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Oz

icinde bulunduklar rekabetsel cevrede perakendeciler, tiiketicilerin aligveris deneyimlerini
cesitlendirmek ve arttirmak igin stirekli yenilik arayisi icindedirler. Ozellikle, gelisen teknolojinin etkisiyle
perakendecilikte kullanimi yayginlasan bilgilendirme noktalari, interaktif ekranlar, jet-kasalar, sanal
gergeklikler vb. uygulamalar tlketicilerin aligveris deneyimlerini énemli oranda etkileyebilmektedir.
Bu calisma, pazarlamacilarin ve perakendecilerin ikna edebilmek ve etkilemek igin gelecekte en fazla
caba sarf etmeleri gerektigine inanilan 1995 ve lzeri dogumlu Z kusagi tuketicilerinin giinUmuzde
ve gelecekteki akilll perakendecilik uygulamalariyla ilgili gorus, beklenti ve deneyimlerini belirlemek
amaciyla hazirlanmistir. Yargisal érnekleme ydntemiyle, yari yapilandirimis gériisme formatinda
gorusulen 39 musterinin verdikleri cevaplar icerik ve betimsel analiz yéntemleriyle degerlendirilmistir.
Verilen cevaplar kodlanmis, siniflandinimis ve dagilimlarn destekleyen katilimci yorumlariyla
desteklenmistir. Yaklasik olarak 3-11 yil arasi akilli telefon kullanan kusak Uyelerinin gogunlugu cep
telefonlarindaki uygulamalar araciligiyla birgok Uriin grubu icin (kiyafet, elektronik, yemek siparisi,
market aligverisi, parfim vb. kisisel Urtnler, bilet vb) aligveris deneyimine sahip olduklarini belirtirken
ileride bu uygulamalara olan egilimlerin artacagina vurgu yapmislardir.
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Abstract

Retailers in their competitive environment are constantly seeking innovation to diversify and enhance
consumers ‘ shopping experiences. Especially, information points, interactive screens, jet-cashier,
virtual reality etc. are becoming widespread in retailing sector due to the effects of developing
technology. Those applications can significantly affect consumers ‘ shopping experiences. This study
was designed to determine the opinions, expectations and experiences of consumers born in 1995
and above. It has seen that, marketers and retailers have put most of their efforts to persuade and
influence Z generation members in smart retailing practices today and in the future. The responses
of 39 consumers discussed with purposeful sampling and semi-structured interview format were
evaluated by content and descriptive analysis methods. The responses were encoded, classified
and supported by participatory comments that support distribution. The majority of generation
Z members has been using smart phones for about 3-11 years and has the experience of smart
retailing shopping for many product groups (clothes, electronics, food order, grocery stoppings,
perfume, personal products, tickets, etc.). They also emphasize that trends in these practices will
increase in the future.

Keywords: Smart Retailing, Generation Z, Consumer Behavior, Consumer Interactions, Turkey.

Giris

Gecmisten glnimize 6zellikle teknolojik yenilikler ve uygulamalar, diger sektérlerde
oldugu gibi perakende sektoriinde de 6nemlibir role sahip olmuslardir. Perakendeciler
icin teknoloji, maliyetleri disirmede, is sureclerini gelistirmede ve musterilere yénelik
hizmetleri iyilestirmede fayda saglamaktadir (Giilsen ve Ozdemir, 2018, s.103). Sektdrdeki
bircok isletme bu degisimlerlemiicadele ¢abasi verirken, bircogu dageleneksel ve internet
magazasi deneyimlerinden yeni bir marka yeniligi yaratabilmektedirler (Demirkan ve Dal,
2018, s. 101). Bu yogun ve sert rekabet icinde rakip firmalarinda yer almasi, perakende
firmalar icin firsat ve tehditleri beraberinde getirmektedir. Teknoloji, tiketicilerin
daha bilingli kararlar almalarinda, daha odakli ve faydall tekliflere ulasmalarinda ve
daha hizh hizmet almalarinda fayda saglamakta olup teknolojiye dayali olarak elde
edilen bu faydalara ek olarak perakendecilerin de tlketicilere daha dustk maliyetlerle
ulasabilmelerinde etkin rol oynayabilmektedir (Roggeveen vd., 2017, s. 2). Bu sekilde,
tlketicilerin istek ve ihtiyaclarini mikro diizeyde karsilanirken buna karsilikyeni perakende
yapilarinin hayat egrilerinin daha dakisalmasinaneden olabilmektedir (Kotler ve Armstrong,
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2010, s. 419). Dolayisiyla rekabetin siddeti ve yoni siirekli bir hareket halindedir. Harvard
Business Review Tirkiye (Subat 2018) dergisinde yer alan bir calismada bahsedildigi gibi
gelecekteki perakendecilik uygulamalarinda kullanilacak olan akilli otomasyonlarin ¢ok
daha hizli ilerleyecegi ve bu sayede Uretici firmalarin tiketicilere daha etkin olarak hizmet
sunmaya baslayacagi tartisiimaktadir (Demirkan ve Dal, 2018, s. 101). Bu tiir uygulamalarin
gelistiriimesinin temelinde yatan nedenler arasinda &zellikle, musteri beklentilerinin daha
etkin ve erken fark edebilme gudusi yatmaktadir.

Eskiye kiyasla ginUmuzun rekabet kosullarinda hem musterileri memnun edebilmek hem
de rakiplerden bir adim éne gegebilmek adina perakendecilikte teknolojiden yararlanmak
biyiik fayda saglayabilmektedir. Ornegin, bircok magaza kendinden nakit masalar,
bilgilendirici dokunmatik noktalar, dokunmatik ekranlarla donatilmis interaktif ekranlar,
dijital tabela ve cep telefonlari igin uygulamalar gibi Radyo Frekans Kimligi(RFID) sistemleri
ile donatiimis self servis teknolojileri gibi akilli perakendecilik uygulamalarini kullanmaya
baslamistir (Pantano ve Timmermans, 2014 s. 102). Bu tir akilll uygulamalar 6zellikle
gencg bireylerin daha fazla ilgi alaninda yer almaktadir. Akilli bir perakende ortaminda,
tlketici beklentileri farkl kusaklarda yer alan tlketiciler icin  yeni teknolojik gelismeler
hakkinda farkli inaniglara sahip olmalar dolayisiyla fakli kusaklara ait tiketici gruplari igin
farklilik gdsterebilmektedir (Priporas,Stylos ve Fotiadis, 2017, s. 375). Ornegin, ekonomik,
sosyal, kilttrel ve teknolojik degisimler sonucunda Z kusagi Uyeleri, tiketim kararlan
ve davraniglarinda yaslarinin ¢ok ilerisinde etkilerde bulunmaktadirlar. Bu ytzden, diger
kusaklarin olusturmus oldugu pazarlama ve tiketim davraniglarini blylk oranda degistirip
gelecegin tlketici profilini bicimlendirecekleri tahmin edilmektedir (Altuntug, 2012, s. 206).
Dogum yil araliklari (1995 ve Uzeri) incelendiginde, 6zellikle Z kusaginda dogan bireylerin,
daha fazla elektronik ortamla i¢ ice olmalar ve yeni teknolojilere daha kisa slrede
adapte olmalar dolayisiyla Z kusagi bireylerinin simdiki ve gelecekteki perakendecilik
uygulamalarina ydnelik goérislerini ve tutumlarini belirlemek, hem dUreticiler, hem de
perakendeciler icin 6nem tasimaktadir. Tuketici deneyimlerinde teknolojik yeniliklerin
etkisi giderek artis gdstermesine ragmen, bu alanda yapilan ¢alismalarin hala yeterli
diizeyde olmadigi géze carpmakta olup, bu ve benzer ¢alismalara daha fazla ihtiyag
duyulmaktadir. (Priporas,Stylos ve Fotiadis, 2017, s. 375). Bu baglamda, bu g¢alismada
akilli perakendecilik uygulamalarini daha fazla takip eden kusak olarak adlandirilan
Z kusagina ait 39 tuketicinin simdiki kullanilan teknolojik uygulamalara ve gelecekteki
perakendecilik uygulamalarina iligskin géris ve beklentileri belirlenmeye calisiimistir. Bu
amagcla hazirlanan calisma, iki bélimden olusmaktadir. Birinci bdlimde perakendecilik,
akilli perakendecilik ve Z kusagina iliskin yapilmis calismalar ve kavramlarla ilgili bir yazin
taramasi 6zeti yer alirken, ikinci bélimde ise derinlemesine gérismelere ait bulgular ve
sonuglar yer almaktadir.
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Kavramsal Cerceve
Perakendecilik ve Akilli Perakendecilik

Alici ve saticilar eskigaglardan beri “Pazar” olarak ifade edilen ortamlarda bir araya gelerek
aligveris yaparlar. Bu aligveris ortaminin birgok énemli aktéri vardir. Bu aktdrlerden biri de
perakendecilerdir. Ozellikle bireysel kullanimlar ya da hane halki igin tiketim Grlinlerini
satin alan tuketicilerin 6ncelikli tercih ettikleri yerler perakende magazalari olabilmektedir.
Pazarlamanin birgok kanall i¢cin dnemli bir role sahip olan perakendecilerle ilgili birgcok
tanim mevcuttur. Bu tanimlarin birgogu incelendiginde, temel olgunun daha cok tiiketici
icin deger yaratmayla ilgili oldugu 6ne c¢ikmaktadir (Aydin, 2013, s. 8). Kabul goren
tanimlardan biri Kotler ve Armstrong’a(2010, s. 394) ait olup perakendecilik kavrami, “nihai
(son)tuketicinin kendi kisisel kullanimi (ticari kar amacl degil) icin yaptigi ve her turlG Griin
ve hizmet satisini igeren tim faaliyetler” olarak tanimlanmistir. Benzer olarak Berman,
Evans ve Chatterjee (2018, s. 39)’de, tuketicilerin kendi kisisel kullanimlari ile aile veya
hane halkinin kullanimi i¢in Grlin ve hizmetlerin satisini iceren tim isletme faaliyetleri olarak
ifade etmistir.Perakendecilik faaliyetlerini yerine getiren, yani satislarinin biyik ¢cogunlugu
bu tur faaliyetlerden gelen isletmelere verilen genel ad ise “perakendeci” ‘dir (Kotler ve
Armstrong, 2010, s. 394). Dagitim kanalinin 5nemli bir parcasi olan perakendecilerin kanal
icinde toptancilarla olan iligkilerin yénetilmesi, stok kontrol-dagitim gibi lojistik faaliyetleri
yénetme ve musteri iligkilerinin strdUrtlmesi ve gelistiriimesi olmak Uzere ¢ ana iglevi
vardir. (Kursunluoglu, 2009, s. 2174). Ozellikle, misterilere bir deder sunabilmek ve
onu surdlrmek, kiresel rekabet dizeni icinde varligini korumaya ve ilerlemeye calisan
isletmeler icin oldukca 6nemlidir. Bu baglamda, geleneksel perakendecilik faaliyetleri
gunimuz tuketicileri igin yetersiz ve gereksiz kalabilmektedir. Bu ylzden, isletmeler,
dinamik bir sekilde degisen teknolojiyi takip etmek ve ivedilikle kendi hizmetlerine adapte
etme surecindedirler. Artik, geleneksel perakende magazalar da, kendi magazalarinin
disinda da konumlanarak, miisterilerine hizmet gétirmeye baslamislardir. Ornegin,
2014 yilinda Petrol Ofisi (PO) akaryakit istasyonlarinda benzin istasyonunun kendi
marketinin yerine ‘magaza i¢ci magaza’ formatiyla Migros magazalarini musterileriyle
bulusturmustur. Bu uygulama, sUpermarket sektdru icin, benzin istasyon zinciri icine
magaza acmanin ilk érnegi olarak kabul gérmistir (Atalaysun, 2016). Geleneksel
perakende magazalari kendilerine bir tamamlayici kanal olarak elektronik ortamlarda
musterileriyle iletisim surecine girebilmektedirler.Geleneksel surecte bir kisiden (isletme)
cok kisiye (musteriler) statik bir diizlemde gerceklesen iletisim slreci, bilgisayar odakli
mecralarda ¢ok kisiden (isletme — musteri) ¢cok kisiye (isletme — musteri) resim, video,
ses, metin 6geleriyle zenginlesen, dinamik ve kisisel mesajlarin olusturdugu bir mecrada
gerceklesmektedir (Calli, Sutlitemiz ve Yilmaz, 2010, s.88). Geleneksel ve elektronik

@ Deniz Karadmerlioglu ® Eda Yaga Ozeltiirkay



Teknoloji Cocuklarinin Akilli Perakendecilik Uygulamalarina Iliskin Deneyim ve Beklentilerini Belirlemeye Yonelik Kesifsel Bir Caligma

formath perakende magazalara olan talebin dogru yonetilmesi igin musterilerin ihtiyag
ve beklentilerini dogru sentezlemek énemlidir.  Akilll perakendecilik uygulamalari ile bu
uygulamalari dncelikli tercih eden musteriler i¢in bu teknolojik yenilikler araciigiyla trinleri
aramak, karsilastirmak ve satin almak yeni, interaktif ve eglenceli bir alisveris yolu olarak
gecmektedir (Pantano ve Gandini, 2017, s. 367).0Ozellikle, magazasiz perakendecilik
formatinin hizli gelisimi, perakende yakinsamalari (tlketicilerin, Grinlerin, fiyatlarin ve
perakendecilerin bir araya getiriimesi), mega-perakendecilerin sayisal artisi, perakende
teknolojilerindeki gelismelerin dnemindeki artiglar, blytk perakendecilerin kiiresel ¢apta
blyUmeleri ve perakende magazalarin tiketiciler gibi “ topluluk” ya da “takilimalar” seklinde
canlanmalari gibi belli bash trendler olarak sektdrt etkilemektedir (Kotler ve Armstrong,
2010, s. 419). Bu baglamda, akilli perakendecilik fikri, firmalarin ve tiiketicilerin, aligveris
deneyimlerinin kalitesini artirirken, ayni zamanda, yeni hizmet ekonomisindeki rollerini de
yeniden kesfedip glglendirmelerine destek olmaktadir (Pantano ve Timmermans, 2014,s.
102).Perakendecilik sektortinin ilk teknolojik gelismesi olarak bilinen Barkod sistemine
gore 40 kat daha hizli bir slre¢ sunan bir diger teknolojik uygulama olarak kabul géren
uygulamalar RFID’lerdir. (Orel, 2007, s. 1). RFID teknolojisini kullanan sistemler gériinen
veya gérinmeyen nesneleri algilayabilmektedir. Diger kablosuz teknolojilere entegre olarak
calisabilme imkanina sahip olan RFID teknolojisi, radyo frekansi araciligi ile etiketten bilgi
okunur veya yazil ve bu sekilde nesnelere yerlestirilen ya da tasinabilir etiketler sayesinde
bircok alanda bilgi saklama, kontrol ve takip islemi gerceklestirilir (Marash ve Cibuk, 2015,
s. 249). Yaygin gorllen bir diger uygulama jet kasalardir.Jet-kasa teknolojisi kullanan bir
firma sayesinde mdisteri, fiziksel magazadaki aligverisini herhangi bir satis elemaniyla
direkt iletisim kurmadan Urlnlerin fiyat etiketini okutup, 6deme yaparak tamamlayabilir.
Bdylece musteriler bu sirecte kontrol sahibi olurken perakendeciler ise daha az sayidaki
kasiyerin maliyetine katlanmak durumunda olduklar igin memnun olabilmektedirler
(Roggeveen vd, 2017, s. 2). Turkiye’de ilk olarak 250-300 m? arasi alana sahip olan blyik
Migros magazalarinda 2009 yil itibariyle hizmet vermeye baslayan jet-kasalar, Migros
magdazalarinin en ¢ok satan markalarini biinyesinde toplayan M-magazalar olarak da
adlandinimaktadir. Nesnelerin interneti, sanal ve arttinlmis gergeklik uygulamalari son
birkac yildir yogun ilgi gérmekte ve uygulamalan da artis gostermektedir (Gushima ve
Nakashima, 2017, s. 1). Coklu, buttnlesik kanal ve dijital perakendecilik ddneminin daha
da cok geliseceginin sinyalini veren bu uygulamalar ve yenilikler sayesinde, gelecekte
daha az geleneksel perakendecilik olacagi kurgulanirken, tiiketicilerin zihninde “her zaman
her yerde ve her sekilde” alisveris yapma isteginin yer alacagi distnilmektedir (Gllsen ve
Ozdemir, 2018, s. 138).Dolayisiyla, bu tiir misterilerin beklentilerini dogru yénetebilmek
ve karsilayabilmek énemlidir.

Perakendecilik alaninda kullanilan teknolojik yenilikler ve bu yeniliklerin tlketici ve
perakende formath magazalar icin olasifaydalar tablo 1’de 6zetlenmistir:
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Tablo 1: Teknolojik Yeniliklerin Tiiketiciler ve Perakende Formath isletmeler icin

Yararlari

Tiketiciler icin

Teknoloji tlrleri

Perakende formatl isletmeler

Magazadan daha hizl ¢ikis yapabilir,
Urtin fiyatlan dusebilir, detayli aligveris fisi
saglar.

Barkod tarama

Kasada daha hizli rlin taramasi yapar,
gelistirilmis satis ve stok analizi saglar,
tedarikgilere hizli geri dénis yapmaya imkan
verir ve maliyetleri dusurdr.

Aligveris aninda UrUnleri tarar ve
kaydeder, toplam fiyat, Grtin listesi ve
Urtinlere ait ilave bilgileri kontrol edebilir
ve magdaza i¢i Urlnlerin konumunu belirler.

Akill market
arabalar

Daha verimli ve iyilestirilmis is glict

sagdlar, hizlandirilmis hizmet ve bilgi elde
edinilmesini destekler, iyilestiriimis misteri
sadakat programi sunar ve maliyetleri
dusurdr.

Alisveris aninda Urlnleri tarar, kaydeder,
toplam fiyat, trtin listesi ve Urinlere ait

Kisisel aligveris

Magaza icinde musterilere kisisellestirilmis
pazarlama mesajlari dogrudan iletilir,

ilave bilgileri kontrol edebilir ve daha hizli asistani satiglarda artis saglar, musteri memnuniyeti
aligveris saglar ve aligveris deneyimini iyilestirir.
Kupon miktar kadar indirim saglar. Magaza ici Musteriye magaza iginde kupon saglar ve
kupon yazici satiglari artirir.
Magaza i¢i Uriinlerin konumunu belirler, Satislarin artmasini saglar, iyilestirilmis
aranan, Urtin ve markanin magazada olup musteri sadakat programi sunar.
olmadigini kontrol etmeyi saglar, trlinlerle Kiosk
ilgili tavsiye, ilave bilgi ve benzer Grlnleri
sunar.
Tavsiye, ilave bilgi ve benzer Uriin Magaza ici akilli Magaza iginde drtin tanitimi saglamrken,_ .
S s o . satin alma noktasinda satiglari artirici etkisi
bilgilerinden, indirim ve diger televizyon yayin . o )
) o vardir, pazarlama mesajlari Grtin ve hizmetler
hizmetlerden haberdar olunur. agi

Uzerinden iletilebilir.

iilestirilmis aligveris deneyimi, hizmet ve
kolaylik saglar.

RFID teknolojisi

Stok yénetimi optimizasyonu yapar, Grtin
kayiplarini 6nler. Odeme noktasinda Urlin
taramasini hizlandirilir ve maliyetleri dtstrar.

istek ve ihtiyaclarina daha kolay

Elektronik veri

Perakendeci ile tedarikgiler arasindaki
iletisimi, ticari iligkileri ve bilgi aligverisini

kuponlar ve fiyat indirimlerinden
faydalanirken, her kosulda aligverigini
yapabilir.

uygulamalar

ulasabilirler. degisim gliclendirir, Stok yonetimi optimizasyonu
yapar ve maliyetleri dusurir.
) Perakendeci ile tedarikgiler arasindaki
Istek ve ihtiyaclarina daha kolay Hizh yanit iletisimi, ticari iliskileri ve bilgi aligverigini
ulagabilirler. (QuickResponse | gliglendirir, miisteri memnuniyeti saglar,
- QR) stok yénetimini gliclendirir, maliyetleri
dUsurdr, satigi arttirr, rekabet avantaji saglar.
:zi"eiillll'gnl'ifili:? vegjadr; r:s;":;:ﬁ’ﬁ: Mdsteriye kisilestiriimis pazarlama mesaijlari
siseliestinimis p fan, Mobil gbnderilebilir, magaza iginde Griin bulma

kolaylgi saglar, satislari artirir ve bitlnlesik
kanal deneyimi olusturur.

Hizli aligverig algisi olusturur, kasada
kisisel bilgi gizliligi saglar, aligveris ve
6deme deneyiminde yenilik saglar, fiyat
kontrollerini daha iyi yapabilme firsati verir.

Kasiyersiz self
servis kasa

Diger musteri hizmetleri icin galisanlari
serbest kilar, daha verimli ve iyilestirilmis is
glicu tahsisi saglar, misteri trafiginde daha
hizli hizmet kilar, maliyetleri disurir

Tartim noktasinda buitgesine gére

Urlin alabilir, self servis deneyiminden
faydalanir, Uriinlerle ilgili tavsiye ve ilave
bilgilere ulasir kiosk sisteminin tim
ozelliklerini saglar.

Bilgisayar tabanh
akill teraziler

Kasiyersiz self servis kasa ve kisisel aligverig
asistani projesine butiinlesik bir ¢ézim
sunar, kurumsal ya da pazarlama mesajlari
sunabilir, maliyetleri disurdr.
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Odeme noktasinda kasa kuyrugunda
daha az beklenilir, iyi bir aligverig
deneyimi saglar

Kasa kuyruk
analiz sistemi

Daha hizli hizmet saglar, bekleme surelerini
dusUrdr, satiglar artirir.

iyilestirilmis bir alisveris deneyimi saglar,
aligveris surecinde kisisellestiriimis

Raf Urnlerinin stok yonetimini kolaylastirir,
musteri memnuniyeti saglar, yakinlk temelli

kisisellestiriimis pazarlama mesajlari ve
indirimlerinden yararlanir

Beacon teknoloji

. . . Akill raflar pazarlama musteriye dogrudan yapilabilir,

pazarlama mesajlari ve fiyat indirimleri " o . - P

L fiyat degisimleri uzaktan glncellestirilebilir,
alabilir . A

maliyetleri dtsurdr.
lyilestirilmis raf diizeninde daha hizli, Yergekimi Otomatik raf duzenini ve gorunumund -
[P . - besleme raf destekler, satiglari artirir, maliyetleri dgur(r.
kolay ve keyifli bir aligveris deneyimi :
sistemler

lyilestirilmis bir aligveris deneyimi saglar, Musteriye dogrudan pazarlama yapllir,
yles S sverig Y glar, Bluetooth- steriy! ] p yapilir,

kisisellestiriimis pazarlama yapilabilir.

Hatall fiyatlamalardan korur, trtn fiyat

Magazalarda buttnlesik bir fiyat uyumu

deneyimi saglar, kisisellestiriimis pazarlama
mesajlar ve indirimlerden yararlanir.

etiketi Uzerinde ilave bilgi okunabilir, Dijital fiyat ve hatalari sonlandirrr, fiyat etiketi (izerine
magaza i¢i Uriin fiyat degisimi ve etiketleri daha fazla bilgi yazdirilabilir, es zamanl fiyat
indirimleri aninda gordlebilir guncellemesi yapilabilir, maliyetleri dugtrr
Musteriler perakendlec.|.|§lletm.eye ait akill Daha hizli hizmet sunar ve bekleme
telefon uygulamasi ile Griinlerin taramasini . . . . I
.. L . surelerini azaltir, misteri memnuniyeti ile

yapar ve kasada beklemeden 6demesini Tara ve Git . . R . )

A h birlikte aligveris deneyimini artirir, misteriye
yapar ayrilir, iyilestirilmis bir aligveris (ScanandGo)

otomatik 6deme yapmasini saglar,
maliyetleri disurdr.

Aligveris slirecinde kisisellestirilmis
pazarlama mesajlar ve fiyat
indirimlerinden faydalanr, iyilestirilmis bir
alisveris deneyimi saglar

Magaza ici CRM

YUz tanima ve mobil teknolojiler Gizerinden
fiziksel magazaya giren musterileri tanimayi
saglar, magaza iginde kisisellestirilmis
pazarlama faaliyetleri gerceklestirilir.

Tavsiye, ilave bilgi, indirim ve benzer Grliin
bilgilerinden haberdar olur.

Dijital tabela

Magaza iginde Uriin tanitimi saglanir, satin alma
noktasinda satiglari artirir, Grlin ve hizmetlerle
iliskili pazarlama mesajlar iletilebilir.

Fiziksel magazaya gitmeden (sanal
ortamda) gercege yakin aligveris deneyimi

Sanal gerceklik

Sanal ortamda gergege yakin perakendecilik

benimsedikge faydalar artacaktir.

interneti (IoT)

edinir. (VR) saglar, maliyetleri dusurur, satiglar artirir.
Urtinleri satin almadan énce sanal Sanal ortamda perakendecilik yapilabilir,
ortamda gorinimanu ve iglevlerini maliyetleri diistrur, satiglan artinir, pazarlama
M e Artinlmig T . N - .
gercege yakin gorebilir, Urtnleri satin erceklik (AR) iletisimi icin yeni firsatlar saglar, musteri
almadan 6nce detayli bilgi edinme ve gere memnuniyeti saglar, gelecekte fiziksel
deneyerek karar vermeyi saglar. magaza ve showroom ihtiyacini giderebilir.
Daha gtivenli, saglikli ve bozulmamis gida internete baglanan tiim nesnelerden
saglar ve perakende sektorl teknolojiyi Nesnelerin veri saglanabilir, gbzlemlene bir ve

kontrol edilebilir, tedarik zinciri ydnetimi
optimizasyonu saglar, maliyetleri ve Uriin
kayiplarini disurdr.

iyilestirilmis bir aligveris deneyimi
edinir, ses destekli aligveris deneyimi
edinir, perakende sektorl teknolojiyi
benimsedikce daha farkli faydalar
saglayacaktir.

Yapay Zeka (Al)

Ses kontrollU dijital asistan hizmeti
saglar, surecleri otomatiklestirir, musteri
memnuniyetini artirir, maliyetleri disurar.

iyilestirilmis bir aligveris deneyimi,
daha hizli hizmet ve perakende sektorli
teknolojiyi benimsedikce daha farkli
faydalar saglayacaktir.

Robotlar

Surecleri otomatiklestirir, tedarik zinciri
ve lojistik optimizasyonu, musteri
memnuniyetini artirir, verimligi artinr ve
maliyetleri disurdr.

Kaynak: Giilsen ve Ozdemir (2018)
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1970°li yillardan itibaren gelisim gdsteren perakende sektdriindeki uygulamalarin
derlenmis halinin yer aldidi tablo 1 incelendiginde daha iyilestirilmis bir aligveris deneyimi
saglayan birgok teknolojik uygulamanin var oldugu goérilmektedir. Bu tir uygulamalarla
perakendeciler, teknolojik yeniliklerin uygulanmasinda hem yénetimsel hem de maliyetleri
dustrme anlaminda glizel faydalar saglarken, musteriler de farkl yenilik arayiglan icinde
olduklari icin bu tir teknolojileri tercih edebilmektedirler. Artik, her yerde neredeyse sinirsiz
olarak bulunan internet aglari sayesinde bireysel mobil aygitlari araciligiyla bireyler, her an
ve her yerde bilgi erisim imkénina sahiptirler.

Z Kusagi

insanlik tarihinden giiniimiize kadar olan siirecte, yaklasik olarak ayni yillarda dogup, ayni
doénemin sartlarini, sikintilarini, sorumluluklarini paylasmis kisiler topluluguna jenerasyon
(kusak) denilmektedir. Dogum tarihlerinin, birtakim devrimci olaylarn, bireylerin
paylasimlarinin, kritik gelisimsel olaylarin farkli kusaklarin olusmasinda rol oynadigini
belirtmektedir (Kaplan ve Carikgi, 2018, s. 30). Dogum tarihlerine gore kusaklar, kidemli
hemseriler (gelenekselciler) (1930-1945), Bebek Patlamasi (1946-1964), X kusagi (1965-
1976), Y kusagr (1977-1994) ve Z Kusagi (1995 ve sonrasl) olmak lizere dogduklan yillara
gore ayrilan 5 kusak grubu bulunmaktadir (Williams ve Page,2011; Yasa ve Bozyigit, 2012,
s. 33). Bu dodum yillan farkl kaynaklarda yillarina gére degisebilmekte olup, bu calisma
icin bu yillar (1995 ve Uzeri) temel alinmistir. Her kusak grubunun icinde bulunduklari
zamana ait olarak karakterleri, beklentileri, amaclari, icinde bulunduklari kosullari ve
is yapma sekilleri degisim gostermektedir. Z kusagina ait bireyler “internet Kusag”
olarak adlandirimalarinin yani siraénceki kusaklara nazaran bircok aga Uye olmalari
sebebiyle “ag gencligi” olarak da bilinmektedir. Uzaktan iletisim kurabilme, hayatini tek
basina surdurebilme, coklu is yapabilme gibi becerilere sahipolduguna inanan bu kusak
bireylerinin tercihleri arasinda agi sinirlayan driinlerden ziyade kablosuz dokunmali ekran
Ipad’ler, akill telefonlar yer almakta ve bu bireyler, ilk mobil uzmanlar (kurtlar) olarak kabul
edilmektedirler (Ozkan ve Solmaz, 2015, s. 93). Benzer olarak Singh (2014) de, Z kusagini
“teknik merakli, erken olgunlasmis, simartiimig, glclendirilmis, risk karsiti, koruma altinda”
gibi 6zelliklerle siniflandirmistir.

Dijital nesil ya da Z kusagi adiyla anilan yeni neslin dijital bir cagda dogmus ve blyimis
olmalari nedeniyle dnceki nesillerden farklilagsacagi dngérilmektedir (Oblinger ve Oblinger,
2005). Bu nesil icin internet teknolojileri ve dijital donanimlarin giinlik hayatin bir parcasi
oldugu asikardir (Kennedy vd., 2008). Z kusagi Uyeleri, akilli ara¢ ve dijital donanimlar
sayesinde kuresel bir akilla farkli kiilttrleri deneyimleme sansini da yakalayabilmektedirler
(Ozkan ve Solmaz: 2015, s. 93). Bu kusakta bulunan kisiler internet ve sosyal medya gibi
dijital teknolojilerin yaninda bilgisayar, tablet, cep telefonu gibi elektronik olan cihazlarin
gelismesi ve yaygin kullaniimasi gibi gelismelere sahit olmuslardir (S6nmez, 2016,s. 108).
inovasyon ve degisimin tetikleyicileri olarak kabul edilen bu kusak Uyeleri, gelecegin en
glcli pazar olarakolarakkabul edilmektedir (Morgan,2016; Priporas,Stylos ve Fotiadis,
2017).
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Yontem
Calismanin Onemi ve Amaci

GUnumizde tiketicilerin blytk bir kismi 6zellikle de teknolojiyle dogup blylyen Z
kusag! tuketicileri alisveris yaparken akilli teknolojik uygulamalardan yararlanmaktadir.
Bu dogrultuda akilli perakendecilik uygulamalarini kullanima en yatkin kusak olarak
kabul edilen Z kusagi tiketicilerinin beklentilerinin, gérislerinin, dnerilerinin belirlenmesi
hem gunimiz hem de gelecek perakendecilerin stratejilerinin sekillendirmek icin 6nem
tasimaktadir (Priporas,Stylos ve Fotiadis, 2017, s. 376). Yabanci ilteratlr incelendiginde
akilli perakendecilik uygulamalariyla ilgili bircok ¢alismaya (Pantano ve Timmermans,
2014;Dacko, 2016; Vrontis, Thrassou ve Amirkhanpour, 2017; Priporas, Stylos ve Fotiadis,
2017; Vazquez, Dennis ve Zhang, 2017;Poncin vd., 2017 ve Roy, vd. 2017) rastlanirken,
Turkiye’deki calismalarin  ise akilli perakendecilikien ziyade daha c¢ok elektronik
perakendecilik odakli olarak yuritildigu gérilmektedir. Bu baglamda bu ¢alismanin akilli
perakendecilik alaniyla ilgili boslugu doldurma da katki saglayacagi planlanmaktadir.

ingiltere niifusunun nerdeyse geyregini olusturan bu kusak temsilcilerinin yilksek
harcama glict bulunurken, 2020 yilinda Amerika’da %40’lik bir nifusu temsil edecegi
éngérilmektedir (Empson, 2016). Tiirkiye niifusu igindeki yas oranlarinin payr TUIK
verileri (2016) kapsaminda incelendiginde 79.814.871 kisinin toplam 6.365.723’lnln 20-
24 yas araliginda oldugu gérilmektedir. Bu baglamda bu kusak grubunu teknolojik triin
gruplarina yonelik satin alma egilimleri, niyetleri ve tutumlan pazarin rekabetini belirleyen
unsurlardandir. Uretim ve tiiketim kavramlarini yeniden tanimlayan Z kusagdinin beklenti
ve algilarini 6grenmek ayni zamanda perakendeciligin gelecegdini sekillendirmek igin de
o6nemlidir (Priporas,Stylos ve Fotiadis, 2017, s. 376). Bu agidan degerlendirildiginde Z
kusagdi ile yapilan ¢calismalara olan ihtiya¢ ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calisma, Z kusag tuketicilerinin ginimizde kullanilan akilli perakendecilik
uygulamalariyla etkilesimleri, dislinceleri ve gelecekteki perakende satis ortamlarindaki
etkilesimleri ve beklentilerini onlarin perspektifinden belirlemek amaciyla planlanmistir.
Belirlenen amacina dayali olarak kesifsel bir arastirma niteligindedir. Kesifsel arastirmalar,
yeni konulari inceleme, nispeten daha az calisilmis konulari kesfetmek, bir olguya iligkin
yeni sorular sorabilmek, yeni bakis acgilarini ortaya ¢ikarmak ya da arastiricinin daha
sonra yapmayi planladigi bir arastirma icin bir hazirlik arastirmasi olusturmak amaciyla
yapllmaktadir (Gurbiz ve Sahin, 2016, s. 99). Bu baglamda yurGtilen bu ¢alismada iki ana
arastirma sorusu belirlenmistir. Bu sorular ¢galismanin ana kaynagi olan Priporas, Stylos ve
Fotiadis (2017) calismasindan alinmis olup, asagidaki sekilde listelenmistir:

Aragtirma Sorusu 1. Perakendecilikte akilli teknolojinin gelecegi nedir?
Arastirma Sorusu 2. Z kusag tuketicilerinin akilli perakendecilikten beklentileri nelerdir?
Bu iki arastirma sorusuna dayali olarak hazirlanan goérisme formunda on adet soru

cercevesinde gérismeler gerceklestiriimigtir.
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Orneklem/Calisma Grubu

Z kusag! teknolojiye doyum, kiresel iligkiler ve egitim bakimindan en donaniml kusak
olarak kabul edilmektedir. Bu kusagi diger kusaklardan ayiran en &nemli &zellikleri,
degisimin hizli oldugu ve sosyo-ekonomik kiriimalarin yasandigi déneme taniklik
etmeleri ve daha dogmalarindan ¢ok once kisiliklerine dair tahminlerde bulunulabilmesi
gelmektedir. Z kusagina mensup bireyler diinyanin her yerinden insanlarla her an kolayca
iletisim kurabilen, acelrci, teknolojiye bagimli, ¢ok yonli ve her seyin hizli bir sekilde
gerceklesmesini isteyen ve elde ettiklerini de hizla tikenten kisilerdir (Kaplan ve Carikel,
2018, s. 30).Z jenerasyonu, bu calismanin da temel aldii bazi kaynaklara(Bassiouni ve
Hackley, 2014; Fister-Gale, 2015; Priporas,Stylos ve Fotiadis,2017) gbére 1995 yili ve
sonrasinda dogan, iyi dizeyde egitim almis, teknoloji odakli, yaratici, yenilik¢i bireyler
olmalarinin yani sira ayni zamanda énceki kusaklara (Kidemli Hemseriler, Bebek Patlamasi,
X kusagl, Y kusagi vb.) gore tlketici davranislarindaki degisimler yaratabilen bir nesil
olarak kabul gérmektedir (Priporas,Stylos ve Fotiadis, 2017, s. 376). Dogduklar yil
itibariyle teknolojiyle i¢ ice olan bu kusaga mensup bireyler, 6zellikle teknolojik yeniliklere
olanacikliklari ve bu teknolojilere uyum saglayabilme yetenekleriyle diger kusaklardan
farklilasmaktadir.Toplam 39 gériismeci ile gériismeler gerceklestiriimistir. Orneklemin
demografik dzelliklerine iligskin bulgular Tablo 2’de yer almaktadir.

Veri Toplama Yéntemi ve Araclari

Mersin ilinde bulunan bir vakif Universitesinin dgdrencilerinden yari yapilandiriimis
gorismeler araciigiyla veriler toplanmistir,1995 ve Ustl dogumlu olan dniversite
ogrencileri bu ¢alismanin evrenini temsil etmektedir. Bu amagla, Mersin ilinde faaliyet
gosteren bir vakif Universitesinin 2017-2018 akademik yilinda kayith 6grecileri 6rneklem
cercevesi (2476 kisi) olarak belirlenmis ve gonulli olarak mulakata katilmayi kabul eden
bireylerle arastirma yuritilmuistir. Orneklemden veri toplamak icin yargisal érnekleme
tercih edilmistir. Olasiiga dayali olmayan &rneklem tirlerinden biri olan yargisal
o6rnekleme, amacl érnekleme olarak da ifade edilmektedir. Arastirmacinin, kendi kisisel
gozlemlerinden hareket ederek arastirma sorunsalina uygun geldigini disiindigu belirli
ozellikleri tasiyan deneklerin secildigi 6rnekleme turtudir (Gurbiz ve Sahin, 2016, s.134).

Yargisal 6rnekleme araciliiyla belirlenen deneklerle yari yapilandirlimis goériismeler
yapiimistir. Yar yapilandinlmis gérismelerde kag kisi ile goérisme yapilacaginin karari
daha 6nce yapilan benzer ¢alismalardaki drneklem sayilar temel alinarak belirlenmektedir.
Onwuegbuzie ve Leech’e (2007) gore arastirmacilar uygun 6rneklem bUyUkligini
belirlemeden dnce veri doygunlugunun oldugu benzer galismalara bakmalidir. Arastirmaci
daha sonra bu c¢alismalarda kullanilan 6rneklem buyukliklerini  degerlendirebilir.
Arastirmaci gézlem ya da gérisme yapiyorsa yapilan calismalardaki gézlem/gérisme
sayisi ve gbriisme slresi 6rnek alinabilmektedir ve gériismenin 15-20 kisi arasinda olmasi
yeterlidir. Priporas, Stylos ve Fotiadis (2017) ise arastirmanin igerigine dayall olarak
15-40 kisi araliginda veri toplaniimasi gerektigini ifade etmektedir. Bu goruslere benzer
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olarak Nastasi (2015) ise, nitel calismalarda érneklem biyUkliginin kullanilan yénteme
gore secilmesi gerektigini ve bu sayinin derinlemesine goriismelerde yaklasik 30 kisi
olmasi gerektigini belirtmistir. Belirtilen agiklamalara dayali olarak 6rneklem, zaman
kisidina dayali olarak 1995 ve Ustl dogumlu olan 39 géniilli Universite dgrencisi ile yari
yapilandiriimig derinlemesine gérismeler ile gerceklestirilmistir.

Gorisme formundaki sorular olusturulurken, Priporas, Stylos ve Fotiadis (2017)
calismasinda yer alan goérisme sorularindan faydalanilmigtir. Sorularin, aciklik ve
anlasilabilirligini belirlemek icin Z kusagi temsilcisi olan U¢ kisi ile sorularin anlasilirig
test edilmis ve goriisme formu son seklini almistir. Gorlisme formunda yer alan sorular ¢
kisimda sorulmustur. Oncelikle, katilimcilarin demografik 6zellikleri (dogum yili ve cinsiyet)
sorulurken, katilimcilarin akilli teknoloji kullanimlarini, aligverislerinde bu teknolojilerden
yararlanma durumlarini ve etkilesimlerini ortaya ¢ikaran bes soru yer almaktadir. Ayrica bu
durumlar belirlendikten sonra, ikinci arastirma sorusuna dayali olarak, gérisulen bireylerin
akilli perakendecilik teknolojisinin gelecegine iliskin diistince ve dnerilerini belirleyen bes
soru goériisme formunda yer almaktadir.

Her bir gériismeci icin ayr ayn stre tutulmus olup her bir gérisme yaklasik olarak 25-
35 dakika arasi stirmuUs, toplam gérisme siresi ise 1162 dakika olarak hesaplanmistir.
Gorisme siresince iki arastirici da hazir bulunmus olup, biri not alirken digeri sorulan
yéneltmistir.

islem

Nitel veriler analiz edilirken arastiricilarin ortaya koydugu ortak bir yontem bulunmaz
iken, farkl arastiricilar tarafindan ortaya suriilen ydntemlerin ortak &zelliklerine dayali
olarak bes adimdan bahsedilmektedir (Girbuz ve Sahin, 2016, s. 427-428). Bu adimlar,
veri toplama slreci ve kayit iglemi, verinin ¢esitli kavramlara tasnifi veya kategorilere
ayrilmasi,kavramlar veya kategoriler arasinda baglantilar kurulmasi,aciklamalar ve
yorumlar yapilmasi ve arastirmanin raporlastirimasidir. Bu bes adim sirasiyla takip
edilmis olup, calismanin verilerini elde etmek amaciyla gérismeler, 10 Ocak — 20Subat
2018 tarihleri arasinda Mersini ilinde bulunan bir vakif Universitesinin 6grencileriyle
gerceklestirilmistir.39 katilimcidan elde edilen verilerin analizinde i¢erik analizi ve betimsel
analiz teknikleri kullanilmistir. icerik analizi, toplanan verileri aciklayabilecek kavramlara
ve iligkilere ulasmak icin yapiimaktadir. Ayrica, katiimcilardan toplanan verilerin daha
onceden belirlenen temalara gore Ozetlenip, yorumlandigi ve katihmci goérigslerine
dikkat cekmek amaciyla yer yer dogrudan alintilar yapilarak desteklenen betimsel analiz
teknigi de kullanilmigtir (Yildinm ve Simsek, 2016; Ozdemir, 2011; Gokmenoglu, 2014;
Natgiin ve Kaya, 2016).Sirecte ikinci adimda toplanan verilerin tasnifi veya kategorilere
ayriimasi yer almaktadir. Bu baglamda, arastirma sorularn genel basliklar olarak ele
alinmig, sorular altinda temalara erigilmistir. Elde edilen verilerden yapilan yorumlarin
benzerlikleri, farkliliklar ve iligkileri dikkate alinarak, katiimci gérusleri bu temalar dikkate
alinarak degerlendirilmistir. ~ Nitel calismalarda arastirmacilar; rastlantisal 6rneklem
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secme, tekrarli sorular, analiz formu, ayrintili alintilar yapma, arastirmanin sinirlarini
ortaya koyma, negatif ve alternatif sonuglarla karsilastirma, gesitleme, es denetleme,
ayrintili betimleme, kisa yoldan denetleme, uzun streli calismalar ve katiimci teyidi gibi
stratejileri kullanarak yapilan calismanin niteligini artirabilmektedirler (Yildinm, 2010,
s. 80). Bu calismada da, glvenirligi arttirmak, yanlhid azaltmak, kategoriler arasinda
karsilastirmalar yapabilmek i¢in her bir gorisin hangi siklikla tekrar ettigi (frekansi)
bulunmus ve veriler sayisallastirilarak sunulmustur. (Yildinm ve Simsek, 2016; Nartglin ve
Kaya, 2016). Ayrica arastirmanin gegerligini ve gtvenilirligini daha da arttirmak amaciyla
birbiriyle baglantili sorular, ayrintili alintilar yapma, analiz formu, arastirmanin sinirlarini
ortaya koyma, es denetleme, ayrintili betimleme gibi stratejiler kullaniimigtir.  Yildirm ve
Simsek (2016) i¢ gegerligin arastirmacilarin hem verilerin toplanmasi, hem de verilerin
analizi ve yorumlanmasi streclerinde tutarli olmasina ve bu tutarliigi nasil sagladigini
aciklamasi olarak belirtirken, dis gecerligin ise genellenebilirlikle ilgili oldugunu ifade
etmektedir. Gegerlilik, arastirmacinin okuyucuyu arastirmanin tim asamalar hakkinda
ayrintih bir sekilde bilgilendirmesine baglh oldugunu belirtmektedir. Guvenirligin ise,
arastirmacinin izledigi asamalari ayrintili ve acik bir sekilde rapor etmesiyle, arastirmacinin
on yargilarini ve varsayimlarini dahil etmeden verileri toplayip analiz etmesiyle ve diger
verilerle iliskilendirebilmesiyle ilgili oldugu belirtilmistir (Yildinm ve Simsek, 2016, s. 293-
296). Arastirmanin gecerlik ve giivenilirligini artiracak olan bu ¢éziimlemeler ile, bulgularin
kendi icinde tutarli ve daha énceden olusturulan kavramsal ¢erceveyle uyumlu sekilde
olma durumlan kontrol edilerek i¢ ve dis gecerlikleri saglanmistir.

Bulgular

Bu bdlimde calismada yer alan katiimcilarin ilgili on soruya vermis olduklar cevaplara
iliskin bulgular yer almaktadir. Bu cevaplar her bir soru icin ayri ayri olarak degerlendiriimis
olup bazi cevaplar tablo seklinde, bazi cevaplar ise katiimcilarin bire bir kendi verdikleri
cevaplarin belirtimesi seklinde sunulmustur. Oncelikle bu ¢alismaya katilmayi kabul eden
kusak bireylerinin demografik 6zellikleri (dogum yili ve cinsiyet) Tablo 2’de verilmistir.
Cevaplayicilarin, mobil iletisim igin akilli telefon kullanimina iliskin tercihlerinin dagilimi
Tablo 3’te, katiimcilarin &zellikle belirttikleri cep telefonlarini kullanma nedenlerinin
dagihmi Tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 5’te katilimcilarin cep telefonlarini aligveris yapmak
amaciyla kullanma durumlari ve bu durumlara verdikleri érnekler 6zetlenmistir. Tablo 6’da
ise katiimcilann alisveris yaparken kullandiklari akilli teknolojilerin neler oldugu sorusuna
verilen cevaplarin dagilimi yer almistir. Tablo 7°de kullanicilarin akilli teknolojileri kullanma
nedenlerinin dagilimi sunulurken, Tablo 8a’da akilli teknolojilerin perakendeciligi belirtilen
(kolaylik, eglenceli aligveris, deger yaratma, Urin secimi, hizmet, Urln bilgilendirme,
alisveris hizi, gizlilik, Grin kalitesi, glvenlik) 6zelliklere gbére giinimiize kiyaslamalarina
iliskin gorusleri kendi cevaplari dogrultusunda olumlu—-olumsuz olarak siniflandiriimistir.
Tablo 9’da ise, katilimcilara gore ideal “akilli” aligveris deneyimlerine etki eden diger
unsurlar ve akilli etkilesim kurmalarini kolaylastiracak Oneri ve fikirlerinin listesine yer
verilmistir. Bu fikirler ve gorUtsler katiimcilarin verdikleri cevaplara gore siralanmistir.  Akilh
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perakendeciligin gelecegine iliskin dokuzuncu soruya verilen cevaplarin olumlu-olumsuz
olarak siniflandinimis hali Tablo 10’da yer alirken, Tablo 11’de ise katilimcilarin akilli
alisveris ile ilgili gordukleri eksikliklerle ilgili gérislerinin dagiimi yer almigtir. Tablolastirilan
sorularda ayrica her bir soru i¢in bireylerden bazilarinin gérislerine de yer verilerek tablolar
desteklenmistir. Katimcilarin son zamanlarda akilli teknolojiler araciligiyla satin aldiklar
bir Urin-hizmet ile ilgili deneyimlerine iligkin gorislerini sorgulayan gériisme formunun
besinci sorusu, bu akilli teknolojilerin insan-bilgisayar ve bilgisayar-akilli telefon arasindaki
iliskileri nasil etkileyecegine iliskin goéruslerinin sorgulandigi altinci sorusu, Tablo 8a’da
yer alan kiyaslamalara ek gorts bildiren katiimcilarin var ise ek goruslerini sorgulayan
sorusunun b sikkina iliskin katihmci cevaplari siralanmigtir.

Tablo 2: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Katiimcilar Dogum yili Cinsiyet = Katihmcilar Dogum yili Cinsiyet
Katilimcei 1 1996 Erkek Katihmci 21 1995 Erkek
Katilimei 2 1995 Kadin Katihimci 22 1996 Kadin
Katilimei 3 1995 Kadin Katihmei 23 1996 Kadin
Katilimci 4 1995 Kadin Katihmci 24 1997 Erkek
Katilimci 5 1995 Erkek Katihmci 25 1996 Kadin
Katilimci 6 1998 Kadin Katihmci 26 1995 Kadin
Katilimei 7 1997 Kadin Katihmci 27 1996 Kadin
Katimci 8 1998 Kadin Katiimci 28 1997 Erkek
Katilimei 9 1995 Kadin Katimci 29 1995 Kadin
Katilimei 10 1998 Erkek Katiimci 30 1996 Kadin
Katiimei 11 1997 Kadin Katihmci 31 1996 Kadin
Katilimei 12 1995 Erkek Katihmci 32 1996 Erkek
Katilimer 13 1996 Erkek Katiimci 33 1996 Erkek
Katiimci 14 1998 Erkek Katihimci 34 1995 Erkek
Katilimei 15 1995 Kadin Katilimcei 35 1996 Kadin
Katilimei 16 1995 Kadin Katilimci 36 1995 Erkek
Katilimei 17 1998 Kadin Katiimei 37 1996 Kadin
Katilimci 18 1997 Erkek Katihmci 38 1995 Erkek
Katiimei 19 1996 Erkek Katiimci 39 1996 Erkek
Katilimci 20 1995 Erkek

Tablo 2’de arastirmaya katilan Z kusag tiketicilerinin 21’inin kadin,18’inin erkek oldugu
ve 1995-1998 vyillari arasinda dogmus olduklari gérilmektedir. Katiimcilarin hepsi
6grencidir.
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Tablo 3: Mobil iletisim icin Akill Telefon Kullanimina iligkin Tercihlerinin Dagilimi

Sorular Cevaplar Sayi
Mobil iletisim icin kag yildir akilli telefon kullaniyorsunuz? 3-4 yil 6
5-6 yil 14
7-8 yll 9
9-11 vl 10
ilk akill telefonunuzun markasi neydi? Samsung 23
Nokia 6
Iphone 5
Diger 5
Su anki telefonunuzu kag yildir kullaniyorsunuz? 1 yildan az 6
1 -2yl arasi 23
3-4 yil 10
Ozellikle hangi marka tercih ediyorsunuz? Iphone 25
Samsung 9
Diger 5

Tablo 3’ye gére kullanicilarin mobil iletisim i¢in kag yildir akilli telefonu kullandiklarina iligkin
cevaplarinda gogunlugun (15 kisi) 5-6 yildir kullandigi gérilmektedir. Katilimcilarin ilk akilh
telefonlarinda genelde Ui¢c markanin (Iphone, Samsung, Nokia) tercih edildigi gorilmustur.
Bu 6rneklem grubundaki bireylerin Samsung, Nokia ve Iphone disinda kullandiklari
ilk akilli telefon markalar arasinda LG,HTC, Motorola, General Mobile ve Turkcell yer
almaktadir.Katihmcilarin gogunlugunun (23 kisi) su anki telefonlarini 1-2 yildir kullanmakta
olduklari goértlmustir. Bir diger soruda ise katiimcilarin 6zellikle tercih ettikleri akilli telefon
markasinin 25 kisi ile Iphone oldugu gériimis olup dokuz kisi ile Samsung markasi onu
takip etmektedir. Katiimcilarin 6ézellikle tercih ettikleri diger markalar ise Sony, Casper,
General Mobile olarak belirlenmistir.

Tablo 4: Katimcilarin Ozellikle Belirttikleri Cep Telefonu Markasini Kullanma
Nedenlerinin Dagilimi

Cevaplar Sayi

Kaliteli 15
Kullanim kolayhgi 11
isletim sistemi iyi ve hizi 11
Arayiizi kullanigh 10
Uygun fiyati 4
Tasarimi ve Ozellikleri (ses, kamera vb.) 3
Problem yasatmamasi (giincellemeler vb.) 3
Gavenli 2
Saglam 2
Aliskanhk 2
Kullanici esitligi yaratmasi 1
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Katihmcilar,Tablo 4’'te goruldigu Uzere tercih ettikleri cep telefonu markalarini kaliteli
olmasi (15 kisi), kullanimiin kolay olmasi ve igletim sisteminin hizli olmasi (11 Kisi),
araylzinin kullanish olmasi (10 kisi) gibi 6zelliklerine dayall olarak tercih etmektedirler.
Bu gorislerini ortaya ¢ikaran katiimcilarin bazilarinin belirttikleri 6zellikler asagida kendi
ifadeleriyle verilmistir:

Katiimer 11, 1005
fazla” olarak ifade ederken, Katilimer 8 ., " ooq
glncellemeleri ¢ok kdti"seklinde belirtmistir. Katilimer 18, oo
Tercih etme nedenim ise Kaliteli, hizli olmasi ve kendi programlariyla viriisleri engelliyor
olmasi” demistir.

)“Android modelleri tercih ediyorum ¢lnkl (cretsiz uygulamalar daha
“Iohone kullaniyorum c¢lnkd Androidin
“Apple kullaniyorum.

Katiimei 28, .4, “IPhoNe tercih ediyorum. Urun cesitliliginin ¢ok olmamasi her kullanici
ile esitmisim gibi hissettiriyor. Yazilimsal bazi 6zellikleri kullanim kolayligi agisindan hayatimi
kolaylastiriyor.” derken,Katilimci 34 ¢, , ,q.iS€“Iphone tercih ediyorum ¢linki Samsung ile

bir problem yasamistim, ama Iphone ile hicbir sorunla karsilasmadim.” demistir.

Tablo 5: Alisveris Amaciyla Cep Telefonu Kullanimina iliskin Tercihlerin Dagilimi

Cevaplar

Aligveris amaciyla cep telefonunuzu kullaniyor musunuz? Evet 29
Hayir 5
Cok nadir 2
Bazen 3

Katilimcilardan yalnizca bes tanesi cep telefonlarini aligveris amaciyla hi¢ kullanmadiklarini
ifade etmistir. Aligveris amaciyla cep telefonu kullanan29 katilimcinin verdikleri yanitlardan
bazilan séyledir:

Katiimer 13, o0, Evet internet (zerinden siparis vermek amaciyla ve cep clizdan
seklinde kullaniyorum” derken,Katiimer 1, .o, "Evet bazi zamanlar telefondan bazi
markalarin sitelerine girip aligveris yapiyorum.” demigtir. Katilimci 33(Erkek’1996) de aligverig
amaciyla cep telefonunu kullandigini belirtip “Hepsiburada, Aliexpress ve Mediamarkt’in
online sayfalarindan birkac yil énce alisveris yapmistim. Ornek vermek gerekirse su an
kullandigim Samsung telefonumu eski cep telefonum (zerinden yaptigim siparisle
Enek 1007 EVEL @ma daha ¢ok bilgi almak
icin kullaniyorum. Urlnlere cep telefonumdan bakiyorum ve genelde aligverisi magazaya
giderek yapmayi tercih ediyorum” derken, Katilimci 21 ek 1005) ise, “Evet, genellikle
yemek siparislerinde cep telefonumu kullaniyorum. Internet (zeri aligverislerde bilgisayar
kullaniyorum” demistir.Katiimei 28 ¢, , ., ise cep telefonunu aligveris amaciyla gok nadir
kullandigini belirtip “Gecenlerde Starbucks mobil uygulamasindan Grin aldim.” demigtir.
Yine cep telefonu Uzerinden aligveris yaptigini belirten Katiimci 38(Erkek‘1995)ise“Evet

yapiyorum hatta bagimlilik yapiyor, istediklerin bir tusa bagh oldugu icin bazen kendini

aldim.” demistir.Bunlarin yaninda Katilimci 18(

durduramiyorsun.” yorumunda bulunmustur.
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Tablo 6: Katiimcilarin Kullandiklari Akilli Teknolojilerin Dagilimi

Evet Hayir Bazen
Alisveris yaparken akilli teknolojilerden faydalaniyor 32 4 3
musunuz?
Hangi akilli teknolojileri kullaniyorsunuz? Sayi
Mobil telefona uyumlu uygulamalar 29
Jet kasalar 17
Dokunmatik ekranla birlestiriimis interaktif sunumlar 3
Bilgilendirme noktalari 2
Dijital isaretlemeler 2
Hepsi 2

Tablo 6’da goruldagi gibi katiimcilarin blylk ¢ogunlugu (32 kisi) akilli teknolojileri
kullandiklarini  belirtmiglerdir. Hayir ve bazen cevabini veren kullanicilarin ise akill
teknolojileri kullanmamalarinin ana nedenlerin basinda guvenilirlik ile ilgili kaygilarinin
oldugu goérilmustur. Aligveris yaparken akilli teknolojilerden yararlanan katilimcilarin gogu
mobil telefonla uyumlu uygulamalar (29 kisi) ve jet kasalari (17 kisi) tercih etmektedirler.

Katilimel 7 ka d|n,1997)“MObil uygulamalari kullaniyorum c¢lnkl banka islemleri icin daha
pratik oluyor.” derken, Katihmci 26(Ka dmg%)“Daha cok mobil telefonla uyumlu uygulamalari
kullaniyorum. Ozellikle ugaga binmeden 6nce check-in islemini telefondan yapip sira
beklemeden ugaga gidebiliyorum.”demis ve Katilimci 33(Erkeky1996) de “Market alisveriglerinde

sirada uzun vakitler harcamak istemedigim icin jet kasalar tercih ediyorum.” demistir.

Tablo 7 Kullanicilarin Akilli Teknolojileri Kullanma Nedenlerinin Dagilimi

Kolaylik sagladigi igin 16
Zaman kazandirdidi igin 10
Hizli oldugu igin 9
Pratik oldugu igin 8
Bilgiye/Urine ulagim kolaylig 4
Sosyal medyadan alisveris i¢in 3
Haberlesmek icin 3
Yorulmadan igleri halledebilmek igin 3

Egdlence amagli 1

Hayatin getirdigi zorunluluktan 1
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Tablo 7°de gérildigu gibi kullanicilarin ¢cogunlugu (16 kisi) kolaylk sagladigi icin akilh
teknolojileri kullandiklarini belirtirken, zaman kazandirmasi (10 kisi), hizl olmasi (9 kisi)
ve pratik olmasi (8 kisi) gibi nedenlerin de akilli teknolojileri kullanmada énemli bir neden
oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin “Neden akilli teknolojileri kullaniyorsunuz?” sorusuna
verilen cevaplardan bazilari su sekildedir:

Katihmer 1, 1005 ‘Genellikle  sosyal medyadan aligveris igin ve  birine

ulasmak(haberlesme) icin.”ve Katiimci 29 )“Zamandan tasarruf edebilmek

(Kadin, 1995,
ve alacagim Uriin hakkinda daha kolay bilgi sahibi olabilmek icin” akilli teknolojileri

kullandigini  belirtirken, Katiimeci 5 Unkii magaza kasasinda sira

[17
(Erkek,1995) G

beklemiyorum”veKatihmci 19 “Kolaylik sagliyor. Magazaya ya da bankaya

(Erkek,1996)
gitmeden iglerimi halledebiliyorum” demistir.

Soru 5) Katihmcilarin son zamanlarda akilli teknolojiler araciligiyla satin aldiklari bir
tirtin-hizmet ile ilgili deneyimlerine iliskin goriislerinden bazilar

Bu soruya katiimcilarin akilli teknolojileri kullanirken ki deneyimlerini paylasmalari
istenmistir. Alti gériismeci haricinde hepsi deneyimlerini anlatmiglardir. Gorts bildirmeyen
alti gérismeci, akilda kalan herhangi bir deneyiminin olmadigini ya da hatirlamadigini
ifade etmiglerdir.

Katilime 35, 1006 1reNdyol mobil uygulamasindan bir bot satin aldim ancak bot

ayagima olmadi bu sebeple iade etmek istedim. Trendyol’dan “iade kodu” sistemiyle

[{1
(Erkek, 1996) Ganta

aldim, sitenin uygulamasindaki firsat bélimiinden faydalandim ve ¢ok hizl bir sekilde

kolay ve hizli bir sekilde sorunumu ¢ézdiim.” derken, Katiimci 1

arind aldim. “diyerekKatihmcei 2 )“Markette édeme icin sira beklemek yerine jet

(Kadin, 1995,
kasalari tercih ederek islemimi kendim hizli bir sekilde gergeklestiriyorum”ve Katilimci

101008 BaNkamatikten QR kodu ile para ¢ektim. Bekleme, miktar girme, sifre

girme gibi vakit kayiplari yok, gayet hizli ve pratik.” diyerek akilli etkilesimlerindeki

zaman kazancina deg@inmislerdir. Bunlarin yaninda Katiimci 17 “Kiyafet

(Kadin,1998)
aldim. Firmanin indirim mailini yanitlayarak %20 indirim kazandim.” ve Katilimci

1 9(Erkek,1996)
cesit vardl. Gayet de memnun kaldim.” diyerek akilli etkilesimlerindeki indirim ve

“En son internetten akilli avize aldim. internette fiyati daha uygundu ve cok

uygun fiyat firsatlardan bahsetmiglerdir. Katiimci 21 ise bu etkilesimi sonucu

Erkek,1995
memnuniyetini dile getirerek; “Mesela en son yen(vek sip)arig etmistim. Men(den
istedigim ozellikte sectim ve ¢ok c¢abuk geldi. Yagmurlu havada disariya ¢ikma
derdinden kurtulmus oldum, ya da orda sira beklemek durumunda kalmadim. Evde
rahat rahat yedim bundan daha fazla zevk aldim” demistir. Ancak Katimei 7, 1oq,
ise “Internetten ayakkabi siparis ettim ama gelmesini ¢cok bekledim.”diyerek akill

etkilesiminden memnun kalmadigini belirtmigtir.

GENCLIK ARASTIRMALARI DERGiSI (151



Soru 6) “Bu akill teknolojilerin insan-bilgisayar ve bilgisayar-akilli telefon arasindaki
iliskileri nasil etkileyecegini diisiiniyorsunuz?” sorusuna verilen cevaplardan
bazilar

Katilimcilarin ¢ogu bu soruyla alakali olarak birbirini destekler nitelikte cevaplar
vermiglerdir. Akilli teknolojilerin olumlu yanlarinin yaninda ilerde insanlarin sosyalligini,
iletisimlerini,paylagimlarini, gtivenligini, islerini ve saglklarini tehdit eder boyutta olumsuz
yanlarinin daolabilecegini bildirmiglerdir.

Katilimci 37(Ka a1 9%)“Sene/er gectikge insan gliclne ihtiyacin olmayacagini, tamamen
yapay zekayla nerdeyse blitlin islerin gerceklesebilecegini disiniyorum.” derken,
Katilimer 2, dmg%)“insan yasamini Kolaylastirip zaman kazanmalarini sagladigi icin
her ikisinin de arasindaki iliskinin daha da gliclenecegini diisiindyorum.” demigtir.
Katilimer 1 ¢, 1006 INSaniar bagimii hale getirdiklerini diisiiniyorum bence bu kéti
bir durum, insanlarin sosyallesmesi gerekirken daha fazla asosyallesiyorlar.”diyerek,
Katiimei 5, 1005 ‘Hayat daha kolaylastirdigina inaniyorum ama bu durum insanlarin

asosyal olmasina neden oluyor.” diyerek ve yine benzer goruslerle

Katilimet 7 .. 1007, AKIlll teknolojiler bagimliliga ya da zorunluluga dénisebilir ama
bence bu dogru degdil, ilerde icinden cikilmaz bir hal alacagini ddstindyorum.” ve
Katihimer 9 )“$imdilik gayet olumlu etkiliyor ama zamanla insanlar arasi iletisim

(Kadin, 1995
kopuklugu artacak ve her sey internet lizerinden kolaylikla halledildigi icin igsizlik

orani artacak.” diyerek bu konudaki gelecege dair endiselerini belirtmislerdir.

Tablo 8a Katihmcilara Gore Akilli Teknolojilerin Gelecekte Perakendeciligi Asagidaki
Ozellikler Bakimindan Giiniimiize Kiyaslamalarina iliskin Gériislerinin Dagilimi

Olumlu Etkiler Olumsuz Etkiler Etkilemez/Belirsiz

Kolaylk 39 - -

Eglenceli aligveris 27 5 7
Deger yaratma 21 10 8
Uriin secimi 32 5 2
Hizmet 33 5 1

Uriin bilgilendirme 29 5 5
Aligveris hizi 37 - 2
Gizlilik 16 16 7
Urlin kalitesi 9 12 18
Givenlik 16 14 9
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Tablo8a’ya gore katilimcilarin tamami (39 kisi)akilli teknolojilerin perakendeciligi kolaylik
bakimindan olumlu etkileyecegini sdylemislerdir. Benzer oranda alisveris hizi bakimindan
da katiimcilarin ¢gogu (37 kisi) olumlu etkileyecegini sdylemis, olumsuz etkileyecegini
duslinen sadece iki kisi olmustur. Hizmet ve drin secimibakimindan da olumlu gorius
bildirenlerin sayisiolumsuz gériislerdenfazladir. Uriin bilgilendirme, eglenceli alisverisve
deger yaratma bakimindan olumlu disinenlerin sayisi diger 6zelliklere kiyasla daha
az olmustur ancak yine de bu konuda olumsuz etkileyecegini dislnenlerin sayisindan
fazladir. Gizlilik bakimindan katihmcilarin arasinda 16 olumlu goéris 16 olumsuz goéris ile
fikir ayriidi oldugu gortlmustar. Akilli teknolojilerin gizliligi etkilemeyecegini dliislinenlerin
sayisi ise yedidir. Akilli teknolojilerin perakendeciligi Grlin kalitesi bakimindan katiimcilarin
dokuzu olumlu, 12’si olumsuz etkileyecegini dislnirken, 18 kisi ise etkilemeyecegini
sdylemistir. Son olarak givenlik konusunda da gizlilik hakkinda oldugu gibi katimcilarin
fikir aynliginda oldugu oldukg¢a acik bir sekilde gériilmektedir. Katimcilardan 16 kisi olumiu,
14 kisi olumsuz etkileyecegini sdylerken, dokuz kisi de etkilemeyecegini belirtmistir.

7b) “Gelecekteki perakendecilikte, akilli teknolojilere iliskin sizin beklentilerinizle
ilgili olarak yukaridaki 6zelliklere eklemek istediginiz yorumunuz var mi?” sorusuna
verilen cevaplardan bazilan

Katilimcilarin gogu bu konudaki kolaylik, eglenceli alisveris, deger yaratma, Urin segimi,
hizmet, Urtn bilgilendirme, aligveris hizi, gizlilik, tGriin kalitesi, gtvenlik gibi &zelliklere
ekleyecek yorumlarinin olmadigini belirtmiglerdir. Gelecekteki perakendecilikte, akill
teknolojilere iliskin beklentilerini paylasan katiimcilarin bazilarinin yorumlari su sekildedir:

Katilimei 26(Ka n.1985) Yeni is alanlarinin acilmasina, istihdamin artmasina etki

edebilecegini  dustniyorum.” derken, Katlimer 33, ..., “Gelecekte daha
fazla insanin akilli teknolojileri kullanacagina ve bundan memnun kalacagina,
daha korkmadan, emin sekilde akilli teknolojileri kullanarak aligveris yapacagina
inaniyorum.” diyerek gelecekteki perakendecilikle ilgili olumlu beklentilerini dile
getirmislerdir. Ayrica Katihmci 28(Erkek,1997) ise “Gelecekte kaldinmda yurirken yanimiza
bir drone yaklasip buna bakanlar sunlara da bakti diye gecmis aligverislerinizle
ilgili bir hologram yansitabilir. Bilim kurgu gibi ama neden olmasin.” yorumunda
bulunmustur. Katilimci 1S(Erkemgn“insanlara daha gdvenilir hizmet saglarsa daha
cok tercih edilebilir’ diyerek, Katilimci 14(Erkeky1998) “Gizlilik ve glivenlik én plana
clkarilirsa insanlar daha rahat bicimde bu teknolojileri kullanir.” diyerek, Katilimci
S(Erkekjggs)“UrUn kalitesi ve glvenlik konusunda her aligverig sitesine glivenmemek
gerektigini dustinliyorum.”diyerek ve son olarak Katilimci 2(Ka dln11995)de,\“lnsanlazr/n
tedirgin olmadan bu teknolojilerden yararlanmasi icin glvenlik acisindan daha da
gelistiriimeli.”diyerek akilli teknolojilere iliskin 6zellikle glivenlik ve gizlilik konusunda
yorumda bulunmuslardir.Katilimci 36(Erkek,1995) de “Bu tarz iglemler gin gectikce
cogaldigi icin insanlarin glvenlik acgisindan 7’den 70’e bilinglendirilmeleri gerekir.”

demistir.
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Tablo 9 Katiimcilara Goére ideal “Akilli” Alisveris Deneyimlerine Etki Eden Diger
Unsurlar ile Akilli Etkilesim Kurmalarini Kolaylastiracak Oneri Ve Fikirlerin Listesi

insanlar akilli teknolojiler konusunda daha fazla bilinglendiriimeli
Aktif kullanicilara ayricalik saglanmali

Mdusteriyle daha ilgili olunmali

Kolaylikla musteri temsilcisine ulasabilmek

Daha basit veri tabani kullaniimali

Mobil/canli desteklerin arttiriimali

Guvenilirlik arttinimall ve surekli takip/teftis edilmeli

Akilll barkod sistemi kullaniimali

Sorunlarin ¢dziiminde kolaylik ve hizlihk

Perakende magazalarda akilli sepet teknolojisinin uygulanmali

Urtinlerin stok durumlarini gésteren bir uygulama olmali

Belirtilen bu unsurlara iliskin katiimci gérislerinden ilgi ¢ekici olanlarin bazilan asagida
belirtilmistir:

Katiimer 35, dmg%)“idea/ bir “akilli” ahgveris igin birebir muhatabin olmasinin
hem gadvenilirlik acisindan hem de sorunlara pratik ve yerinde bir ¢dziim
getirecegine inantyorum. Hali hazirda bulunan canli desteklerin yeterli oldugunu
distinmiyorum.”demistirKatiimer 28, , ..., “Gegenlerde  yurt  disinda  bir
stipermarket séyle bir sisteme basladi: insanlar giriyor, istedigi Grind alip ¢ikiyor.
Kasa yok, kameralar ve tanima sistemleri siz marketteyken adiniza acilan hesap
icin bir sepet olusturuyor, cikarken sepetinizin tutan kadar parayi sizden cekiyor.
Bu c¢ok hosuma gitmisti.” diyerek bu teknolojiden etkilendigini dile getirmistir.
Katihmci 33(Erkek,1996)“Her magazada akilli uygulamayla calisan bir barkod veya baska
bir sekilde ¢alisan bir sistem olabilir ve insanlarin aradigi Griinlerin hangi reyonda,
magazanin kacinci katinda bulundugunu, o Grinin magazanin stoklarinda olup
olmadigini gésteren bir uygulama olabilirdi.” diyerek fikrini belirtmis, Katilimci
29, dmms)“insanlar jet kasalar ya da dokunmatik ekranlar hakkinda daha fazla
bilinglendirilmeli.”diyerek,Katihmci 16(Ka dmggs)“Daha kolay bir sekilde temsilcilerle
iletisime gecilmeli.” diyerek akilli teknolojilerle etkilesimi kolaylastiracak dnerilerde
bulunmuslardir.  Katiimer 14, ... “Magazadaki akilli - uygulamalarin  sayilar
arttinlirsa herkes bu konuda deneyim sahibi olur.”ve Katiimci 13, ..., “Daha
saglam ve basit veritabanlar olusturulabilir, bdylece herkes rahatca kullanir.”gibi
onerilerle toplumun her kesiminin akilli teknolojileri kolaylikla kullanabilmelerine dair
yorumda bulunmuslardir. Bunlarin yaninda Katiimer 12, , 1o
degersizlestirdigi ve térpliledigi icin akilli teknolojilere olumlu bakmiyorum bu ylzden

énerim yok.” diyerek olumsuz géris bildirmigtir.

ise “Insan is gtictinii
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Tablo 10 Katihmcilarin Akilli Perakendeciligin Gelecegini Nasil Gordiiklerinin Dagilimi

Cevaplarin tiirii Sayi

Olumlu 34
Olumsuz 2
Hem olumlu hem olumsuz 2
Fikrim yok 1

Katilimcilarin akilli perakendecilik uygulamalarinin gelecegini nasil gdérdiklerine iligkin
gorislerinin dagilimi Tablo 10°da yer almaktadir. Katilimcilarin bliylk ¢cogunlugu olumlu
olarak gelismelerin olacagini belirtirken, iki kisi olumsuz gelismelerin gerceklesecegini ifade
etmistir. Bu goruslere iliskin katihmci gérislerinden segilen bazilarn asagida belirtilmistir:

Katihmci 1(Erkeky1996)“G[]nUmUze kadar oldukga gelismistir ve ilerleyen slregte
daha fazla geliseceg@ini disinlyorum. llerleyen donemde internet kullaniminin
daha da artmasiyla yayginlasabilir. “diyerekve benzer goriisteKatiimer 14, ., o0,
de“Gelecekte daha da yayginlasacak hatta hayatimizin bir parcasi olacak. Hemen
hemen tim magazalarda akilli uygulamalarin olacagini diistiniiyorum.” diyerek akill
perakendeciligin gelecekte daha da gelisip yayllacagini sdylemislerdir. Katilimci
29, n.1995) ise “Aligveris yapmak daha kolay olacak ve bu sayede alisveris stresi
ortadan kalkacak. Zamandan tasarruf edilecek ve fatura, fis kesme durumu ortadan
kalkacak, bu sayede dogaya daha az zarar verilecek.”demistir. Bu goruslere karsin

Katilimel 3( )“Olum/u olabilir ama benim icin peketkili olmayacak. Benim icin

Kadin, 1995,
perakendeciligin 6ziinde misteri memnuniyeti,samimiyet ve mdsteri ile yakin iliskiler
vardir. Bu samimiyetin akilli perakendecilikle saglanabilecegini distinmiyorum.”
diyerek musteri memnuniyeti acisindan akilli perakendeciligin yeterli olmayacagina

dair gérusund bildirirken, Katihmer 17 “Gelecegini parlak gérmdyorum,

Kadin, 1997,
guvenilirlik azalacak.”diyerek guvenilirlik (aglsmd)an akilli perakendeciligin gelecegi
hakkinda olumsuz goris bildirmislerdir. Bir diger gérus ise Katiimer 21, 1o
tarafindan“Gelecekte akilli teknolojiler tamamen yayilip magazalarin kapanmasina
neden olabilir. Uriinler internetten secilip dokunmadan denemeden satin alinacak
belki bu ylizden pismanliklar ya da maddi manevi kayiplar olabilir. Ama alisveris

yaparken insanlar yorulmaz ¢ok fazla zaman kaybi olmaz.” seklinde olmustur.
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Tablo 11: Katiimcilarin Akilli Alisveris ile ilgili Gordiikleri Eksikliklerin Siniflandiriimasi

Eksiklikler Sayi

Guvenlik sorunlarinin olmasi (kredi karti vb.) 5
insanlarin akilli teknolojileri kullanmada yeterince bilgilendirilmemesi 2
Musteri hizmetlerine ulasmanin zorlugu 2
Uriintin/hizmetin beklentileri kargilamamasi 2
Kargo ve paketleme 2
Sifre koyma islemlerinin yorucu olmasi 2
Stok bilgilerinin glincel olmamasi 2
Gizliligin olmamasi 1
Teslimatin ge¢ gerceklesmesi 1
Bazi uygulamalarin karmasiklig 1
Eksiklik yok 3

Katiimcilar kullandiklar akilli teknolojilere iligkin bir takim eksikliklerini de Tablo 11’de
gérildiga gibi siralamislardir. Ozellikle giivenlik sorunu en gok desteklenen gériis olarak
ilk sirada yer almisti. Bu ve diger sorunlarina iliskin goérlslerden secilenler asagida
belirtilmistir:

Katiimeci 3 “Ben internetten alisveris yapmayi pek tercih etmiyorum akilli

(Kadin,1995)
perakendecilikte cogu zaman aldigimiz (rin hasarl ya da beklentimizin asagisinda

cikabiliyor. Bunun giderilmesi icin drdnleri almadan énce ulasabilecegimiz misteri
hizmetleri olmall ve drin hakkinda yeterli bilgiye sahip olup bizleri bilgilendirmeli”

derken Katilimci 6( ) “Zaman kaybi yasadigimizi disiindyorum, kargo belirlenen

Kadin, 1998
tarihten gec gelebiliyor.” diyerek akilli teknolojiler araciligiyla satin alinan Urtinlerin

teslimati konusundaki géruslerini belirtmislerdir.Katiimer 7 “Uygulamalarin

(Kadin,1997)
bazilari ¢ok karmagik. Uriin degdistirme yénleri agisindan eksiklikler var. Daha basit

bir arayiz kullanilmall, daha iyi destek hatti verilmeli.” derken benzer bir yorum

olarak daKatilimci 2, 1o “Bence bu teknolojinin insanlara yeterince anlatiimamasi

ve gdvenli olduguna inandiramamalari yeterince gelismemesine neden oluyor.”

demistir. Katilimer 10 “internete her zaman erisim olmayabiliyor en biiyiik

(Erkek, 1998)
sorun bu. Uydu baglantili uygulamalar daha yavas olsalar da daha kullanisl mobil

uygulamalar ve akilli alisveriste ikisinin de entegre edilip gerektiginde internetin
olmadigi yerde uydu baglantisi kullaniimali.” diyerek erisim sorunuyla ilgili dneride

bulunurken,Katilimer 11 “Daha fazla detaylandirma(daha gérsel ve igerik

(Kadin,1997)

bilgilendirmesi) yapilabilir.”diyerek, Katiimci 21 q )de “Mesela bir cep telefonu

Erkek,1995
uygulamasi ile Grintn fotografini ¢ektigimizde bu UGriine benzer drdnlerin listesi
ciksa ona gore fiyat karsilastirmasi yapilir hangi magazada ucuzsa oradan alinabilir.”

yorumuyla mevcut uygulamalar kolaylastirmaya yonelik dnerilerde bulunmuslardir.
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Katilimci 18(Erkek‘ 1807) “Bence su anki eksikligi gliven sorunudur. Glinimdizde pek ¢ok
akilli teknoloji tiiketiciyi zarara ugratma amaciyla da kullanilimaktadir. Bu durumu daha
guvenli hale getirmek gerekir.” diyerek akilli aligverisin glvenlik agisindan eksikligini

belirtip ve bu konuda 6neride bulunmustur.

Sonug ve Oneriler

Perakende sektort dinamik bir yapida olup, sirekli gelisme ve degisme gdstermektedir.
Ozellikle akill perakendecilik, teknolojinin gelisimiyle geleneksel perakendecilik
uygulamalarini yetersiz kilabilmektedir.  Ozellikle, giinimiiz isletmelerinin varliklarini
devam ettirebilmeleri, mUsterilerine sunduklari degeri stirekli kilmak i¢in teknolojik temelli
uygulamalari daha yakin takip etmeleri ve uygulamalarina baglidir. Perakendecilerin
performanslarindaki degisimler tim sektérd olumlu yonde etkilemektedir.Kolayligi,rahathgi,
eglenceli ve keyifli aligveris ortami saglamasi, sunulan Urtnlerin kalitesi,hizmet ve Uriin
seciminde sagladigi faydalar gibi birgok olumlu yanlari olan akilll perakende uygulamalari
ginimuzde internet ve mobil aglarin hizl erisimlerine bagl olarak daha fazla tercih
edilmektedir.Akilli perakendecilik uygulamalari arasinda yer alan jet kasalar, Radyo
Frekansl uygulamalar, nesnelerin interneti, yapay zeka, robotlar, sanal ve arttinimis
gerceklik uygulamalar, vb. gibiperakende igletme i¢in musteri iligkilerin gliclendirmeye
y6nelik uygulamalarla musterileri cezbedebilmektedir.

Bu calismaya katki saglayan 39 katilimcinin mobil iletisimleri i¢in 3-11 yildir akilli telefon
kullandiklari, dolayisiyla giinUmiz teknolojisine asina olduklari ortaya ¢cikmistir.Katimcilarin
ilk tercih ettikleri akilli telefon markalari ile simdi kullandiklan akilli telefonlarin marka
dagilimlari incelendiginde, ilk akilli telefonlarinin markasinda Samsung (23 kisi) birinci
sirada iken Ozellikle tercih ettikleri ve simdi kullandiklari markada ise Apple’in Iphone (25
kisi) Grintiniin dncelikli oldugu gérilmektedir. Su an kullandiklar cep telefonlarini 6zellikle
isletim sisteminin hizi, kalitesi, kullanim kolaylidi, araytizt gibi 6zellikleri dolayisiyla tercih
ettiklerini belirtmiglerdir. Agirlikli olarak mobil telefonlarina uyumlu uygulamalar ve jet
kasalari siklikla kullandiklarini ifade etmislerdir. Sonuclar tablo ve gorisler bakimindan
irdelendiginde yine katiimcilarin 29’u birgok Urtn grubu icin (kiyafet,elektronik,yemek
siparisi, market aligverisi, parfim vb. kisisel Urtnler, bilet vb.) cep telefonlar araciligiyla
alisveris yaptigini belirtirken, bes katilimci ise sadece Uriinlerle ilgili internetten bilgi aramak
vb. nedenlerden dolayi cep telefonunu kullandigini ve 6zellikle glivenlikle alakali nedenlere
bagl olarak cep telefonlari Gizerinden aligverisi tercih etmediklerini belirtmislerdir. Ayrica
katihmcilar, bu tir teknolojik gelismelerin olumlu birgok 6zelliginin yani sira, gelecekte
insanlari daha bagimli hale getirecegine, asosyallestirecegine ve issizlige neden olacagina
dair olumsuzluklarindan bahsetmiglerdir. Gérismecilerin akilll perakendeciligin gelecegine
yonelik vermis olduklar dneriler arasinda insanlarin akilli teknolojiler konusunda daha sik
ve fazla bilinglendirilmelerinin gerekliligi de ortaya ¢ikmistir. Ayrica, uygulamalar bazinda
guvenilirligin takiplerinin yapilmasina, sorunlarin ¢ézimiinde kolaylik ve hizin arttirlmasina,
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mobil-canli desteklerin daha fazla olmasina yonelik énerileri de yer almistir. Perakende
firmalarin, 6zellikle akilli barkod sistemi kullanmalari, akilli sepet teknoloji uygulamalarina
adapte olmalari,trinlerin stok durumlarini gésteren uygulamalar sayesinde musterinin
magazaya gitmesini gerektirmeyen uygulamalarin arttiriimasi ve musteri temsilcilerinin
daha ulagilabilir olmasi gibi 6nerileri de olmustur. Ayrica surekli alisveris yapan aktif
misteri olarak adlandirilan muisterilerin daha ayricalikli uygulamalarla entegre edilmesi de
musterilerce beklenmektedir.

Orneklemin belli bir sayida olmasi dolayisiyla bu gériisler ve sonuglar genellenebilir
nitelikte degildir. Ancak, hem perakendecilere hem de (reticilere, tlketicilerin beklenti
ve deneyimleriyle ilgili bir fikir verme niteligindedir. ileriki calismalarin daha farkli yas ve
orneklem gruplariyla ve farkli degiskenlerin ilavesiyle yapilmasi durumunda bu sonuglarla
karsilastirmalar yapilabilir.
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An Exploratory Study to Determine
the Experience and Expectations
of Technology Children for Smart
Retailing Practices

Deniz Karaémerlioglu*
Eda Yasa Ozeltiirkay**

Research Problem

With the technological advancement from day to day, an intense and harsh competitive
environment is emerging in the retail sector. Companies in this competitive environment
need to follow technology closely to survive. The application of new technologies in
retailing is beneficial to both consumers and retailers. In this way, many stores have
benefited from technologies such as self-checkout cashiers, information points,
interactive screens equipped with touch screens, digital signage, and applications for
mobile phones. Nowadays, most of the consumers, especially generation Z's members
who are born and raised by technology, benefit from smart technological applications
while shopping. According to the references (Bassiouni ve Hackley, 2014; Fister-Gale,
2015; Priporas, 2017) that were cited in this article claimed that this generation begin
with borning year of 1995, high educated people. More technology focused, creative,
innovative and comparing to the ex-generations they create some changes on consumer
patterns (Priporas, 2017, p. 376).

* Res.Asst., Cag University, denizkaraomerlioglu@cag.edu.tr
** Assoc.Prof.Dr. Cag University,, edayasa@cag.edu.tr
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For instance, many stores have introduced self-service technologies equipped with Radio
Frequency ldentification (RFID) systems such as cash dispensers, informative touch
points, interactive screens equipped with touch screens, digital signage, and applications
for mobile phones (Pantano & Timmermans, 2014 p. 102). For instance, self-checkout
cashiers first started in 2009 to serve the large Migros stores with areas between 250-
300 m? in Turkey, also called M-stores brings together the best-selling brands of Migros
stores. Later, in 2014, Petrol Ofisi (PO) fuel stations took place in the form of ‘store in
store’ instead of its own market. At the national level, this format was accepted as the
first example of a store opening in the chain of gas stations for the supermarket sector
(Atalaysun, 2016).

It appears that the effect of technological developments on consumer experiences is
constantly increasing. In this context, this study has been carried out with the Z generation,
which is considered to have not attained sufficient saturation in the field of marketing and
is regarded as the headquarters of such technologies. This generation, regarded as a
trigger for innovation and change, is seen as the greatest marketing struggle of the future
(Morgan, 2016; Priporas, 2017). It is envisaged that these generation representatives,
which constitute almost a quarter of the UK population, will represent a population of
40% in the United States in 2020, while high spending power is available (Empson, 2016).
The proportion of the Turkey in the rate of population age (by 2016) examined within
the scope of TUIK (Turkish Statistical Institute), it is seen that a total of 6,865,723 of
79,814,871 people are in the age range of 20-24 years.

In this respect, the determination of the expectations, opinions and proposals of the
consumers of generation Z, which are accepted as the most favorable generation to use
smart retailing applications, is shaping future retail applications. Thus, the aim of this
study is to uncover the interactions and anticipations of Z generation consumers in today
and tomorrow’s retail environments.

Method

In this qualitative research, the population consists of 2476 students of the Z generation
who born in 1995 and above, registered in the academic year of 2017-2018 of a foundation
university in Mersin. This study was conducted in Priporas et al. (2017) inspired by the
work has been implemented in Turkey. Two research questions were adopted based on
the study of Priporas (2017) and as formulated as followings:

RQ1. What is the future of smart technology in retailing?
RQ2. What are the expectations of generation Z consumers of smart retailing?

In order to reach the consumers who will form the sample of the research, the data were
collected by the purposeful sampling technique. There was no study that examined the
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individuals of the generation Z in Turkey, on this subject. Therefore, because it is one of
the leading research in Turkey for this sector, especially for the views of this generation
research and more detailed information is desired to be reached, semi-structured in-
depth interviewing method was chosen from qualitative research methods rather than
quantitative research. It has been decided on the basis of the number of samples in
similar studies (Priporas,2017; Nastasi, 2015; Girblz & Sahin, 2016) that have been made
before hand to interview several people in semi-structured interviews. In this direction,
39 people from the generation Z gathered data from 10 January to 20 February 2018. In
the interview sheet, 10 questions related to understand the thoughts, experiences and
expectations of the respondents on smart retailing and the demographics (date of year,
gender). Each question in the study was treated as a different category and the answers
of all participants were analyzed for each question at the same time.

Findings

21 of the Z generation consumers who participated in the survey were female, 18 were
male and they were born between 1995-1998. The majority of respondents (15 people)
questioned how long they have been using smartphones for mobile communication,
responding 5-6 years. It was seen that the first smartphones of the participants generally
preferred three brands (Iphone, Samsung, Nokia). The first smartphone brands that
individuals in this sample group use outside of Samsung, Nokia and Iphone are LG, HTC,
Motorola, General Mobile and Turkcell. The majority of the participants (23 people) have
been using their current phones for 1-2 years. On the other hand, the smartphone brand
Iphone is especially preferred by participants (25 people), followed by the Samsung
brand with nine people. Particularly preferred by the participants is Sony, Casper, General
Mobile. Among the reasons why participants used the mobile phone brand specifically
mentioned were the quality (15 people), the ease of use, the speed of the operating system
(11 people) and the usefulness of the interface (10 people). Participants who revealed
these views; Participant 8 ..., said “/ use Iphone because Android’s updates are
very bad” and Participant 34 ... said, “/ prefer Iphone because I have had a problem
with Samsung, but | have not encountered any problems with the Iphone.”

When asked whether participants used cell phones for shopping purposes, most of the
participants (29 people) said that they used their mobile phone for shopping, only five
people said they did not use it. Participant 13 (Malo, 1997) said “Yes, I use it in order to place
orders over the internet and in the form of a pocket wallet”.

The vast majority of participants (32 people) stated that they use smart Technologies.
Most of the participants who use smart technology while shopping prefer mobile
phone compatible applications (29 people) and self-checkout cashiers (17 people). In
this direction, Participant 7, ., said, “/ use mobile applications because it is more
practical for bank operations”.
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The question as to why they use smart technologies is that while the majority of users (16
people) are using smart technologies for convenience, the reasons such as time saving
(10 people), being fast (9 people) and practical (8 people) seem to be an important reason
to use smart technologies. In this regard Participant 1 “Usually for shopping from
social media and for reaching one (communication).”

(Male, 1995)

Participants were asked to share their experience with a product-service they recently
purchased through smart technologies. Participant 1, .., said “/ took my bag, took
advantage of the opportunity section of the site application and bought the product very
quickly.” and Participant 2 (Women, 1995) said “I do my work quickly by choosing self-checkout
cashiers instead of waiting for marketers to pay” and Participant 10 (Male, 198) also said “/
made money with the QR code from the bank. They have no time lost, such as waiting,
entering amounts, entering passwords, they are very fast and practical.” thus they talked
about time gain in their smart interaction. Next to them Participant 17, .., said “/
bought clothes. | got a 20% discount by responding to the company’s discount mail.”
and Participant 19 (Male, 1096) said “I recently bought a smart chandelier from the internet.
The price on the internet was more affordable and there were many kinds. | am very
pleased.” thus, they talked about discounts on smart interactions and reasonable price

opportunities.

Many of the participants who were asked to share their thoughts on how these smart
technologies will affect the relationship between human-computer and computer-
smartphone responded to each other in a way that supported each other in a relevant way.
In addition to the positive aspects of smart technologies, they reported that there might be
negative aspects in the future which threaten people’s sociality, communication, sharing,
(Woman, 1995) said “It is very positive for
now, but over time people’s communication gap will increase and everything will be done.
unemployment rate will increase because it is easily handled over the internet.” When

security, work, health. In this context Participant 9

asked to participants how smart technologies affect retailing in the future compared to
nowadays, all participants (39 people) said that smart technologies would positively affect
retailing convenience. Similarly in terms of shopping speed, most of the participants (37
people) said that they would positively affect. The number of positive opinions in terms
of service and product selection is more than negative opinions. The number of positive
thinkers in terms of product information, fun shopping, and value creation is less than
other features, but it is more than the number of people who think they will adversely
affect this issue. Among the participants in terms of confidentiality, 16 favorable opinions
were found to be disagreement with 16 negative opinions. The number of people who
think smart technologies will not affect privacy is seven. participants thought that nine
would affect positively the retailing of smart technology in terms of product quality, while
12 thought it would adversely affect, while 18 said it would not affect. Finally, it is quite
obvious that the participants are in the opinion that there are also different opinions about
security as it is about privacy. 16 participants said that they would affect positively, 14
people said that they would adversely affect, and nine people would not.
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In response to the question, “Do you have any commentary on future smart retailing that
you would like to add about your expectations for future smart retailing?” Participants
will add to these features in terms of convenience, fun shopping, value creation, product
selection, service, product information, shopping speed, privacy, product quality, they
did not comment. Participants who shared expectations on smart technologies in future
retailing, Participant 2, ... said “It needs to be further developed in terms of security
for people to benefit from these technologies without being anxious.”

Suggestions and ideas that will facilitate smart interaction with other elements that
impact on ideal “smart” shopping experiences, according to participants: “People should
be more conscious about smart technologies, be privileged with active users, be more
involved with customers, easily reach customer representatives, use simpler databases,
increase mobile / live support, increase reliability and constantly follow up / inspect, use
smart barcode system, ease and speed to solve the problems, smart basket technology
in retail stores should be applied, an application that shows the inventory status of
products.” Participant 33 ., stated that “In each store there may be a bar code
system or a system that works in a different way, and it could be an application to show
at which location the people are looking for the product, the shelf of the store, the store
of that product.”

The majority of participants expressed their views on how they perceived the future of
smart retailing practices, indicating that the vast majority would be positive developments.
Participant21 .. also states, “In the future, smart technologies can spread completely
and cause stores to close down. The products will be purchased from the internet without
being touched, so maybe they may have regrets or material and spiritual losses. But when
shopping, people do not get tired and do not waste a lot of time.”

Particularly the security problem was the most supported opinion among the deficiencies
of the smart technologies they used. In addition to this, “it is not enough information
for people to use smart technologies, difficulty in reaching customer service, lack of
expectation of product / service, tiring of cargo and packaging, password setting, lack
of up-to-date stock information, lack of privacy, delay in delivery and complication of
some applications” are among other views. Participant 21 (Malo, 1985) said, “For example,
when we take a picture of a product with a mobile phone application, a list of products
similar to this product can be obtained from the store where the price comparison is made
according to it.” thus, they have made suggestions to facilitate existing applications with
their comments. Participant 18 .., said “/ think the current shortcoming is trust.
Nowadays, many smart technology consumers are also used to inflict harm. This situation
needs to be made more secure.” and he has found a suggestion in this regard by stating
the lack of smart shopping in terms of security.
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Discussions on Findings

39 participants who participated in the study have been using smartphones for 3-11
years for their mobile communications, so they are familiar with today’s technology. When
the first choice of smartphone brands of the participants and the brand distributions of
the smartphones they used now are examined, it is seen that Samsung (23 people) is
the first smartphone brand, and Apple’s Iphone (25 people) product is the priority. They
point out that they prefer the mobile phones they use now because of their speed, quality,
ease of use and interface. While 29 of the participants indicated that they were shopping
through mobile phones for many product groups (clothing, electronics, food order, market
shopping, perfume etc. personal items, tickets, etc.). They prefer to use mobile phones for
reasons and do not prefer shopping over mobile phones, especially for security reasons.
Participants also talked about the negativity of such technological developments, in
addition to many positive features, that they will make people more dependent on them,
cause socialization and cause unemployment in the future. Among the proposals the
interviewers have made for the future of smart retailing, it has become clear that people
need to be more aware and more aware about smart technologies. In addition, there
have been recommendations for greater reliability of applications, increased convenience
and speed in solving problems, and greater mobile-live support. Particularly, it has been
proposed to the retailers of the participating retailers to use smart barcode system, to
adapt to smart basket technology applications, to increase the applications that do not
require the customer to go to the store thanks to applications showing the stock status of
the products and to make customer representatives more accessible. Customers are also
expected to integrate with customers with more privileged applications, which are called
active customers who are constantly shopping.

The Results and Suggestions

Results in this study showed similiar findings wtih the related main article Priporas et al.
(2017). In addition to technological developments, age is one of the important factors
in the sector and in the area. There may also be differences between baby boomers,
generation X, generation Y and generation Z and et al among the individuals who are
named according to the years they were born.

The sample is a certain number of these opinions and the results of the study can not
be generalized to Turkey. In particular, if future studies are carried out with samples from
wider masses and from different places, comparisons can be made with these results. It
is also thought that the work to be done by individuals belonging to other generations can
provide suggestions for shaping future retailing practices.
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