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0oz

Giindmdzde, Tlirkiye’'de hizmet sektérii hizli bir gelisim igerisindedir. Hizmet sektériiniin en
6nemli unsurlarindan biri olan gida perakendeciliginde tiiketici satin alma davranigi,
profillerini ve perakende magaza tercih nedenlerini incelemek ve elde edilen sonuglara
gére pazarlama stratejilerini olusturmak durumundadirlar. Bu c¢alismada self servis
teknolojileri arasinda bulunan ve gittikge kullanimi yayginlasan kasiyersiz kasa
sistemlerinin tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaclanmigtir.
Konuyla ilgili literatiir arastirmasi sonucu Lin ve Shieh (2011) tarafindan gelistirilen servis
teknolojileri hizmet kalitesi 6lgegi SSTQUAL ve 6lgegdi olusturan alt boyutlarin kasiyersiz
kasa kullaniminda algilanan hizmet kalitesi (izerinde etkileri test edilmigtir. Anket sorulari
orijinal élcek terciime edildikten sonra derinlemesine miilakat ile ifadeler test edilmis ve
yerel uygulamalara 6zgii ek ifadeler eklenmistir. Arastirmanin érneklemi olan Istanbul,
Ankara, izmir, Konya, Trabzon ve Hatay illerinde self servis kasalari kullanan miisterilere
kolayda 6rneklem ydntemiyle Agustos 2019 — Aralik 2019 tarihleri arasinda uygulanmigtir.
Market ortaminda saglikli bir anket yapmanin zorluklarindan dolayi, anketler magazanin
strekli miigterilerine magaza mdiidiirli tarafindan verilmis ve anketleri uygun bir ortamda
doldurmalari istenmistir. Toplamda 500 adet anket dagitiimis olup, geri toplanan anket
sayist 375tir. Anket dogruluk ¢alismasindan sonra geriye kalan 315 adet anket SPSS 22
analiz programi ile faktér analizi yapilarak sonuclar ortaya ¢ikariimistir.

Anahtar Kelimeler: Kasiyersiz Kasa, Self Servis Teknolojisi, Hizmet Kalitesi, Sstqual
Olcedgi
JEL Kodu: M31, M39, 033

THE IMPORTANCE OF TECHNOLOGY USAGE ON PERCEIVED SERVICE QUALITY
IN RETAIL SECTOR: A SEARCH ON FOOD RETAILING

ABSTRACT

Today, the service sector in Turkey is in a fast development. Food retailing, which is one
of the most important representative of the service sector, is had to examine consumer
purchasing behavior, their profiles, and the reasons for preferring retail stores, and design
marketing strategies according to the results obtained. This study is aimed to measure one
of the self-service technologies’ service quality, the self-checkout, which has become
widespread. As a result of the literature research related to the subject, the effects of the
service technologies scale SSTQUAL developed by Lin and Shieh (2011) and the sub-
dimensions that make up the scale were tested on the perceived service quality in the use
of a self-checkout. After the original scale questions were translated to Turkish, in-depth
interviews were tested and additional statements specific to local practices were added. In
the light of these data, research questions were prepared by using scales in the literature
and tested with a pilot study. Research questions were applied by convenient sampling to
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customers in Istanbul, Ankara, Izmir, Konya, Trabzon and Hatay between August 2019 -
December 2019. Due to the difficulties of conducting an accurate survey in the market
environment, the surveys were given to the store's permanent customers by the store
manager and asked to fill the surveys in a suitable environment. In total, 500 questionnaires
have been distributed and the number of collected surveys is 375. After the survey
accuracy study, the remaining 315 questionnaires were analyzed with SPSS 22 and the
results of factor analysis were revealed.

Keywords: Self-Checkout, Self Service Technology, Service Quality, Sstqual Scale
JEL Codes: M31, M39, 033

1. GIRIS

Self servis teknolojileri (SST'ler), musterilerin, dogrudan calisan katilimi olmadan
hizmet Uretmelerini saglayan teknolojik arabirimler olarak tanimlanir. Cesgitli
SST'ler arasinda, 6énemli bir yer tutan kasiyersiz kasalar diinyadaki perakendeciler
tarafindan kullanimi gittikge artmaktadir. Perakendeciler, teknoloji araciligi ile
hizmet kalitesini artirmak ve tlketici memnuniyetine katkida bulunmak igin
gelismekte olan teknolojileri uygulamaya alarak, olumlu musteri deneyimleri
yaratmayi amaclamaktadirlar. Teknolojiler sadece maliyet tasarrufunu degil, ayni
zamanda rekabette farkhlastirma firsatlari da getirmektedir. Bu nedenle kuruluslar
teknolojilerin basarisini sadece maliyet tasarrufu ve verimlilik kazanimlari degil
ayni zamanda uzun vadeli memnuniyet ve sadakat etkileri temelinde de
degerlendirmelidir.

Aligverislerin ¢ikis yeri olan 6deme noktalarinda tlketicilerin birincil istegi kontrol
ve zaman kaybl yasamamaktir. Tlketicilerin davranig bigimlerinin hepsi ayni
degildir ve her tiketici farkli beklentilere sahip olabilir. Kasa dnlne gelmek ¢ogu
musteri i¢in tam bir stres ani olabilir. Bu noktada kasiyersiz kasa yeni bir deneyim
sunmakla kalmayip, diger kasalara gore daha az yer kaplayan, is giicu maliyetini
azaltan, ddeme surecini kolaylastiran alternatif kasalardir. Kasiyersiz Kasalar,
personellere yeni gorevler veriimesi ve yatirnm getirisinin artirlmasi amaci ile
isglcu  verimliliginin  artinlmasi igin perakendecilere buyuk bir firsat
sunabilmektedir. Genellikle supermarket ve hipermarketlerde yayginlasan
dokunmatik ekranh kasiyersiz kasa 6deme teknolojisi, basit ara ylizl sayesinde
tuketicilerin sira beklemeden kolayca 6deme yapabilmesini saglayabilmektedir.
Uriin okuyucu ve posetleme arasindaki mesafeyi en aza indirerek, musterinin daha
az caba harcamasini saglayabilmektedir. Bundan dolayi tlketiciler tarafindan
gelismis hizmet kalitesi algisini saglayabilmektedir.

Bu galismanin hedefi self servis teknolojileri arasinda bulunan ve gittikge kullanimi
yayginlasan kasiyersiz kasa sistemlerinin tiketiciler tarafindan algilanan hizmet
kalitesini 6lgmektir. Calismanin devaminda ikinci bélimde literatir arastirmasi
Uguncu bolimde ise arastirma slreci bulunmaktadir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI

2.1 Perakendecilik ve Teknoloji

Teknoloji  alanindaki  gelismeler, geleneksel perakendeciligi degisime
zorlamaktadir. Bu gelismeler, hem perakende deger zincirindeki isletmelerin
calisma sekillerini, hem de birbirleriyle ve mdusgterilerle olan iliskilerini
degistirmektedir. Bu degisim, U¢ dnemli noktada gerceklesmektedir. Birinci nokta,
daha fazla musteri online perakendecilik alaninda arastirma yaparak, satin alma
islemi yapmaktadir, bunun sonucu fiziksel magazaciligin énemi azalmaktadir.
ikinci nokta, perakende is sisteminin artik net gizilmis sinirlari yoktur. Bu, pazara
yeni giren igletmelerin, geleneksel magaza tabanl perakendecilerin hakim oldugu
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alanlari agsmasi anlamina gelmektedir. Boylelikle, mugteri trafigini kendine
cekebilen herkesin perakendeci olabilecegi anlamina gelmektedir. Uglincti nokta
olarak, buylk veri ve elde edilen teknolojik iyilestirmeler, perakendeciligin
verimliligini artirma ve mdusterilerine daha fazla boyutta iyi hizmet verebilme
potansiyeline sahiptir. iIk iki nokta, bir zamanlar perakendecinin tedarikci ve tiiketici
arasindaki fonksiyonel konumunu guclendirmesine yardimci olan teknolojinin, tim
rekabeti temelinden nasil degistirdigini yansitmaktadir. Uriin gesitliligi, Griinlerin
satis noktasinda toplanmasi ve fiziksel stoklarin hareketi gibi perakendecilik
gorevleri, artik geleneksel perakendecilerin deder yaratan korunmasindan
cikmigtir.  Bu disince ve operasyonel faaliyetler, hala eski geleneksel
perakendecilik modeline bagli olanlara bilyiik zararlar getirecektir. Uglincii nokta,
eski ve yeni katilimci isletmelere teknolojinin, perakendeciligin dijital caginda
sunabilecegi yeni firsatlari yansitmaktadir (Niemeier vd., 2013:116).

Gunumuzdeki perakende teknolojilerinde énemli yer tutan baska bir teknoloji de,
kullanicilarin Grdnleri marketlerde ya da diger perakende magaza tirlerinde kendi
kendine taramasina ve 6deme yapmasina olanak saglayan Kasiyersiz Kasa
uygulamasidir. Kullanicilarin kendi baslarina kullanabildigi otomatik tarama
kasasi, musterilerin kasiyere ihtiyag duymadan drinleri barkod teknolojisini
kullanarak taramalarini ve satin almalarini saglayan bir teknolojidir.

Kasiyersiz Kasa teknolojisi cogu magazada, bir barkod okuyucu ve ilgili bilisim
donanimi ile alisveris yapan Kisinin magaza ¢alisani yerine bir bilgisayarin kullanici
ara yuzu ile etkilesime girmesi ile gerceklesir. Musteri 6deme islemine bagsladiktan
sonra, Kasiyersiz Kasa arabirimi, aligverisciyi her 6geyi tarama iglemi sirasinda ve
tarandiktan sonra nereye yerlestirecedi konusunda da yonlendirir (Inman ve
Nikolova, 2017:12).

Musteri bir Urindn barkodunu taradiginda, sistem hangi Grundn tarandigini ve
gecerli fiyatini belirlemek icin gereken bilgileri saglar. Guvenligi saglamak igin,
bilgisayarin sesi, aligverisciyi taranan 6geyi bir alisveris ¢antasina ya da agirhigi
tartan bir guvenlik dl¢egine yerlestirmesi konusunda uyarir. Bu islem, musterilerin
bir GrlnU tarayarak, sonrasinda iki Urunu cantaya yerlestirmesini engeller.
Genellikle, her 4 ile 6 Kasiyersiz kasa sistemi igin bir kasiyer yoneticisi vardir.

Tarkiye’de Kasiyersiz kasa teknolojisini uygulayan perakendeciler bulunmaktadir.
Bunu ilk hayata geciren perakendecilerden birisi de Jet Kasa ismiyle Migros’tur
(Migros, 2019).

2.2 Self Servis Teknolojilerinin Tuketici Deneyimi

Tuketicilerin bir SST teknolojisini ve bununla ilgili deneyiminin olumlu veya olumsuz
olmasi, bu teknolojilerin kullaniciyla etkilesiminin Urettigi degere baghdir. SST
teknolojisi ile olusan etkilesim ve kullanim deneyiminin temelde ya musteriye
somut (6rnegin verimlilik, hiz vb.) bir yarar saglamasi ya da soyut olarak faydali
degerler (yenilik¢i bir teknoloji kullanma hazzi, diger duygusal yonler) saglamasi
beklenir. Kullanim deneyimleri iyi veya kotl, olumlu veya olumsuz olabilir. Hizmetin
uygulanmasinda musteri, SST kullanimini bir 6zgurlik, zevk, 6zerklik, kontrol ve
bagimsizlik kaynagi olarak degerlendirebilir. Alternatif olarak, bir SST ile olan
deneyim koétl, stresli ve rahatsiz edici olarak da degerlendirilebilir. Ozellikle
tuketici, teknoloji kullanimi konusunda rahat degilse, kullanim esnasinda SST’lerin
kullanimi zor olarak algilanabilir ya da sistemdeki islemleri gerceklestirirken
kullanicinin basarisiz olmasi ya da islemin ¢ok zaman almasi durumlari yasanabilir
(Djelassi vd, 2018:40).
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Self servis teknolojilerinin  yetenekleri gunimizde ¢ok guglenmistir.
Perakendeciler, karmasikligi genisleyen ve artan sayidaki potansiyel teknolojilerle
karsi karsiya kalmaktadir. Bu buluslara ve teknolojilere Mobil Uygulamalar, Yakin
Alan iletigsimi (Ozdenizci,vd., 2015) ve Nesnelerin interneti (Lee ve Lee, 2015) gibi
yenilik¢i teknolojiler dahil edilebilir. Hizmet saglayicilar, gelisen teknolojileri bir
taraftan mdusterilerine sunmaya calismakta bir taraftan da teknolojilerin
stratejilerine nasil uyduklarini anlamaya c¢alismaktadirlar. Bununla birlikte
potansiyel olarak daha da Onemlisi, bu teknolojilere masgterilerin nasil tepki
verecegdini 6grenmeye calismaktadirlar. Tim bu belirtilen nedenlerden dolay! da
hem gecmigten gunumulze kullanilan SST’lerin hem de SST alaninda olasi
kullanilabilecek yenilik¢gi teknolojilerin anlagiimasi olduk¢a 6nemlidir (Inman ve
Nikolova, 2017:12).

SST'de kullanilan farkh teknolojilerin de kullanicilara farkh deneyimler yasattigi
aciktir. Perakende veya hizmet baglaminda, algilanan bekleme suresi, teknoloji
kullanimi zaman algisini etkilemektedir ve bu nedenle teknoloji deneyimi ile
masteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi anlamada énemli bir rol oynamaktadir
(Weijters, vd., 2007:5-7). Bekleme suresi, perakende sektéri icin dnemli bir
konudur. CUnkl bekleme slresi en yaygin musteri sikayetlerinden biridir ve
bekleme silresi nedeniyle ilgili SST’lerin kullanma niyeti arasinda iligki vardir
(Djelassi,vd, 2018:41-42). Bu nedenlerden dolayi, SST'de kullanilan teknoloji,
musteri memnuniyeti agisindan da olduk¢a 6nemilidir.

Ayrica, teknoloji kullanimiyla ilgili musterinin deneyimi de, kullanicinin teknolojiyle
etkilesim seviyesine bagli olabilir. Bir ¢alismada, daha “aktif” musteri katilimi
gerektiren SST ler ile musteri etkilesimi olmadan uygun bilgi saglayan “pasif’ SST
ayrimi gerceklestirilmistir (Verhoef,vd., 2009:33). Karar destek 6zelliklerine sahip
olan teknolojiler (6rnegin Tara ve Git), karar destek &zelliklerine sahip
olmayanlardan (6rnegin kasiyersiz kasa) daha etkilesimlidir. Bu SST'ler
karsilastirilirken, Tara ve Git kullanan musterilerin Kasiyersiz Kasa kullanan
misgsterilerden daha aktif olduklarini ve aligveriste daha fazla kontrole sahip
olduklari gérilmistir. Bu nedenle interaktif teknolojiler kullanan mdusgteriler,
markadan daha ¢ok kendi faydasina olan bir deneyim saglayabilmekte ve bu da
genellikle memnuniyetle sonuglanmaktadir (Djelassi, vd., 2018:41-43).

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, firmalara hizmet sunumlarini SST’ler ile
degistirmek ya da tamamlamak igin birgok secenek sunmaktadir. Bu teknolojilerin
¢ogu tlketicilere, uygulamalar, bilgi terminalleri, Tara ve Git vb. uygulamalar ile
karar destedi saglamaktadir. Ornegin Tara ve Git ya da Kasiyersiz Kasa
teknolojileri musteriler Grin bilgilerini barkodlari tarayarak kontrol etmelerine izin
vermektedir. Mlsteri aligverigini gerceklestirirken ya da tamamlarken, ekrandan
artin bilgisini, fiyatini vb. kontrol etme imkani saglar ki bu durum klasik yéntemde
ancak alisveris figsinden yapilabilmektedir. Ancak Tara ve Git ya da Kasiyersiz Kasa
teknolojilerinin  marka acisindan temel amaci kasa verimliligini arttirmaktir
(Djelassi,vd., 2018:40-41). Dolayisiyla bazi teknolojiler hem perakendeciye hem
de musgteriye farkh katkilar sunabilmektedir.

2.3 Self Servis Teknolojileri (SST) Hizmet Kalitesi

Musteri deneyimini gelistirmek, dogrudan veya dolayl personel giderlerini
azaltmak, musteriyi elde tutmak ve iglerinde teknolojik ilerlemeler saglamak igin
SST hizmet kalitesi algisi Uzerine galigmalar yapilmistir (Ryu, vd., 2012; Wu,
2013).
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Teknolojiyle ilgili yapilan ilk hizmet kalitesi galismalarindan birinde, kullanicilarin
yeni teknolojiyi kullanma egilimini yansitmak amaciyla (Parasuraman, 2000)
tarafindan Teknolojiye Hazirlk (Technology Readiness Index) endeksi
tanimlanmistir. Teknolojiye Hazirlik Endeksi, SST’lerin yeni teknolojiyi benimseme
konusunda tiketicinin zihinsel hazirligini yansitan kullanimlarini arastirmaktadir
(Liljander, vd., 2006; Tsikriktsis, 2004).

Literatirde hizmet kalitesini dlgcmek icin cesitli dlgekler gelistiriimistir. SST’lerin
algilanan hizmet kalitesine etkisini 6lgen o6lgcek sorulari Yoo ve Donthu (2001)
tarafindan internet aligveris siteleri ile ilgili algilanan hizmet kalitesinin musteri
deneyimini dlgmek igin geligtirilen SITEQUAL adli bir olcekle baslamistir.
Parasuraman ve digerleri (2005) ¢evrimici aligveris tedarikgilerinin sundugu hizmet
kalitesini degerlendirmek icin E-S-QUAL ©olgek ifadelerini olusturmusgtur.
ETransQual olarak adlandirilan baska bir dlgek ise e-hizmet kullanicilarinin hizmet
kalitesini 6lcmek icin Bauer ve digerleri(2006) tarafindan geligtiriimigtir. Baska bir
Olgek olan e-SELFQUAL o6lcegi, cevrimici hizmet kalitesini yakalamak igin Ding ve
Sheng, (2011) tarafindan sunulmustur. Calismada kullanilan Lin ve Hsieh, (2011)
tarafindan sunulan SSTQUAL o6lcegi ise dogrudan SST'lerin sundugu hizmet
kalitesini 6lgcmek icin geligtirilmigtir. SSTQUAL'In guvenilirligi, farkli baglamlardaki
cesitli guvenilirlik ve gecerlilik testleriyle dogrulanmistir (Considine ve Cormican,
2016; Demirci ve Kara, 2014; Radomir ve Nistor, 2014). SSTQUAL, yedi boyuttan
ve 20 ifadeden olusmaktadir. Bu boyutlar islevsellik, Keyiflik, Odeme Guvenligi,
Firmaya Karsi1 Glven, Tasarim, Kolaydalik ve Kisisellestirme olarak adlandirilir.

islevsellik:

islevsellik, SST'lerin devamli diizgiin bir sekilde calismasi, kullanim kolayhgi ve
duyarhhgi ile ilgili 6zellikleri inceler. Dolayisiyla musteriye sunulan bir teknolojinin,
musteri kullanirken ona yeterli fonksiyonlari saglamasindan 6te daha genis bir
alani kapsar. Musteri farkli zamanlarda SST’yi kullandiginda benzer sekilde
dizgun calismasi, sistemin hata verme sikligi, stirecin basit ve anlasilir olmasi,
kullanilirken mdusterinin iglevleri kolayca kullanip kullanamadigi, musterinin
harcamasi gereken gaba islevsellik boyutunun igerisindedir.

Keyiflilik:

Daha zevkli veya daha keyifli hale getirme, sistemi kullanan musterinin gértisinu
ifade eder. Bir SST’nin ilgi ¢ekici olup olmamasi, musterinin kullanirken haz alma
ve kendini iyi hissetme durumu, aligveriginin daha keyifli bir hale gelip gelmedigi
ve SST’nin bununla birlikte ihtiyag duyulan bilgileri vermesi gibi konular bu boyutun
altinda incelenmektedir.

Odeme Giivenligi:

Odeme glivenligi, musterilerin kisisel glvenlik ve gizlilik kaygilari ile iligkili olan
boyuttur. Kisisel bilgilerin gizli tutulmasi, SST’leri kullanirken ilgili kisisel bilgilerin
verilmesinde mausterinin kendini givende hissetmesi, iglemin tamamindan bir
glven duyulmasi ve agik bir gizlilik politikasi bu boyutun altinda incelenmektedir.

Firmaya Karsi Giliven:
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Firmaya kargi guven, SST hizmetinin saglayicisi ile ilgili itibari ve bilinirligi aragtiran
boyuttur. SST'’yi saglayan firmanin taninirh@i, itibari ve iyi bir ine sahip olmasi bu
boyutun altinda incelenmektedir.

Tasarim:

Tasarim, SST'nin genel sistem yerlesimi ile ilgilidir. SST’nin sistemsel dizeni, ara
yuzu, teknoloji kullanimi gibi konulari Tasarim boyutunda incelenir. Kullanicinin
sistemi basariyla kullanabilmesi ve iglemlerini basariyla gerceklestirebilmesi igin
onemli bir boyuttur.

Kolaydalik:

Kolaydalik, bir mugterinin firma tarafindan sunulan hizmetlere erigme kolaylgi ile
ilgilidir. SST’nin hizmette oldugu saatler ve musterinin firmanin SST’sine erigimi
Kolaylik boyutunun igindedir. SST internet (izerinden hizmet veren bir uygulama
ya da web sitesi ise, web sitesinin erisim kolayligi ve hizmet verdigi saatler bu
boyuta girmektedir. Fakat SST fiziksel olarak magazaya gitmeyi gerektiriyorsa,
magazanin acik oldugu zamanin icinde SST’nin hizmet verdigi zaman ve erisim
kolayhdi bu boyutta incelenmektedir.

Kigisellestirme:

Kisisellestirme, musterilerin istek ve ihtiyaglarina asina olma ve bu hizmetleri
musterilerin de katkisi ile sekillendiriime kapasitesi olarak ifade edilir. Firmanin
SST’sinin musterinin 6zel ihtiyaglarini anlayabilmesi, musteri icin kisisellestirilmis
Ozelliklere sahip olmasi ve ona Kigilestiriimis hizmet vermesi bu boyutta
incelenmektedir.

3. TUKETICILERIN SELF-SERViS TEKNOLOJILERINi KULLANMA
DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLERIN BELIRLENMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Onemi ve Amaci

Self servis teknolojilerin gelisimiyle birlikte, Perakendecilik sektérinde en ¢ok
memnuniyetsizlik nedeni olan kasalarda bekleme slresini iyilestirme, éddeme
islemlerini hizlandirma, hizmet Kkalitesinin arttirarak sadakati arttirma istegi
perakende yoneticilerini gelisen teknolojiden yararlanarak alternatif ve hizl
¢bzumler bulmaya ve uygulamaya itmistir. Bu ¢ézimlerden biri de self servis
teknolojilerden biri olan kasiyersiz kasalardir. Kasiyersiz kasa teknolojisi,
geleneksel kasalara alternatif olarak ve musterilere magaza personeli ile etkilesime
girmeden, kontrolin kendinde oldudu satin alma ve 6deme yapmasini saglayan
teknoloji olarak tanimlanabilir. Perakendecilik sektérinde, gelisen yeni
teknolojilerin kullaniimasi, sunulan hizmet kalitesini arttirilmasina ve neticesinde
musteri tatminini saglamasi igin gerekli oldugu gibi, perakendeciler acisindan da
artan iggucu maliyetlerini kontrol altina alabilme daha verimli hale getirme imkani
da sunmaktadir.

Kasiyersiz kasa o6zellikle Avrupa ve Amerika’da yaygin pek c¢ok perakende
kurulusu tarafindan kullaniimaktadir. Bu teknoloji ile ilgili uluslararasi literatirde
¢ok sayida yayin ve galismalar bulunmaktadir. Turkiye'de ise bu ¢alismalar son
derece kisith oldugu goérulmektedir. Bunun nedeni bu teknolojiyi 2009 yilindan beri
ulkeye getiren Migros firmasi diginda, birka¢ firmanin teknolojiyi yeni denemeye
baslamasi ve musterilerini bu teknolojiyle son zamanlarda bulusturmus oldugu
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dugundlmektedir. Zamanla kullanimi yayginlasan kasiyersiz kasa teknolojisi,
akademik sahanin da yeni ilgisini cekmeye baslamistir. Bu acidan c¢alismanin,
perakende pazarlama literatlriine olumlu katki sunacagi dusinilmektedir. Ayrica
gelisen teknolojiler ile birlikte rekabette geri kalmamak igin perakendeci
kuruluglarin  teknoloji ile ilgili yatirrm yapma kararlarina katki sunacagi
dusunulmektedir.

Bu calismanin arastirma konusu, hizla gelisen teknolojilerle birlikte tiketicilerin
kullanimina sunulan ve self servis teknolojilerinden biri olarak kabul edilen
kasiyersiz kasa (Migros magazalarinda tanimlanan ismi Jet kasa) musteri
deneyiminin, algilanan hizmet kalitesi tGzerinde olumlu bir etkisi olup olmadiginin
arastiriimasidir.

3.2 Aragtirmanin Yontemi

Arastirma temel olarak dort asamada gergeklestiriimistir. Bunlar literatdr
arastirmasi, arastirma sorularinin belirlenmesi, veri toplama ve verilerin analizi
asamalaridir. Arastirma asamalarinda hangi yontemlerin uygulandidi bu bolimde
detaylandiriimigtir.

Literatiir Arastirmasi

Birinci asamada elektronik veri tabanlarindaki kaynaklar ¢esitli anahtar kelimelerle
taranmigtir. Tarama yaparken self checkout, service quality, retail technology,
kasiyersiz kasa, hizmet kalitesi, perakende teknolojisi anahtar kelimeleri temel
alinarak dergi makaleleri, konferans bildirileri ve tezler incelenmigtir. Tespit edilen
iligkili ¢alismalarin referanslarinda kullanilan kaynaklar da yine ayrica
degerlendirilmistir. Yapilan bu literatlr ¢alismasi ile daha dnceki yapilan ¢calismalar
kullanilarak self servis kasalarinin tiketici tarafindaki kullanim davranislarini
etkileyebilecedi disunilen dediskenler ortaya cgikartiimistir.

Arastirma Sorularinin Hazirlanmasi

Arastirmanin ikinci asamasinda arastirma modelinde yer alan degiskenlerin
kullanildigr ve bu arastirmada kullanilabilecek olgekler ortaya c¢ikartiimistir.
Arastirma sorulari hazirlanmadan 6nce 25 mdusteri ile 10 soruluk yuz yuze
derinlemesine soru cevap uygulamasi yapilmistir. Ayrica Migros A.S. igerisinde
self servis kasalarin (Jet Kasa) gelistiriimesinde calisan teknik ekiple stratejik grup
altinda 4 soruluk arastirma yapilmigtir. Bu veriler 1s1ginda literatirdeki olgekler
kullanilarak arastirma sorulari tespit edilmis ve konusunda uzman kisiler tarafindan
Tlrkge'ye cevrilmistir. Ardindan alaninda uzman akademisyenlerden goris
alinmis ve pilot bir calisma ile arastirma sorularinin mdusteriler tarafindan
anlasilabilirligi test edilmigtir. Bu veriler 1s1dinda arastirma sorularina son hali
verilmistir.

Veri Toplama Yoéntemi ve Orneklem

Arastirmanin Uglncu asamasinda olusturulan anket Turkiye’'nin farkh sehirlerinde
self servis kasalari kullanan mdugsterilere uygulanmistir. Migros Jet Kasa
uygulamasi, Migros’un yaklasik 250 magazasinda mevcut olup zaman iginde
sayisI artmaya devam etmektedir. Migros Jet Kasa uygulamasi, Turkiye’nin farkli
cografi bolgelerinde yer aldigindan, arastirma sonuglarinin daha genel bir kitleye
ait gorusleri yansitabilmesi icin arastirma sorulari farkli sehirlerde yer alan Migros
Jet Kasa musterilerinden toplanmistir. Bu sehirler; istanbul, Ankara, izmir, Konya,
Trabzon ve Hatay illeridir.
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Orneklem olarak Migros misterilerinin segilmesinin nedeni, éncelikle Migros’un
self servis kasalarini Turkiye’de musterilerine sunan ilk market olmasi ve en yaygin
kullanan marketlerden birisi olmasidir. ikinci neden ise Migros marketlerinin farkli
subelerine var olan iletisim agimiz ile daha rahat ulagsabilmemizden kaynaklidir.
Kolayda érneklem yéntemi uygulanmistir.

Anketler Agustos 2019 — Aralik 2019 tarihleri arasinda, belirtilen illerdeki
magazalarin magaza mudurleri tarafindan Jet Kasa kullanan magaza musterilerine
yapiimigtir. Market ortaminda saglikh bir anket yapmanin zorluklarindan dolayi,
anketler magazanin surekli musterilerine magaza muadurt tarafindan verilmis ve
anketleri uygun bir ortamda doldurmalari istenmistir. Toplamda 500 adet anket
dagitilmis olup, geri toplanmis anket sayisi 375'tir.

Oncelikle dolduruimus anketler (izerinde veri dogruluk calismasi yapilmistir.
Anketlerin cevaplari excel'e aktariimigtir. Ardindan capraz sorular ve bunlara
verilen cevaplar analiz edilerek 60 adet anketin dizgun bir sekilde doldurulmadigi
tespit edilmistir. Bu anketler cikartilarak analize dahil edilmemistir. Dolayisiyla
geriye 315 adet anket kalmistir. Bu veriler SPSS 22 analiz programlari ile analiz
edilerek sonuglar ortaya ¢ikariimistir. Faktér analizi yapilmistir.

3.3 Arastirmanin Kisitlari

Arastirma cografi bazli kisit olmadan, Turkiye'nin bircok bolgesinde
gerceklestiriimistir. Arastirmada en az bir kere Migros Jet Kasa kullaniimig
misgterilere anketler gerceklestirilmistir. Anketler ¢cevrimici ortamda dagitiimamis,
magaza mudurleri anket yapiminda aktif olarak rol almis, anketler magazanin
devamli musterilerine gecici olarak teslim edilerek kendilerini rahat edecegi
ortamlarda anketleri yapmalari saglanmistir. Arastirmada olabilecek tek kisit
Migros disinda baska magaza misterilerinin de arastirmaya dahil edilmesi olarak
dusunulebilir. Fakat veri toplama yonteminin daha guvenilir igletiimesi agisindan
sadece Migros magazalari misterilerine anket yapilmasi tercih edilmistir.

3.4 Arastirma Olgegi ve Alt Boyutlari
Arastirma 0lcegdi ve alt boyutlari Tablo 1’de verilmigtir.

3.5.Aragtirma Bulgulari

Bu béliumde, toplanan ve SPSS programi ile analiz edilen veriler dogrultusunda
elde edilen arastirma bulgularina ait demografik veriler, frekans tablolari
sunulmustur.
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Tablo 1. Self-Servis Teknolojileri Algilanan Kalite Olgek Sorulari

vazgecersem, aninda
fisimden cikarabilirim.

iptal edip alisveris

SSE%;JQE Alt Sorular Kaynak
islevsellik(ISL) | 1. Jet kasa ile 6deme surecimi kisa slrede|(Lin &
(Functionality) tamamliyorum. Hsieh,
2. Jet kasa kullanim sirecleri basit ve anlasilirdir. | 2011)
3. Jet kasalari kullanarak Grun barkodlarini
okutup posetleme yapmak fazla c¢aba
gerektirmez.
4. Jetkasalile Urinlerin barkodunu okutmak kolay
ve zahmetsizdir.
5. Jet kasa kullanim ekranlarinda sebze meyve
ariin kodlarini bulup, tartim islemini yapmak
kolay ve zahmetsizdir. (bu ifade derinlemesine
mulakat sonucunda eklenmisgtir.)
6. Jet kasa kullanirken sistem hatasi ile
karsilasmam.
Keyiflilik 1. Jet kasayi kullanmak, benim icin ilgi ¢ekicidir. |(Lin &
(Enjoyment) 2. Jet kasay! kullanarak iglemlerimi yaptigimda | Hsieh,
kendimi iyi hissediyorum. 2011)
3. Jet kasa kullanarak Urdnlerin  barkodunu
kendim okutmam ve ddeme islemlerini kendim
yapmam, aligverigsimin daha keyifli olmasini
sagladi.
4. Jet kasa kullanimi sirasinda sorunla
kargilagirsam sistem bana ihtiyacim olan
bilgiyi saglamaktadir.
Odeme 1. Jet kasa ile 6deme yaparken kendimi giivende | (Lin &
guvenligi (OGV) hissederim. Hsieh,
2. Jet kasa ile 6deme yaparken tedirgin|2011)
olmuyorum.
Firmaya Karsi| 1. Jet kasa hizmetini saglayan firma iyi|(Lin &
Guven (GVC) bilinmektedir. Hsieh,
2. Jet kasa hizmetini sunan firma iyi bir Gne|2011)
sahiptir.
Tasarim 1. Jet kasalar, iyi organize edilmis tasarimi ile|(Lin &
(Design) estetik olarak caziptir. Hsieh,
2. Jet kasalar, firmanin guncel bir teknolojiyi|2011)
musteri hizmetine sunmasi olarak
gbrinmektedir.
Kolaydalik(KLY)| 1. Jet kasalar magaza icerisinde her zaman|(Lin &
(Convenience) kullanima hazirdir. Hsieh,
2. Jet kasalarin magaza icerisinde bulunduklari|2011)
konum uygun olup, erismek kolay ve rahattir.
3. Jet kasalari kullanmak kolay ve rahattir.
Kisisellestirme | 1. Jet kasa ile 6deme yaparken toplam fig|(Lin &
(KSL) tutarimi anhk kontrol edebilirim. Hsieh,
(Custimization) | 2. Jet kasa teknolojisi gercekten benim|2011)
ctkarlarimi gozetmektedir.
3. Jet kasa ile 6deme yaparken aldigim Urunden
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Frekans %

18-25 89 28,3

26-35 96 30,5

Yas |36-45 79 25,1
46-55 35 11,1

56-80 16 51
lisansustii 32 10,2

lisans 125 39,7

Egitim |Onlisans 36 11,4
lise 97 30,8
ilkdgretim 25 79

kadin 147 46,7
Cinsiyet |erkek 168 53,3
0-2500tl 71 22,5
2501t1-5000tl 135 42,9

Gelir |5001 tI-7500tl 53 16,8
7501tl-10000tl 24 7,6

10001 tl ve tstii 32 10,2

Medeni bekar 160 50,8
Durum evli 155 49,2

Tablo 2’deki Demografik 6zelliklere bakildiginda yas etmeni disinda katihmcilarin
esit bir dagihm gosterdigi goérulmektedir. Katihmcilarin agirhgr 45 yasin altinda
olmasi teknoloji kullaniminda geng yastaki tuketicilerin daha istekli oldugu bilgisinin
literatirde yer almasi sebebiyle 6rneklemin temsili giicini azaltmamaktadir.

Arastirma sonucunda toplanan verilere faktér analizi uygulanarak, self servis
teknolojilerinden jet kasa kullanimi tercihini belirleyen en o&nemli etmenler
belirlenmistir. Faktoér analizi sonuclari Tablo 3’te veriimektedir. Ancak, faktér analizi
islemi yapilmadan &nce, elde edilen verilerin faktér analizi igin uygun olup
olmadidina KMO (Kaiser-Meyer-OlIkin) testi ile bakiimig ve KMO degeri 0,864
olarak bulunmustur. Faktér analizi dncesinde yapilmasi gereken bir diger test ise
Bartlett testidir. Bartlett testi sonucunda sifir hipotezi reddedilmis olup, test sonucu
anlamhidir. Yapilan her iki test sonucunda elde edilen verilere gore faktor analizi
yapilabilir.

Tablo 3'ten de anlasilacagi Uzere, 6zdegeri 1’in Uzerinde olan ug¢ faktér grubu
olusmustur. S6z konusu U¢ faktér grubu, toplam varyansin %63,7’lik kismini
aciklamaktadir. Ayri ayri faktorlere bakildiginda ise; yaklagik olarak, birinci
faktortin tek basina toplam varyansin 24,3’lik kismini, ikinci faktorin %19,8’lik
kismini, Uguncu faktérin %19,5°1Uk kismini agikladigi gorilmektedir.
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Tablo 3. Donustlrilmus Faktér Analizi

Doniistiiriilmiis Faktor Analizi

ISL3. Jet kasalar1 kullanarak iiriin
barkodlarim okutup posetleme yapmak| 0,817 | 0,167 | 0,097
fazla ¢aba gerektirmez.

ISL2. Jet kasa kullamm siire¢leri basit

ve anlasilirdir. 0,803 | 0,194 | 0,224

i : ISL4. Jet kasa ile iiriinlerin barkodunu
fslevsellik okutmak kolay ve zahmetsizdir. 0.774 1 0286 | 0,056
ISL1. Jet kasa ile 6deme siirecimi kisa
stirede tamamliyorum.
ISL5. Jet kasa kullamim ekranlarinda
sebze meyve iiriin kodlarim bulup,
tarttm iglemini yapmak kolay ve
zahmetsizdir.
KLY1. Jet kasalar magaza igerisinde
her zaman kullanima hazirdir.
KLY?2. Jet kasalarin magaza igerisinde
bulunduklar1  konum uygun olup,| 0,34 0,733 | 0,114
kolaydalik ve |erismek kolay ve rahattir.
kisisel fayda |[KSL1. Jet kasa ile 6deme yaparken
toplam fis tutarimu anlik kontrol| 0,236 0,706 0,134
edebilirim.
KSL2. Jet kasa teknolojisi gercekten
benim ¢ikarlarimu gbzetmektedir.
GVCL. Jet kasa hizmetini saglayan
firma iyi bilinmektedir.
GVC2. Jet kasa hizmetini sunan firma
iyi bilinen ve |iyi bir iine sahiptir.

giivenilir |OGV2. Jet kasa ile 6deme yaparken
tedirgin olmuyorum.
OGVL1. Jet kasa ile 6deme yaparken
kendimi giivende hissederim.

0,771 | 0,208 | 0,161

0,547 | 0,238 | 0,225

0,211 0,76 0,168

0,172 | 0,688 | 0,304

0,159 | 0,062 0,88

0,124 | 0,127 | 0,843

0,134 0,25 0,633

0,221 | 0,401 | 0,604

Tablo 3’te faktér degerleri 0,5'in Gzerinde olan degiskenler dikkate alinmistir.
Varyans agiklama orani tek basina %24,3 olmasi nedeniyle en dnemli faktor grubu
olan birinci faktoér grubunu islevsellik degiskeni olusturmaktadir. Birinci faktor
grubuna ise en fazla katki, “Uran barkodlarini okutup posetleme yapmanin fazla
¢aba gerektirmemesi” dediskeninden hemen devaminda ‘“islemlerin basit ve
anlasilabilir olmasi” ifadesi yapmigtir. Bu nedenle, anketi yanitlayan katilimcilarin
jet kasa kullanim tercihini etkileyen en o6nemli etken “islevsellik- ¢ok caba
gerektirmemesi, basit ve anlasilir olmasi” olarak adlandirilabilir. ikinci 6nemli faktor
grubunu ise orijinal 6lgekte kolaylik ve kigisellestirme faktorlerinin igerisinde gegen
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ifadelerin birleserek “kolaydalik ve kisisel fayda sunmasi” olusturmaktadir. Birey
ona erisim kolaydaligi sunan ve kisisel olarak fayda sunan teknolojileri daha ¢ok
tercih etmektedir. Bu sebeple kolaydalik ve tiketicinin kisisel faydasinin gozetildigi
vurgulanan iletisim stratejileri teknoloji kullanimini arttiracaktir.

Tablo 3’e bakildiginda, Uglincl faktér grubunu, “iyi bir Gne sahip firma olmasi/iyi
bilinmesi”, “glvenilir ve Kkisisel bilgilerin gizlili§i konusunda titiz olmasi” gibi
unsurlarin olusturdugu gérilmektedir. Ugtincl faktdr grubu “iyi bilinen ve glvenilir
olma” olarak adlandirilabilir.

Orijinal dlgekten farkli olarak zevk ve tasarim faktorleri iceren ifadeler arastirma
bulgularina goére faktor olusturmamistir. Bu durumu kasiyersiz kasa teknolojilerinin
kullaniminin hedonik (hazsal) faydalardan daha ¢ok fonksiyonel faydaya
odaklanmis olmasindan kaynaklandigi seklinde yorumlanabilir. Olgek ifadelerini
uyumlastirma slrecinde kullanilan derinlemesine mdilakat sorularina verilen
yanitlardan elde edilen bulgulara gére eklenen islevsellik 5-“Jet kasa kullanim
ekranlarinda sebze meyve arun kodlarini bulup, tartim islemini yapmak kolay ve
zahmetsizdir.” Galismanin Turkiye’'ye 6zgl bir katkisi olarak duguk faktor yuku
almasina ragmen etkilidir. Bulgulara gore islevsellik, kolaydalik ve kigisel fayda
sunan guvenilir ve iyi bilinen bir markanin kasiyersiz kasa teknolojisi tuketicilerin
daha ¢ok kullanma motivasyonunu arttiracaktir.

4. SONUC

Perakende sektorinde her gegen gin yasanan rekabet, farkhlasma ydntemi
seciminde markalari zorlamaktadir. Teknoloji kullanimi ile perakendeciler marka
imajlarini yukseltmekte, algilanan hizmet kalitesi arttirmakta ve farkhlasmanin
yontemini bulmaktadirlar. Hi¢ kuskusuz teknolojiye uyum goéstermek her yastan her
kesimden gelen musteriler igin gegerli olmamakla birlikte sagladigi hiz, bekleme
suresinde dusus ve hizmet kalitesi teknolojiyi kullanmayan kitlenin bile dikkatini
cekmektedir. Perakende yonetiminde kullanilan teknolojilerin basinda gelen self-
servis teknolojileri avantajlarinin yaninda bireylerin kigisel bilgilerin glvenligi,
o6deme igeriginin kontrold, teknolojiyi kullanamama endisesi gibi sorunlardan dolay
cogunlukla tercih edilmemektedir. Self-servis teknolojilerinden Jet kasa kullanimi
ile yapilan arastirmada musgterilerin 6zellikle islevselligine inandidi élgtide tatmin
oldugu ve hizmet kalitesini iyi yonde algiladigi gorulmektedir. Kisisel cikarlarini
gbzeten, kolay ve erisilebilir bir teknolojiyi mugteriler kullanmak istemektedir. Bu
anlamda bu sektérde calisan markalarin fonksiyonel faydayi 6n plana ¢ikartan,
kolay ve erisilebilir 6zelligine vurgu yapan iletigsim stratejileri gelistirmesi mugterileri
bu alana ydneltecektir. Kisisel ¢ikarlarina fayda saglamasi ve kolaydalik 6zelligi
alisveris deneyimini daha ¢ok tatmin edecektir. Self-servis hizmetlerini kullanirken
musgteriler arkasindaki markaya gtivenmek ve bilinirligi ylksek bir perakendeciden
bu kolayligi almak istemektedir. Musterilere gizlilik ve guven konusunda
destekleyici bilgileri iceren iletiler sunmak son derece dnemlidir. Bu ¢alismanin
gelecekte yapilacak galismalara 1sik tutmasi amaciyla arastirmanin uygulama
alani olarak bagka bir perakende turtine yonelik yapilmasi, marka sadakati ve
tuketicilerin teknoloji ilgilenim duzeylerinin de eklendigi degiskenler Uzerinden
arastirilmasi ilerde yapilacak ¢alismalar igin tavsiye edilmektedir.
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