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Amag - Bu arastirmanin amaci Self servis teknolojileri kullanimim etkileyen faktorlerin incelenmesi
ve isletmeler tarafindan kaynaklarin verimli kullanilmas icin tercih edilen self servis teknoloji
uygulamalarinin, siipermarketlerde verimli kullanilmas: ve uygulanmasini saglayacak stratejileri ve
analizleri akademik olarak ortaya koymaktir.

Yontem — Arastirmanin verileri yapilandirilmis anket formu vasitasiyla toplamda 425 tiiketiciden
siipermarketlerde yiiz yiize toplanmistir. Anketler self servis kasalar1 hayatinda en az bir kez
kullanmus tiiketicilere uygulanmustir. Elde edilen bu verilerin SPSS 20 ve AMOS 25 paket
programlari ile analizleri gergeklestirilmis ve raporlanmustir.

Bulgular - Yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilan hipotez testinin sonuglarina gore ise, toplam
21 hipotezin 7 tanesi desteklenmemis, geriye kalan 14 tane hipotezde ise degiskeler aras iligkilerin
ongorildigi gibi anlaml oldugu bulgulanmustir.

Tartisma - Arastirma sonuglar1 bazi durumsal faktorlerin tiiketicilerin tutumlar1 ve algilanan
davrarugsal kontrolleri iizerinde anlamli etkilere sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica
arastirmada beklenildigi gibi tutum, algilanan davranissal kontrol ve kullanim ve kullanim ve
tavsiye etme davranislari arasinda da olumlu iligkiler oldugu ortaya konulmustur.
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Purpose — The aim of this research is to investigate the factors affecting the usage of the self-service
technologies. Self-service technology applications preferred by organizations for using their
resources efficiently, factors affecting use of SST should be examined, in order to put forward to
provide efficient use in supermarkets strategies.

Design/methodology/approach — Data of this study is collected by structured questionnaires and
425 consumers were contacted in person at supermarkets. The questionnaires were administrated to
consumers who have used the self-service checkout at least once in their whole life. The obtained
data were analyzed and reported by SPSS 20 and AMOS 25 package programs.

Findings — The results of the hypothesis testing demonstrate that 7 out of 21 hypotheses are
unsupported but as expected the presumed relationships stated in remaining 14 hypotheses were
significant.

Discussion — Results provide evidence that some situational factors have a significant effect on
consumers’ attitudes and perceived behavioral control. Besides as expected it is found that there are
positive relationships between attitudes, perceived behavioral control and SST usage and also
between usage and likely to recommend SSTs.
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GIRIiS

Guniimiiz perakendecilerinin bir¢ogu kiigiik ve kendi i¢ine kapali geleneksel yapilarindan siyrilarak daha
biiyiik 6lgekli ve degisime aninda adapte olma kabiliyetine sahip, biiylimeye ve gelisime acik isletmeler haline
gelmislerdir. Son donemlerde farkli olmanin en fazla 6nem tasidig1 alanlardan birisi olan perakendecilik,
teknolojiyi en ¢ok kullanan ve teknolojiden en fazla etkilenen sektdrlerin basinda gelmektedir. Perakende
sektorii, miisterisini tanimak ve yonetmek, miisterilerinin isteklerine uygun, dogru mal ve hizmetleri sunmak,
alternatif dagitim kanallarindan yararlanmak, dogru bir tedarik zinciri olusturmak ve maliyetlerini azaltmak
igin pek ¢ok konuda teknolojik ¢oziimlerin getirdigi imkanlar1 kullanmaktadir. Rekabetin 6ne ¢iktig: sektorde,
bilisim teknolojilerinin kullanimi, verimliligi ve karliligi artirirken maliyetlerini azaltmak isteyen
perakendecilerin en énemli araci haline gelmistir. Bu baglamda kullanim orani giinden giine artan self servis
teknolojiler, perakende sektoril icin artik hayati dneme sahiptir. Self servis teknolojiler perakendecilere;
verimlilik, giiven, daha kisa bekleme zamanlar1 ve daha az personel maliyeti gibi imkanlar ortaya koyarak,
bircok alanda nemli bir rekabet avantaji sunmaktadir. Ozellikle online perakendeciligin ortaya ikist normal
magazalara kargi 6nemli bir meydan okumadir. Online perakendeciligin daha diisiik fiyatlar ve genis iiriin
yelpazesiyle iligkili olarak sagladig1 kolayliklara karsilik, magazali perakendeciler, perakende stratejilerini
gozden gecirmeli ve bunlar1 teknolojik altyapi ile daha fazla desteklemelidir. Bundan sonraki dénemlerde
nihai tiiketicilere, dogrudan fiziksel satig noktalarinda yeni ve alternatif teklifler sunulmas: gerekmektedir.

Bilindigi gibi bagarili bir bilgi teknolojisine yatirim igin biiyiik dlgekli kullanim 6n sarttir. Dolayis ile SST’lerin
kullanimimin daha karli olmasi, tiiketicinin bu teknolojilere adapte olmasi ve bu sayede yaygmligimin
artmasina baglidir. Geligmis {ilkelerde kullanim oran ¢ok yiiksek olan bazi self servis teknolojiler, geng niifus
yapisina sahip olan Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde ise son donemlerde yayginligini arttirmaya ve
tiiketiciler tarafindan benimsenmeye baglanmustir. Bu calismada iizerinde durulacak self servis kasalar,
ozellikle miisterilerin kendileri hizmetin bir parcasi olmay1 kabul ederek, siipermarketlerin geleneksel
kasalarinda uzun siralar beklemek istememesi ya da personel ile temasa girmek istememe gibi nedenlerden
dolay1 yayginlasmaktadir. Tim bunlarla birlikte, self servis kasa sistemleri gibi kendi kendine hizmet
teknolojilerinin yaygin kurulumu sonucunda, personelin azalmasi ve bunun da miisteri hizmetinde birebir
ilginin azalmasina neden oldugu yoniinde artan bir tartisma vardir. Baz: tiiketiciler self servis teknolojilerin
kullanimin1 kolay veya daha rahat bulabilirken, bir kisiyle temasa ge¢meyi tercih edenler ise teknolojilerden
rahatsiz olma egilimi gostermektedirler. Bu nedenle, self-servis teknolojilerine yonelik yapilmasi gereken
yatirimlarin isletmeler agisindan katlanilmasi gereken bir maliyet oldugunun anlasilabilmesi igin tiiketicilerin
bu tiirden teknolojileri kullanmalari tizerinde etkili olabilecek faktdrlerin daha detayl: bir sekilde arastirilmasi
gereklidir (Lee ve Yang, 2013).

Genel olarak bu c¢alisma, Tiirkiye'de siipermarketlerdeki self servis kasa (SSK) teknolojilerinin
benimsenmesindeki belirleyicileri arastirmaktadir. Tiirkiye’de son yillarda siipermarketlerde kullanimi
yayginlasan SSK’lar, Tiirkiye'nin Oncii siipermarketleri tarafindan her gegen giin magazalarna adapte
edilerek, yaygmligini arttirmaya baslamistir. Migros tarafindan ‘Jet Kasa’ adi ile, Kipa tarafindan ‘Self servis
kasa’, Cagdas tarafindan ‘Tik-Tak’ veya ‘Kasiyersiz Kasa’ gibi farkli perakendecilerde degisik isimler altinda
uygulanan SSK’lar 2009 yilinda ilk kez Migros tarafindan uygulamaya gecirilmistir. Ancak son 5 yildir diger
perakendeci marketlerin kullanmasi ve her gecen yil daha da verimli kullanilmaya baslanmasi ile Tiirkiye’de
yaygimligr artmaya baslamistir. Her ne kadar net rakamlara ulasmak miimkiin degilse de Migros ve Kipa
yetkililerinin 2017 y1il1 igerisinde yaptiklar1 agiklamalar aligveris yapanlarin %30 ile %40 araliginda self servis
kasalar1 kullandigim1 gostermektedir. Bu da Tiirkiye’de her ne kadar yeni bir teknoloji olarak goriinse de
SSK’larin  kullanicr sayilarmin oldukca fazla oldugunu gostermektedir (https://www.borsadirekt.com,
http://www log.com.tr). Migros Jet kasalar1 2018 yil1 itibar1 ile toplam 250 ayr1 subesinde 860 aktif self servis
kasasiyla pazarda ilk sirada yer alirken onu 2012 yillindan itibaren bu teknolojiyi kullanmaya baslayan Kipa
Tiirkiye’deki 44 magazasinda yer alan 143 self servis kasa ile takip etmektedir. (www.ortakalan.com.tr,
www.Migros.com. tr).

Bu arastirmanin amaci; bir¢ok sektdrde kullanimi yayginlasan ve isletmeler tarafindan kaynaklarin verimli
kullanilmas: icin tercih edilen self servis teknoloji uygulamalarinin, siipermarketlerde daha verimli
kullanilmasi ve uygulamasinin yayginlasmasini saglayacak stratejilere yon verecek bulgulara ulasmaktir. Bu
kapsamda, siipermarketlerin self servis uygulamalarmna yonelik tiiketicilerin davraniglarini etkileyen
faktorlerin tespiti ve bu teknolojilerin sonrasinda magazaya yonelik davraniglarmi ne yonde etkiledigi
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aragtirlmugtir. Ayrica self servis teknolojilerinin perakende sektoriindeki onemi, miisteriler {izerindeki
etkileri, stipermarketlere getirdigi avantaj ve dezavantajlar da literatiir taramasi kisminda incelenmektedir.

Diger taraftan Tiirkiye gibi gelismekte olan {ilkelerde her gecen giin emek giiciiniin maliyetinin artmasi
perakendeci firmalar1 uzun vadede daha az maliyetli self servis teknolojilere yoneltmektedir. Ancak bu
yonelimin makro ekonomik agidan bakildiginda ise issizlik oranina negatif bir etki yapacag: da bir gergektir.
Bu nedenle bu tiirden teknolojilerin kullanimi altinda yatan faktorlerin detayh bir sekilde analiz edilmesinin
bu tiirden teknolojilerin dogurabilecegi olumsuz sonuglarin, mevcut personelin is yiikiinii hafifletici ve
verimliligi arttiric1 yonlerinin ortaya konulmasi ile birlikte bertaraf edilebilecegi diistiniilmektedir.

Bu c¢alismada yukarida belirtilen amaglar1 gergeklestirmek icin Tiirkiye'nin en biiyiik siipermarketlerinde
bulunan bu uygulamalar: kullanan miisterilerin SSK’lara yonelik fayda algilari, tutumlari, kullanimlarin
etkileyen sosyal ¢evre, digsal etkiler, algilanan davramssal kontrol ve de demografik 6zellikler gibi kisisel,
psikolojik ve sosyal faktorler ile magazadan magazaya ya da alisveristen alisverise farklilik gosteren;
calisanlarin varhigi, kasalarin konumu, miisteri mal alim miktari, kalabalik gibi self servis teknolojileri
kullanimini etkileyen durumsal faktorlerin tiiketicileri ne yonde etkiledigi tespit edilecek ve elde edilen
bulgular detayli bir sekilde tartigilacaktir. Ozellikle de “self servis kasa” uygulamasinin perakendecilikte en
yaygin olarak kullanildig stipermarketlerde kullanimi etkileyen faktorler arastirilarak bunlarin kullanma ve
tavsiye etme davranislarina etkileri incelenecektir.

1. LITERATUR ARASTIRMASI

Isgiicii maliyetlerinde ve teknolojideki yeni gelismeler sonucunda, bir¢ok firma sunduklar1 hizmet siireclerine
yeni teknolojiler entegre etmek durumu ile kars: karsiya kalmis ve sagladiklar1 hizmetlere bircok self servis
teknoloji uygulamasini adapte etmislerdir. Tanum olarak Self servis teknolojiler, miisterilerin herhangi bir
hizmet caligani katilimi olmaksizin bir hizmetten yararlanmasini saglayan teknolojik ara yiizlerdir (Liu, 2012:
1194). Perakendeciler, ¢cok hizli gelisen bu teknolojilere hizli adapte olmalari sayesinde bundan sonraki
yillarda verdikleri hizmetlerde tiiketicilerin yardimci bir ¢alisan gibi hareket etmesini saglamis olurlar
(Demirkan ve Spohrer, 2014: 860).

Glniimiizde karmasik sistemler ile calisiilmasi, fiziki olarak calisan personelden diigmelere basabilen
miisterilere gecilmesi ile birlikte self servis teknolojilerin gelismesi kac¢inilmaz bir egilim olarak goriilmektedir.
Yeni self servis uygulamalarina 6rnek olarak; Kiosklar, otomatlar, ATMler, RFID sistemler, cevrimici
bankacilik, elektronik perakendecilik, siipermarketlerdeki self servis kasalar ve cep telefonu ile yapilan 6deme
islemleri gibi baz1 SST'ler verilebilir (Demirkan ve Spohrer 2014: 860).

Bakildiginda perakende sektoriinde self servis islemleri ¢ok da yeni bir konsept degildir, 1916'da Clarence
Saunders, miisterilerin aligveris sepetlerini kullanmasina ve magaza biiro elemanlarindan yardim almadan
raflardan iiriinlerini se¢melerine izin veren yeni bir siipermarket konseptinin onciiliigiinii yapmustir.
Perakende self servisin baslangici olarak sayilan Saunders'in Piggly Wiggly magazalari, stipermarketlere
model olarak bu yeni self servis Orneklerinin bankalardan perakende magazalara, havalimanlarina,
hastanelere, benzin istasyonlarina, otellere, restoranlara, devlet kurumlarina ve eglence mekanlarina kadar
her sektore yayilmasina onctiliik etmistir (Self-checkout: a Global Consumer Perspective, 2014: 2).

SST uygulamalarinin avantajlarina kisaca deginmek gerekirse; kurum agisindan bakildiginda SST'ler, is¢ilik
maliyetlerini diisiirmeye, hizmet verimliligini arttirmaya ve firmanin performansini arttirmasina olanak
saglar (Lee vd., 2012: 712). Ornegin, self servis kasalar sayesinde sadece bir kasiyer, aymi anda daha fazla
tiiketiciye, bir komuta merkezinden hizmet verebilir (Lee vd., 2012: 216), ya da diger durumlarda oldugu gibi
(6rnegin, tiikketicinin cep telefonundaki uygulama ile), teknoloji tamamen insan emeginin yerini alabilir. Sonug
olarak, SST’ler perakendecilerin ¢alisanlarini dogrudan miisteri-tedarikgi etkilesimine ihtiya¢ duyulan diger
alanlara aktarmasina neden olur (Lee vd., 2012: 712). Dolayistyla, tiiketiciler i¢in bu teknolojilerin kullanima
sunulmasi, maliyet etkinligi, zamandan tasarruf, daha yiiksek hizmet kalitesi ve daha cazip ¢evre kosullar1
saglayarak, fiziki olarak hizmet saglayan personelin tiiketicilere hizmet saglanmasinda aktif katilhmim
ortadan kaldirmaktadir (Di Pietro ve Pantano, 2014: 844). Diger bir degisle, SST sistemleri bir taraftan
tiiketicilerin alisveris deneyimini desteklerken diger taraftan magaza calisanlarinin roliinii etkilemektedir.
Ozellikle SST’lerin benimsenmesi ile miisteriler bazi durumlarda direkt ¢alisanlarin yardimina ihtiyag
duymadiklarindan, bu araglarin ileride biiyiik oranda c¢alisanlarin yerini alabilecegi diisiiniilmektedir
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(Kokkinou ve Cranage, 2013: 435).

Tabi bu teknolojilerin sagladig1 faydalar gibi bazi dezavantajlari da mevcuttur. Son donemde perakende
sektoriinde miisteri ile birebir iliskinin ¢ok énemli oldugu goz oniine alindiginda, miisteri ile iliskinin en aza
indirildigi self servis uygulamalari, miisteriler agisindan isletmeye olan itibar1 6nemli 6l¢iide etkileme riskini
de berberinde getirir. Bu da isletmelerin uzun vadede miisteri kayiplarina sebebiyet verebilir. Self servis
sistemlerin kullarmimi1 hizla arttikga, ilgili sorunlar da artmaktadir. Bu sorunlardan bazilar1 sunlardir: hatal
veya eksik verilerin self servis tiiketicileri igin islemin yavaglamasi ve durmasima sebep olmasi, SST’lerin
¢ogunlukla calisanlarin kontrolii altinda kullaniminin kolay olmasi, tiiketici ile birebir etkilesim imkanina
sahip olunamamasi ve ayrica tiiketicinin sagladig: bilgilerin giivenli bir ortamda saklanip saklanmadig:
endisesi tasimasi vb. (Collier vd., 2015: 703).

Bu calisma kapsaminda ele alman self servis kasalar en hizli yayginlasan self servis uygulamalarindan
birisidir. Bu sistem ile miisteriler kendi {iriinlerinin tarama, paketleme ve 6deme islemlerini kendi basina
gerceklestirebilmektedir. Bu sistemler perakendecilere sagladigi esneklik ve daha az maliyet gibi avantajlarin
yaninda, miisterilere kasalarda daha az siire bekleme, daha fazla gizlilik saglama ve satin alma stirecinde
kontroliin kendilerinde olmasi gibi gesitli faydalar saglamaktadir (Kraft ve Mantrala, 2006: 99-100).

RBR arastirma ajansinin gergeklestirdigi son arastirmanin (2016) Self servis kasalarin hem diinyada hem de
Tiirkiye’de kullanim oranlarina dair son giincel verileri ele alindiginda, 6zellikle ABD'li perakendecilerin
magazalarin1 doniistiirmeye biiyiik yatirrm yapmalari sonucunda self servis kasalarin satislarmin global
diizeyde %67 oraninda arttig1 goriilmektedir. Ozelikle ABD'nin ilk 10 perakendecisinde satislarm %155'lik
muazzam bir oranda arthg goriilmektedir. Bu arastirmaya gore; 2016 yillinda diinya genelinde
perakendecilere 49 bin self servis kasa satilmigtir. Bu rakamin self servis kasa teknolojisine sifirdan gecisin
yaninda, bir¢ok biiyiik hacimli zincir perakendeciler terminalleri arttirmalarindan ve ayni zamanda
makineleri yenilemelerinden kaynakladig: goriilmiistiir (Global EPOS ve Self-Checkout (RBR), 2017).

2. TEORIK ALTYAPI

Arastirmanin kavramsal modeli olusturulurken, ¢alismanin da temel amacini olusturan SST’leri kullanma
davraniglarim etkileyen nedenleri en kapsamli olarak ele alabilmek amaciyla literatiirde yer alan tiiketici
teorilerinden faydalanilmistir. Bunlar; tiiketici davranislarina iligskin literatiirde genis yer bulan Teknoloji
Kabul Modeli (Technology Acceptance Model-TAM) ve Planli Davrarus Teorisi (Theory of Planned Behavior-
TPB) teorileridir. TAM ve TPB her iki model de Fishbein ve Ajzen (1975)'nin Akla Dayali Davranis Teorisine
(Theory of Reasoned Action-TRA) dayanmaktadir. Farkli odak noktalar1 olan bu iki model teorik olarak
uyumlu ve potansiyel olarak tamamlayic1 yapiya sahiptir (Chau ve Hu, 2002: 298). Ancak bu 2 teori de 1986-
1991 yillar1 arasinda gelistirilmis olup asil amaglari SST kullanim davranisini agiklamak degildir. Dolayisiyla
literatiir taramasi kapsaminda bu modelleri SST kullanimu ile iliskilendiren makalelerden de faydalanilmistir.

Teknolojik {irlinlerin performans dzelliklerini 6l¢gmek igin, Davis (1989) tarafindan gelistirilen ve gliniimiizde
teknolojik iirtin arastirmalarinda hala kullanilmakta olan Teknoloji Kabul Model'inde (The Technology
Acceptance Model) (TAM) ortaya konulan “Algilanan Fayda (Perceived Usefulness)”, Tutum (Attitude
Toward Using) ve Kullanim (Actual System Use) degiskenleri arastirma modeline dahil edilmistir. Genel
olarak TAM, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin, bu teknolojiyi kullanma davrams niyetini
etkileyen ve bundan sonra da gercek kullanim davranisina yol acan iki onctilii olarak kabul edildigini ileri
siirer (Davis, 1989; Lee ve Allaway, 2002; Curran ve Meuter, 2005; Liu vd., 2012; Oghazi vd., 2012; Ku ve Chen,
2013: 88).

Ajzen tarafindan (1985) gelistirilen Planl1 Davranis Teorisi (Theory of Planned Behavior/ TPB), Akla Dayali
Davrarus Teorisi'nin (Theory of Reasoned Action/TRA) genisletilmis bir seklidir. Planli Davranis Teorisinin
ana bilesenleri kisinin kendi tutumlari, subjektif normlari, algilanan davramis kontrolii, niyetleri ve
davraruslaridir. Bu teoride, fiili kullanim; davranigsal niyet ve algilanan davranissal kontrol ile belirlenir.
Davranigsal niyet ise ii¢ faktor tarafindan belirlenir. Bunlar; tutum, subjektif norm ve algilanan davranig
kontrolii degiskenleridir. Her bir faktoriin bir takim inang ve degerlendirmeler tarafindan iiretildigi kabul
edilmektedir (Ajzen, 1991; Chen ve Chao, 2011: 128).

Taylor ve Todd'un (1995) iddia ettigi gibi, TAM ve TPB'yi birlestirmek, bir kisinin yeni teknolojiyi kullanma
konusundaki davranisini yeterince anlamamiz igin yeterlidir. Bu iki modelin kombinasyonundan farkl
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calismalarda da faydalanilmistir, 6rnegin, Tayvan'daki Elektronik Gegis hizmetlerine iliskin tiiketicilerin
kullanim niyetlerini etkileyen faktorleri kesfetmek icin Chen, Fan ve Farn (2007) bu iki teoriden birlikte
faydalanmaistir.

3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Yapilan literatiir taramas: sonucunda nihai seklini alan arastirmanin kavramsal modeli Sekil 10’da
sunulmustur. Modelde yer alan degiskenler ve degiskenler arasindaki iligkiler bu kistmda
detaylandirilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Modelde literatiire bagh olarak sunuldugu {izere tiiketicilerin teknoloji kullanim kolayligi ve faydasi
konusundaki inanglar1 amaglanan bir gorevin performansini arttirmak ve pekistirmek igin SST’leri
se¢melerine yol agmaktadir (Oh vd., 2013: 692). Yapilan arastirmalar, algilanan fayda degiskeninin iiriin
performansinin rekabetci istiinliigii ve basarisinda 6nemli rol oynadigimni gostermektedir (Rindova ve
Petkova, 2007). Yakin zamanda yapilan Oh vd. (2013), Kaushik vd. (2015), Demoulin ve Djelassi (2016) gibi
bir¢ok ¢alisma yeni Self servis teknoloji hizmetlerinin kullaniminda algilanan fayda ile bu hizmetlere yonelik
tiiketici davranislar: arasinda pozitif ve anlaml iligkiler bulmustur. Bu sonuglara ve bahsi gecen teorilere
dayali olarak asagidaki hipotezler gelistirilmisgtir.

Hai: Algilanan Fayda ile Tutum arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
Hr: Algilanan Fayda ile SSK kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Kalabaliklik algisi, bir kisinin alaninin kit oldugunu ve etkinliklerini kisitladigini veya kesintiye ugrattiginm
hissettigi zaman ortaya ¢itkan bir olgudur. Algilanan kalabalik genellikle insana yonelik kalabaliklik algilar
(yani belirli bir alandaki insan say1sinin bir sonucu olarak algilanan kalabalik) ve mekansal kalabaliklik algilar
olarak iki boyutta ele alinir (Kerrebroeck vd., 2017: 438).

Magazalardaki miisterilerin sayisinin artmasi mevcut islem gerceklestireceklerin alg1 ve davranislarini etkiler
(Bobbitt ve Dabholkar, 2001: 430). Perakende magazalardaki kalabaliklarin durumsal olarak tiiketici icin
gecikmeler ve hayal kirikliklar1 olusturabilecegini belirtilmektedir. Insanlarin goreceli yogunluk algisi
yalnizca kullanim ortaminda siraya girme ve gecikmeleri etkilemekle kalmaz, ayni zamanda SST'nin
kullaniminda etkili olan sosyal ortam1 da etkiler (Martin, 2012: 45).

Cees Gelderman ve arkadaslarinin yaptig calismada algilanan kalabaliklarin miisterilerin SST'leri kullanmaya
karar vermesinde de gliclii ve onemli bir etkisi oldugu tespit edilmistir (Gelderman vd., 2011: 418). Jon Martin
(2012) yaptig1 calismada kalabalik ortamin, SST’lerin kullanimi iizerinde dogrudan ve 6nemli bir etkiye sahip
oldugu gorilmiistiir (Martin, 2012: 45). Bu bilgilere dayanarak asagidaki hipotezler gelistirilmisgtir:
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H:: Kalabaliklik ile Algilanan Davrarnigsal Kontrol arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hs: Kalabaliklik ile SSK kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Genel olorak SST’ler agisindan bakildiginda, SST'yi gevreleyen durumsal faktorler, oldukg¢a Onemlidir.
Miisteriler uygun olmayan ortamlarda SST’lerden uzaklasabilirler. Konum erisilebilirligi, bir self servis
teknolojisinin kolayca bulunmas: ve/veya kolayca kullanimi i¢in harcanmas: gerektigi diisiiniilen zaman ve
emek olarak tanimlanabilir. Onceki calismalarin bircogu konum erisilebilirliginin miisteri memnuniyeti
agisindan oldukca 6nemli oldugunu gostermektedir (White vd., 2012; Collier vd., 2015). Eger ki SST'nin
bulundugu alan kiigiikse ve bir¢ok miisteri bu dar yerde islem yapmaya yonlendiriliyor ise, bazi miisterilerde
digerlerinin varhig: islemi hizli bir sekilde gergeklestirmek icin bask: hissi uyandirabilir. Bu da miisterilerin
SST’lere karsi olumsuz olarak yaklasmalarina neden olabilir. Bunlara ek olarak, SST'nin konumu uygun
degilse, miisteriler yalmzca islem {izerine odaklanmak yerine SST'yi ¢evreleyen ortam igerisinde daha fazla
zaman ve ¢aba harcamak durumunda kalabilirler. Bu daginik yapi, islem siiresini yavaslatarak islem siirecinin
etkisinin azalmasina olugsmasina yol agabilir (Collier vd., 2015: 705). SST’lerin potansiyel olarak rahatsiz edici,
uygun olmayan bir konumda olmasi, miisterinin bu teknolojiyi kullanmasi ve algilanan davranigsal
kontrolleri {izerinde etkileri vardir (Collier vd., 2015: 704). Yapilan bu literatiir taramas1 sonucu asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

Ho: Konum ile SSK kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
Hs: Konum ile Algilanan Davranigsal Kontrol arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Alimi1 miktari ile birden ¢ok 6geyi taratmanin emegi tiiketici {izerinde gereginden fazla bir yiik olusturabilir.
Ayrica, tiiketici ¢ok sayida iiriin gecirirken fiziksel kisitlamalar ile de karsilasabilir (Collier vd., 2015: 705).
Geg¢mis calismalar ¢ok sayida tiriin satin alacak miisterilerin, tam kasiyerli kasa secenegini ¢aba azaltma yolu
olarak kullanmaya daha egilimli oldugu ancak daha az alim miktarlarinin miisterinin zihninde daha verimli
bir SSK islemiyle iliskili olabilecegini 6nermektedir (White vd., 2012: 253). Bu sonuglara dayali olarak
asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Ha: Alim Miktari ile Algilanan Davranissal Kontrol arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
Hio: Alim Miktari ile SSK Kullanimi arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.

Kisaca dissal etkiler, kitle iletisim araglarinin raporlari, uzman goriisleri ve kisisel olmayan bilgilerin kisinin
davranisi iizerindeki etkilerini ifade eder. Diger bir ifade ile tiiketicilerin, self servis teknolojilerin
aligveriglerinde iyi bir 6deme yontemi oldugunu belirten reklam ve haberler gérmelerinin bu teknolojilere
yonelik davranislarini etkiledigi ongoriilmektedir (Lin, 2007: 435). Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

He: Digsal etki ile Yakin Cevre arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
Ha2: Digsal Etki ile SSK Kullanumi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Miisterilerin yeni self servis teknolojileri benimsememesinin 6nemli bir nedeni olarak calisanlarin destek
acgisindan yeterli olmamasi goriilmektedir. Yardim ve destek bu tiir hizmetlerde iliskisel performans
boyutuyla yakindan baglantilidir. Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve davranis {izerindeki etkisinin
onemli olmasi nedeniyle, SST’lerin yakininda ¢alisanlarin olmasi da olduk¢a 6nemlidir (Amorim vd., 2016: 4).
Self servis konusundaki ge¢mis aragtirmalar, miisterilerin islem sirasinda bir ¢alisan1 yakininda gérme istegi
duyduklarma dikkat ¢cekmektedir (Dabholkar vd., 2003: 63-64). Bir¢ok gec¢mis arastirma (Fagan vd., 2003: 98;
Dabholkar vd, 2003) teknoloji kullanma ile ilintili kaygilarin, durumsal teknolojik destek veya yardim
ihtiyacina cevap verecek birisinin yakinda olmasi ile azalacaginmi gostermektedir (Collier vd., 2015: 706). Bu
sonuglara dayali olarak asagidaki hipotezler ortaya konmustur:

Hs: Calisanlarin Varligi ile Algilanan Davranissal Kontrol arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hui: Calisanlarin Varlig: ile SSK Kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Yakin ¢evredeki kisilerin diisiince ve fikirleri, tiiketicilerin niyet ve davranislarin etkilemektedir. Tiiketiciler
bu kisilerin etkisiyle bir davranisi benimseyip, kendisini onun ile 6zdeslestirebilirler. Bu etkilendigi kisiler
ailesi, arkadaslari, meslektaslar1 veya sosyal cevresindeki diger insanlar olabilir (Lee vd., 2011: 186). Bu
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arastirma kapsaminda da tiiketicinin ailesi, arkadaslar1 ve ¢evresindeki diger kisilerin self servis teknolojileri
kullanma y&niindeki tavsiyelerinin bu tiirden teknolojilerin kullanimu {izerinde pozitif yonde etkiye sahip
olacag1 ongoriillmektedir. Ayrica literatiir incelendiginde yeni teknolojilerin benimsenmesinde yakin ¢evrenin
kritik roliinii teyit etmek i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu diisiiniilmektedir (Kaushik vd., 2015:
282). Bu bilgilere dayali olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

His: Yakin Cevre ile SSK Kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Has: Yakin cevre ile SSK Tavsiye etme davranisi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Tutum; kisacast bireyin herhangi bir diisiince veya durum ile ilgili olarak aldigi zihinsel bir durusu
(pozisyonu) ya da bir hissi belirtir. Tutumlar gegmisteki tecriibelerden ve i¢cinde bulunulan ¢evreden 6grenilen
egilimlerdir (Kog, 2012: 234). Insanlar genellikle igsel sebeplerden dolay1 yeni teknolojileri benimserler.
Ornegin, Oh vd., (2013)'nin ¢alisanlar ve tiiketiciler iizerine yiiriittiikleri arastirmada yeni sistemlere kars:
olumlu diisiincelerin bu teknolojileri benimsemeleri ve kullanmalarmni etkiledigi bulgulanmustir. Bu
dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hus: Tutum ile SSK Kullanim arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hie: Tutum ile SSK Tavsiye etme davranisi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Miisteriler igin, hizmet teknolojilerinin kontrolleri altinda oldugunu hissetmeleri Snemlidir. Algilanan
davranigsal kontroliin hem davranigsal niyeti hem de davramg: direk olarak etkiledigi bilinmektedir (Lin
2007). Ayrica aragtirma modelinin altyapisinda temel rol oynayan TPB modeli, algilanan davranis kontroliinii
davranisin ana belirleyicisi olarak 6nermektedir. Bu dogrultuda gelistirilen hipotezler su sekildedir:

Hus: Algilanan davramgsal kontrol ile SSK kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hao: Algilanan davramgsal kontrol ile SSK tavsiye etme davranis: arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Self servis teknolojilerden memnun kaldiklarini belirten miisterilerin memnun olmayan ile karsilastirildiginda
tavsiye etme diizeylerinin belirgin olarak daha yiiksek oldugu daha 6nceki arastirmalarda da bulgulanmistir
(Collier ve Barnes, 2015: 991). Bu dogrultuda su hipotezler gelistirilmistir:

Ha7: SSK kullanima ile SSK tavsiye etme davranigi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardar.
Hz: Algilanan fayda, self servis kasa kullanimini, tutum araciligiyla etkilemektedir.

Hozi: Tutum, self servis kasalar1 tavsiye etmeyi, kullanim araciligiyla etkilemektedir.
4. VERI TOPLAMA YONTEMI VE ORNEKLEM YAPISI

Bu calismada hayatinda en az bir kez SSK ile aligveris yapmuis tiiketiciler bu aragtirmanin ana kiitlesini
olusturmaktadir. Belirli bir sehir ya da bdolge kisiti koyulmadan, Tiirkiye'nin farkli bolgelerinden veri
toplanmustir. Ornekleme self servis kasalar1 kullandig1 anket formunda yer alan filtre soru ile dlgtilen kisiler
online olarak e-mail yoluyla ve bu kasalar1 kullanma potansiyeli oldugu diisiiniilen kisiler de magaza iginde
yliz yiize goriisiilerek yargisal 6rneklem tiirlerinden kolayda ve kartopu 6rnekleme yollariyla dahil edilmistir.
Online ve yiiz ylize gerceklestirilen veri toplama siirecinde toplamda 476 kisiye ulasilmistir. Elde edilen 476
anket formundan 425 tanesi arastirma kapsamina alinarak analizler yapilmistir. Arastirma oOlgegi
olusturulurken tiiketicilerin self servis kasalar1 kulanim nedenleri ve bunlarin sonucundaki davraniglarini
Ol¢mek i¢in siralama tipi dlgeklerden 7’1i likert 6lgek kullanilmis ve bu boliimde 36 ifadeye yer verilmistir. Bu
kisimda yer alan ve sorularin olusturulmasinda literatiirde yer alan bir dizi Olgekten faydalanilmistir.
Bunlardan; algilanan fayda (Davis 1989; Kaushik vd., 2015), yakin ¢evre etkisi (Ajzen, 1991), dis etki(Hsiu-Fen
Lin, 2007), calisanlarin varligi, konum, alim miktari, kalabalik(Collier, 2015), tutum (Ku ve Chen, 2013),
algilanan davranissal Kontrol (Ding vd., 2011), fili kullanim (Yun et al., 2011; Ku ve Chen, 2013), tavsiye etme
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996) tarafindan gelistirilmistir.

5. BULGULAR
5.1. Tammlayict Istatistikler

Arastirmaya katilan self servis kasa kullanicilarinin demografik 6zellikleri cinsiyet, yas, medeni durum,
cocuk sayisy, egitim durumu, aylik hane geliri ve ikamet edilen sehirlere gore dagilimlar: Tablo 1’de yer
almaktadr.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlart

Demografik Ozellikler i (%)
Cinsiyet Kadin 217 51.1
Erkek 208 48.9
20 ve alt1 42 9.9
21-30 185 43.5
Yas 31-40 125 29.4
41-50 55 12.9
51 ve tizeri 18 4.2
Medeni Durum Evli 173 40.7
Bekar 252 59.3
Yok 264 62.1
Cocuk Sayis1 1 tane 67 15.8
2 tane 78 18.4
3ve tlizeri 16 3.8
kogretim 20 4.7
Lise 73 17.2
Egitim Durumu Universite 259 60.9
Yuksek Lisans 48 11.3
Doktora 25 5.9
2000 TL ve alt1 103 24.2
2001 TL-4000 TL 149 35.1
Aylik Hane Geliri 4001 TL-6000 TL 111 26.1
6001 TL-8000 TL 38 8.9
8001 TL- tizeri 24 5.6
Canakkale 149 35.1
Istanbul 114 26.8
[zmir 25 5.9
ikamet Edilen Sehir Bursa 21 4.9
Kocaeli 19 45
Balikesir 15 3.5
Ankara 14 3.3

Anket formunun ikinci boliimiinde sorulan 6 soru ile tiiketicilerin self servis kasa ve bu kasalar1 bulunduran
stipermarketleri tercihlerine dair yanitlar: asagida Tablo 2’de ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 2: Self Servis Kasa ve Bu Hizmeti Saglayan Siipermarketleri Kullanim Aliskanliklar:

Self Servis Kasa ve Bu Hizmeti Saglayan

Siipermarketleri Kullanim Aliskanliklar N (%)

Haftada 2 kez 74 17.4

10 giinde 1 106 24.9

Stipermarketlerin Kullanim Siklig1 Aydal 115 27.1

3aydal 55 12.9

Daha az 75 17.6

Stipermarketlerde Gegirilen  Ortalama 30 dakikadan az 215 50.6

Aligveris Siiresi 30dk-1saat aras1 178 41.9
1 saatten fazla 32 7.5

Siipermarketlerde ~ Katilmcilarin ~ Ayhk 100 TL'den az 140 32.9

Toplam Harcama Miktarlar: 100-200 TL aras1 150 35.3

200 TL'den fazla 135 31.8

Haftada 2 kez 52 12.2

Self Servis Kasalar1 Kullanim Siklig1 10 glinde 1 91 214
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Aydal 122 28.7
3aydal 71 16.7
Daha az 89 20.9
1 yildan az 118 27.8
Self Servis Kasalardan Haberdar Olma Siiresi  1-3 y1l 210 49.4
4-6 y1l 69 16.2
7 yil ve tizeri 28 6.6

Anketin son kisminda self servis kasalar ile yaganan problemlerin tespitini yapabilmek i¢in katilimcilara su
ana kadar self servis kasalar ile 6deme yaparken yasadiklari sikintilar sorulmustur. Bu agik uglu soruyu biitiin
katimailar cevaplamamig, yalnizca ankete katilanlardan 172’si cevap vermis ve baz1 katilimalar arasinda
1’den fazla problem bildirenler olmustur. Bu problemleri kategoriler halinde vermek gerekirse; katilimcilarin
self servis kullanimda en fazla sikinti yasadiklar1 konu iiriinlerin barkodlarini okutamamalar: olarak
goriilmektedir. 28 katilimer bu problemi yasadigim belirtmistir. Ikinci olarak katilimcilarin en fazla belirttigi
problem 18’er kisi ile 3 kategoride toplanmustir. Bunlar sirasi ile yetersiz bilgilendirme ve calisan destegi,
donma, tikanma gibi sistemsel hatalar ve bekleme siiresinin uzunlugu (6zellikle bilmeyenlerden kaynaklr)
problemleridir. Daha sonra miisterilerde olusan calisanlarin islerinden olacag: kaygisi katilimcilar tarafindan
sorun olarak goriilmektedir. Ayrica bir¢ok yasanan problemler arasinda orantisiz bozuk vermesi, alkollii
icecek ve sigara alimlarinda personele bagimlilik, promosyonlu iiriinlerde hata vermesi dikkat ¢ekenler
arasimndadr.

5.2. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda anket igerisinde bazi ifadelerin alfa katsayisina olumsuz etki ederek
0.70’in altina diismesine sebebiyet verdigi goriilmiistiir. Veri toplama siirecinde kalabalik degiskeni 3 ifade ile
oOl¢lilmiis ve ¢ikan giivenilirlik analizinin “0.589” gibi makul ancak diisiik giivenilirlik seviyesinde kalmasi
nedeni ile Kalabalik3 ifadesi ¢alismadan c¢ikartilarak iki ifade ile Olgiilerek Cronbach’s Alfa degerinin
yiikselmesi saglanmistir. Bu islemden Cronbach’s Alfa degerleri 0.702 ile 0.917 arasinda degistigi goriilmiistiir.
Bu calismada ayrica degiskenlerin hepsi igin birlesik giivenilirlik katsayisinin ayni alfa katsayisinda oldugu
gibi 0.70'in {izerinde oldugu goriilmektedir. Sonug olarak elde edilen bu degerler, bu ¢alisma igin Slgeklerin
timiiniin giivenilirlik degerlerinin yeterli oldugunu gostermektedir (Raykov, 1997; Civelek, 2018: 43).

Aciklayic1 faktor analizine baslamadan 6nce, toplanan verilerin faktor analizine uygun olup olmadigim
gormek igin KMO ve Barlett testi sonuglarma bakildiginda, KMO oraninin 0.87 olmasi veri setinin faktor
analizi yapmak igin yeterli oldugunu gostermektedir. Ayrica Barlett testi sonucunda yaklagik ki-kare 8928.856
ve (Sig)p= 0.00 seviyesinde anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu sonug degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar
mevcut oldugunu gosterir.

Literatiir calismas: sonunda derlenen 12 degiskenli model 11 boyut altinda birlesmistir. Acgiklayici faktor
analizi sonucunda Niyetl, Niyet3 ve Kullanim3 ifadeleri ¢ikartilmig ve kalan degiskenler toplam 11 boyut
altinda birlesmistir. Ilgili faktor yiiklerinde minimum deger 0.655, maksimum deger ise 0.916’dir. Varimax
dondiirmesi ile 11 faktorlii model toplam varyansin %76.555’ini aciklamaktadir. AFA analizi sonucunda 11
faktorlil yapiya uygun olarak modelin 6l¢iilmesi uygun bulunmustur.

Amos 24 programi aracilig ile yapilan Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore uyum degerlerinin olmasi
gereken esik degerlerin {istiinde giktig1 goriilmektedir. Modele ait ki-kare 1126,127, serbestlik derecesi 505 ve
p degeri 0.0 (<0.05)'tir. Ki-Kare Uyum Olgiisii / Serbestlik Derecesinin 2,230 ile mitkemmel uyum degerinde
giktig1 goriilmiistiir. Bunun yaninda, GFI, AGFI ve NFI degerlerinin sirastyla 0,866, 0.832 ve 0,878 ile esik deger
olan 0,80'nin oldukga iizerinde oldugu; RMSEA ve SRMR degerlerine bakildiginda sirast ile 0,054 ve 0,062'1ik
degerler ile kabul edilen esik deger 0,08 ve 0.10'nun altinda olduklar1 goriilmiistiir. Modelin uyum
istatistiklerine gore ¢ikan sonugclarin bu hali ile kabul edilmeye uygun oldugu goriilmektedir (Brown, 2006;
Kristan, 2008; Simon vd., 2010).

Gergeklestirilen Dogrulayici faktor analizi sonucunda algilanan fayda (0,65- 0,87), konum (0,52-0,88),
calisanlarin varlig: (0,62-0,81), dis etki (0,77-0,85), tutum (0,60-0,90) algilanan davranissal kontrol (0,80-0,88),
yakin cevre (0,66-0,70), kalabalik (0,73-0,78), alim miktar1 (0,57-093), kullanum (0,77-0,87) ve tavsiye etme (0,84-
0,91) degiskenleri icin standardize regresyon katsayilar1 bulunmustur. Ayrica, agiklanan varyans
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katsayilarinin; algilanan fayda (0,42- 0,76), konum (0,27-0,77), calisanlarin varlig: (0,38-0,66), dis etki (0,60-
0,73), tutum (0,36-0,82), algilanan davranissal kontrol (0,64-0,77), yakin ¢evre (0,41-0,48), kalabalik (0,53-0,61),
alim miktari (0,33-0,86), kullanim (0,59-0,76) ve tavsiye etmenin (0,71-0,82) araliginda oldugu goriilmektedir.
Algilanan fayda, konum, ¢alisanlarin varligi, dis etki, tutum, algilanan davramgsal kontrol, yakin cevre,
kalabalik, alim miktari, kullanim ve tavsiye etme ilgili gozlenen degiskenleri temsil etme dereceleri 0,01
anlamlilik diizeyinde kritik t degeri 2,576’dan biiyiik oldugu i¢in anlamli bulunmustur (p<.001). Sonug olarak,
aciklayic faktor analizinde ortaya cikarilan faktor yapisi dogrulayic faktor analizi ile dogrulanmistir.

5.3. Ayrimsama ve Yakinsama Gegerliligi

Olgiim modellerinin gegerliligi icin yapiy1 olusturan gozlenen degiskenler arasindaki iligki diizeyinin yiiksek
olmasi (yakinsama gegerliligi) ve beraberinde yapiy1r olusturan gozlenen degiskenlerin diger gozlenen
degiskenler ile diisiik diizeyde iligkili olmas: (ayrim gecerliligi) gerekmektedir. Tablo 5 incelendiginde
diyagonal siitunda yukarindan agagiya koyu renk ile belirtilen degerler yapilarmn Ortalama Agiklanan
Varyans (AVE) degerlerinin karakokleridir. Diger degerlerden iistte olanlar degiskenler arasindaki
korelasyonu, altta parantez iginde yer alanlar ise paylasilan varyans degerini gostermektedir.

Tablo 5: Ol¢iim Modelinin Ayrimsama ve Yakinsama Gegerliligi

v —
5|8 |5 | B c il |,
< o | > g ER-IC 5 & .| =3 = 8
< >~ =) o 7 < >| ¥ = 0| = @
Algilanan Fayda | 0,784
Yakin Cevre -,030 | 0,666
Etkisi (,09)
Da1s etki ,152 | 541 0,803
(02) | (29
Calisanlarin - 147 | ,295 | ,237 | 0,756
Varlig: (,02) | (,08) | (,05)
Konum ,389 | -,035 | ,112 | ,187 | 0,770
(,15) | (,00) | (,01) | (0,03)
Alim Miktan -077 |,083 |-001 |,184 |,035 | 0,794
(,00) | (,00) | (,00) | (,03) | (,00)
Kalabalik ,398 -122 | ,021 ,127 ,485 ,108 0,757
(15) ] (01) | (00) |(01) |(23) |(01)
Tutum 444 | 393 | 372 | 133 | ,376 | -016 |,320 0,804
(20) | (15) | (14) | (01) | (14) | (00) | (10)
Davranigsal ,520 -020 | ,225 - 142 | ,331 -,083 | ,407 411 0,843
Kontrol (,27) | (,00) | (,0O5) | (,02) | (,10) | (,00) | (,16) | (,17)
Kullanim 577 | ,129 | ,259 | -,060 | ,421 |-190 | 441 ,657 ,576 0,842
(,33) | (01) | (,06) | (,00) | (0,17) | (,03) | (,20) | (,43) (,33)
Tavsiye Etme 524 | ,125 | 253 | -058 |,387 |-116 | 416 ,595 ,529 ,776 0,889
(27) | (01) | (06) | (,O0) | (15) | (01) |(17) |(35) |(28) | (60)
Agiklanan 0,615 | 0,444 | 0,645 | 0,572 | 0,593 | 0,631 | 0,574 | 0,647 | 0,712 | 0,710 | 0,791
Ortalama
Varyans (AVE)

Tablo 5'te degiskenler arasindaki korelasyonlarin karelerinin (paylasilan varyans degerlerinin), sinir deger
olan her bir yap1 igin ortalama agiklanan varyans degerlerinden diisiik olmas: ayrimsama gegerliliginin
saglandigini gostermektedir. Ayrica dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktor yiikleri arasindaki
korelasyonlarin yiiksek olmamasi (<.90) gerekmektedir goz Oniinde bulunduruldugunda degiskenler
arasindaki ayrim gegerliliginin bu sekilde de saglandig soylenebilir (Kline, 2011: 116).). Diger taraftan her bir
yapiy1 olusturan gozlenen degiskenlerin ortalama agiklanan varyans degerlerinin Onerilen sinir deger olan
0,50’den yiiksek olmasi da 6l¢tim modeli icin yakinsama gecerliliginin saglandigr konusunda onemli bir

isletme Arastirmalari Dergisi 1631 Journal of Business Research-Turk



Y. Giiltekin - S. Kiigtikkancabas Esen 12/2 (2020) 1622-1638

gostergedir (Bagozzi ve Yi, 1988: 82).
5.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) analizi ile oncelikle toplanan veriler ve kavramsal modelde ongoriilen
degiskenler aras iligkilerin ne derece birbirleri ile iliskili oldugunu tespit etmek i¢in testin uyum endekslerine
bakilmistir. Yapilan test sonucu uyum iyiligi endekslerinin uyum degerleri GFI (0,845), NFI (0,857), CMIN/DF
(2,494), RMSEA (0,059), SRMR (0,090), AGFI (0,814), CFI (0,909) mitkemmel ve kabul edilebilir uyum 0lgiitleri
araligindadir. Bu sonuglar yeterli uyum iyiliginin saglandigini ve modelin veri ile uyum gosterdigini ortaya
koymaktadir.

Tablo 1: Model Parametre Tahminleri (Regresyon Katsayilar1)

Standart Standart Standart Yap1 P
Katsayilar Olmayan Hata Glivenilirligi
Katsayilar (CR)
Fayda 2 Tutum ,A74 ,553 ,078 7,069 i
Dis etki > Yakin Cevre ,546 ,468 ,060 7,812 i
Konum - ADK ,199 ,256 ,081 3,155 ,002
C. Varlig1 > ADK -,216 -,176 ,044 -4,033 e
Alim miktar1 > ADK -,095 -,078 041 -1,895 ,058
Kalabalik > ADK ,392 ,527 ,096 5,462 o
Tutum - Kullanim A16 ,537 ,072 7,514 o
ADK - Kullanim ,207 ,207 ,049 4,221 X
Y. Cevre 2 Kullanim ,017 ,017 ,056 ,303 ,762
Kalabalik=> Kullanim ,168 ,225 ,086 2,635 ,008
A. Miktar1i=>Kullanim -,164 -,133 ,033 -4,086 worE
C. Varlig: = Kullanim -,083 -067 ,038 -1,761 ,078
Konum -2 Kullanim ,086 ,110 ,065 1,700 ,089
Fayda - Kullanim 177 ,267 ,090 2,960 ,003
Dis etki > Kullanim ,053 ,046 ,047 0,992 ,321
Kullanim - Tavsiye e ,623 ,628 ,066 9,536 i
Tutum - Tavsiye e. ,141 ,183 ,067 2,737 ,006
Y. Cevre - Tavsiyee ,007 ,008 ,043 ,179 ,858
ADK - Tavsiye e. ,122 ,123 ,045 2,736 ,006

*4% ()

YEM analizi sonuglaria gore Algilanan Fayda ile Tutum arasinda istatistiksel olarak anlaml (p<0.01) ve
pozitif yonde (3=0,474) bir iliski oldugu bulunmustur. Bundan dolay1 H1 hipotezi desteklenmistir. Kalabalik
ile algilanan davramissal kontrol arasinda istatistiksel olarak anlaml (p<0.01) ve pozitif yonde (3=0,392) bir
iliski oldugu bulunmustur. Bundan dolay1 H2 hipotezi de desteklenmistir. Konum ile algilanan davrarnigsal
kontrol arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yonde (3=0,199) bir iliski oldugu gozlenmistir.
Bundan dolay:r H3 hipotezi de desteklenmistir. Alim miktar ile algilanan davranigsal kontrol arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) bir iliski olup olmadig tespit edilmistir ve elde edilen sonuglar neticesinde
H4 hipotezi desteklenmemistir. Calisanlarin varlig ile algilanan davranissal kontrol arasinda istatistiksel
olarak anlamli (p<0.01) bir iliski oldugu ancak bu iliskinin negatif yénde ($=-0,216) oldugu tespit edilmistir.
Bundan dolay1 H5 hipotezi de desteklenmemistir. Ayrica kalabalik, konum, alim miktar1 ve calisanlarin varli
degiskenlerinin ADK {izerindeki toplam etkisine bakildiginda, R2 degerinin 0,285 oldugu ve bundan dolay1
ADK’deki varyansin yaklasik %29'unun bu dort degisken tarafindan agiklandig goriilmiistiir.

Altinc hipotezde 6ngoriildiigii gibi dissal etki ile yakin ¢evre arasinda da istatistiksel olarak anlamli (p<0.01)
ve pozitif yonde (3=0,546) bir iliski oldugu bulunmusgtur. Bundan dolay: H6 hipotezi desteklenmistir. Ayrica
analiz sonuglarina gore digsal etki ile yakin gevre arasindaki R2 degeri 0,298"dir. Bu da goriildiigii izere yakin
¢evredeki varyansin yaklasik %30’ unun dissal etki tarafindan agiklandigini gostermektedir. Analiz sonucunda
algilanan fayda ile self servis kasa kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yonde
(f=0,177) bir iliski oldugu bulunmustur. Bundan dolay1 H7 hipotezi desteklenmistir.
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Kalabalik ile self servis kasa kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlaml (p<0.01) ve pozitif yonde (3=0,168)
bir iliski oldugu bulunmustur. Bundan dolay1 H8 hipotezi desteklenmistir. Konum ile SSK kullanimi arasinda
ise istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) bir iliski olmadig1 tespit edilmistir ve elde edilen bulgular
dogrultusunda H9 hipotezi desteklenmemistir.

Analiz sonucunda alim miktari ile SSK Kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve negatif
yonde ([3=-0,164) bir iligki oldugu bulgulanmistir. Bundan dolay:r H10 hipotezi desteklenmistir. Caliganlarin
varlig1 ile SSK kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlaml (p<0.01) bir iliski olmadig: tespit edilmistir ve
bundan dolay: H11 hipotezi desteklenmemistir. Analiz sonuglaria gore dis etki ile SSK kullanimi arasinda
da istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) bir iliski olmadig tespit edilmistir ve H12 hipotezi desteklenmemistir.

Tutum ile SSK Kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yonde ($=0,416) bir iliski
oldugu bulunmustur. Bundan dolayr H13 hipotezi desteklenmistir. Algilanan davranigsal kontrol ile SSK
Kullanim1 arasinda da istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yonde ((3=0,207) bir iligki oldugu
bulunmustur. Bundan dolay1 H14 hipotezi de desteklenmistir.

Yakin gevre ile SSK Kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) bir iligki olmadig: tespit edilmistir
ve bu sonuglara bagl olarak H15 hipotezi desteklenmemisgtir. Ayrica sonug olarak algilanan fayda, yakin
cevre, kalabalik, konum, alim miktari, calisanlarin varligi, dis etki, tutum ve ADK degiskenlerinin SSK
kullanimi tizerindeki toplam etkilerine bakildiginda, R2 degerinin 0,607 oldugu ve bundan dolay:
kullanimdaki varyansin yaklasik %61’'inin bu 9 degisken tarafindan agiklandigi bulgulanmaistir.

Tutum ile SSK Tavsiye etme davranisi arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yénde (3=0,141)
bir iligki oldugu bulunmustur. Bundan dolay1 H16 hipotezi de desteklenmisgtir. SST kullanimi ile SSK tavsiye
etme davranisi arasinda da istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) ve pozitif yonde (3=0,623) bir iliski oldugu
bulunmustur. Bundan dolay1 H17 hipotezi desteklenmistir.

Onsekizinci hipoteze bagli olarak yakin gevre ile SSK tavsiye etme davranisi arasindaki iligki test edilmis ancak
sonuglar bu degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0.01) bir iliski olmadigini ortaya koymustur.
Bu nedenle H18 hipotezi desteklenmemistir.

Ondokuzuncu hipotezde 6ngoriildiigi gibi ADK ile SSK tavsiye etme davranisi arasinda istatistiksel olarak
anlamh (p<0.01) ve pozitif yonde (3=0,122) bir iliski oldugu bulunmustur. Bundan dolayr H19 hipotezi
desteklenmistir. Ayrica son olarak yakin ¢evre, tutum, ADK ve kullanim degiskenlerinin SSK’lar1 tavsiye etme
tizerindeki toplam etkisine bakildiginda, R2 degerinin 0,603 oldugu ve bundan dolay: tavsiye etmedeki
varyansin yaklasik %60 1mnin bu 4 degisken tarafindan acgiklandigi bulgulanmisgtir.

Tablo 7: incelenen Aracilik iliskileri

Etkileyen Araci Degisken Etkilenen p
1 Fayda > Tutum > Kullanum 0,001
2 Kalabalik 2> ADK > Kullanim 0,024
3 Konum = ADK > Kullanum 0,089
4 A. miktari=> ADK > Kullanim 0,058
5 Cal. Var. > ADK > Kullanim 0,078
6 Dis Etki > Yakin ¢evre> Kullanim 0,762
7 Tutum = Kullanom - Tavsiye etme 0,001
8 ADK > Kullanom -2 Tavsiye etme 0,024
9 Yakin Cevre—> Kullanim -> Tavsiye etme 0,858

Arastirmada ayrica bir dizi aracilik etkisi test edilmistir (Tablo 7). Incelenen aracilik iliskililerinde 6ncellikle
standardize edilmis dogrudan etkilerin anlamli bulunmadig1 (p<0.01) Tablo 7’de aracilik iliskileri gosterilen 3,
4, 5, 6 ve 9 numaral iliskiler arasindaki arac iliskilere bakilmasma gerek duyulmamistir. Ayrica bu
degiskenlerin arasindaki iliskilerin dolayli standardize edilmis etkilerinin iki uclu anlamlilik testi (two-tailed
significance) neticesinde de anlamsiz olduklar1 bulgulanmaistir (p<0.01).

Yukaridaki tabloda anlamlilik durumlar1 gosterilen degiskeler arasindaki iliskilerde 2 ve 8’inci iligkiler
tizerindeki standardize edilmis kismi aracilik etkisinin iki ug¢lu anlamlilik testi (two-tailed significance)
neticesinde anlamli olmadig1 goriilmiistiir (p<0.01).
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Algilanan fayda degiskenin tutum degiskeni araciligi ile kullanima olan etkisine bakildiginda; fayda
degiskeninin tutum araciligy ile kullanim {izerindeki standardize edilmis kismi aracilik etkisinin iki uglu
anlamlilik testi (two-tailed significance) neticesinde anlamli oldugu goriilmiistiir (p<0.01). Fayda degiskeni
SSK kullanimini dogrudan 0,177 degerinde etkilerken tutum degiskeni ile birlikte toplam etkisi 0,374
degerinde oldugu goriilmektedir. Dolayist ile tutumun fayda ve kullamim arasinda 0,197 degerinde aracilik
etkisi oldugu goriilmiistiir.

Tutum degiskeninin kullanim aracilig ile tavsiye etme tizerinde kismi aracilik etkisinin iki uglu anlamlilik
testi (two-tailed significance) neticesinde de anlamli oldugu goriilmiistiir (p<0.01). Tutum degiskeni SSK
tavsiye etmeyi dogrudan 0,141 degerinde etkilerken kullanim degiskeni ile birlikte toplam etkisi 0,400
degerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisi ile kullanimin tutum ve tavsiye etme arasinda 0,259 degerinde
aracilik etkisi goriilmiistiir. Bu durumda ve Algilanan fayda ile tutum arasinda SSK kullaniminin aracilik
etkisini dngoren H20 ve tutum ile SSK tavsiye etme arasinda kullanim degiskeninin aracilik etkisini ngéren
H21 hipotezleri desteklenmistir (Tablo 8).

Tablo 8: Direk, Dolayl1 ve Toplam Etkilere Ait Standardize Edilmis Degerler

Direk Etkilere Ait Standardize Degerler

Degiskenler | Alim Kalabalik | C. Konum | Dis Fayda | Yakin Tutum | ADK
Miktari Varlig1 etki gevre

Yakin ¢evre 0,546

Tutum 0,474

ADK -0,095 0,392 -0,216 0,199

Kullanim -0,164 0,168 -0,083 0,086 0,053 0,177 | 0,017 0416 0,207

Tavsiye 0,007 0,141 0,122

etme

Dolayl1 Etkilere Ait Standardize Degerler
Yakin cevre

Tutum
ADK
Kullanim -0,020 0,081 -0,045 0,041 0,009 0,197
Tavsiye -0,126 0,203 -0,106 0,103 0,043 0,300 | 0,010 0,259 0,129
etme
Toplam Etkilere Ait Standardize Degerler
Yakin cevre 0,546
Tutum 0,474
ADK -0,095 0,392 -0,216 0,199
Kullanim -0,183 0,249 -0,127 | 0,127 0,062 0,374 | 0,017 0416 0,207
Tavsiye -0,126 0,203 -0,106 0,103 0,043 0,300 | 0,018 0,400 0,252
etme
6. SONUC

Bu calismada yapilan literatiir arastirmas: sonucunda tiiketicilerin teknolojiye yaklasimlarinin nedenleri ve
bunlarin sonucunda ortaya ¢ikan davranislari incelemek icin ge¢miste ortaya konmus Teknoloji Kabul Modeli
ve Planli Davranis Modeli temel alinarak, ayrica giincel yeni makalelerden yararlanilarak konu ile ilgili 6zgiin
bir model tasarlanmistir. Arastirma sonucunda, gelistirilen 21 hipotezden 14 tanesi desteklenmis, 7 tanesinin
ise desteklenmemistir.

Arastirma kapsaminda ortaya konan hipotezlerin test edilmesi sonucunda dncelikli olarak algilanan faydanin
tutuma olan olumlu etkisinin yapilan literatiir ¢alismasi ile Ortiistiigii goriilmiistiir. Ayn1 zamanda
arastirmanin diger bir hipotezinde algilanan faydanin SSK kullamiminda etkili oldugu da gortilmiistiir.
Burada bireylerin teknolojik imkanlarin saglayacag: faydalara kars1 algilari, kigilerin tutumlarin etkiledigi ve
bunun sonrasinda da bu teknolojileri fiili olarak kullanmalarina yol a¢tig1 goriilmektedir. Ayrica bu bulgu
teknoloji kabul modelinin giiniimiiz tiiketicileri i¢in de hala gegerli oldugunu ortaya koymaktadir.

Bagimsiz degiskenlerden kalabalik degiskeninin algilanan davramgsal kontrol {izerinde anlaml ve yiiksek
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seviyede etkisi oldugunun bulunmasi, Ozyeterliligi yiiksek ve ortamin kontroliinii saglayan kisilerin
kalabaliktan anlamli olarak etkilendigini gostermektedir. Ayrica diger bir hipotezde (HS8) kalabalik ile self
servis kasa kullanimi arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski tespit edilmesi siipermarketlerdeki
kalabaliklarin durumsal olarak tiiketici iizerinde gecikme hissi olusturacagi, tiiketicilerin islemlerini
hizlandirip, bu kalabalik kaygisini asmasi i¢in SSK kullanimina yonelecegi diisiincesi ile bagdasmaktadir.
Ayrica SSK’larmn en fazla kullanildif1 saatlerin magazalarin en kalabalik saatleri olan is ¢ikisi saatlerinde
olmasi bu sonuclari desteklemektedir.

Konum degiskeninin algilanan davranissal kontrol ile arasinda anlamli bir iliski olmasi self servis kasalarin
rahatca bulunup ve kolayca kullanilabilecek noktalarda konumlanmasi gerektigine isaret etmektedir. Ayrica
konumun davrarissal kontrolii yiiksek kisiler i¢in aligverislerini daha etkili tamamlamalarini saglayacak bir
faktor olarak goriilmeside aragtirmanin bir diger sonucudur. Bunun yaninda éngériilen konum degiskeninin
kullanum ile olan iliskisinde istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadig1 goriilmesi bu cihazlar: kullanma
asamasindaki tiiketicilerin konumu bir sorun olarak gérmediklerine isaret etmektedir. Ozellikle Tiirkiye’de
SSK’lar1 hizmete sunan siipermarketlerdeki kasalarin konumuna bakildiginda hem kasiyeri olan normal
kasalarda hem de SSK’larda ulasilabilirlik ve yerlesim acisindan benzer imkanlara sahip olunmasi,
miisterilerin konumu bu kasalar1 kullanirken 6nemli bir etken olarak goérmemesinin nedeni olarak
aciklanabilir. Ancak farkli SST’ler (Otomatlar, ATM'ler ve Kiokslar) iizerine yapilan ge¢mis calismalarda
konum degiskeni ile SSK’lar1 kullanma degiskeni arasinda anlaml bir iliskinin oldugu goriilmektedir
(Dabholkar ve Bagozzi, 2002; Hsiao vd. 2015). Bu farkli sonuglar, SST'lerde durumsal faktorlerin etkisi
Olciilmek istendiginde tek bir SST tiiriine yogunlasilmas: gerektigine aksi takdirde yariltici sonuglar ile
karsilasilacagina isaret etmektedir.

Arastirma sonuglarindan bir digerine gore ise alim miktari ile kullanim arasinda anlamli, negatif yonde bir
iliski bulgulanmasi SKK kullanicilarinin alacaklar: {iriin miktarlarinin islem etkinliklerini 6zelikle de fazla
sayida {iriin alma durumunda onlar1 olumsuz yonde etkileyecegini ortaya koymaktadir. Bu sonug tiiketicilerin
triin alim miktarinin SSK’lar1 kullanip kullanmama kararlarinda etkili oldugunu gostermektedir. Burada
isletmeler bu kasalar1 farkli self servis kasa versiyonlar ile gelistirerek bu negatif sonucu olumlu yénde
degistirebilirler. Kisilerin alim miktarlarinin fazlalig ile uzun islemler sirasinda {izerlerinde cevresel bask1
hissederek algilanan davranigsal kontrollerinin azalacagi ongoriilerek kurulan diger bir hipotezde ise alim
miktari ile algilanan davranissal kontrol arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir.

Literatiir taramasi sonucunda ulasilan bazi arastirma sonuglarina dayali olarak gelistirilen, tiiketicilerin
yakininda destek olacak ¢alisanlarin olmasinin etkili olabilecegi hipotezi bu arastirmada desteklenmemistir
tersine c¢alisanlarin varliginin kisilerin bu cihazlara karsi algiladiklari davranigsal kontrollerini azalttig
gozlemlenmistir. Ayrica arastirma sonuglar: ¢alisanlarin varlig: ile SSK’lar1 kullanma eylemi arasinda ise
anlaml bir iliski olmadigini da ortaya koymaktadir. Bu sonug, 6zellikle SSK’lar1 kullanmis ve bu teknolojilere
vakif kigilerin, bu teknolojileri daha o6nce hi¢ kullanmamis olanlar kadar yardimci personele ihtiyag
duymadiklar: seklinde yorumlanabilir. Bu arastirmanin sonucuna benzer sekilde Curran ve Meuter (2005) de
calisanlarla kurulan etkilesimin bireyin bu tiirden teknolojilere yonelik tutumlari {izerinde olumsuz bir etki
yaratacagini bulgulamistir. Wang ve Namen (2004) de ¢alismalarinda havaalanlarinda kiokslar1 birden fazla
kullanan kisilerin kullanma nedenlerinin basinda calisanlar ile etkilesimden kaginma oldugunu ortaya
koymaktadirlar.

Arastirma sonuglar1 dissal etkinin yakin ¢evrenin tavsiyeleri iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Ancak diger taraftan digsal etki ile SSK kullanimi arasinda anlamlh bir iliski tespit
edilememistir. Bu sonug tiiketicilerin bu cihazlar1 kullanmak icgin kitle iletisim ara¢ gereglerinden
etkilenmediklerini ortaya koymaktadir. Diger taraftan bireylerin ¢evrelerinde kendilerine yakin olan kisilerin
diisiince ve fikirlerinden etkilendikleri bir gercektir. Yakin ¢evredeki kisilerin tiiketicilerin teknolojik iiriin
satin alma ve kullanma davranislarina karar verirken etki ettikleri gegmis ¢alismalarda da ortaya konmustur
(Lin 2007; Lee vd., 2011; Kaushik vd., 2015; Lu vd., 2009). Bu arastirmada da yakin cevrenin self servis kasa
kullaniminda etkili olacag diisiiniilerek kurulan hipotezin 6ngoriilenin aksine anlamli bir etkisinin olmadig:
goriilmistiir. Ayrica yakin cevrenin diger bir bagimli degisken olan tavsiye etme tizerinde de anlamli bir
etkisinin olmadig tespit edilmistir.

Algilanan davranissal kontrol ile SSK kullanimi arasindaki iliskiye bakildiginda, kisinin kullanimi
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gerceklestirirken kendi kontroliinde olup olmayacag bakimindan, 6zellikle imkan ve becerileri agisindan
kendisini yeterli hissetmesinin kullanma eylemi i¢in 6nemli bir unsur oldugu goriilmektedir.

Diger bir hipotezde 6ngoriildiigii gibi kullanim degiskeninin tavsiye etme davranisi tizerinde yiiksek seviyede
bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu da SSK kullanim1 sonucu bireylerin etraflarindaki kisileri bu cihazlari
kullanmalari icin yénlendirdigi ve bu teknolojileri birbirlerine tavsiye ettiklerini gostermektedir. Ozellikle
SSK’larin Tiirkiye’de yeni yeni yayginlastig1 diisiiniildiigiinde, Rogers’in (1995) tiiketicilerin teknolojileri
benimseme asamalarinda yaklasik %68 ile biiyiik bir kismini olusturan “Erken ¢ogunluk” ve “Geg¢ ¢cogunluk”
gruplarindaki kisilerin SSK’lar1 benimseme siirecinde giivendikleri kanallardan gelen tavsiyelerin hayati
onem tagidigr goriilmektedir.

Bu calismanin analiz kisminda kesifsel amach olarak kalabalik ve alim miktar1 degiskenlerinin tutum,
algilanan davranigsal kontrol ile kullamim arasindaki moderator etkisine de bakilmis ancak, uyum
indekslerinde istenen ortalama esik degerlerinin uzaginda degerler elde edilmistir. Ilerleyen galismalarda
daha biiyiik 6rneklem biiyiikliikleri ve modele eklenecek farkli durumsal faktorlerle bu tiirden etkilerin de
gozlemlenebilecegi ongoriilmektedir.
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