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YAPAY ZEKA iLE iSi YENIDEN SEKiLLENDIRMEK: HiZMET SEKTORU
CALISANLARINA YONELIK BiR FENOMENOLOJI CALISMASI

Gizde SUNMAN'

Bu aragtirmanin amaci hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yapay zeka teknolojilerinin isi nasil
sekillendirdigine dair algi ve deneyimlerini ortaya koymaktir. Nitel arastirma kapsaminda,
amaghi Ornekleme tekniklerinden maksimum ¢esitlilik Orneklemesi ile farkli hizmet
sektorlerinde gorev yapan 15 kisi arastirmaya dahil edilmistir. Elde edilen veriler tematik
icerik analizi yontemi, bilgisayar destekli nitel veri analizi programi MAXQDA ile analiz
edilmistir. Yapilan icerik analizinin sonucuna gore, “yapay zekdnin is yasamindaki
avantajlart” ana temasi altinda “yapay zekanin is yasaminda sagladigt mevcut avantajlar” ve
“yapay zekdmin is yasamasinda saglayacagi olasi avantajlar” seklinde alt temalar elde
edilmistir. Yapay zekanin is yasaminda sagladig1 ¢6ziim liretme yetenegi, is ylikiinii azaltma,
zaman tasarrufu saglama, yetkinlik, nitelikli is, minimum hata oran1 ve maksimum giivenli is
gibi bircok mevcut avantajla birlikte; yapay zekdnin is yasaminda zaman-mekan sinirini
ortadan kaldirma, akilli i ortamlari, robotlasma, siber fiziksel ortamlar, istihdam olanagi
yaratma, insansiz ¢alisma sahalari, robotik cerrahi islemler ve mekanik uzuvlar gibi bir ¢ok

anlamda olas1 avantaj saglayacagi bulgulanmistir.
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REFORMING BUSINESS WITH ARTIFICIAL INTELLIGENCE: A
PHENOMENOLOGY STUDY FOR SERVICE INDUSTRY EMPLOYEES

Gozde SUNMAN!

The purpose of this research is to reveal the perceptions and experiences of employees in the
service sector about how artificial intelligence technologies shape the work. Within the scope
of qualitative research, 15 people working in different service sectors were included in the
research with maximum diversity sampling, one of the purposive sampling techniques. The
obtained data were analyzed with thematic content analysis method, computer aided
qualitative data analysis program MAXQDA. According to the results of the content analysis,
sub-themes such as "current advantages of artificial intelligence in business life" and
"possible advantages of artificial intelligence in business life" were obtained under the main
theme of "advantages of artificial intelligence in business life". Along with many existing
advantages such as the ability of artificial intelligence to produce solutions in business life,
reducing workload, saving time, competence, qualified work, minimum error rate and
maximum safe work; It has been found that artificial intelligence will provide possible
advantages in many ways such as eliminating the time-space boundary in business life, smart
work environments, robotization, cyber physical environments, creating employment

opportunities, unmanned work areas, robotic surgical procedures and mechanical limbs.

Key Words: Smart technology, Artificial intelligence, Digital transformation of business, Qualitative

research, Phenomenology
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GIRIS

Yapay zeka, insanlara bir¢ok ydnden yardimci olabilecek makinelerde diisiinmeye
odaklanan bir bilgi islem alanmidir. Yapay zeka, rasyonellestirebilen, ezberleyebilen, bilgi
toplayabilen, iletisim kurabilen, nesneleri degistirebilen ve taniyabilen akilli makineleri ve
yazilimlar1 anlamak ve iiretmekle ilgili bir kavramdir. Isin mantigin1 anlayabilmesi ve ona
gore hareket edebilmesi i¢in birtakim hesaplamalar yapar (Bhagat, 2021). Bugiin, insanlar ve
akilli makineler, bircok is sahasinda yan yana g¢alismaktadir. Giiniimiiz teknoloji ¢aginda
kariyerlerimizi gelecegin otomasyonunu icat etmeye veya tesvik etmeye calisarak gecirmek
bir zorunluluk haline doniisiiyor. Bu baglamda yapay zeka, is tanimi ve is yeri hakkinda
diisiinmenin dogru yolu makinelere karsi insanlarin yok olmasi degil, sistem bilesenleri
arasindaki etkilesimlerin efektif bir sekilde yonetilmesi sorununu ortaya cikarmistir. Bu
dinamik gruplarin faaliyetlerine olumlu katkilar sunmak ig¢in bilgi doniisimii ve insan
yargisini eslestiren akilli koordinasyon mekanizmalarinin aracilik edecegi diistiniilmektedir.
Bu evrim, isin ve isletmelerin karakterini, tipki ge¢mis donemlerdeki endiistriyel
otomasyonlar kadar derinden degistirecek ve buna bagli olarak insan kaynagi da belli bir
doniisiim icerisine girecektir. Insan-makine is birligi yalnizca insanlarin daha iyi oldugu
seylerle makinelerin daha iyi oldugu seyler arasinda emegin aranmasi ve boliinmesi siireci
degildir. Dogrudan o6l¢iilebilen, siirekli gelisen iistiin insan iiretkenligi ile dijital teknolojilerin
birlesimi ve siirekli olarak gelisen makineler, algoritmalar, yapay zeka birlestiginde is
yasaminda faydal etkiler yaratacagi agiktir. Ornegin ilag kesfi icin laboratuvar otomasyonu,
miithendislik ve grafik tasarimini optimize etmek ic¢in gelistirilmis yazilimlar bu alanlarda
calisanlar i¢in kolaylastirict etkiler sunmaktadir. Bu anlamda bir takim arkadasi olarak yapay
zekd veya yapay zekd Ozellikli robotik fikri dogmaktadir. Sesli asistanlarla yasadigimiz
giinliik deneyimlerin agikc¢a gosterdigi gibi, yapay zeka insan etkilesimlerinden 6grenebilir ve
becerilerini gelistirebilirken, insan iiretkenligi de giderek daha yetenekli bir yapay zeka ile
etkilesim saglanmasi yoluyla artmaktadir. Gelisen yeni teknolojiler sayesinde tipki gegmiste
yasandig1 gibi, insanlarin yagam sekli ve calisma hayati da koklii bir sekilde degisecektir.
Bazi meslek gruplarmin modas1 ge¢ip ortadan kalkarken, bazi yeni meslekler ve yeni is

sahalar1 ortaya ¢ikacaktir (Ozcan, 2019).
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YONTEM
Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci; hizmet sektdriinde ¢alisanlarin yapay zeka teknolojilerinin

151 nasil sekillendirdigine dair alg1 ve deneyimlerini ortaya koymaktir.
Arastirma Deseni

Calismada nitel arastirma desenlerinden olan fenomenolojik tasarim benimsenmistir.
Fenomenoloji bireylerin bir fenomen veya kavramla ilgili yasanmis deneyimlerinin ortak
anlamin1 ortaya koymaya calisan nitel bir yaklasimdir (Creswell, 2020, s. 79). Calismada veri
toplama yontemi olarak nitel arastirmada en sik kullanilan veri toplama araglarindan biri olan

goriisme teknigi kullanilmistir (Woods, 1986).
Arastirmanin Katihmcilar:

Arastirmanin katilimcilari amagli 6rnekleme tekniklerinden biri olan maksimum
cesitlilik 6rneklemesi kullanilarak belirlenmistir. Bu kapsamda 7 kadin 8 erkek olmak {izere
15 kisi aragtirmaya katilmistir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, 6grenim durumu, meslek ve

caligma stiresi gibi demografik bilgileri Tablo 1’ de gosterilmektedir.

Tablo 1:
Katilimct Bilgileri
Katihmca Cinsiyet Yas Ogrenim Meslek Cahsma
Durumu Siiresi
1 Erkek 28 Lisans Psikolog 2
2 Erkek 25 Lisans Ogretmen 1
3 Erkek 31 Lisans Hemsire 6
4 Erkek 29 Lisans Asker 3
5 Kadin 38 Onlisans Memur 12
6 Erkek 26 Lisans Miihendis 3
7 Kadin 37 Lisans Doktor 8
8 Erkek 41 Lise Bekei 17
9 Kadin 28 Lisansiistii AR-GE 3
10 Kadin 35 Lisansiistii Grafiker 7
11 Kadin 26 Lisans Avukat 2
12 Kadin 32 Lisans Polis 5
13 Erkek 44 Lise Reyon Gor. 20
14 Erkek 30 Lisans Yazilim Uz. 3
15 Kadin 32 Lisans Bankaci 5
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Veri Toplama Araclar1 ve Verilerin Analizi

Veri toplama yontemi olarak goriisme tekniklerinden biri olan yar1 yapilandirilmisg
goriisme formu uygulanmistir. Pandemi kosullarina uygun olmasi agisindan katilimcilardan
oncesinde randevu alinarak, kendileri i¢in uygun olan zaman diliminde elektronik ortamda
goriismeler gerceklestirilmistir. Gorlismeler 2022 Ocak-Subat aylarinda toplanmis olup
ortalama uzunlugu 30-35 dakika siirmiistiir. Katilimcilardan alinan bilgilerin  gizliligi

konusunda katilimcilar gériismeden 6nce bilgilendirilmistir.

Verilerin analiz edilmesinde aragtirmanin amacina uygun olarak tematik igerik analizi
yapilmistir. Bu dogrultuda desifre raporlarindaki ilgi ¢ekici ve ¢arpict kisimlar ana temalar
altinda tekrar diizenlenerek kodlanmistir. Sonrasinda olusturulan kodlar ve alt kodlar
raporlastirilmistir. Son asamada ise elde edilen bulgularla yorumlanarak analiz siireci sona
erdirilmistir. Ayrica bulgular MAXQDA nitel analiz programindaki “Gorsel Araclar”

kullanilarak haritalandirilmistir.
BULGULAR

Yapilan icerik analizinin sonucuna gore veriler “yapay zekdmin is yasamindaki

avantajlart” ana temasi altinda toplanmaistir.
Yapay Zekanin Is Yasamindaki Avantajlan

Ana temaya ait detayli tematik igerik analizi asagidaki basliklarda incelenmektedir.
Sekil 1.

Icerik analizi ana temalarr (MAXQDA-codes-sub-codes).

]

YAPAY ZEKANIN i$ YASAMINDAKi AVANTAJLARI

YAPAY ZEKANIN i$ YASAMINDA .
SAGLADIGI MEVCUT YAPAY ZEKANIN i$ YASAMINDA
AVANTAJLAR SAGLAYACAGI OLASI

AVANTAJLAR
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Yapay zekanin is yasaminda sagladigi avantajlar odaginda elde edilen alt temalar Sekil
1’de de gorildiigi gibi “vapay zekdnin is yasaminda sagladigt mevcut avantajlar” ve “yapay
zekanin i yasamasinda saglayacagr olasi avantajlar” olmak {iizere iki alt temada

incelenmistir.
Yapay Zekanin is Yasaminda Sagladign Mevcut Avantajlar

Katilimeilar “yapay zekanin is yasaminda sagladigt mevcut avantajlar” odaginda; akill
teknolojinin is hayatinda sagladigi bir¢cok avantajdan bahsetmistir. Akilli teknolojiler ve
yapay zeka uygulamalari sayesinde yasanan doniisiimlerle “teknolojik gelisim” kodu 6n plana
cikmaktadir. Ayrica katilimcilar bilgisayar iizerinden yapay zeka robotunun, ¢alisma yasamini
kolaylastirma agisindan biiyiik etkileri oldugunu dile getirerek “kolaylik saglama” konusuna
deginmistir. Calisma standardi kotii olan igleri iyilestirdigi disiiniildiiginde “calisma
standartlarinda iyilesme” kodu 6n plana ¢ikmistir. Ozellikle insan beyninin dogasi geregi
yorulabildigi ve bazi karmasik durumlarda ¢oziim iiretmede yetersiz kaldigi diisiincesiyle
“coziim tiretme yetenegi” ve “is yiikiinii azaltma” kodlart 6n plana ¢ikmistir. Calisanin is
yiikiinii kolaylastirdig1 gibi zamandan tasarruf edilmesine de yardimci oldugunu dile getirerek
“zaman ve enerji tasarrufu saglama” kodu olusturulmustur. Bu anlamda aslinda &zelikle
yazilim ve uygulama alaninda hizmet gosteren calisanlar yapay zeka sayesinde kendilerinin

I3

daha vasifli hale geldigine deginmistir. Bu baglamda “insan yetenegini gelistirme”, “calisan

vasfini arttirma”, “yetkinlik” ve “nitelikli is” kodlar1 6n plana ¢ikmistir. Bununla birlikte
calisganin hata yapma oranmi ortadan kaldirdigi ya da en aza indirdigine yonelik
diisiincelerinden hareketle “minimum hata orani” ve “maksimum giivenli ig” kodlar1 ortaya
cikmistir. Ozellikle perakende sektdriinde ¢alisanlar yapay zeka ile is yerinde stok takibinin
kolaylastigini ve bu anlamda olumlu etkiler sagladigini belirterek “is takibini kolaylastirma”,

“zor olan igleri kolaylastirma ve “dayaniklilik” kodlarina deginmistir.

En 6nemli seyi zaman anlaminda yasiyoruz bence. Ben mesela kamuda bir memurum. Bilhassa bu
e-devlet uygulamasina bakacak olursak onceden insanlar ufacik bir is i¢in bile kamu dairelerine
giitmek zorundaydi. Bu durum hem oraya giden insan i¢in hem de orada gdrev yapan memur i¢in
bir zaman kaybiydi. Hal boyle olunca biz o zamandan kazandik. Operatér hizmetleri artik
dairelerde, bankalarda yapay zeka tarafindan kolayca yiiriitiilebiliyor. Ayrica bir insanin orada
emek harcamasina gerek kalmadi. (05-K-38-Memur)

Yapay zeka ile gelistirilen robotlar hi¢ yorulmadan dinlenme ihtiyaci duymadan 7/24 bir is
ortaminin hatta tiim tilkenin bile glivenligini saglayabilir. Giivenlik anlaminda bizlerin isimize
destek oldu. (12-K-32-Polis)
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Yapay zeka galisma ortamlarini iyilestirdigi gibi calisanlara da yetkinlik kazandirdi. Is alanlarinda
zaten uzman olan ¢alisanlar yapay zeka sayesinde gelistirilen programlarla daha yetkin hale gelmis
durumda. Ben yazilim uzmani olarak ¢alisiyorum zaten ¢ok akilli teknolojilerle entegre bir sektor
bu anlamda bir¢ok avantaj yasiyoruz. Gelistik¢e daha da iyi hale gelecegine inantyorum. (14-E-30-
Yazilim Uzmani)

Giliniimiizde bilgisayar ve teknolojinin gelismesiyle beraber her sektdrde kolaylik elde edilmis
durumda. Ben uzun siiredir perakende sektoriinde iiriin takibinde calisiyorum daha 6nceden stok
sayimini tek tek not alip, kagitlara yaziyorduk. Mali say, topla, ¢ikart bir siirii isle ugrasiyorduk.
Simdi stok takibi yapan bir yazilim programu ile ¢alistyoruz. Bu 6yle biiyiik bir kolaylik ki size
anlatamam. Her anlamda kolaylik. Kolay bir sekilde is takibi yapabiliyoruz artik. (13-E-44-Reyon
Gorevlisi)

Bence insan faktoriinden kaynaklanan hata paymin azaltilmasini sagliyor. Bir yandan da hem
zaman agisindan hem de enerji agisindan tasarruf etmemizi saglar. Tim bu saydiklarim
degerlendirildiginde aslinda koruyucu ve Onleyici anlamda gerek maddi gerekse manevi
kazandiricr etkileri var. Is diinyasinda hemen her sektdrde bariz bir sekilde goriinen bir durum bu.
(03-K-28-Ar-ge)

Yapay Zekanin Is Yasaminda Saglayacag Olasi Avantajlar

Katilimcilar “yapay zekamin is yasaminda saglayacagi olasi avantajlar” odaginda;
glinlimiizde yasanan avantajlarin yaninda 6zellikle zamanla teknolojiye daha fazla entegre
oldukca is hayatinda saglayacag: bir ¢cok avantajdan bahsetmistir. Bu anlamda “teknolojide

G«

cigir agma’”’, “zaman-mekan sinirini ortadan kaldirma”; “akilly is ortamlart’

’

; “robotlasma”;
“teknolojiyle biitiinlesme” ve “siber fiziksel ortamlar” kodlar1 6n plana ¢ikmistir. Ayrica
sosyal hayatta bircok avantajlar olusturacagina inanilan yapay zekanin felaketlerin 6nlenmesi
ve felaketlere daha kolay miidahale edilebilmesi noktasinda fayda saglayacagii diisiinen
katilimcilarin ifadesi dogrultusunda ‘felaketleri onleme” ve “insan hayatimi kurtarma”
kodlar1 olusmustur. Yapay zeka uygulamalar1 sayesinde caligma alani agisindan yeni is
sahalar1 olusturmasi ve istihdami olumlu yonde etkileyecegi belirtilerek “yeni is kollar
yvaratma” ve “istihdam olanagi yaratma” seklinde kodlar ortaya ¢ikmistir.Bununla birlikte
katilimcilar insanlara is yerlerinde gerek kalmayacagini dile getirmesiyle birlikte “insansiz
calisma sahalart” kodu on plana ¢ikmistir. Ayrica yapay zekanin gelecekte Ozellikle tip
alaninda meydana getirecegi degisikliklere deginmis ve bununla birlikte “robotik cerrahi

islemler” ve “mekanik uzuvlar” kodlar1 olusmustur.

Bizim isimiz saglik hizmeti sunmak ve insanlar1 tedavi etmek. Bugiin iilkede igini ¢cok giizel bir
sekilde icra eden bir¢ok doktorumuz var. Fakat gelecek yillarda ben saglik hizmeti noktasinda da
yapay zeka uygulamalariin daha ¢ok aktif olacagini diisiinliyorum. Zaten dyle de olmasi gerekir.
Yapay zekd sayesinde Oliimciil hastaliklara daha erken teshisler koyularak erken tedavi
yontemlerine basvurabilir. Belki yapay zeka ile diinya gelenlindeki ¢ogu cerrahtan ¢ok daha
basarili ameliyatlar yapilacak bu sekilde diisiiniiyorum. (07-K-37-Doktor)

21-22 Mayis, NEVSEHIR



N/ . .
Sez. KAPADOKYA Is Diinyasinda Yapay Zeka-Insan Etkilesimi Kongresi
ONLGERR] I EAT Congress of AlI-Human Interaction in Business

AlHB-2022 21-22 Mayis 2022
Kapadokya Universitesi, Mustafapasa,Urgiip,Nevsehir

Is alaninda ¢ok biiyiik gelismeler bizi bekliyor. Mesela acil durumlarda hastalara miidahale
edebilen bir robot hemsire veya doktor, tibbi alanda ihtiya¢ duyulan malzemelerin droneler
aracilig ile acil teslimi gibi. (03-E-31-Hemsire)

Yapay zekénin ilerleyen zamanlarda sorunlar1 ¢dzme kabiliyeti gelistirildikge insan gibi yeni
fikirler iiretebilecek hale gelecektir. Fikir iireten, sorunlari ¢ézen ve teknolojiyle biitiinlesen
meslekler yaratarak istihdam alanini arttiracaktir. (01-E-26-Psikolog)

Bu yapay zeka ve bunun gibi teknoljilerle siber diinya, siber fiziksel ortamlar tanitilarak, insanlar
kargilasilabilecegi tehditler ve bu tehditlere yonelik savunma mekanizmalar1 gelistirme anlaminda
ciddi yol alacak. (04-E-29-Asker)

Bugiin verileri analiz edebilen bir yapay zeka, sdzlesme inceleyebilir. Gelecekte bizim yerimize
yasalari tarayarak analiz eden, mahkeme kararlarini tahmin eden, hukuki goriis yazisi ve sdzlesme
hazirlayabilecek bir teknoloji bizi bekliyor. Bunlardan faydalanacagimiz giinler yakm. (11-K-26-
Avukat)

SONUC VE TARTISMA

Son yirmi yilda yapay zeka {izerine yapilan aragtirmalar, sektérde hem iiretim hem de
iiretim performansini biiyiikk Olclide iyilestirdigini gostermektedir. Bizim yerimize g¢alisan
sistemlerle yapay zekd ve makine Ogrenimi, calisma seklimizi simdiden degistirmis ve
gelecek i¢in daha biiyiik degisiklikler getirecek gibi goriintiyor. Dolayisiyla yapay zekanin
gerek insanlik adina gerekse is hayatina biiyiik faydasi olacagi agiktir. Fakat s6z konusu
durumun ¢alisma yasaminda nasil algilandigina yonelik kisith sayida ¢alisma olmakla birlikte
bunun ortaya koyulmasi is giicli ve sektor agisindan 6nem arz etmektedir. Calismada nitel
arastirma desenlerinden olan fenomenolojik tasarim benimsenmistir. Nitel arastirma
kapsaminda, amacli 6rnekleme tekniklerinden maksimum g¢esitlilik 6rneklemesi ile farkli
hizmet sektorlerinde gbérev yapan 15 kisi arastirmaya dahil edilmistir. Yari-yapilandirilmisg
goriisme teknigi kullanilarak hizmet sektorii ¢alisanlarinin mesleklerinde yapay zekanin
olumlu ve kolaylastiric1 yonlerine dair goriisleri alinmistir. Elde edilen veriler tematik igerik
analizi yontemi, bilgisayar destekli nitel veri analizi programi MAXQDAI18.2 ile analiz
edilmistir. Yapilan icerik analizinin sonucuna gore, “yapay zekdnin is yasamindaki
avantajlart” ana temasi altinda “yapay zekanin is yasaminda sagladigt mevcut avantajlar” ve
“vapay zekdmin is yasamasinda saglayacagi olasi avantajlar” seklinde alt temalar elde
edilmistir. Bilindigi iizere liretkenlikte artis, zaman ve maliyet verimliligi, insan hatalarinin
azaltilmasi, daha hizli is kararlari, miisteri tercihi tahmini ve satis maksimizasyonu,
otomasyonun, bilissel teknolojilerin ve yapay zekanin 6nemli avantajlarindan bazilaridir (Soni

vd., 2018). Benzer sonuglara Sunman (2021) tarafindan ¢alisanlarin Endiistri 4.0 doniisiimiine
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yonelik tehdit algilarin1 ortaya koymay1 hedefledigi ¢alismada ulasilmistir. Dolayisiyla elde

edilen sonuclar alan yazinda kisitli sayida yapilmis olan diger calismalarla ortiigmektedir.
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