cadval 5: Sadaget skalasinin faktor analizi naticalari

KMO=0,804; Bartlett's Test of Sphericity < 0.001

Faktor Aciqlanan
Maddalar : :

Yuklari Varians
Digor sirkatlor kampaniyalar kegirso do, basqa marka almaram. ,937
Bu sirkatin mohsullar1 digarlarina nisbaton baha da olsa, yens do 933
alardim ’

] ] 82,072

Mon bu sirkoati basqalarini manfi sarhlorindan midafis edoram ,920
Sirkatin mahsulunu/xidmatini almaga davam etmak niyyatindoyom ,830

Agizdan agiza linsiyyat doyisonini 6lgon maddalor tizro faktor analizinin naticalori Codval 6-da

verilmigdir. Maddslorin faktor yiklori 0.948 - 0.965 arasinda doyisir. Faktorun acgiqladigi

variasiya 91.301 olmusdur.
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Cadval 6: Agizdan agiza iinsiyyoat skalasinin faktor analizi naticalari

KMO=0,830; Bartlett's Test of Sphericity < 0.001
Faktor Aciqlanan
Maddolar : i
Yuklari Varians
Basqgalarina bu sirkot hagqinda daha ¢ox miisbat seylor deyirom ,965
Basqalarina bu sirkot haqqinda xos sozlor deyirom ,960
Basqalarina bu sirkatin yaxsi toraflorindon danigiram. ;949 91,301
Bu sirkatin miistorisi oldugumu basqalarina sylamakdon qtirur 048
duyuram. ’

Istehlake1 tacriibasi doyisonini 6lgan maddalor Gzro faktor analizinin naticalori Codval 7-do
verilmigdir. Maddslorin faktor yiklori 0.830 - 0.916 arasinda doyisir. Faktorun acgiqladigi

variasiya 77.285 olmusdur.

Cadval 7: Istehlaker tacriibasi insiyyat skalasimin faktor analizi naticalori

KMO=0,824; Bartlett's Test of Sphericity < 0.001
Faktor Aciqlanan
Maddolar . :
Yuklari Varians
Bu sirkatlo bagli istifads tocriibom ,916
Bu sirkatlo bagli istifads tocriibom ,882
Bu sirkatlo bagli istifads tacriibomdan ,878 77,285
Bu sirkoatlo bagli istifads tocriibom ,839

2.2.2. Etibarhhq Analizi

Todgigatda istifads edilon skalalarin etibarliligini1 6lgmak ti¢iin Cronbach’s alpha metodu totbiq
eilmigdir. Cronbach’s alpha, doracali maddslarin bélinmasinin mixtslif yollart naticasinda
yaranan batiin mimkan bolinms omsallarinin ortalamasidir. Bu indeks 0-dan 1-o godor doyisir

va 0,6-dan yiiksok dayarlor gonastboxs etibarliligi gostorir (Malhotra vd., 2020). Skalalar iizra
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Cronbach’s alpha amsali Cadval 8-do verilmigdir. Omsallar 0.898 - 0.968 arasinda doyisir ki,
bu da yiiksok etibarliligi gostarir.
Cadval 8. Tadgigat dayisanlarini 6lcan skalalarin etibarhhq analizi

Tadqiqgat dayiseni Croanbach alpha
Catbot xisusiyyatlori 0.925
Sirkat imici 0.936
Istehlakg1 glivoni 0.921
Miistari sodagati 0.927
Agizdan-agiza iinsiyyat 0.968
Istehlakei tocriibasi 0.898

2.3. Catbot xususiyyatlarinin (S) imic, istehlake¢1 giivani va istehlakei tacribasi (O)
vasitasila sadagoat (R) vo agizdan agiza iinsiyyat (R) Gzarinda tasirinin tahlili

Bu basliq altinda stimul olaraq nazora alinmis ¢atbot 6zalliklori (istifade asanligi, faydaliliq,
strat, problem halli), organizm olaraq nozars alinmis sirket imici, istehlak¢r giivani vo
istehlak¢1 tocrubasi, reaksiya olaraq nazoro alinmis istehlak¢i davranislari (agizdan agiza
unsiyyat vo miistori sadagati) arasindaki alagolarin tohlilinin naticalorins yer verilmisdir.
2.3.1. Catbot xtisusiyyatlarinin (S) imic (O) vasitasila sadagat (R) v agizdan agiza iinsiyyat
(R) Uzarinda tasirinin tahlili

Sakil 2-ds tadgigat doyiskonlori arasindaki alagoni gostaron modelin Yol Analizi (Path analysis)
analizi ilo testinin naticalori tosvir edilmisdir. Goérunduyd kimi burada, catbotun istifado
asanliginin, faydaliliginin, siiratinin va problem hall etma 6zalliklorinin imic vasitoesilo agzidan

agiza linsiyyat Vo sadagoto tasiri analiz edilmisdir.
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Sakil 2: Model 1-Tadgigat dayisanlarinin Yol Analizi diagram
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Cadval 9: Model 1 uygunluq indekslari
Uygunluq indekslari Dayarlar Sarhlar
CMIN/DF 5.981 Zoif uygunluq
GFI .837 Zoif uygunluq
CFlI .858 Zoif uygunluq
RMSEA 167 Zoif uygunluq

Manba: “AMOS” proqrami vasitasi ilo muollifin hesablamalari

Codvol 9’da todgigat dayisonlorinin Yol Analizinin model uygunluq indekslori gostorilmisdir.
Uygunluq ndekslori CMIN/DF (chi-square/degrees of freedom), GFI (goodness of fit index),
CFI (Comparative Fit index), RMSEA (root mean square error of approximation) dayarlorini
ohats edir (Tabachnick vo Fidell, 2007)

Cadval 9-dan gorundiyd kimi indekslor bu sokilds reallagsmisdir: CMIN/DF=5.981,
GFI1=0.837, CFI1=0.858, RMSEA=0.167.
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Cadval 10: Model 1 Yol analizinin naticalari - birbasa tasirlar

Asih dayisonlor Miistaqil dayisanlor | Reqressiya amsal (B) P

Imic <--- | Istifado asanlig1 212 ,010
Imic <--- | Faydaliliq ,130 113
Imic <--- | Slret 315 falalel
[mic <--- | Problem halli ,169 ,019
Agizdan ag1za {insiyyat | <--- | Imic 970 il
Sodagot <--- | Imic 927 *xx

*** = p<0.001 saviyyasinds anlamlidir

Manba: “AMOS” proqrami vasitasi ilo misllifin hesablamalari

Cadval 10'da Model 1 Gglin Yol Analizinin naticalaring yer verilmigdir. Cadvaldan goriindiy
kimi catbotun istifads asanligi (B=0.212, p=0.01), ¢atbotun siirati (B=0.315, p<0.001), ¢atbotun
problem holli (B=0.169, p=0.019) o6zalliklori imic Uzorindo musbat vo statistiki olaraq
ohamiyyatli tasiro malikdir. Eyni zamanda imicin agizdan agiza iinsiyyest (B=0.970, p<0.001)
Vo sadagot (B=0.927, p<0.001) Uzarinds misbat vo statistiki olarag shamiyyatli tasiri miisyyan
edilmigdir. Catbotun faydaliigmin iso imic Uzorindo statistik olaragq ohomiyyatli tosiri
olmamigdir (p>0.05). Belaliklo, H1.1, H1.3, H1.4, H4, H5 hipotezlari gobul edilmis, H1.2
hipotezi rodd edilmisdir.

Aparilan analizin naticalorino goro, sorguda istirak etmis respondentlorin catbotun istifado
asanligina yonolik diigiincalori bir vahid artdigr zaman, imic 0.212 vahid, c¢atbotun slratino
yonalik diistincalori bir vahid artdig1 zaman, imic 0.315 vahid, ¢atbotun problem hallino yonalik
diigiincalori bir vahid artdigi zaman, imic 0.169 vahid artar. Respondentlorin imiclo bagh
diigiincalorindoki 1 vahidlik artim agizdan agiza iinsiyystds 0.970, sodagotdo iso 0.927 vahidlik
artimla naticalonacokdir.

Analiz naticalori (Squared Multiple Correlations) gostorir ki, mustaqil doayisonlor olan catbot
xususiyyatlori dayigonlori asili doyison imicdoki doyismonin 52,6%-ini izah edir. MUstaqil
doyison imic asili doyison sadagotdoki doyismonin 52.1%-ni, agizdan agiza tinsiyyotdoki
dayismoanin isa 60.9%-ni izah edir.

Model 1-daki dolayli tasirlar (sirket imicinin vasitagiliyi) incalondiyi zaman (Cadval 11) ¢atbot
problem hallinin sadaqat (B=0.156, p=0.039) vo agizdan agiza iinsiyyot (B=0.164, p=0.043)
tizorindo statistiki olaraq ohomiyyatli tasiri; ¢atbot siiratinin sadaqat (B=0.292, p=0.011) va
agizdan agiza linsiyyot (B=0.305, p=0.011) {izorindo statistiki olaraq ochomiyyatli tosiri; ¢atbot
istifado asanliginin sadaqot (B=0.196, p=0.025) vo agizdan agiza iinsiyyat (B=0.206, p=0.030)
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tizorindo statistiki olaraq ohomiyyatli tasiri ortaya qoyulmusdur. Digor dolayli tosirlor statistiki
olaraq ohomiyyatli ¢ixmamisdir. Belsliklo, H10 vo H11 hipotezlori ¢atbotun 3 xilsusiyyati
(Problem halli, Siirat, Istifade asanlig1) izra gobul edilmis, 1 xiisusiyyati (faydaliliq) iizro rodd
edilmisdir.

Cadval 11: Model 1 Yol analizinin naticalari - dolayh tasirlar

Asih dayisonlor Miistaqil dayisonlor Reqressiya P
amsali (B)

Sodagot <--- Problem holli ,156 ,039
Agizdan agiza linsiyyot | <--- Problem halli ,164 ,043
Sodagot <--- Sirat ,292 ,011
Agizdan agiza iinsiyyat | <--- Stirat ,305 ,011
Sodagot <--- Istifado asanligi ,196 ,025
Agizdan agiza iinsiyyot |<--- Istifado asanlig ,206 ,030

Manba: “AMOS” proqrami vasitasi ilo muollifin hesablamalari

2.3.2. Catbot xususiyyatlarinin (S) glvan (O) vasitasila sadagat (R) va agizdan agiza
Unsiyyat (R) Uzarinda tasirinin tahlili

Sakil 3-do todgigat doyiskonlori arasindaki oalagoni gdstoron modelin Yol Analizi ils testinin
noticalori  tosvir edilmisdir. Goriindliyii kimi burada, c¢atbotun istifado asanliginin,
faydaliliginin, stiratinin vo problem holl etmo 6zalliklorinin given vasitssilo agzidan agiza
unsiyyat vo sadagatos tosiri analiz edilmisdir.

Sakil 3: Model 2-Tadgiqgat dayisanlarinin Yol Analizi diagrami
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Cadval 12: Model 2 uygunluq indekslari

Uygunluq indekslari Dayarlar Sarhlar
CMIN/DF 6.299 Zoif uygunluq
GFI .802 Zoif uygunluq
CFlI .809 Zoif uygunluq
RMSEA 167 Zoif uygunluq

Manba: “AMOS” proqramui vasitasi ilo misllifin hesablamalari

Codval 12-don goOrindiyu kimi indekslor bu sokildo reallasmisdir: CMIN/DF=6.299,
GF1=0.802, CF1=0.809, RMSEA=0.203.

Cadval 13: Model 2 SEM analizinin naticalari - birbasa tasirlor

Asihi dayisonlar Miistaqil dayisoanlor Reqresslya P
amsali (B)

Giivon <--- Istifado asanligi ,102 314
Giliven <--- Faydaliliq 211 ,037
Gilivon <--- Suret ,397 falekal
Giiven <--- Problem halli ,099 ,264
Agizdan agiza linsiyyot | <--- Gilivon N kel
Sodagot <--- Glivon ,868 falead

*** = p<0.001 saviyyasinds anlamlidir

Moanba: “AMOS” proqramui vasitasi ilo muollifin hesablamalari

Codval 13'do Model 2 tiglin Yol Analizinin naticalarina yer verilmisdir. Cadvaldan gorindiy
kimi ¢atbotun faydaliligi (B=0.211, p=0.037) va ¢atbotun surati (B=0.397, p<0.001) 6zalliklori
guvan Uzarinds musbat vo statistiki olaraq shamiyyatli tasiro malikdir. Eyni zamanda guivenin
agizdan agiza iinsiyyot (B=0.77, p<0.001) va sodagot (B=0.868, p<0.001) tizorindo miishat vo
statistiki olaraq shamiyyatli tasiri miayyan edilmisdir. Catbotun istifads asanliginin vo problem
halli 6zalliklorinin isa gliven Uizarinds statistik olaraq shomiyyatli tosiri olmamisdir (p>0.05).
Belaliklo, H2.2, H2.3, H6 vo H7 hipotezlari gobul edilmis, H2.1 vo H2.4 hipotezlori rodd
edilmisdir.

Aparilan analizin naticalarina goro, sorguda istirak etmis respondentlarin ¢atbotun faydaliligina
yonoalik diisiincalori bir vahid artdigi zaman, giivon 0.211 vahid, ¢atbotun siratino yonalik

diistincoalori bir vahid artdig1 zaman, giivon 0.397 vahid artar. Respondentloarin glivanls bagli
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diistincalorindoki 1 vahidlik artim agizdan agiza linsiyyatds 0.77, sadagotds iso 0.868 vahidlik
artimla naticalonoacakdir.

Analiz naticalori (Squared Multiple Correlations) gostarir ki, mustaqil dayisonlor olan ¢atbot
0zoalliklori doayisonlori asili doyison guvendoki doyismonin 42,3%-ini izah edir. Mustaqil
doyison guven asili doyison sodagostdoki doyismonin 56.6%-ni, agizdan agiza tinsiyyatdoKi
dayismanin iss 48.5%-ni izah edir.

Model 2-doki dolayl: tasirlar (istehlkagt giivoninin vasitagiliyi) incolondiyi zaman (Cadval 14)
catbot faydaliliginin sodagoat (B=0.183, p=0.030) v agizdan agiza {insiyyat (B=0.164, p=0.025)
lizorindo statistiki olaraq ohomiyyatli tosiri; ¢atbot siiratinin sodagot (B=0.345, p=0.010) vo
agizdan agiza iinsiyyot (B=0.309, p=0.009) iizorinds statistiki olaraq ohomiyyatli tasiri ortaya
goyulmusdur. Digar dolayli tasirlor statistiki olaraq shomiyyatli ¢ixmamisdir. Belalikls, H12
vo H13 hipotezlori catbotun 2 xisusiyyoati (Faydaliliq vo Siirat) lzro gobul edilmis, 2

xuisusiyyati (Problem halli vo Istifade asanli1) Uzrs rodd edilmisdir.

Cadval 14: Model 2 Yol analizinin naticalari - dolayh tasirlar

Reqressiya
Asihi dayisonlar Miistaqil dayisoanlor P
amsah (B)
Sodaqgat <--- Faydaliliq ,183 ,030
Agizdan agiza linsiyyast | <--- Faydaliliq ,164 ,025
Sodagot <--- Stirot ,345 ,010
Agizdan agiza iinsiyyot | <--- Stirot ,309 ,009

Moanba: “AMOS” proqramui vasitasi ilo muollifin hesablamalari

2.3.3. Catbot xususiyyatlarinin (S) istehlak¢r tacriibasi (O) vasitasiloa sadageat (R) vo
agizdan agiza iinsiyyat (R) Uzarinds tasirinin tahlili

Sokil 4-do todgigat doyiskonlori arasindaki slagoni gostoron modelin Yol Analizi ilo testinin
naticalori  tosvir edilmisdir. GortindUyu kimi burada, catbotun istifade asanliginin,
faydaliliginin, siiratinin vo problem holl etmo 0zalliklorinin istehlak¢i tocriibasi vasitosilo

agzidan agiza tinsiyyat Vo Sadagots tosiri analiz edilmisdir.
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Sakil 4: Model 3-Tadgigat dayisanlarinin Yol Analizi diagram
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Cadval 15: Model 3 uygunluq indekslori
Uygunluq indekslari Dayarlar Sarhlar
CMIN/DF 6.655 Zoif uygunluq
GFlI .760 Zoif uygunluq
CFl .809 Zoif uygunluq
RMSEA 167 Zoif uygunluq

Manba: “AMOS” proqrami vasitasi ilo misllifin hesablamalari

Codval 15-don gorindiyud kimi indekslor bu sokildo reallasmisdir: CMIN/DF=6.655,

GF1=0.760, CFI=0.707, RMSEA=0.219.
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Cadval 16: Model 3 SEM analizinin naticalari - birbasa tasirlar

Asih dayisonlor Miistaqil dayisonlor Reqressiya P
amsali (B)

Istehlaker tocriibosi <--- Istifado asanhig 073 617
Istehlake1 tocriibasi <--- Faydaliliq ,131 ,366
Istehlake1 tocriibosi <-om Siirat -,068 ,680
Istehlake1 tocriibasi <--- Problem holli 357 ,005
Agizdan agiza iinsiyyet | <--- Istehlake1 tacriibasi ,446 folekal
Sadaqot <--- Istehlake1 tacriibosi ,397 fakaied

*** = p<0.001 saviyyasinds anlamlidir

Manba: “AMOS” programi vasitasi ilo muollifin hesablamalari

Codval 16'da Model 3 ii¢lin Yol Analizinin naticalarina yer verilmisdir. Cadvaldan gorindiy
kimi gatbotun problem halli 6zalliyi (B=0.357, p=0.005) istehlak¢1 tocriibasi Uzarinds mushot
Vo statistiki olaraq shamiyyatli tosiro malikdir. Eyni zamanda istehlakg¢1 tocriibasinin agizdan
agiza tinsiyyat (B=0.446, p<0.001) va sadagot (B=0.397, p<0.001) Gizorindo misbat va statistiki
olaraq ohomiyyatli tosiri misyyan edilmisdir. Catbotun istifado asanliginin, faydaliliginin va
sirot  Ozolliklorinin iso istehlakg1 tocriibosi Uzorindo statistik olaraq ohomiyyatli tosiri
olmamisdir (p>0.05). Belaliklo, H3.4, H8 vo H9 hipotezlori gobul edilmis, H3.1, H3.2 vo H3.3
hipotezlori radd edilmisdir.

Aparilan analizin naticalorino gora, sorguda istirak etmis respondentlorin gatbotun problem
halli 6zalliyina yonolik diisiincolori bir vahid artdig1 zaman, istehlaker tocribasi 0.357 vahid
artar. Respondentlorin istehlake1 tocriibasi ilo bagl diistincolorindoki 1 vahidlik artim agizdan
agiza linsiyyoatds 0.446, sodagostds iso 0.397 vahidlik artimla naticalonacakdir.

Analiz naticalori (Squared Multiple Correlations) gésterir ki, mustaqil doayisonlar olan catbot
xususiyyatlori doyisanlori asili doyisen istehlakg¢i tacriibasindaki doyismanin 15,7%-ini izah
edir. Mistaqil doyison istehlakgr tocrlibasi asili doyison sadagostdoki doayismonin 16.6%-ni,
agizdan agiza tinsiyyatdoki doyismanin iso 22.4%-ni izah edir.

Model 3-doki dolayli tasirlor (istehlkag¢i tacriibasinin vasitagiliyi) incalondiyi zaman (Cadval
17) catbotun problem halli 6zalliyinin sadagat (B=0.142, p=0.004) vo agizdan agiza {insiyyot
(B=0.159, p=0.003) iizorindo statistiki olaraq ohomiyyatli tosiri ortaya qoyulmusdur. Digor
dolayl tosirlor statistiki olaraq ohomiyyatli ¢ixmamisdir. Belaliklo, H14 vo H15 hipotezlori
catbotun sadaca 1 xisusiyyati (Problem halli) (izra gobul edilmis, 3 xiisusiyyati (Faydaliliq,

Siirat vo Istifads asanlhigi) Uzro rodd edilmisdir.
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Cadval 17: Model 3 Yol analizinin naticalari - dolayh tasirlar

Reqressiya
Asih dayisonlor Miistaqil dayisonlor P
amsali (B)
Sodagot <--- Problem halli ,142 ,004
Agizdan agiza linsiyyot | <--- Problem halli ,159 ,003

Manba: “AMOS” proqrami vasitasi ilo miallifin hesablamalari
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111 FOSIL CATBOT XUSUSIYYOTLORININ ISTEHLAKCI DAVRANISLARI
UZORINDO TOSIRININ TOHLILININ NOTICOLORI VO TOKLIiFLOR

Bu todqiqat, catbotlarin istifado asanligi, faydaliligi, siirati vo problem hall etmo qgabiliyyati

Kimi xususiyyatlorinin Azorbaycan kontekstinds istehlak¢r davranislarina tasirini SOR

(Stimulus-Organism-Response) modeli ¢argivasinds aragdirmisdir. Todgiqatda gatbotlarin dérd

asas xususiyyati — istifads asanligi, faydaliligi, siirati vo problem hall etma gabiliyyati — stimul

kimi giymatlondirilmis, sirkat imici, givan va istehlakg1 tacriibasi isa organizm saviyyasinda

vasitaGi doyisonlor kimi arasdirilmigdir. Reaksiya doyisonlori iso agizdan-agiza tinsiyyat Vo

miistori sodagetidir. Hom birbaga, hoam do dolayli tasirlor yol analizi vasitesilo sinagdan

kegirilmigdir.

Tadgigat hipotezlari va hipotezlarin tasdiglonma durumu Cadval 18-ds verilmisdir:

Cadval 18. Hipotezlor vo Toasdig Durumu

Hipotezlar Tasdig durumu

H1.1. Catbotun istifads asanlig1 sirkat imicina tosir edir. Tasdiq
H1.2. Catbotun faydaliligi sirkat imicina tasir edir. Radd
H1.3. Catbotun surati sirkat imicino tasir edir. Tosdiq
H1.4. Catbotun problem hall etmo gabiliyyati sirkot imicine tosir edir. Tosdiq
H2.1. Catbotun istifado asanlig: istehlakgr giivonina tosir edir. Rodd
H2.2. Catbotun faydaliligi istehlake1 giivonine tosir edir. Tasdiq
H2.3. Catbotun siirati istehlakg¢1 glivanina tasir edir. Tosdiq
H2.4. Catbotun problem hall etma gabiliyyati istehlak¢i giivaning tasir Radd
edir.

H3.1. Catbotun istifads asanlig1 istehlakg1 tocriibasine tosir edir. Radd
H3.2. Catbotun faydalilig1 istehlakei tocriibasine tosir edir. Radd
H3.3. Catbotun slirati istehlake1 tacriibasinag tasir edir. Radd
H3.4. Catbotun problem hall etma gabiliyyati istehlakgi tacriibasing tasir Tosdiq
edir.

H4. Sirkst imici agizdan agiza iinsiyyato tosir edir Tasdiq
HS5. Sirkot imici miistori Sadagotins tasir edir Toasdiq
H6. istehlake1 giivoni agizdan agiza iinsiyyoto tosir edir Toasdiq
H7. Istehlakg1 giivoni miistori sodagetino tosir edir Tasdiq
HS. Istehlake1 tocriibasi agizdan agiza iinsiyyoto tosir edir Tosdiq
HO. istehlake1 tocriibasi miistori sodagating tosir edir Tosdiq
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H10. Sirkat imici gatbot xtsusiyyatlori ilo agizdan agiza tinsiyyast arasinda

vasitacilik edir.

3 xususiyyat

Uzro tasdiq

HI11. Sirkot imici catbot xususiyyatlori ilo marka sodagoeti arasinda

vasitacilik edir.

3 xususiyyat

lzrs tosdiq

H12. Istehlaker giivoni gatbot xuisusiyyatlori ilo agizdan agiza {insiyyot

arasinda vasitogilik edir.

2 Xususiyyat

Uzro tasdiq

H13. Istehlak¢1 giiveni catbot xiisusiyyatlori ilo marka sodagati arasinda

vasitacilik edir.

2 Xususiyyat

Uzro tasdiq

H14. Istehlake1 tacriibasi catbot xiisusiyyatlori ilo agizdan agiza iinsiyyot

arasinda vasitogilik edir.

1 xususiyyat

lzrs tosdiq

H15. Istehlakei tocriibasi catbot xtisusiyyatlori ilo marka sedageti arasinda

vasitacilik edir.

1 xdsusiyyat

Uzro tasdiq

3.1. Tadgiqatin Nazari Aspektlari

Bu todgigat nozariyysys tohfo baximindan bir nego vacib naticalor toqdim edir. Asagida

tadgiqatin nozari aspektlori ilo bagh miizakirs toqdim edilmisdir.

Birbasa Tasirlor:

Istifado asanh@i: Catbotlarin istifado asanlig1 sirkot imicino birbasa miisbot tosir
gostarir (B=0.212, p=0.010). Lakin istifade asanliginin giivens va istehlak¢1 tocriibosine
birbasa tosiri statistik olaraq shomiyyatsizdir (p>0.05).

Faydalhhq: Faydaliligin giivono tosiri miisbotdir (B=0.211, p=0.037), lakin sirkot
imicing va istehlakei tacriibasing tosiri ohamiyyatsizdir (p>0.05).

Siirat: Catbotlarin cavab siirati hom girkst imicine (B=0.315, p<0.001), hom ds giivona
(B=0.397, p<0.001) tosir gostarir.
oshomiyyatsizdir (p>0.05).

Lakin siirotin istehlak¢1 tocriibasino  tosiri

Problem hall etma qabiliyyati: Bu xiisusiyyst istehlak¢i tocriibasine (B=0.357,
p=0.005) va sirkst imicino (B=0.189, p=0.021) miisbat tosir edir. Lakin giivono tosiri
ohomiyyatsizdir (p>0.05).

Vasitaci doyisonlorin tasiri: Sirkst imici (B=0.254, p=0.008), giivon (B=0.777,
p<0.001) va istehlak¢i tocriibasi (B=0.168, p=0.042) agizdan-agiza linsiyyoto tosir
gostorir. Eyni zamanda, giivon (B=0.868, p<0.001) va istehlak¢1 tocriibosi (B=0.142,
p=0.004) miistori sodagotino tosir edir, lakin sirkot imicinin sodaqgoto tosiri

ohomiyyatsizdir (p>0.05).
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Dolayh Tasirlar:

« Istifado asanhg: Sirkot imici vasitesilo agizdan-agiza iinsiyyoto (dolayli tosir:
B=0.054, p=0.019) va sadaqgata (dolayli tasir: B=0.030, p=0.035) tosir gdstoarir.

e Siirat: Giivon vasitosilo agizdan-agiza iinsiyyato (dolayl tasir: B=0.308, p<0.001) vo
sodaqgoto (dolaylr tosir: B=0.345, p<0.001) tosir gostorir. Sirkot imici vasitasilo do
agizdan-agiza iinsiyyoto (dolayl tosir: B=0.080, p=0.012) tosir edir.

« Problem hall etma qabiliyyati: Istehlak¢1 tocriibasi vasitosilo agizdan-agiza iinsiyyata
(dolayl tosir: B=0.060, p=0.045) vo sadaqoto (dolayl tesir: B=0.051, p=0.049) tosir
goOstorir. Sirkot imici vasitasilo do agizdan-agiza {linsiyyato dolayl tosir edir (B=0.048,
p=0.029). Bu, problem hallinin istehlak¢1 tocriibosini yaxsilasdiraraq uzunmiiddotli
mistori baghiligina tohfs verdiyini gosterir.

o Faydaliliq: Giivon vasitasilo agizdan-agiza linsiyyats (dolayli tosir: B=0.164, p=0.041)
va sadaqato (dolayl tesir: B=0.183, p=0.038) tosir gostorir. Lakin faydaliligin diger
vasitogi doyisonlor tizorindon dolayli tasirlori yoxdur.

Umumilosdirilirse, tadgigat naticalori gdstarir ki, Azorbaycan bazarinda catbotlarmn istifado
asanhigi, faydaliligi, siirati vo problem hall etmo qabiliyyati istehlak¢1 davranislarina hom
birbasa, hom do dolayli olaraq miihiim tosir gostorir. Istifadogilor intuitiv vo sads interfeyslori
yuksok giymoatlondirir, bu da sirkoat imicina mushat toéhfo verir vo dolayli olaraq miistori
sadagotini artirir. Catbotlarin funksional faydaliligi istifadaci giivanini guclondirsa do, digar
vasitagi doyisonlors birbasa tosiri mahduddur. Suratli cavablar sirkot reputasiyasini vo guveni
artirmaga komok edir, eyni zamanda miistori davraniglarina dolayli yolla shomiyyatli tasir
gostarir. Problem hall etma gabiliyyati iss istehlakg1 tacriibasini yaxsilagdiraraq uzunmiiddatli
mistori bagliligina tohfo verir. Bu naticalor, catbotlarin dizayninda istifadogi dostu
interfeysloro, siratli cavab mexanizmlarina va effektiv problem hallina Ustlinlik verilmasinin
vacibliyini vurgulayir.

Bu naticalar avvalki tadgigatlarla mioyyan banzarliklor va fargliliklor niimayis etdirir.
Owvalki tadgigatlar, xtsusilo Chung vd. (2020) va Goli vd. (2023), gatbotlarin istifado asanligi
vo faydaliliginin miistori momnuniyystina vo Sadagotine musbat tesirini vurgulamisdir.
Homgcinin, Ashfaq vd. (2020) istifado asanliginin miistori tocribasine vo brend qavrayisina
musbat tosirini vurgulamigdir. Bu todgigat da oxsar sokilds istifado asanliginin sirkat imicina
Vo dolayli olaraq sadagats tasirini tasdiglayir. Lakin, bu tadqiqatda faydaliligin sirkat imicino
tosiri statistik olarag shomiyyatli olmamigdir, bu iso Chung vd. (2020) tadgiqatindan forglonir.
Bu fargliliyin sababi Azarbaycan bazarinda catbot istifadogilorinin faydaliligdan daha ¢ox siirat
Vo istifado asanligina tstiinliik vermasi ola bilor. Azorbaycan kimi inkisaf etmokdo olan

bazarlarda istifadacilar, xlsusilo ganc yas qruplari, texnologiyanin praktikliyindan ¢ox istifada
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rahathigina va cavab siratina doyar vers bilor. Bu, madani va bazar xtsusiyyatlori ilo slagsli ola
bilar, ¢linki Azarbaycanda rogomsal xidmatlora kegid nisbaton yenidir va istifadagilor daha sado
va suratli hallaras Ustlnluk verir.

Bu todgigatda gatbotlarin siirati va faydaliligi giivona musbat tosir gostarir, bu da McKnight vd.
(2002) tarafindon muoyyanlosdirilon veb mihitin keyfiyyati va tohllikasizliyinin glvano tosiri
ilo paralellik toskil edir. Eynils, Blut vd. (2018) xidmat siratinin miistari glivenini artirdigini
gOstormisdir. Lakin, istifado asanligi vo problem hall etma gabiliyyatinin guvens tosirinin
statistik olaraqg ohomiyyatsiz olmasi1 gozlonilmoz bir naticadir vo bu, Azorbaycan
istifadacilorinin given qavrayisinda gatbotlarin funksional xususiyyatlorindon c¢ox sirkatin
imumi reputasiyasina vo ya xidmot keyfiyystino digget yetirmosi ilo olagoli ola bilar.
Azorbaycan bazarinda sirkstlorin @imumi etibarliligi vo molumat tohllkasizliyi ilo bagh
narahatliglar istifadagilorin glivon qavrayigini formalasdira bilar.

Istehlak¢1 tocrlibesi ilo bagli noticolor Grewal vd. (2017) torofindon porakends ticarotds
texnologiyanin mistori tocriibasine tosirini aragdiran tadqiqatlarla uygundur. Homginin, Roy vo
Vik (2021) catbotlarin problem hoall etmo gabiliyystinin miigtari mamnuniyyatina tasirini
vurgulamigdir. Bu todgigatda problem hall etmo qabiliyyatinin istehlak¢i tacriibasine
ohamiyyatli tasiri mlayyan edilmisdir ki, bu da Grewal vd. (2017) taroafindon texnologiyanin
miistori tocriibasini yaxsilagdirmaq tgiin funksional effektivliyinin vacibliyini vurgulayan
tapintilarla uygundur. Bununla bels, istifads asanligi, faydaliliq va suratin istehlakg1 tocriibasineg
tosirinin ohoamiyyotsiz olmasi Azorbaycan kontekstinds istehlakgilarin catbotlarla qarsiliglt
aslagodo daha ¢ox problem hallins fokuslandigini gostorir.

Olavs olarag, todgiqatin naticalori Wu vd. (2021) torafindon SOR modelinin onlayn mihitdo
tatbiqi ilo bagl aparilan todgigatlarla miqgayiss edildikda, oxsar natico gérmok mimkunddr. Bu
todqigatda gatbotlarin xidmat keyfiyyati ilo bagli stimullar1 (masalan, siirat va istifads asanlig)
istehlakgilarin emosional vo davranissal reaksiyalarina tosir etdiyi mioyyanlagdirilmisdir ki, bu
da cari todqiqatin tapintilarini dastoklayir.

Toadgiqatin nazori téhfalori bir nego aspektlo ifado oluna bilor. Birincisi, SOR modelinin
Azorbaycan kimi inkisaf etmokds olan bir bazarda ¢atbotlarin istehlak¢i davranislarina tasirini
izah etmok (glin totbigi bu sahodoki elmi boslugu doldurur. ikincisi, todgigat catbot
xususiyyatlorinin sirkat imici, glivan va istehlake tacriibasi kimi vasitagi doyisonlor vasitasilo
agizdan-agiza iinsiyyot Vo sadagoto kompleks tosirini empirik olaraq tesdigloyir. Uglincis,
dolayli tasirlorin (masalan, stiratin gliven vasitasilo sadagots tasiri) shamiyyatini vurgulayaraq,
catbotlarin uzunmiiddatli miistori davranislarina tasir mexanizmlorini dorindon anlamaga tohfos

verir.  Dordinclst, todgigat Azorbaycan  kontekstindo  ¢atbotlarin  effektivliyini
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giymatlondirmak Gc¢tn yerli madani va istehlak¢r davranis xiisusiyyatlorini nazars alan bir

coargiva toqdim edir.

3.2. Tadqgiqatin Praktiki Aspektlari va Takliflar

Todqigatin noticolori Azorbaycan bazarinda foaliyyot gostoran bankgilig, porakonds satis vo
digor sektorlardaki miiossisolora g¢atbotlarin dizayni vo optimallagdirilmasi {iciin asagidaki
praktiki tovsiyalari toklif edir:

1. Iistifadaci Dostu Interfeyslorin Tokmillosdirilmosi: Catbotlarin istifade asanligmin
sirkat imicina vo dolayli olaraq sadaqgots tosiri istifadagi dostu interfeyslorin vacibliyini
vurgulaywr. Sirkotlor catbotlarin intuitiv, sads, vizual cohotdon colbedici vo
istifadagilorin ehtiyaclarina uygunlasdirilmis olmasina diqgqoet yetirmolidirlor. Masalon,
menyular vo ditlymolor istifadogilorin asanligla naviqasiya eds bilocayi sokilde dizayn
edilmolidir.

2. Cavab Siiratinin Artirillmasi: Catbotlarin siirotinin hom sirkot imicine, hom do giivona
tosiri yiiksok oldugundan, sirkotlor siini intellekto osaslanan cavab mexanizmlorini
optimallagsdirmalidir. Masalon, ¢atbotlarin molumat emal siirotini artirmaq tigin daha
giiclii serverlora vo ya bulud osasli hallors investisiya etmoak tovsiyo olunur. On ¢ox
verilon suallar {i¢clin hazir cavab sablonlar1 hazirlanmali vo bu sablonlar miintozom
yenilonmoalidir.

3. Problem Hbsllina Fokuslanma: Problem hall etma qabiliyyetinin istehlakg1 tacriibasine
va dolayli olaraq sadaqoto tosiri, ¢atbotlarin miistori sikayatlorini effektiv hall etmo
gabiliyystinin artirilmasint zoruri edir. Sikayotlorin hollini siirstlondirmok {i¢iin
avtomatlasdirilmis hoall yollar inteqrasiya edilmolidir, masalon, 6donis geri qaytarilmasi
vo ya sifaris logvi kimi proseslor birbasa ¢atbot vasitosilo idaro oluna bilor. Sirkatlor
catbotlarin miirokkob miistori sorgularmmi hoall etmok iiclin tobii dil emali
texnologiyalarin1 tokmillogdirmoli vo insan operatorlara keg¢id mexanizmlorini
inteqrasiya etmalidirlor.

4. Faydalihgin artirilmasi: Faydaliligin istehlak¢i giivonino birbasa, giivon vasitosilo
sodagot vo agizdan agiza linsiyyoto tosir etmosi, ¢atbotlarin faydali molumatlar vo
xidmatlor toklif etmasi zoruratini yaradir. Bu xiisusda fordi malumatlar togdim etmak
liclin masin oyronmasi alqoritmlorindon istifado edilo bilor, siini intellekto asaslanan
tovsiyo sistemlori inteqrasiya edilo bilor. Catbotlar miirokkob sikayotlori insan
operatorlara yonlondirmok ii¢iin problemsiz ke¢id mexanizmlori ilo tochiz edils bilor.
Masalon, sikaystin holli {igiin 5 saniyodon az miiddotdo canli dostok xottino baglanti

qurulmasi kimi.
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5. Giivani Artiran Strategiyalar: Giivonin agizdan-agiza iinsiyyato vo sodaqgoto tosiri
yiiksok oldugundan, sirkotlor ¢atbotlar vasitosilo gsoxsi molumatlarin tohliikosizliyini
tomin etmoli vo bu barado istifadogiloro soffaf molumat vermolidirlor. Masalon,
molumat miihafizosi qaydalarina uygunluq haqqinda bildirislor ¢atbot interfeyslorindo
gostarilo bilar. Istifadogilors soxsi melumatlarinin neca istifade olundugu barada qisa vo
basa diisiilon molumat toqdim edilmalidir.

6. Sektorlara Xiisusi Toatbiqlor: Todqiqat noticolori bankgiliq vo porakondo satis
sektorlarinda roqomsal xidmotlorin optimallagdirilmasi {i¢lin doyarlidir. Masolon, bank
sektorunda catbotlar 6donislorin geri qaytarilmasi vo ya kredit sorgularinin idaro

edilmasi kimi xidmatlorda daha effektiv hallor toklif etmok tigiin tokmillasdirils bilor.

3.3. Tadgiqatin Mahdudiyyatlari va Galacak Tadgiqgatlar Gglin Tévsiyalar

Tadqiqatin bozi mahdudiyyatlori onun naticolorinin timumilasdirilmosini moahdudlasdira biloar.
Birincisi, asan se¢gmo metodunun istifadesi vo respondentlorin oksoriyyotinin gonc yas
grupundan (18-25 yas, 86%) olmasi1 naticalorin digar yas qruplarina tam totbiqini ¢gotinlogdirir.
Ikincisi, anketin sosial media vasitasilo yayilmasi respondentlorin yalniz interneto aktiv ¢ixist
olan soxslorlo mohdudlagsmasina sobab olmusdur. Ugiinciisii, todqiqat yalmz Azorbaycan
bazarina fokuslanmisdir, bu da noticolorin digor 6lkosloro samil edilmosini mohdudlagdirir.
Ddrdiinciisti, yol analizi naticolorindoki uygunluq indekslorinin zaif olmasi (masalon, Model 1:
CMIN/DF=5.981, RMSEA=0.167) modelin tam uygunlugunu sual altina qoyur vo bu, niimuns
Olciisiiniin kicik olmas1 (N=118) ilo alaqoli ola bilor.

Goloacok todqgiqatlar ticilin asagidaki tovsiyalor toklif olunur:

1. Daha Genis Niimund vo Miixtalif Secma Metodlari: Goalocok todqigatlarda tosadiifi
se¢cmo metodlarindan istifads edilorok daha genis vo miixtslif yas qruplarini shato edon
niimunalar toplanmalidir. Bu, naticalorin iimumilesdirilma qabiliyyatini artiracaqdir.

2. Farqli Bazarlar vo Madani Kontekstlor: Azorbaycanla yanasi, digor inkisaf etmokdo
olan vo ya inkisaf etmis bazarlarda oxsar todqiqatlar aparilmalidir. Bu, ¢atbotlarin
miixtolif moadoni va iqtisadi kontekstlordoki tosirini miigayiso etmoys imkan veracok.

3. Komiyyat va Keyfiyyot Metodlarinin Kombinasiyasi: Golocok todqgiqatlarda
komiyyat metodologiyasina olava olaraq keyfiyyot metodlari (mosslon, fokus qruplari
vo ya dorin miisahibolor) istifads edilorok istehlakgilarin gatbotlara garst emosional vo
psixoloji reaksiyalar1 daha derindon dyranilo biler.

4. Modelin Tokmillasdirilmasi: Yol analizi naticalorindoki zoif uygunluq indekslori

modelin strukturunda vo ya Olgiilon doyisonlordo olavo tokmillogdirmoloro ehtiyac
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oldugunu gostorir. Golocok todgiqatlarda daha boyiik niimuno OSlgiilori ilo struktur
barabarlik modellagdirmasi (SEM) tokrar sinaqdan kegirilo bilor.

Sektora Xiisusi Todqiqatlar: Miixtolif sektorlar (bank¢iliq, parakonds satis, sohiyyo,
turizm, tohsil) ayriligda incolono bilor. Bu, sektorlar aras1 forqliliklori

miioyyaonlosdirmoyo komok edocak.

44



ISTIFADO OLUNAN ODOBIiYYATLAR

. Adam, M., Wessel, M., & Benlian, A. (2021). Al-based chatbots in
customer service and their effects on user compliance. Electronic Markets,
31(2), 427-445.

. Adamopoulou, E., & Moussiades, L. (2020). An overview of chatbot
technology. In Artificial Intelligence Applications and Innovations: 16th
IFIP WG 12.5 International Conference, AIAI 2020, Neos Marmaras,
Greece, June 5-7, 2020, Proceedings, Part 1l 16 (pp. 373-383). Springer
International Publishing.

. Alt, M. A., Vizeli, 1., & Saplacan, Z. (2021). BANKING WITH A
CHATBOT-A STUDY ON TECHNOLOGY ACCEPTANCE. Studia
Universitatis Babes-Bolyai, Oeconomica, 66(1).

. Anderson, E. W. (1998). Customer satisfaction and word of mouth. Journal
of Service Research, 1(2), 5-17.
https://doi.org/10.1177/109467059800100102

. Armstrong, G., & Kaotler, P. (2017). Marketing: An Introduction (13th ed.).
Pearson.

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

. Balmer,J. M. T., & Greyser, S. A. (2006). Corporate marketing: Integrating
corporate identity, corporate branding, corporate communications,
corporate image and corporate reputation. European Journal of Marketing,
40(7/8), 730—741. https://doi.org/10.1108/03090560610669964

. Blut, M., Teller, C., Floh, A. (2018). Testing Retail Marketing-Mix Effects
on Patronage: A Meta-Analysis, Journal of Retailing, 94(2), 113-135.
https://doi.org/10.1016/j.jretai.2018.03.001

45



9. Bozic, B. (2017). Consumer trust repair: A critical literature review.
European Management Journal, 35(4), 425-432.
https://doi.org/10.1016/j.emj.2017.02.007

10.Chattaraman, V., Simmons, K. P., & Ulrich, P. V. (2013). Age, Body Size,
Body Image, and Fit Preferences of Male Consumers. Clothing and Textiles
Research Journal, 31(4), 291-305.
https://doi.org/10.1177/0887302X13506111

11.Cheong, H. J., & Morrison, M. A. (2008). Consumers’ Reliance on Product
Information and Recommendations Found in UGC. Journal of Interactive
Advertising, 8(2), 38-49.
https://doi.org/10.1080/15252019.2008.10722141

12.Christensen, L. T., & Askegaard, S. (2001). Corporate identity and
corporate image revisited: A semiotic perspective. European Journal of
Marketing, 35(3/4), 292-315.
https://doi.org/10.1108/03090560110381814

13.Chung, M., Ko, E., Joung, H., & Kim, S. J. (2020). Chatbot e-service and
customer satisfaction regarding luxury brands. Journal of Business
Research, 117, 587-595. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.01.004

14.Crocker, K. E. (1986). The influence of source credibility on word-of-
mouth communication effectiveness. Advances in Consumer Research, 13,
671-676.

15.Dabholkar, P. A., Thorpe, D. I., & Rentz, J. O. (1996). A measure of service
quality for retail stores: scale development and validation. Journal of the
Academy of marketing Science, 24, 3-16.

16.Davis, Fred D. “Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User
Acceptance of Information Technology.” MIS Quarterly, vol. 13, no. 3,
1989, pp. 319-40. JSTOR, https://doi.org/10.2307/249008. Accessed 16
June 2025.

17.Day, G. S. (1971). Attitude change, media and word of mouth. Journal of

Advertising Research, 11(6), 31-40.
46



18.Dowling, G. R. (1993). Developing your company image into a corporate
asset. Long Range Planning, 26(2), 101-109. https://doi.org/10.1016/0024-
6301(93)90141-2

19.Duhan, D. F., Johnson, S. D., Wilcox, J. B., & Harrell, G. D. (1997).
Influences on consumer use of word-of-mouth recommendation sources.
Journal of the Academy of Marketing Science, 25(4), 283-295.
https://doi.org/10.1177/0092070397254001

20.Fombrun, C. (1998). Indices of Corporate Reputation: An Analysis of
Media Rankings and Social Monitors' Ratings. Corp Reputation Rev., 1,
327-340. https://doi.org/10.1057/palgrave.crr.1540055

21.Gavrila Gavrila, S., Blanco Gonzalez-Tejero, C., Gomez Gandia, J. A., &
de Lucas Ancillo, A. (2023). The impact of automation and optimization
on customer experience: a consumer perspective. Humanities and Social
Sciences Communications, 10(1), 1-10.

22.Gnewuch, U., Morana, S., Adam, M. T., & Maedche, A. (2022). Opposing
effects of response time in human—chatbot interaction: The moderating role
of prior experience. Business & Information Systems Engineering, 64(6),
773-791.

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

24.Goyette, |., Ricard, L., Bergeron, J., & Marticotte, F. (2010). e-WOM
Scale: Word-of-Mouth Measurement Scale for e-Services Context.
Canadian Journal of Administrative Sciences, 27(1), 5-23.
10.1002/CJAS.129

25.Grewal, D., Roggeveen, A. L., & Nordfalt, J. (2017). The future of
retailing. Journal of Retailing, 93(2), 1-6.
https://doi.org/10.1016/j.jretai.2016.12.003

47



26.Grolek, M., Dalgig, A., & Karapigak, M. (2022). The impact of CSR on
customer loyalty: The mediating role of corporate image in independent
hotels. Administrative Sciences, 13(3), 118.
https://doi.org/10.3390/admsci13030118

27.Hartline, M. D., & Jones, K. C. (1996). Employee performance cues in a
hotel service environment: Influence on perceived service quality, value,
and word-of-mouth intentions. Journal of Business Research, 35(3), 207-
215. https://doi.org/10.1016/0148-2963(95)00126-3

28.Henderson, P. W., Giese, J. L., & Cote, J. A. (2003). Impression
management using typeface design. Journal of Marketing, 67(4), 60—72.

29.Jalilvand, M. R., & Samiei, N. (2019). The effect of electronic word of
mouth on brand image and purchase intention. Marketing Intelligence &
Planning, 30(4), 460-476. 10.1108/02634501211231946

30.Jansom, A., Srisangkhajorn, T., & Limarunothai, W. (2022). How chatbot
e-services motivate communication credibility and lead to customer
satisfaction: The perspective of Thai consumers in the apparel retailing
context. Innovative Marketing, 18(3), 13.

31.Kaplan, A., & Haenlein, M. (2019). Siri, Siri, in my hand: Who’s the fairest
in the land? On the interpretations, illustrations, and implications of
artificial intelligence. Business horizons, 62(1), 15-25.

32.Katz, E., & Lazarsfeld, P. F. (1955). Personal influence: The part played by
people in the flow of mass communications. Free Press.

33.Kaur, H., & Kaur, K. (2019). Connecting the dots between brand logo and
brand image. Asia-Pacific Journal of Business Administration, 11 (1), 68-
87.

34.Kerin, R. A., & Hartley, S. W. (2023). ISE Marketing (15th ed.). McGraw
Hill.

35.Koenig-Lewis, N., Palmer, A. and Moll, A. (2010), "Predicting young

consumers' take up of mobile banking services", International Journal of

48



Bank Marketing, Vol. 28 No. 5, pp. 410-432.
https://doi.org/10.1108/02652321011064917

36.Kotler, P., Armstrong, G., & Balasubramanian, S. (2024). Principles of
Marketing (19th ed.). Pearson.

37.Kuruca, Y., Ustiiner, M., & Simsek, 1. (2022). Dijital pazarlamada yapay
zeka kullanimi: Sohbet robotu (Chatbot). Medya ve Kiiltiir, 2(1), 88-113.

38.Li, Y. Q., & Liu, C. H. S. (2018). Understanding service quality and
reputation effects on purchase behavior through image: The moderating
roles of service reliability. Transportation Letters, 10(5), 244-254.
https://doi.org/10.1080/19427867.2018.1478929

39.Lin, L. Y., & Lu, C. Y. (2010). The influence of corporate image,
relationship marketing, and trust on purchase intention: The moderating
effects of word-of-mouth. Tourism Review, 65(3), 16-34.
https://doi.org/10.1108/16605371011083503

40.Lou, C. & Xie, Q., (2020): Something social, something entertaining? How
digital content marketing augments consumer experience and brand
loyalty, International Journal of Advertising, DOI:
10.1080/02650487.2020.1788311

41.Macready, A. L., Hieke, S., Klimczuk-Kochanska, M., Szumial, S.,
Vranken, L., & Grunert, K. G. (2020). Consumer trust in the food value
chain and its impact on consumer confidence: A model for assessing
consumer trust and evidence from a 5-country study in Europe. Food
Policy, 92, 101880.

42.Malhotra, N. K., Nunan, D., & Birks, D. F. (2020). Marketing research: An
applied approach (6th ed.). Pearson.

43.Manganari, E. E., Siomkos, G. J., & Vrechopoulos, A. P. (2009). Store
atmosphere in web retailing. European Journal of Marketing, 43(9/10),
1140-1153. https://doi.org/10.1108/03090560910976470

49



44 Mattila, A. S., & Mount, D. J. (2003). The impact of selected customer
characteristics and response time on e-complaint satisfaction and return
intent. International journal of hospitality management, 22(2), 135-145.

45.McKnight, D. H., Choudhury, V., & Kacmar, C. (2002). Developing and
validating trust measures for e-commerce: An integrative typology.
Information Systems Research, 13(3), 334-359.
https://doi.org/10.1287/isre.13.3.334.81

46.McLean, G., Osei-Frimpong, K., Wilson, A. and Pitardi, V. (2020), "How
live chat assistants drive travel consumers’ attitudes, trust and purchase
intentions: The role of human touch”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, Vol. 32 No. 5, pp. 1795-1812.
https://doi.org/10.1108/1JCHM-07-2019-0605

47.Minkiewicz, J., Evans, J., & Bridson, K. (2011). Corporate image in the
leisure services sector. Journal of Services Marketing, 25(3), 190-201.
https://doi.org/10.1108/08876041111129173

48.Morin, S. P. (1983). Influence of word-of-mouth communication on
consumers’ decision-making processes. Advances in Consumer Research,
10, 697-702.

49.0strom, A.L., Fotheringham, D., and Bitner, M.J., (2019), Customer
Acceptance of Al in Service Encounters: Understanding Antecedents and
Consequences. Service Science: Research and Innovations in the Service
Economy. Handbook of Service Science, Volume I1.

50.Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality.
Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

51.Pérez, A., & Rodriguez del Bosque, I. (2015). The Role of CSR in the
Corporate Identity of Banking Service Providers. Journal of Business
Ethics, 108(2), 145-166. https://doi.org/10.1007/s10551-011-1067-7

52.Rehman, S. U., Bhatti, A., Mohamed, R., & Ayoup, H. (2019). The

moderating role of trust and commitment between consumer purchase
50



intention and online shopping behavior in the context of Pakistan. Journal
of Global Entrepreneurship Research, 9(1), 1-25.

53.Reichheld, F. F. (1996). The loyalty effect: The hidden force behind
growth, profits, and lasting value. Harvard Business Review Press.

54.Rindell, A. (2013). Time in corporate images: Introducing image heritage
and image-in-use. Qualitative Market Research: An International Journal,
16(2), 197-213. https://doi.org/10.1108/13522751311317502

55.Rousseau, D. M., Sitkin, S. B., Burt, R. S., & Camerer, C. (1998). Not so
different after all: A cross-discipline view of trust. Academy of
Management Review, 23(3), 393-404.
https://doi.org/10.5465/amr.1998.926617

56.Roy, R., & Naidoo, V. (2021). Enhancing chatbot effectiveness: the role of
anthropomorphic conversational styles and time orientation. Journal of
Business Research, 126, 23-34.
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.12.051

57.Shawar, B. A., & Atwell, E. (2007, April). Different measurement metrics
to evaluate a chatbot system. In Proceedings of the workshop on bridging
the gap: Academic and industrial research in dialog technologies (pp. 89-
96).

58.Song, H., Ruan, W., & Park, Y. (2019). Effects of service quality, corporate
image, and customer trust on the corporate reputation of airlines.
Sustainability, 11(12), 3302. https://doi.org/10.3390/su11123302

59.Torres, E. N., & Arroyo-Cafiada, F. J. (2017). Building brand loyalty in
ecommerce of fashion lingerie. Journal of Fashion Marketing and
Management:  An International ~ Journal,  21(1), 103-114.
https://doi.org/10.1108/JFMM-05-2016-0047

60.Vahdat, A., Alizadeh, A., Quach, S., & Hamelin, N. (2021). Would you like
to shop via mobile app technology? The technology acceptance model,
social factors and purchase intention. Australasian Marketing Journal,

29(2), 187-197.
51



61.Van den Bosch, A. L. M., De Jong, M. D. T., & Elving, W. J. L. (2006).
Managing corporate visual identity: Use and effects of organizational logo.
European Journal of Marketing, 40(7/8), 898-917.

62.van Doorn, J., Mende, M., Noble, S. M., Hulland, J., Ostrom, A. L., Grewal,
D., & Petersen, J. A. (2016). Domo Arigato Mr. Roboto: Emergence of
Automated Social Presence in Organizational Frontlines and Customers’
Service Experiences. Journal of Service Research, 20(1), 43-58.
https://doi.org/10.1177/1094670516679272

63.van Esch, P., Mente M., (2018). Marketing video-enabled social media as
part of your e-recruitment strategy: Stop trying to be trendy,Journal of
Retailing and Consumer Services, Volume 44, p. 266-273.

64.Venkatesh, V., Morris, M. G., Davis, G. B., & Davis, F. D. (2003). User
acceptance of information technology: Toward a unified view. MIS
quarterly, 425-478.

65.Verhoef, P. C., & Leeflang, P. S. H. (2009). Understanding the Marketing
Department’s Influence within the Firm. Journal of Marketing, 73(2), 14-
37. https://doi.org/10.1509/jmkg.73.2.14

66.Whyte, W. H. (1954). The web of word of mouth. Fortune, 50(5), 140-143.

67.Wirtz, J., Patterson, P.G., Kunz, W.H., Gruber, T., Lu, V.N., Paluch, S. and
Martins, A. (2018), "Brave new world: service robots in the frontline™,
Journal of Service Management, Vol. 29 No. 5, pp. 907-931.
https://doi.org/10.1108/JOSM-04-2018-0119

68.Wu, Y., Li, H., & Liu, L. (2021). Understanding consumer responses to
chatbots: An SOR framework approach. Journal of Business Research, 128,
277-287. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.02.013

69.Xu, X., Chen, P., Wang, J. (2020). Evolution of the novel coronavirus from
the ongoing Wuhan outbreak and modeling of its spike protein for risk of
human  transmission. Sci. China Life Sci. 63, 457-460.
https://doi.org/10.1007/s11427-020-1637-5

52



70.Ying, Y., & Chung, C. M. Y. (2007). The effects of electronic word-of-
mouth: An experimental investigation. Advances in Consumer Research,
34,671-672.

71.Zhang, Y. (2015). The impact of brand image on consumer behavior: A
literature review. Open Journal of Business and Management, 3(1), 58-62.
https://doi.org/10.4236/0jbm.2015.31006

53



IJLAVO 1. ANKET FORMASI

Chatbotlann istehlake¢ilar iizorinds tasirinin tadqiqi.

HOrmatli istirake,

Bu anket "Chatbotlarin istehlake1 iizorinds tosirinin todqiqi" movzusunda aparilan
todgiqat T{¢iin hazirlanib. Anket tamamilo anonimdir, cavablarimiz gizli
saxlanilacaq vo yalmiz elmi todqgiqat(magistr dissertasiyasi) magsadiylo istifads
olunacaqdir. Anketi doldurmaq toxminan 5-10 doagigo vaxtiniz1 alacaqdir.

Sizdon xahis olunur ki, biitiin suallara somimi va diqgatlo cavab verasiniz. Sizin
fikirloriniz bizim tgln ¢ox 6namlidir va tadqgigatin keyfiyyatino tohfa veracokdir.

Todgigatda istirakiniza va dastayinizo gora avvalcadan tosokkiir edirik!

Cinsiniz

* Qadin

* Kisi

Yas araliginiz

*18-25

* 26-35

* 36-45

* 46-55

* 56 vo daha yuxar yas

Tahsil saviyyaniz

* Orta moktab (tam orta tohsil)

* Peso tohsili va texnikum

* Ali tohsil (bakalavr)

* Magistratura vo daha ytksak tohsil
Chatbot funksiyasindan na sixhqla istifada edirsiniz?
* Hor glin

* Hoftods bir nego dofa

* Ayda bir nego dofa
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* Ayda bir dofo
* Nadir hallarda

Hans1 sirkatin chatbotunu istifads edirsinizsa, adim1 qeyd edin. (Masalan,

Kapital bank, Azercell, Uber va ya basqasi):

Asagidaka ifadalarle razihq daraconizi bildirarkan geyd etdiyiniz tatbigin
catbotunu nazara alin. Har bir ifads ii¢iin asagidaki cavab siklarindan birini
segacaksiniz:

* Qatiyyan raz1 deyilom

* Raz1 deyilom

* No raziyam, no do razi deyilom

* Raziyam

* Tamamilo raziyam

Istifads asanlig

* Bu tatbigin chatbotu ils tinsiyystim aydin vo basa diisiilondir.

* Bu tatbiqin chatbotunu istifade etmok Gglin zehni cahatdon heg bir ¢atinlik
¢okmiram.

* Umumilikdo, bu totbigin chatbotunun istifadesini asan hesab edirom.
Faydalilg

* Bu tatbigin chatbotu mana faydali molumatlar togdim edir.

* Bu totbigin chatbotu mons faydali xidmatlor togdim edir.

* Umumilikda, bu totbigin chatbotunun monim iiciin faydali oldugunu hesab
edirom.

Sarat va daqiglik

* Bu totbigin chatbotu il edilon amaliyyatlar vaxt baximindan samaralidir.

* Bu tothigin chatbotu miistori Xidmati baximindan insan is¢ilordon daha
stratlidir.

* Bu totbigin chatbotu moalumatlar siiratli sokildo emal edo bilir.

Problem halli
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* Bu totbigin chatbotu 6domoalorin geri qaytarilmast VO omoaliyyatlarin
doyisdirilmasini effektiv sokilda yerina yetirir.

* Miistori har hansisa bir problemls qarsilagdiqda, bu tatbigin chatbotu onu hall
etmok lglin ssmimi maraq gostarir.

* Bu totbiqin chatbotu miistori sikayatlorini dorhal va birbasa hall edo bilir.

Asagidaka ifadalarle razihq daracanizi bildirarkan qeyd etdiyiniz sirkati
Nazaros alin.
Imic
* Bu sirkoti xoslayiram
* Bu sirkatin mohsullar yiiksok keyfiyyato malikdir
* Bu sirkat ragiblorindon daha yaxs1 xiisusiyyatlora malikdir
* Bu sirkot miistarilorine garst somimidir
* Bu sirkot mistarilarini mayus etmir
* Bu sirkat sektorun on yaxsilarindan biridir
Guvan
* Sirkotin 6z mohsullari/xidmatlori haqqinda verdiyi molumatlara etibar edirom.
* Sirkotin mohsullarla bagl verilon vadlorins etibar edirom
* Sirkotin malumatlarimi qoruyacagina inaniram.
* Bu sirkati Umumilikds etibarli hesab edirom.
Sadagat
* Sirkatin mahsulunu/xidmatini almaga davam etmak niyyatindayam
* Digar sirkatlor kampaniyalar kegirsa do, basqa marka almaram.
* Bu sirkatin moahsullari digarlorina nisboton baha da olsa, yens do alardim
* Mon bu sirkati basqalarini monfi sarhlorindon mudafis edorom
Agizdan agiza iinsiyyat
* Bagqgalarina bu sirkatin yaxsi toroflorindon danigiram.
* Bu sirkatin miistarisi oldugumu basqalarina sdylamokdon duyuramqrur.
* Bagqalarina bu sirkot haqqinda daha ¢ox miisbat seylor deyirom

* Bagqalarina bu sirkot haqqinda xos sozlor deyirom
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Istehlak¢t tacribasi

1-5 arahgindan birini seg¢in.

Bu sirkotlo bagli istifada tocriibam.....

1: He¢ momnunedici deyil ...... 5: Cox mamnunedicidir
Bu sirkoatlo bagli istifada tocriibam.....

1: Cox moyusedicidir ...... 5: Cox ganeedicidir

Bu sirkoatlo bagli istifads tocriibam.....

1: Cox gorxuncdur. ...... 5: Cox xosdur

Bu sirkatlo bagli istifads tocrtibamdon.....

1: Heg raz1 deyilom. ...... 5: Cox raztyam
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