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GIRIS

21 yiizyil, teknolojinin hizli bir sekilde degisim ve gelisim gosterdigi bir ddnemdir. Bu siiregte teknolojik
gelismelerin artmast ve bireylerin giinliik yasamlarini ve is yasamlarimi kolaylastiran teknolojilerin bireylerin
yasamlarina daha fazla dahil olmasi, hizmet igletmelerinin de teknoloji tabanli uygulamalari, hizmet sunum
segeneklerine eklemesini zorunlu hale getirmistir. Bitner ve ark. (2000)’e gore teknolojinin giderek yayginlagmasi
geleneksel pazarlamadaki “diisiik teknoloji yiiksek temas” paradigmasina bagli hizmet karsilagmalarinin 6ziinii
degistirmektedir. Teknolojinin hizmet sunumlarinda artan roliinii ele aldigimizda miisterilerin teknoloji tabanli
uygulamalar1 kullanmaya hazir olup olmadiklari, 6Gnemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinkii tiiketiciler,
teknoloji tabanli hizmetleri benimsemeye esit derecede hazir degildir (Berndt vd., 2010). Bu kapsamda teknolojiye
hazir bulunugluk indeksini (TRI) gelistiren Parasuraman (2000), her bireyin teknolojik hazir bulunuslugunu
belirlemeye yarayan dért boyut sunmaktadir. Tyimserlik ve yenilikgilik teknolojiye hazir bulunma boyutlarin;
rahatsizlik ve giivensizlik ise teknolojiye hazir bulunmay1 engelleyici boyutlari olusturmaktadir.

Miisterilerin teknoloji ile iligkilerini anlatan kavramlardan bir tanesi de kontrol etme istegidir. Kontrol kavrami
hizmet siireclerinde oldukca dnemlidir. Miisterinin, hizmetin 6zellikleri, sunulmasi, gergeklestirilmesi ve sonucu
tizerindeki giicli ve etki derecesini ifade etmektedir. Bu kapsamda, miisterilerin kontrol etme istekleri arttiginda
algiladiklar1 hizmet degeri, memnuniyetleri, tekrar satin alma niyetleri ve nihayetinde sadakatlerinin arttig1 ifade
edilmektedir (Hui & Bateson, 1991). Bu kapsamda calisma {i¢ farkli kavram {izerinde kurulmustur: teknolojiye
hazir bulunugluk durumu, miisteri sadakati ve kontrol algisi. Bu baglamda ¢aligsmanin amaci, hizmet satin alirken
teknolojiyle etkilesime giren miisterilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumlarint 6lgmek, teknolojiye hazir
bulunusluk durumu ile kontrol etme istegi ve miisteri sadakati arasinda anlamli bir iligski olup olmadigini ve
teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati arasindaki iligkide kontrol etme isteginin aracilik roliinii
arastirmaktir.

Glinlimiiz teknolojik geligsmeleri ve rekabet ortami géz dniine alindiginda yerli literatiirde, hizmet sunumlarinda
teknoloji kullaniminin teknolojiye hazir olma durumu baglaminda kapsamli olmayan bir sekilde ele alinan miisteri
sadakatinin, kontrol etme istegi kavramu ile birlikte ele alinmasiyla bu kavramlar ilk defa bir arada tartigilacak olup
farkli bir perspektiften ele alinmig olacaktir. Bu kapsamda arastirma sonuglarinin hizmet pazarlamasi alaninda
ulusal yazina katki saglayacagi, bu alanda ¢alisan akademisyenlere ve yoneticilere 151k tutacagi diisiiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Teknolojiye Hazir Bulunusluk (TR)

Yeni teknolojiler, isletmelerin kullanabilecegi genis bir arag¢ yelpazesi ile giderek daha popiiler hale
gelmektedir. Miisterilerin girket c¢alisanlarindan yardim almadan kendileri i¢in hizmet irettikleri telefon
bankaciligi, otomatik otel 6demesi, online aligveris, yemek siparisi ve ¢evrimigi yatirim ticareti gibi hizmetlerde
teknoloji kullanimi giderek yayginlasan uygulamalardir (Meuter vd., 2005). Fakat hizmet isletmelerinde teknoloji
tabanli hizmet saglama seceneginin varligi, teknolojilerden ve bunlarin kullanimindan rahatsiz olan miisteriler i¢in
endise ve strese sebep olabilmektedir (Mick & Fournier, 1998). Bazi1 miisteriler, hizmet sunumlarinda teknoloji
kullanimini tehdit olarak gorebilmekte ve teknolojiyle basa ¢ikmada sorunlarin nasil ¢éziileceginden emin
olamayabilmektedirler. Ayrica bazi tiiketiciler hizmet karsilagmalarini sosyal bir deneyim olarak gérmekte ve
insanlarla muhatap olmay: tercih edebilmektedir (Curran & Meuter, 2005). Ote yandan teknoloji kullaniminin,
miisterileri teknoloji tabanli hizmet sunum segeneklerine g¢ekebilecek cesitli algilanan faydalar1 s6z konusu
olmaktadir. Bazi miisteriler, kullanimlarinin kolay olmasi ve alternatiflere gére daha uygun olmasi, zaman ve
maliyet tasarrufu saglamasi, daha hizmet sunumu iizerinde fazla kontrol hissetme gibi bazi nedenlerle teknoloji
kullanimini ¢ekici bulabilmektedirler (Meuter vd., 2000; Curran & Meuter, 2005).

Teknolojiye hazir bulunugluk durumu, bireylerin giinliik hayatinda ve iste hedeflere ulagsmak icin yeni
teknolojileri benimseme ve kullanma egilimidir (Parasuraman, 2000). Mick ve Fournier (1998), teknolojinin her
zaman pozitif olmak yerine paradoksal bir durumu da yansittig1 ifade etmistir. Bu kapsamda teknoloji olumlu
kontrol, ozgiirliikk, yenilik, yeterlilik, verimlilik, tatmin ve baglilik duygulari yarattigi gibi ayni zamanda
karmasiklik ve kaos, esaret, eskime, yetersizlik, verimsizlik, tatminsizlik, izolasyon ve ayrilma duygularimi da
ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu paradokslar da, tiiketicilerde olumsuz duygulara yol agabilmekte ve tiiketicilerin
yeniligi gbrmezden gelmekten satin almay1 ertelemeye kadar bir dizi savunma mekanizmastyla tepki gostermesine
sebep olabilmektedir. Parasuraman, Mick ve Fournier’in sundugu teknoloji paradokslarini ele alarak bunlarin
teknolojiye hazir olma konusunda potansiyel uyaricilar ve engelleyiciler olarak iki yoni yansittigini ifade etmistir
(Pires vd., 2011). Teknolojiye hazir bulunusluk indeksinde yer alan iyimserlik boyutu, teknolojinin miisteriye
sagladig1 kontrol, esneklik ve verimlilik nedeniyle bireylerin teknolojiye karst olumlu bir tutuma sahip olmasi;
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yenilik¢ilik boyutu ise, tiiketicilerin yeni teknolojilerin Onciisii olma egilimidir ve bu iki boyut miisterilerin
teknolojiye yatkinligi ifade etmektedir (Pires vd., 2011). Bazi galismalarda teknolojiye hazir bulunuslugun
algilanan kullanim kolayli§1, miisteri giiveni, algilanan deger ve miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi
ifade edilmistir (Pham vd., 2020; Caldeira vd., 2021). Teknolojiye hazir bulunusluk indeksinin rahatsizlik boyutu,
miisterilerin teknolojiye kars1 kontrol eksikligi algilamasi, teknolojiyi karmasik bulmasi ve tehdit olarak gérmesi
durumu (Parasuraman, 2000); giivensizlik boyutu ise, teknolojiye karsi1 duyulan kusku ve endise duygusudur ve
bu iki boyut da miisterilerin teknolojiye yatkinliginin olmadigi olumsuz bir durumu ifade etmektedir (Gupta &
Garg, 2016).

Kontrol Etme Istegi

Kontrol, yaygin olarak insanin itici giicii olarak kabul edilir ve genellikle kisinin gevre iizerindeki yetkinligini,
stiinligiini ve hakimiyetini gosterme ihtiyaci olarak tanimlanmaktadir (Hui & Bateson, 1991). Bu kapsamda
kontrol ihtiya¢ ve arzusu birey davranisini1 yonlendiren en giiclii unsurlardan biridir. Bu kontrol etme ve iistiinliik
kurma ihtiyact iiriinlerin ve hizmetlerin satin alinmasinda ve tiiketilmesinde de kendini gostermektedir (Kog,
2021). Kendine 6zgii baz1 6zellikleri nedeniyle miisteriler, hizmetlerin satin alinmasini mallarin satin alinmasindan
daha riskli bulmaktadir. Riskli bir durum iizerinde kontrol sahibi olma durumu stres tepkilerini azaltabilir (Averill,
1973). Bu anlamda kontrol, miisterilerin hizmet siirecini ve sonucunu etkileyebileceklerini algilama derecesidir
(Raaij & Pruyn, 1998). Bu kapsamda kontrol etme istegi miisterilerin, hizmet siirecini veya sonucunu
etkileyebilme istegini ifade etmektedir.

Hizmet sunumunda kontrol, islemin hizini, bilgi akisinin dogasini ve etkilesim diizeyini dikte etme becerisidir.
Ayn1 zamanda miisterilerin tasima, paketleme ve nihayetinde hizmet deneyiminin sonucunu belirleme becerisiyle
de ilgilidir (Collier & Sherrell, 2010). Averill (1973)’e gore kontrol kavramu ii¢ farkli sekilde islevsellestirilmistir:
davranigsal kontrol, biligsel kontrol ve karar kontrolii. Davranigsal kontrol, bir olayin nesnel 6zelliklerini dogrudan
etkileyebilen veya degistirebilen bir tepkinin mevcudiyetidir (Averill, 1973). Ayn1 zamanda belirli bir davranisi
gerceklestirme yetenegi ile ilgilidir (Billari vd., 2009). Hizmet sunumu siirecinde olumsuz ya da tehdit edici bir
durumla karsilasan bireyin tehdit edici bu durumdan kendini kurtarabilecek eylem yeteneginin olmast ve bu
olumsuz duruma karsi tepkide bulunabilme ve karsilagtigt olumsuz durumlarin sonuglarimi etkileyebilme ve
istedigi zaman hizmeti satin almaktan tamamiyla vazgecebilme giiciinii ifade etmektedir (Kog, 2021). Bilissel
kontrol, tiiketicilerin olay ve olgularla ilgili bilgi edinmesiyle 6rneklenen durumu yorumlamasini igermektedir.
Ongoriilebilirlik ve durumun bilissel olarak yeniden yorumlanmasi anlamina gelmektedir (Hui & Bateson, 1991).
Musterinin herhangi bir seyin, neden oldugunu anlamasi ve bundan sonra ne olacagini bilmesini ifade etmektedir
(Kog, 2021). Karar kontrolii ise, miisterinin iki veya daha fazla standartlagtinlmis segenek arasindan segim
yapabilecegi, ancak higbir secenegi degistirmeden segebilecegi anlamina gelmektedir (Wirtz & Lovelock, 2021).
Ozetle kontrol istegi, miisterilerin hizmet alimlarinda bir iiciincii taraf miidahalesinin sonucunu kabul veya
reddetme konusunda ne 6l¢iide 6zgiir olduklarini ifade etmektedir.

Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, ¢ok 6nemli diizeyde dinamik ve rekabetgi kiiresel bir ortamda diger isletmelere kars1 rekabet
avantaji elde edebilmeyi ve bu rekabet avantajini siirdiiriilebilir kilmay1 saglayan 6nemli bir faktordiir. Oliver
(1999) miisteri sadakatini, tiiketicilerin, bir igletmenin belirli {irlin, hizmet ve markalarini, rakiplerin yeni iiriin ve
yeniliklerinden bagimsiz olarak tutarli bir siire boyunca satin alma s6zii olarak tanimlamistir.

Genel diizeyde sadakat, tiiketicilerin markalara, hizmetlere, magazalara, {iriin kategorilerine ve faaliyetlere
gosterebilecekleri bir seydir (Uncles & Dowling, 2003). Bagka alternatiflerin mevcut oldugu bir ortamda
miigterinin belli bir isletmeye, markaya, saticiya veya iiriine yonelik duydugu i¢ten baglilik, olumlu tutum ve ayni1
isletme, iiriin veya markay: siirekli tercih etmesi davranmisidir (Bayuk & Kiigiik, 2007). Miisteri sadakatinde mevcut
miigterileri korumaya calisma durumu da s6z konusudur. Bu kapsamda mevcut miisterilerle etkili misteri
iligkilerini siirdiirmeye ¢alisarak onlar i¢in degerin yaratilmasi ve bu degerin onlara sunulmasi gerekmektedir. Bu
durum yeni miisterilerin g6z ardi edilmesi anlamina gelmemektedir. Yeni miisteriler ile de etkili iliskiler
gelistirilerek miisterilerde igletme, iiriin ya da hizmet ile ilgili olumlu tutum olusturma ve miisterilerin isletme,
iiriin ya da hizmetten tekrar satin almalarini saglama odakli ¢aligmalar yapilmasi igletmeler i¢in ¢ok 6nemlidir.
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ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Arastirma kapsamindaki degiskenler ve bu degiskenler arasindaki iligkinin gosterildigi model asagidaki
gibidir;

Kontrol Etme

istegi

H2 H3

Teknolojiye
Hazir
Bulunusluk

Miisteri
Sadakati

Sekil 1: Aracili Arastirma Modeli

Calisma, li¢ farkli kavram iizerinde kurulmustur. Bu kavramlar, teknolojiye hazir bulunusluk durumu, miisteri
sadakati ve kontrol etme istegidir. Arastirmayla ulasilmak istenen amag, tiiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk
durumlar ile miisteri sadakati arasindaki iliskide kontrol etme isteginin aracilik roliinii incelemektir. Ug degiskenin
gosterildigi Sekil 1°de verilen aracili aragtirma modelindeki teknolojiye hazir bulunusluk durumu bagimsiz
degisken, miisteri sadakati bagimli degisken ve kontrol etme istegi, teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile
miisteri sadakati arasinda aracit degisken konumdadir.

Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ve Miisteri Sadakati

Isletme-miisteri etkilesimlerinde teknolojinin rolii ve teknoloji tabanli {iriin ve hizmetlerin sayis1 hizla artmakta
ve bu nedenle miisteri-isletme etkilesimlerinin dogasi, hem miisteriler hem de isletmeler i¢in genis kapsamli
sonuglart olan temel doniigiimler yasamaktadir (Parasuraman, 2000). Bu kapsamda bireylerin teknolojiyle
etkilesime girmeye hazir olup olmadiklarii degerlendirmek igin Teknolojiye Hazir Bulunusluk Indeksi
gelistirilmistir.

Rekabete ve tiiketici isteklerindeki degisikliklere daha az duyarli isletmeler miisterileri tarafindan kolaylikla
terk edileceklerdir. Bu kapsamda miisteri sadakati, isletmelerin rekabet edebilmesi, rekabette {istiinligii
yakalayabilmesi ve bunu siirdiiriilebilir kilmas1 agicindan isletmeler i¢in son derece 6nemli bir faktordiir.

Yapilan bazi ¢aligmalar, teknolojiye hazir bulunuslugun miisterilerin algilanan hizmet degeri ve kalitesi,
memnuniyet ve sadakat davraniglarini artirdigi; teknolojiye hazir bulunmama durumunun ise miisterilerin
algilanan degerini, yeniden satin alma niyetini, memnuniyetini ve sadakatini olumsuz yonde etkiledigini ifade
etmektedir (Pham vd., 2020; Liljander vd., 2006; Goutam vd., 2022; Lin & Hsieh, 2006; Berndt vd., 2010). Meuter
vd. (2003), tatmin edici deneyimlere ve diisiik teknoloji kaygisina sahip bireylerin deneyimden daha memnun
olduklari, ayn1 teknolojiyi tekrar kullanma olasiliklarinin daha yiiksek oldugu ve ileri teknoloji kaygisina sahip
olanlara gére olumlu agizdan agiza iletisim yayma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ifade etmislerdir.

Yapilan arastirmalar 1s181inda ¢alismanin ilk hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur.

H1: Teknolojiye hazir bulunuslugun miisteri sadakati izerinde istatistiki olarak anlamli etkisi vardir.

Teknolojiye Hazir Bulunusluk ve Kontrol Etme istegi

Bir hizmet karsilagmasi baglaminda algilanan kontrol, bir miisterinin siireg veya sonug tizerinde sahip oldugunu
hissettigi kontrol miktar1 olarak tanimlanmaktadir. Kontrol kavramini algilardan beklentilere dogru genisleten
beklenen kontrol, bir miisterinin bir hizmet karsilasmasinin siireci veya sonucu iizerinde sahip olmay1 bekledigi
kontrol seviyesi olarak tanimlanmaktadir.

Langeard ve ark. (1981), calismalarinda teknoloji kullanimu ile ilgili faktorleri incelemis ve teknolojiye
yatkinlig1 olanlar i¢in kontroliin 6nemli oldugu sonucuna ulagsmislardir. Kaushik ve Rahman (2015) yaptiklari
calismada, teknolojiye karsi olumlu tutuma sahip olan ve teknolojiye yatkinligi olan miisterilerin, teknoloji
kullanirken daha fazla kontrole sahip olduklarini; teknoloji hakkinda olumsuz tutuma sahip olan miisterilerin ise
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daha az kontrole sahip olduklarini séylediklerini ifade etmislerdir. Wolfinbarger & Gilly (2001), yaptiklart
calismada, tiiketicilerin ¢evrimici aligveris  motivasyonu i¢in en sik  tekrarladiklar1 motivatdrlerin
kisisellestirilmis ortam, 6zgiirliik ve kontrol oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Bu kapsamda ¢alismanin ikinci hipotezi asagidaki sekilde belirlenmistir.

H2: Teknolojiye hazir bulunuslugun kontrol etme istegi tizerinde istatistiki olarak anlamli etkisi vardir.

Kontrol Etme istegi ve Miisteri Sadakati

Miisteriler hizmet satin alirken kontroliin kendilerinde oldugunu algiladiklarinda hizmet performansini daha
olumlu hissetme ve sonugta daha olumlu davranma egiliminde olmaktadirlar. Bu kapsamda yapilan bazi
calismalar, miisterilerin teknoloji tabanli hizmet se¢eneklerini kullanarak hizmet siireglerine aktif bir sekilde
katilmalar1 sonucu kontrol algilart ne kadar artarsa algilanan hizmet degeri, ayni segenegi tekrar kullanma niyeti,
olumlu agizdan agiza iletisim kurma niyeti, memnuniyet ve sadakat davranislarinin o kadar arttigini ifade
etmislerdir (Hui & Bateson, 1991; Dabholkar, 1996; Cheung & To, 2011; Cho & Fiorito, 2010). Raaij ve Pruyn
(1998), miisterilerin daha fazla kontrol ile hizmet sonucundan daha fazla sorumluluk hissettigi ve hizmet sonucunu
kendisine atfettigi icin kontrol duygusunun, hizmet kalitesi algilarini, memnuniyetlerini, sikayet davranislarini,
tekrar satin alma ve sadakat gibi davranigsal tepkilerini belirledigini ifade etmistir.

Yapilan galismalar 1s18inda olusturulan ii¢iincii hipotez su sekildedir.

H3: Kontrol etme isteginin miisteri sadakati {izerinde istatistiki olarak anlamli etkisi vardir.

Teknolojiye Hazir Bulunusluk, Kontrol Etme Istegi ve Miisteri Sadakati

Tiiketiciler giderek daha sik olarak, artan teknoloji diizeyleriyle etkilesime davet edilmekte ve kendilerine,
teknoloji tabanli uygulamalar araciligiyla yararlandiklar1 hizmetin olugturulmasina aktif olarak katilma segenegi
sunulmaktadir. Bu kapsamda algilanan kontrol, miisterinin teknoloji tabanli uygulamalarla sunulan bir hizmeti
nasil deneyimledigi ile ilgilidir. Bu kapsamda yapilan calismalar sonucunda, teknoloji tabanli uygulamalarla
sunulan hizmetleri satin alma siirecinde teknolojiye yatkinlig1 olan bir miisterinin, daha yiiksek kontrol istegine
sahip olmasi ve bu durumun da, miisterilerin algilanan siire¢ basarisizlif1 riskinin azalmasini, hizmet kalitesi
algisinin artmasini ve miisteri memnuniyeti ve sadakati gibi olumlu davranig sonug¢larinin ortaya ¢ikmasini
sagladig1 sonuglarina ulagilmistir (Lee & Allaway, 2002; Dabholkar, 1996; Hui & Bateson, 1991; Marzocchi &
Zammit, 2006; Febrianti ve digerleri, 2021; Chih & Wang, 2012). Zeithaml vd. (2002), yaptiklar1 ¢alismada,
tiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumlarimin miisterilerin e-aligveris davramislarim ve e-hizmet
kalitesini etkiledigi ifade etmiglerdir.

Teoriler ve yapilan arastirmalardan yola ¢ikilarak olusturulan son hipotez asagidaki sekildedir.

H4: Teknolojiye hazir bulunuslugun miisteri sadakatine etkisinde kontrol isteginin aracilik rolii vardir.

YONTEM

Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin degigkenleri arasinda Onerilen hipotezleri test etmek igin arastirmada nicel yaklasim
benimsenmistir. Verilerin elde edilme siirecinde anketlerden yararlanilmistir. Anket formunun olusturulma
stirecinde, mevcut yazin referans alinarak arastirmada yer alan degiskenler i¢in gerekli 6l¢ekler tespit edilmistir.
Arastirmada 4 boliimden olusan bir anket olusturulmustur. Anketin ilk bélimiinde 8 adet demografik soru yer
almaktadir. ikinci béliimde, Parasuraman ve Colby (2015) tarafindan gelistirilen 16 maddelik “Teknoloji Hazir
Bulunusluk (TRI 2.0) Olgegi” kullanilmistir. Arastirmanin {i¢iincii béliimiinde Kog¢ ve Boz (2017) tarafindan
gelistirilen 29 maddelik “Kontrol Etme Istegi Olcegi” ve son bélimde ise Hoehle ve ark. (2016) tarafindan
gelistirilen 11 maddelik “Miisteri Sadakati Olcegi” kullanilmistir. Olceklerdeki degiskenler Likert tipi dlcek (1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) vasitasiyla Olgiilmistiir. Anketler, online olarak
uygulanmistir.

Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin evrenini, teknoloji tabanli hizmet satin alma deneyimi olan tiiketiciler olusturmaktadir.
Aragtirmada verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamamini incelemek, zaman ve maliyet agisindan mimkiin
olamayacag i¢in 6rnekleme yoluna gidilmistir. Bu kapsamda online anket uygulanan katilimcilarin segiminde
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemine bagvurulmustur. Toplamda 620 kisiye
anket linki gonderilmis ancak 552 kisiden bu anketlere doniis saglanmistir. Arastirma evreninin tamamina
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ulasilmast miimkiin olmadigi icin Ornekleme yoluna gidilmesinin, arastirmanin O6nemli kisit1 olacagi
diigiintilmektedir. Bu kapsamda, 6rneklemin tiim evreni temsil edememe olasiligi da ¢aligmanin kisitlarindandir.

Analiz Yontemi

Arastirmada, katilimcilardan toplanan veriler SPSS 25.0 paket programina aktarilmis ve analizler bu veri setleri
tizerinden gerceklestirilmistir. Veriler, SPSS 25.0 ve AMOS 24.0 paket programlari ile test edilmigtir. Bu
cercevede, ilk olarak demografik sorularin frekans dagilimlarinin incelemesi yapilmistir. Sonrasinda ise ¢caligmada
yer alan olgeklerin giivenilirlik analizleri gerceklestirilerek, gecerliliklerini dlgmek iizere dogrulayici faktdr
analizleri yapilmstir.

Calismadaki aracilt modelin testinde Baron ve Kenny (1986)’nin bagimsiz, aract ve bagimli degiskenden
olusan basit aracilik analiz yontemi kullanilmistir. Aragtirmada teknolojiye hazir bulunusluk bagimli degisken,
miisteri sadakati bagimsiz degisken, kontrol etme istegi ise araci degisken olarak ele alinmistir. Oncelikle
teknolojiye hazir bulunuslugun miisteri sadakati tizerindeki etkisi, sonrasinda ise kontrol etme istegi degiskeninin
analize dahil edilmesiyle aracilik iligkisinin olup olmadigi anlasiimaya ¢alisiimigtir.

ARASTIRMA BULGULARI

Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Arastirmaya iligkin katilimcilardan elde edilen verilerin demografik bilgilerinin frekans analizi SPSS de
gergeklestirilmistir. Yapilan analiz neticesinde; katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularin yer aldig
Tablo 1 asagida sunulmustur.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans (%)
Erkek 288 52,2
Cinsiyet Kadin 264 47,8
Evli 321 58,2
Medeni Durum Bekar 231 41,8
IIk6gretim 13 2,4
Lise 89 16,1
Onlisans 144 26,1
Egitim .Lisans 205 37,1
Lisansiistii 101 18,3
20-30 yas arasi 147 26,6
31-40 yas aras1 256 46,4
41-50 yas arast 123 22,3
Yas 51-60 yas aras1 21 3,8
60 yas Ustil 5 0,9
Isci 49 8,9
Memur 280 50,7
Esnaf 27 49
Serbest Meslek 26 4,7
Ev Hanim1 74 13,4
Meslek Emekli 3 05
Diger 93 16,8
5.000 TL-10.000 TL 45 8,2
10.001 TL - 15.000 TL 133 24,1
15.001 TL - 20.000 TL 162 29,3
20.001 TL - 25.000 TL 90 16,3
25.001 TL - 30.000 TL 48 8,7
Hane Halki Geliri 30.001 TL - 35.000 TL 38 6,9
35.001 TL - 40.000 TL 20 3,6
40.000 TL ve tizeri 16 2,9

Katilimeilarin teknoloji tabanli uygulamalarin en fazla kullandigi hizmet durumlarma iligkin elde edilen
bulgularin yer aldig1 Tablo 2 asagida sunulmustur.
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Tablo 2: Teknoloji Tabanli Uygulamalarin En Fazla Kullanildigi Hizmet Tiirlerine Gore Dagilim

Hizmet Tiirleri Frekans Yiizde (%)
Online Aligveris 481 87,1
Bankacilik islemleri 473 85,7
Yemek Siparisi 344 62,3
Saglik 238 43,1
Egitim 228 41,3
Tatil-Konaklama 199 36,1
Diger 84 15,2

Yukaridaki Tablo 2’de katilimeilar tarafindan teknoloji tabanli uygulamalarin en fazla kullanildigi hizmet
sektorleri incelenmis ve katilimcilara bu soruda birden fazla segenegi se¢me hakki verilmistir.  Veriler
incelendiginde; aragtirmaya katilan katilimcilarin % 85,7’sinin bankacilik islemleri, % 36,1 inin tatil-konaklama,
% 62,3 liniin yemek siparisi, % 41,3’liniin egitim, %43,1’inin saglik, % 87,1’inin online aligveris ve %15,2’sinin
diger hizmet sektorleri grubunda oldugu goriilmektedir. Bu verilerden hareketle, teknoloji tabanli uygulamalarin
en fazla tercih edildigi hizmet sektorlerinin bankacilik islemleri ve online aligveris oldugu tespit edilmistir.
Verilerden anlagilacag: iizere teknoloji tabanli uygulamalarin diger hizmet sektorlerinde de azimsanmayacak
oranda kullanim durumunun oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda, bireylerin hizmet karsilagmalarinda
teknolojinin sundugu olanaklardan maksimum diizeyde faydalanmaya c¢alistiklarini sdyleyebiliriz.

Ol¢iim Modeline Ait Test ve Analizler

Olgiim modeline ait analizler igin tek faktorlii 8lciim modeli ve bu faktdrlere ait gdzlenen degiskenler ve bu
gozlenen degiskenlerin hata varyanslari ile faktor yiikleri ve faktorler arasindaki etki iliskisini isaret eden 3 adet
korelasyon, YEM temelinde cizilerek birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA 6l¢iim modeli olusturulmustur. lgili analiz
programin YEM temelinden veri ¢iktist olarak elde edilen birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modeli, Sekil
2’de sunulmustur.
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Sekil 2: Ik Kez Test Edilen Birinci Diizey Cok Faktorlii DFA Olgtim Modeli

YEM temelinde, arastirmalar kapsaminda olusturulan DFA 6l¢tim modellerinin kuramsal agidan, gegerliligi ve
giivenirligini tespit edilmesine iliskin yapilan, test ve analizlerde referans alinan fazla sayida uyum iyiligi indeks
ve esik degerleri kullanilmaktadir. Bu anlamda YEM temelinde yapilan test ve analizlerde referans alinan bir takim
uyum iyiligi indeks ve esik degerlerini iceren Tablo 3 asagida sunulmustur (Giirbiiz & Sahin, 2018).

Tablo 3: Uyum lyiligi Indeksleri ve Esik Degerleri

indeksler  Iyi uyumlu Kabul Edilebilir Uyumlu

Xz P>0.05 (anlamsiz) olmah

X2/df X?/df<3 Iyi uyumlu 3< X¥df<S Kabul edilebilir
uyumlu

RMSEA RMSEA<.05 Tyi uyumlu RMSEA<.08 Kabul edilebilir
uyumlu

Ug ayr1 6l¢iim modelinden olusturulan birinci diizey ¢ok faktérlii DFA 6lgiim modeli, ilgili analiz programinin
YEM temelinde ilk kez teste tabi tutulmustur. Test sonucunda; Sekil 2’de yer alan DFA 6l¢iim modelinde bilinen
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(a) ve bilinmeyen (b) degerlerinin (a=1540, b=113) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, ilgili 61¢iim modelinin
serbestlik derecesi SD= [p*(p+1)]/2-(kestirilen parametre sayis1) (SD) ile ilgili (SD=a-b) yapilan hesaplamada
(SD=1540-113 ise SD=1427) oldugu tespit edilmistir. Yapilan bu hesaplamalardan ve elde edilen sonuglardan
hareketle; ilgili DFA 6l¢iim modelinin (SD>0 ve a>b) kosullarina bagli olarak fazlaca tanimlanmig 6l¢iim modeli
oldugu tespit edilmistir.

Yapilan incelemede, ilgili 6l¢iim modelinde yer alan kontrol etme istegi ile teknolojiye hazir bulunusluk
durumu faktorler arasindaki kovaryansina ait (p) degerinin (.040) olarak tespit edilmesi nedeniyle anlamsiz oldugu,
diger faktorler arasindaki kovaryans (p) degerinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, 6l¢iim modelinin
kuramsal anlamda gegerliligini ve giivenirligini saglamak icin model gelistirme ve diizeltme uygulamalari
yapilmistir. Olgiim modeli {izerinde gergeklestirilen faktor silme ve kovaryans gizimlerine iliskin model diizeltme
ve gelistirme uygulamalari maddeler halinde asagida belirtilmistir.

1. DFA dlglim modelinde yer alan teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoriine ait gézlenen degisken
(i1s) ve bu degiskene ait hata varyansi (el), standardize edilmis yol kat sayisi olan faktor yiikii (FY) (.50)
den kii¢iikk olmasindan veya (Faktor yiikii>.50) kosunu saglamadigindan dolay: silinerek DFA 6lgiim
modelinden ¢ikarilmisgtir.

2. DFA o6l¢tim modeli ile ilgili ulagilan, degisim endeksleri bashigi adi altindaki kovaryans tablosundaki
degerler géz Oniinii alindiginda (e19-e25), (e19-e35), (e24-e38), (e42-e43), (e46-e51) ve (e3-e15) hata
varyanslari arasinda model gelistirme ve diizeltme anlaminda regresyon ok ¢izimleri yapilmistir.

Yapilan model diizeltme ve gelistirme uygulamalarindan sonra 6l¢im modeli ikinci kez teste tabi tutulmus ve
Sekil 3’te gosterilmistir.
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Sekil 3: Ikinci Kez Teste Tabi Tutulan Birinci Diizey Cok Faktorlii DFA Olgiim Modeli

YEM temelinde ikinci kez test edilen DFA &l¢iim modeli kapsaminda, devam edilen teste ilisgkin YEM
temelinden elde edilen tablolardaki bulgulara goére ikinci kez incelenmistir. Yapilan incelemede; regresyon
agirliklart baghg adi altinda yer alan tablolardaki biitiin (p), varyans ve kovaryans degerlerinin anlamli oldugu
tespit edilmistir. Bu tespitlere iliskin ilgili programin YEM temelinde ulagilan korelasyon degerlerinin sunuldugu
Tablo 4 asagida mevcuttur.
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Tablo 4: DFA Olgiim Modeli Faktorleri ve Hata Varyanslari Arasindaki Korelasyon Degerleri

DFA Olciim Modeli Degiskenleri/Faktorleri ve Hata Varyansalari Faktorler ve Hata Varyanslar Arasi Korelasyon
Degerleri (FAKD)
**k EAKD<.85%**
K.Etme istegi <--> T.H.B. -.245
T.HB. <--> Miisteri Sadakati -.478
K.Etme Istegi <--> Miisteri Sadakati .615
el5 <--> e3 .356
e43 <--> e42 .286
e35 <--> el9 .289
e38 <--> e24 .383
e46 <--> e51 .486
€25 <--> €19 .376

X?[1368 N=552]=4734.548; p<.01; X?/sd=3.461; RMSEA=.067

Bu baglamda; 6l¢iim modelinin ikinci kez gergeklestirilen testi neticesinde, uyum iyiligi ve indeks degerleri
acisindan; X2[1368 N=552] = 4734.548; p<.01; X¥df=3.461; RMSEA=.067 kabul edilebilir uyuma sahip oldugu
ve YEM temelinde ulagilan tablolardaki biitiin (p) degerlerinin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modelinde bulunan degiskenlerin (ii¢ faktorlii model) yapi1 giivenirligi
ve birlesim gegerliligine iliskin gerceklestirilen hesaplamalarindaki kosullar1 ve bu kosullara bagl elde edilen
bulgulara gore tespitlere ulasilmaktadir. Bu baglamda, DFA 6l¢iim modelindeki degiskenlerin birlesim gegerliligi,
yapi giivenirligi ve ayrisim gegerliliginin mevcut olup olmadig1 konusunda g6z oniine alinan (CR, AVE, MSV ve
ASV) ifadelerin tasimasi gereken deger ve kosullarin yer aldigi Tablo 5 asagida sunulmustur (Er, Bay ve Payl,
2022:368-369).

Tablo 5: DFA Olgiim Modelinin Birlesim/Yap1 Giivenirligi ve Ayrisim Gegerliligine fliskin Tanim ve Kosullar

Composite/consruct reliability, CR>.70:Faktor yapi

CR R L L L L.
Birlesim/yap1 giivenirligi giivenirligine sahiptir.

CR>AVE

Avarage variance extracted, Ortalama agiklanan AVE>.50:Faktor birlesim

AVE varyans gegerliligine sahiptir.

MSV Maximum squared variance, Maksimum paylasilan varyansin ) MSV<AVE
karesi Faktorler ayrisim

ASV Average shared square variance, Paylagilan varyansin gecerliligine sahiptir. ASV<AVE
karesinin ortalamasi

VAVE Avarage variance extracted, Ortalama agiklanan varyansim kare kokii VAVE >(FAKD)

Yukarida sunulan Tablo 4’teki korelasyon degerleri dikkate alinarak, ilgili DFA 6l¢iim modelinde yer alan
miisteri sadakati, kontrol etme istegi ve teknolojiye hazir bulunusluk durumu degiskenlerinin yap1 giivenirligi ve
birlesim gegerliligi (CR, AVE) ve faktorlerin ayrisim gecerliligi (AVE, MSV, ASV ve VAVE) hesaplamalari
yaptlmistir. Yapilan hesaplamalara iliskin DFA 06l¢iim modelindeki degiskenlerin yapi giivenirligi/birlesim
gecerliligi ve degiskenlerin ayrisim gegerliligi ile ilgili tespit edilen, (CR, AVE, AVE, MSV, ASV ve VAVE)
degerlerinin yer aldig1 Tablo 6 asagida sunulmustur.

Tablo 6: DFA Ol¢iim modelindeki Degiskenlere Ait Yap1 Giivenirligi, Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi, Korelasyon ve VAVE Degerleri

Faktorler/Degiskenler CR AVE MSV ASV 1 2 3
Miisteri Sadakati .96 .69 37 .30 (.83)

K.Etme Istegi .98 1.27 .37 22 61 (1,13)
T.H.Bulunusluk Durumu .92 44 .23 15 -25 -.48 (.66)

Not: Parantez i¢indeki (.83), (1.13) ve (.66) degerleri VAVE ye ait degerleri ifade etmektedir.

192



Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 32, Say1 3, 2023, Sayfa 184-202

Yapilan incelemenin DFA 6l¢ctim modelinin birlesim gegerliligi, yap1 glivenirligi ve ayrisim gecerliligi ile ilgili
yapilan analizler asagidaki maddeler halinde belirtilebilir;

1. Misteri sadakati faktdriiniin sahip oldugu CR, AVE, MSV ve ASV degerleri g6z oniine alindiginda
(CR>AVE, MSV<AVE ve ASV<AVE) kosullarinin tamamini sagladigindan dolayz, ilgili faktoriin sahip oldugu
biitiin deger agisindan, yapi giivenirligi, birlesim ve ayrisim gegerliligine sahip oldugu tespit edilmistir.

2. Teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoriiniin sahip oldugu CR, AVE, MSV ve ASV degerleri
incelendiginde (CR>AVE, MSV<AVE ve ASV<AVE) kosullarin tamamini saglamasi nedeniyle, ilgili faktdriin
sahip oldugu deger agisindan, yapi giivenirligi, birlesim ve ayrisim gegerliligine sahip oldugu sonucuna
ulagilmstir.

3. Kontrol etme istegi faktoriiniin (CR>.70) kosulunu sagladigindan yap1 giivenirliginin oldugu sonucuna
ulagilmustir. Kontrol etme istegi faktorii (AVE>.50) kosulunu sagladigindan birlesim gecerliligine sahiptir. ilgili
faktoriin MSV (.37), ASV (.22), VAVE (1.13) degeri goz Oniine alindiginda (MSV<AVE) (ASV<AVE ve AVE
> FAKD/> Faktorler arasi korelasyon) kosulu sagladigindan ayrisim gegerliligine sahip oldugu tespit edilmistir.

Arastirma c¢alismalar1 kapsaminda buraya kadar yapilan testlerde ulasilan sonuglar dogrultusunda bulgularin
ilgili 6l¢tim modelinin (ii¢ faktorlii) kuramsal yapisin1 dogruladig (gegerliligi ve giivenirligi) tespit edilmistir.

Olgiim modelinin gecerlilik ve giivenilirligine ulastiktan sonra arastirma hipotezlerini test edebilmek i¢in yol
analizleri yapilmistir. Asagida verilen Sekil 4’te “X” ile ifade edilen yol diyagrami teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, miisteri sadakati tizerindeki etkisini gostermektedir. Ayni zamanda, ilgili “X” yol diyagrami yukarida
daha 6nce kurgulanan hipotezler yoniinden H1 hipotezini ifade etmektedir.
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Sekil 4:Aracili Yapisal Modelin “X” Yol Diyagrami Basit Etki Modeli ve R? Agiklama Giicii Oran Gorseli

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati tizerindeki etki iliskisini (X yol diyagrami) tespit
etmek igin, ilgili analiz programinin YEM temelinde ulasilan regresyon agiliklari, varyans ve kare coklu
korelasyonlar tablolarinda yer alan veriler incelenmistir. Yapilan incelemelerde; ilgili degiskenler arasindaki etki
iliskisinin anlamlilik diizeylerini ifade eden “X” yol diyagraminin standardize edilmis katsay1 degerinin (-.416)
oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda, varyans tablolarinda sunulan biitiin (p) degerlerinin anlamli diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun miisteri sadakati {izerinde
(B=-.42; p<.01) anlaml bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu sonug, H1 hipotezini desteklemektedir.

Degiskenler arasinda gerceklestirilecek testlerde, nedensellik etki iliskisi durumuna bakilarak, ilgili aracili
6l¢iim modeli iizerinde isimlendirilen “X’, Y ve Z ” yol diyagramlarina karsilik gelen yol kat sayis1 ve agiklama
giicleri (R?:Aciklama Giicii) degerlerinin yer aldig1 Sekil 5 asagida sunulmustur.
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Sekil 5: Aracili Yapisal Modelinin “X’, Y ve Z” Yolu, Yol Diyagramlar1 ve (R%ag¢iklama giicii) Oran Durumu

Sekil 5’te gosterilen aracili arastirma modeline yonelik yapilan test sonucunda, ilgili analiz programm YEM
temelinde olusturulan, regresyon agirliklar1 ve standardize edilmis regresyon agiliklar1 tablolarina ulagilmigtir.
Incelenen regresyon agirliklar1 tablosundaki “X’, Y ve Z” yol diyagramlarina ait (p) degerlerinin
anlamli/anlamsizlik durumlar1 ve standardize edilmis regresyon agirliklari tablosundaki verileri, arastirmanin
amaglar1 dogrultusunda diizenlenerek agagida Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7: Aracih Yapisal Modeldeki Faktorlerin Aralarindaki Etki {liskisini ffade Eden “X’,Y ve Z” Yol Diyagramlarina Ait Regresyon
Agirliklari ve (p) Degeri

Faktorler/Degiskenler Estimate S.E. C.R. P Label
K.Etme Tstegi <--- T.H. Bulunusluk Durumu .361 .075 4791 Hxx Y
Miisteri Sadakati <--- T.H. Bulunusluk Durumu 511 .074 6.950 falaial X’
Miisteri Sadakati <--- K. Etme Istegi .553 .053 10.479 Hxx z
Faktorler/Degiskenler B Regresyon Agirhiklari
K.Etme istegi <--- T.H. Bulunusluk Durumu .268

Miisteri Sadakati <--- T.H. Bulunugluk Durumu .363

Miisteri Sadakati <---  K.Etme Istegi 529

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki “X’” yol diyagraminin standardize
edilmis yol katsayisi degerinin (.363) oldugu tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda teknolojiye hazir bulunugluk
durumunun, miisteri sadakatini yordadigi (B=.36; p<.01) tespit edilmistir. H: hipotezi desteklenmis ve ilgili
hipotezin ikinci kez dogrulugu anlaminda kabulii neticesine ulasilmigtir. Bu kapsamda, yapilan bazi ¢aligmalarda,
teknolojiye hazir bulunusluk ile miisterinin algilanan degeri, memnuniyeti ve teknoloji tabanli hizmetleri kullanma
niyeti arasinda anlamli diizeyde iliski oldugu yoniinde ¢alisma sonuglari ile tutarli sonuglar elde edilmistir
(Liljander ve ark., 2006; Mummalaneni ve ark., 2016; Pham vd., 2020; Elliott vd., 2013; Caldeira vd., 2020;
Goutam vd., 2022). Lin ve Hsiech (2006), teknoloji hazirhiginin, algilanan hizmet kalitesini ve misterilerin
davranigsal niyetlerini etkiledigini ifade etmislerdir. Bununla birlikte, Scherer ve ark. (2015), teknoloji tabanlh
hizmetlerin ne zaman ve nasil miisteri degeri olusturacaginin uzun donemli etkilerini arastirdiklari ¢aligmada,
miisterileri tamamen teknoloji tabanli uygulamalara yonlendirmenin uzun dénemde miisteri degeri olusturma
konusunda olumsuz etkilerinin olabilecegi ve bu nedenle bu hizmetlerin kullaniminin iyi bir sekilde yonetilmesi
gerektigini ifade etmislerdir.

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol etme istegi tizerindeki “ Y’ ” yol diyagramimin standardize
edilmis yol katsayis1 degerinin (.268) oldugu tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, kontrol etme istegini yordadigi (p=.27; p<.01) belirlenmistir. Bu tespitler, H- hipotezini destekler
niteliktedir. Dabholkar (1996) ; Lee ve ark. (2017); Blut ve Wang (2019), yaptiklar1 ¢aligmalarla teknolojiye
yatkinlig1 yiiksek olan bireylerin kontrol etme isteklerinin daha yiiksek oldugu yoniinde benzer kanitlar elde
etmislerdir. Bununla birlikte, Oyedele ve Simpson (2007), yaptiklar1 calismada son derece teknofobik tiiketicilerin
ve hayattaki tlim olaylarin 6nceden belirlenmis olduguna dair kalic1 bir tutuma sahip kisilerin genel olarak diger
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bireylere gore hizmet siirecini kontrol etme istegi yerine hizmet personelini tercih etme egilimi gosterdiklerini
ifade etmislerdir.

Kontrol etme isteginin, miisteri sadakati tizerindeki “ Z’ ” yol diyagraminin standardize edilmis yol katsayist
degerinin (.529) oldugu tespit edilmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda; kontrol etme isteginin miisteri sadakatini
yordadigt (B=.53; p<.01) belirlenmistir. Bu sonuglar, Hs hipotezini desteklemektedir. Ayrica, teknolojiye hazir
bulunugluk durumunun, kontrol etme istegi (araci) ile birlikte miisteri sadakatindeki degisimin %51’ini (R?>=.515)
acikladig1 belirlenmistir. Yapilan bazi ¢alismalar, misterilerin hizmet satin alirken kontroliin kendilerinde
olduguna inanma seviyeleriyle orantili olarak tatmin, memnuniyet, sadakat, olumlu agizdan agiza iletisim niyeti,
tekrar satin alma niyeti gibi bazi pozitif duygu ve davranislart sergilediklerini yoniinde benzer kanitlar
sunmuslardir (Joosten ve digerleri, 2016; Yen & Gwinner, 2003; Bendapudi & Leone, 2003; Cho & Fiorito, 2010;
Koufaris ve digerleri, 2001; Ward & Barnes, 2001; Aksoy ve digerleri, 2019; Chen, 2016; Raaij & Pruyn, 1998;
Lee & Allaway, 2002; Chih & Wang, 2012; Esmark ve digerleri, 2015; Rippe ve digerleri, 2016; Wathieu ve
digerleri, 2002).

Yapilan test sonucunda, ilgili analiz programma YEM temelinde, standardize edilmis toplam etkiler,
standardize edilmis direkt etkiler ve standardize edilmis indirekt etkiler tablolarina ulasilmig ve veriler asagida
Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Toplam, Direk ve Indirek Etki Durumlar:

Standardize Edilmis Standardize Edilmis Direk Standardize Edilmis indirek
Toplam Etkileri Etkileri Etkileri
Faktorler
Degiskenler fi '8 — fi ’S’ = :i )FBD =
EE 258 EE T2 5E £2 82 5E
: 3 2 € ¥ 7w : B3 2 = » © . 3 3 £ 2 7 <
T55 §E g T35 SE 28 T35 §E =3
FAAQO ¥X@o F o FAad ¥ @ = @A ¥X@ = b
K.Etme Istegi .268 .000  .000 .268 .000 000 .000 .000 .000
Miisteri Sadakati .505 .529  .000 .363 .529 000 142 .000 .000

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati tizerindeki standardize edilmis indirekt etki degeri
(.142), Ha hipotezinin ret veya dogrulugunun tespit edilmesinde énemli bir rol oynamaktadir. Bu kapsamda, ilgili
analiz programmin YEM temelinde; standardize edilmis indirekt etkiler, standardize edilmis indirekt etkiler
(Standardized Indirect Effects-Lower Bounds PC) ve standardize edilmis indirekt etkileri ve standardize edilmis
indirekt etkiler (Standardized Indirect Effects-Upper Bounds PC) tablolarina ulasilmis ve asagida Tablo 9’da
gosterilmistir.

Tablo 9: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Indirek, Alt ve Ust (GA) Degerleri

Standardize Edilmis Standardize Edilmis Standardize Edilmis indirek
indirek Etkiler-Lower indirek Etkileri Etkiler-Upper Bounds (PC)
Faktorler Degiskenler Bounds (PC)
& . - . o .
'—:" > —_ )i; = % > —_ )%D = % > —_ )‘?{;,D =
EE B4 5B EE B4 5% 2E 2% 5B
. 5 5 22 723 . § 5 22 723 . 5 3 22 723
I =5 6fF £ T=5 S E 22 TS5 s & £3%
FAA ¥X@m =26 MO ¥X@ S&6 MO ¥X@ =6
K.Etme istegi .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Miisteri Sadakati -.076 .000 .000 .142 .000 .000 219 .000 .000

Aracil1 arastirma modelinin test edilmesinde, tercih edilen Bootstrap yontemine bagli olarak teknolojiye hazir
bulunusluk durumun, miisteri sadakati tizerinde standardize edilmis indirek/dolayl etki degeri (.142) oldugu tespit
edilmistir. Aym zamanda, standardize edilmis indirek/dolayli (Lower Bounds/PC) alt etki degeri (-.076) ve
standardize edilmis indirek/dolayli (Upper Bounds/PC) iist etki degeri (.219) giiven araligi (GA) oldugu
belirlenmistir. Tespit edilen bulgulardan yola ¢ikilarak; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati
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tizerinde standardize edilmis indirek/dolayl etki degeri (.142), giiven aralig1 agisindan (B=.142 %95 GA[-0.076,
0.219]) kosulunu tasidigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda; teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, miisteri sadakatine olan standardize edilmis indirek/dolayli etki (.142) degerinin %95 giiven
araliginda (GA) yer aldig1 belirlenmistir. Ulasilan bu bulgulara gore; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
miisteri sadakatine olan etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roliiniin oldugu sonucuna ulasilmistir. Boylece
H. hipotezi desteklenmistir. Johnson ve ark. (2008) yaptiklar1 ¢aligmada, teknoloji kullanimi ile saglanan kontroliin
miigteri memnuniyeti {izerine pozitif etkisi oldugunu ifade etmislerdir. Barnes ve ark. (2000), teknoloji
kullanimiyla saglanan kontrol duygusunun miisteri sadakatini artirmada etkili olabilecegini belirtmislerdir.
Marzocchi & Zammit (2006), teknolojiye yatkinligi olan bireylerin teknoloji kullanimi sonucu kontrol algilarinin
arttigin1 ve kontrol algisinin hem miigterilerin memnuniyetinin hem de isletmeyi daha sik ziyaret etme niyetlerinin
yordayicisi oldugu seklinde bulgular elde etmislerdir. Ayrica, Febrianti ve ark. (2021); Shi ve ark. (2018), teknoloji
tabanli hizmet kullaniminin kontrolii artirdig1 ve bunun da miigteri sadakati tizerinde olumlu etkisinin oldugunu
ifade etmislerdir.

Kurgulanan hipotezlerin, kabul/red durumlari anlaminda yapilan tespit sonuglarinin yer aldigi Tablo 10 asagida
sunulmustur.

Tablo 10: Kurgulanan Hipotezlerin Kabul/Ret Durum Sonuglari

Hipotezler gzgrijrl;e;ler Arasindaki Etki (iliski) E:tbull

H1 (X) THB — Miisteri sadakati Kabul

H1 (X°) THB— Miisteri sadakati Kabul

H2 (Y) THB — Kontrol etme istegi Kabul

H3 (2) Kontrol etme istegi — Miisteri sadakati Kabul

H4 THB— Kontrol etme istegi—Miisteri sadakati Kabul
SONUC

Yeni teknolojilerin bireylerin hayatina ve isletmelerin faaliyet siireglerine girmesi ile isletmelerin hizmet

sunum seceneklerine eklenmesine karsin, teknoloji tabanli hizmet sunum segeneklerini kullanmaya her birey esit
derecede hazir degildir. Bu kapsamda bu ¢aligmada, hizmet sektoriinde, bireylerin teknolojiye yatkinligini ifade
eden teknolojiye hazir bulunusluk durumunun miisteri sadakati tizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin araci
rolii arastirma konusu olmustur.
Aracili arastirma modeli kapsaminda, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati {izerindeki
etkisini ifade eden arastirmanin birinci hipotezi (H1) beklendigi gibi kabul edilmistir. Bu tespitlerden hareketle
calisma sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimcilarin, bankacilik islemleri, saglik, egitim, yemek siparisi,
online aligveris ve tatil-konaklama vb. hizmetlerde teknoloji tabanli uygulamalar1 kullandiklar1 s6ylenebilir. Bu
dogrultuda isletmelerin hizmet sunumlarinda, teknolojiyi benimsemelerine, yatkinliklarina ve teknolojiyi
kullanma isteklerine gore miisterileri farkli kategorilere ayirmalarinin ve miisterilere farkli segeneklerle hizmet
sunmalarinin 6nemli oldugu sdylenebilir. Hizmet sunumlarinda sadece geleneksel hizmet sunumundan ya da
sadece teknoloji tabanli segeneklerden yararlanilmasi isletmelerin, miisteriler tarafindan yanlig anlasilmasina ve
olumsuz algilara neden olabilmektedir.

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol etme istegi iizerindeki etkisi “ Y ” yolu diyagrami
acisindan, ilgili analiz programinin YEM temelinde test edilmistir. Yapilan incelemede; teknolojiye hazir
bulunugluk durumunun, kontrol etme istegini anlamli diizeyde etkiledigi tespit edilmistir (B= .27; p< .01). Elde
edilen bulgular dogrultusunda; aragtirmanin yapildigi alanlarda katilimcilarin teknolojiye hazir bulunugluk
durumunun, onlarin biligsel, karar ve davranigsal kontrol beklentilerini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bir baska
ifadeyle, teknolojiye yatkinlig1 olan bireyler, teknoloji tabanli hizmet satin alma karar1 verirken veya hizmet satin
alma siireclerinde kontroliin kendilerinde olmasin1 istemektedirler.

Aracili aragtirma modeli kapsaminda, kontrol etme isteginin, miisteri sadakati lizerindeki etkisi ilgili analiz
programimin YEM temelinde test edilmistir. Yapilan incelemede; kontrol etme isteginin, miisteri sadakatini
anlamli diizeyde etkiledigi tespit edilmistir (f= .53; p< .01). Bu bulgulardan hareketle; bireylerin hizmet
karsilagsmalarinda kontrol etme isteklerinin, algilanan deger, hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve sadakatleri gibi
tutumsal ve davramigsal tepkilerini anlamh diizeyde etkiledigi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda miisterilerin,
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yapacagi is ve iglemlerde kontrol etme isteklerinin yiiksek olmasinin miisteri tatminini, miigteri memnuniyetini ve
miigteri sadakatini artiracagi belirtilebilir.

Aracili aragtirma modeli kapsaminda, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki
etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roliine iligkin etkisi ilgili analiz programimin YEM temelinde test
edilmistir. Yapilan inceleme neticesinde; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati arasinda,
kontrol etme isteginin aracilik (mediatorliik) ettigi tespit edilmistir (B=.142 %95 GA[ -0.076, 0.219] ).

Elde edilen bulgular dogrultusunda, hizmetlerinde teknoloji tabanli uygulamalar1 kullanan isletmelerin,
miisterilerinin bu tiir teknoloji tabanli hizmet segeneklerini kullanmaya hazir olup olmadiklarin1 anlamalari
gerekmektedir. Buradan hareketle igletmelerin hizmet sunumlarinda, teknolojiyi benimsemelerine ve teknolojiyi
kullanma isteklerine gére miisterileri farkli kategorilere ayirarak miisterilere farkli segeneklerle hizmet sunmalari
onem arz etmektedir.

Bireylerin teknolojiye hazir bulunmalari, teknoloji kullanarak yapacaklar islemlerinde biligsel, davranigsal ve
karar kontrolleri baglaminda kendilerini daha giivende hissederek, kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlerden ¢ok
daha fazla talepte bulunacagi diisiiniilmektedir. Boylece bireylerin teknolojiye hazir bulunmalari topluma,
isletmelere ve iilke ekonomisine katkilar saglayabilir. Bu dogrultuda, tiiketicilerin teknolojiye hazir olma ve
teknolojiyi kullanma niyetlerini etkileyen unsurlarin anlasilmasi ve teknolojiye hazir bulunma durumlarini
gelistirmek ve 1iyilestirmek i¢in girisimlerde bulunulmasi, isletmelerin teknolojinin sundugu faydalardan
yararlanmalarina ve yeni pazar firsatlar1 yakalamalarina yardimeci olabilir. Bu nedenle arastirma sonuglari, hizmet
sektoriiniin, tiiketici deneyimi, memnuniyet, sadakat ve kullanma niyetini gelistirebilmek i¢in teknolojiye yatirim
yapmasi agisindan farkindalik saglayabilir.

Tiiketicilerin teknolojiyi benimsemeye esit derecede hazir olmadigi diisiiniildiigiinde igletmelere, miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirabilmek igin teknoloji tabanli hizmet segeneklerini gelistirirken teknoloji tabanl
uygulamalarin kontrol, esneklik ve giivenliginin vurgulanarak tanitimlarinin yapilmasi dnerilmektedir.

Yeni teknolojileri hizmet sunumlarinda kullanan igletmelerin miisterilerine teknoloji tabanli {iriin ve
hizmetlerin kullanim1 ve yararlart ile ilgili mesajlar, sosyal medya reklamlari, miisteri iliskileri destegi gibi farkli
bazi kanallar vasitasiyla uygun iletisim stratejileri gelistirebilir ve egitim imkanlari saglayabilirler.

Teknoloji tabanli uygulamalar miisteriler icin birgok faydali islem imkanlar1 sunsa da bazi miisteriler
teknolojiye hazir veya teknoloji tabanli uygulamalart kullanmaya istekli olmayabilirler. Bu nedenle isletmeler,
miisterilere daha fazla segenek sunarak, miisterilerin hizmet sunumunu olumsuz algilamalarini engelleyebilirler.
Bu kapsamda hizmet isletmelerinin, tiiketici pazarinin heterojen oldugunu ve artik tek bir pazar olarak
goriilmemesi gerektigini anlamalari ve pazarlama stratejilerini bu dogrultuda belirlemeleri gerektigi sdylenebilir.

Yeni teknolojilerin, isletmelerin birgok faaliyetine ve toplumun hayatina bu kadar dahil olmasina ragmen
tiiketicilerin bu yeni teknolojileri kullanmalar1 anlaminda teknolojiye hazir bulunuslugu konusu, yerli literatiirde
ihmal edilmistir. Bu kapsamda kavramsal ¢ergeveyi genisletebilmek icin teknolojiye hazir bulunuslugun ve yeni
teknolojilerin tiiketicilere sundugu kolaylik, kontrol, esneklik vb. duygularin ve biitiin bunlarin sonucunda ortaya
c¢ikan davranigsal sonuglarin spesifik alanlarda ve farkli davranigsal sonuglart agisindan arastiriimasi
Onerilmektedir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda 6rneklem biiyiikligii daha kapsamli sekilde belirlenebilir. Ayn1 zamanda,
arastirmada kullanilan degiskenlere ait 6l¢eklerin aralarindaki etki iligkisine farkli degiskenler eklenerek araci veya
diizenleyici etki durumlarinin da analizi yapilabilir.
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