T.C.
KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

HiZMET SEKTORUNDE TUKETICILERIN TEKNOLOJIYE HAZIR
BULUNUSLUK DURUMLARI, KONTROL ALGISI VE MUSTERI SADAKATI
UZERINE BiR ARASTIRMA

ESRA UYAR

DOKTORA TEZIi

Damsman: Do¢. Dr. Murat BAY

HAZIRAN - 2023



T.C.
KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

HiZMET SEKTORUNDE TUKETICILERIN TEKNOLOJIYE HAZIR
BULUNUSLUK DURUMLARI, KONTROL ALGISI VE MUSTERI SADAKATI
UZERINE BiR ARASTIRMA

DOKTORA TEZI

Esra UYAR

Enstitii Anabilim Dah: Isletme
Enstitii Bilim Dah : Isletme

“Bu tez 12/06/2023 tarihinde ylzyiize olarak savunulmus olup asagidaki isimleri
bulunan jiiri iiyeleri tarafindan Oybirligi ile kabul edilmistir.”

JURI UYESI KANAATI
Dog. Dr. Murat BAY (Baskan) Basarili
Prof. Dr. Muhammet BEZIRCI (Uye) Basarili
Prof. Dr. Yunus CERAN (Uye) Basarili
Dog. Dr. Sefa USTA (Uye) Basarili
Dog. Dr. Murat OZ (Uye) Basarili




ETiK BEYAN METNI

Enstitliniiz tarafindan Uygulama Esaslar1 cercevesinde alinan Benzerlik Raporuna gére
yukarida bilgileri verilen tez ¢alismasinin benzerlik oraninin herhangi bir intihal icermedigini;
aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tiirlti hukuki sorumlulugu kabul

ettifimi ve Etik Kurul Onay: gerektigi takdirde onay belgesini aldigimi beyan ederim.
Etik kurul onay belgesine ihtiya¢ var midir?
Evet [J
Hayr []
(Etik Kurul izni gerektiren arastirmalar asagidaki gibidir:

* Anket, miilakat, odak grup ¢alismasi, gézlem, deney, gériisme teknikleri kullanilarak
katilmcilardan veri toplanmasini gerektiren nitel ya da nicel yaklagimlarla yiirtitiilen

her tiirlii aragtirmalar,

e Insan ve hayvanlarin (materyal/veriler dahil) deneysel ya da diger bilimsel amaglarla
kullanilmasi,

e Insanlar iizerinde yapilan klinik arastirmalar,

e Hayvanlar tizerinde yapilan arastirmalar,

* Kisisel verilerin korunmasi kanunu geregince retrospektif caligsmalar.)

Esra UYAR

12.06.2023



ONSOZz

Doktora galismamin yiiriitiillmesinde destegini esirgemeyen ve beraber ¢aligmaktan onur
duydugum degerli danisman hocam Dog¢. Dr. Murat BAYa, tez savunma jiirimde yer
alan Dog. Dr. Murat OZ, Dog. Dr. Sefa USTA, Prof. Dr. Muhammet BEZIRCI ve Prof.
Dr. Yunus CERAN hocalarima tesekkiirii borg bilirim.

Hayatimin her doneminde oldugu gibi bu déonemde de tiim sikintilar1 ve mutluluklart
benimle paylasan canim babam Bayram COKKAS’a ve yanimdan ¢ok erken ayrilsa ve
bu giinleri gormeyi c¢ok istese de her zaman benimle oldugunu hissettigim rahmetli
annecigim Yildiz COKKAS’a ve ablalarima minnettarim. Ayrica bu siirecte, her daim
yanimda olan ve destegini hi¢ esirgemeyen kuzenim, dostum Betiil YURDAKUL’a ¢ok
tesekkiir ederim.

Calismamim en zorlu siireglerinde bile her daim destegini gosteren, fedakarligini
esirgemeyen esim Fatih UYAR’a ve hayattaki herseyden daha degerli olan canim
ogullarim Omer Faruk UYAR ve Melih Bera UYAR’a, bu siirecteki hosgoriileri igin
sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Esra UYAR

Haziran 2023



ICINDEKILER

OINSOZ ... ettt ettt ettt e ettt e e e, i
ICINDEKILER ..........cocooviiiietitieees ettt e ettt en s sttt ettt n s e e i
KISALTIMALAR ..ottt sttt ettt en s s vi
TABLO LISTEST ......oovviviiiieeeeeeeee ettt vii
SEKIL LISTESI ......cooviviiiiiieeeeeeceeeee ettt en st iX
(@74 =3 R X
F =S 2 O R Xi
GIRIS ...ttt nen ettt en s 1
BiRiNCi BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE TEMEL TANIM VE KAVRAMLAR

1.1, Hizmet KAVIAIML.........ooiiii i e e e e e e e e s 4
1.2. Hizmetlerin OZellKIEri............c.c.coiiiviiieicceeeccee et 5
1.2 1.SOYULIUK ..ot e et e et eenntaeeannes 5
1.2.2. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmas1 (Ayrilmazhik) .......................... 6
1.2.3. Dayamiksizhik (Stoklanamama) ...............ccccoeiiiiiiiiiiiiiii e 6
i o [=] (T o] =1 | 1] PSPPSR 7
1.2.5. MUlKiyet (SANIPIIK) ...cocvvreeiiee e 7
1.3. Hizmet Sektérii ve Imalat Sektorii Arasindaki Farklar .........................coco...... 9
1.4. Hizmetler Ac¢isindan Pazarlama Karmasi Elemanlart .................................... 12
LA LUUNUN (ot t ettt 12
LA 2 FTYAL ..o et 14
1.4 3. TULUNAUIINA ..ttt 15
1.4.4.DABIM (YEI) ..iiiiiiiiiiii ettt sttt et rbeenree s 15
1.4.5.insanlar/ KattmCIlar ..............cccocooooveveviiiviieeeeeeeeesee e 17
1.4.6.FIZiKSel KanItlar ............cccoooviiiiiiiii it 18
1.4.7.SUFEC YONETIMI ..ecivviiiiiiec ettt e e e 18



IKiINCi BOLUM

TEKNOLOJIYE HAZIR BULUNUSLUK, KONTROL ALGISI VE MUSTERI

SADAKATI
2.1. Hizmet Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi....................c.coccoveuruererererenennennnne, 20
2.2.Teknoloji Kullanimimin Hizmet Isletmeleri ve Miisteriler Acisindan Onemi... 22
2.3.Teknolojiye Hazir Bulunusluk DUrumu (TR).......cccoiiiiiiiiiiiiicceecee 24
2.4.Teknolojiye Hazairhik indeksi (TRI) Boyutlar: .................c.ccooovurueevevererenennennnne, 26
2. 4.1 0YIMSEIHK .........coovviieeccecececee e 27
F A =Y 11 11 1o} 1 1 RSP PR 27
243 RANASIZIK .........oveiiiiiiiii s 28
2.4.4.GUVENSIZIK ... 28
2.5.Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumlarina Gore Miisteri Kategorileri......... 28
2.5. L KASHIET .......oeiiiiiiiiie s 29
2.5.2.0NCUIBT ..ottt 29
2.5 3 KUSKUCUIAT ... 29
2.5.4.Paran0yakIar ............c.cooiiii i 30
255 0IGISIZICT ..ottt 30
2.6. Hizmet Sektorinde KOontrol ... 30
2.6.1.Davranmissal Kontrol ......................oooooii i, 31
2.6.2.Bilissel Kontrol ..................cooooiiiiiiiiii 31
2.6.3.Karar KONtroll ..o 32
2.7. Hizmetlerde Risk Algisi ve Beklenti Teorisi .................ocoooviiniiii, 33
2.8. Hizmetlerde Risk Algisi, Teknoloji Kullanimi ve Kontrol Iliskisi ................. 35
2.9. Miisteri Sadakati Kavrami ..................cccccociiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 37
2.10.Miisteri Sadakati Uzerinde Etkili Olan FaKtorler ...............cccccecvevveevieenennns 40
2.00. L. GUVEN ..t 40
2.10.2.Hizmet KalIteSi .......ccooviiiiiiiiiice e 41
2.10. 3. MEMNUNIYEL ......oiiiiiie ettt e e ae e e anaee e 41
2.20.4.0NEMSENMEK ...ttt 42
2.10.5.VazgeGimEZITK ........ooeiiiieie e 42
2.11.Miisteri Sadakatinin Boyutlary ..................ccocooiiii 42



2.11.1.Biligsel Sadakat ............ccooiiiiiiiiiieiiiie i 43

2.11.2.Tutumsal Sadakat..............coceiiiiiiiiii e 43
2.11.3.Davranigsal Sadakat .............ccoooiiiiiiiiiiiii 44
2.12. Miisteri Kaybinin Maliyeti ...............coccoooiiiiiiii e 45
2.13. Miisteri Sadakatinin Hizmet Isletmeleri I¢in Onemi.................c.ccccooevevnnnnnn 46

2.14. Hizmet Sektoriinde Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu, Teknoloji
Kullanim, Kontrol ve Miisteri Sadakati ile flgili Cahsmalar ................................ 47
UCUNCU BOLUM
HiZMET SEKTORUNDE TUKETICILERIN TEKNOLOJIYE HAZIR
BULUNUSLUK DURUMLARI, KONTROL ALGISI VE MUSTERI SADAKATI
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amact ve ONemi ............c.c.ocoooeviviiiiirieieiieceeee e 51
3.1.1. Arastirmanin ONemi ..............cocoovovviiiiviiieeeeeeee e 51
3.1.2. AraStirmMAanIN AIMMACT.........couuviieaiiiiieeeeaiiieteaasiteeaesasstrteeesnstreeessstreeeesanseeeas 52

3.2. Arastirmanin Evren, Orneklem ve SImirhhKIar: .............c.ccocooceevevevieciienenns 53

3.3, Arastirmanin YONTEM .....c..ocoiiiiiiiiiiiiiie et e s e errae e 53

3.4. Verilerin Analizi Ve BUIQUIAK .........cccooiiiiiiee e 58

3.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerinin Ol¢iim Faktorleri ile

Tliskilerine Ait ANANZIET ..............ccoccooviiiiieeieeee ettt 58
3.4.2.0lciim Modeline iliskin Test ve Analizler ................cccocoovvvveverecerennn. 68
3.4.3.Aracili Arastirma Modelinin CiZiMi...........ccccoovviiiiii i 69
3.4.4.Arastirmaya lliskin Hipotezlerin (H:, Hz, Hs ve Hs) Kurgulanarak

BEIITTENIMESH ... 70

3.4.4.1. Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ve Miisteri Sadakati......... 71
3.4.4.2. Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ve Kontrol Etme Istegi .... 72
3.4.4.3. Kontrol Etme Istegi ve Miisteri Sadakati...............c.cccocoevrvrrernnnnn, 73
3.4.4.4.Teknolojiye Hazir Bulunusluk, Kontrol Etme Istegi ve Miisteri

SAABKALT ... 73
3.4.5. Aracih Arastirma Modelinde Yer Alan Olciim Modellerinin Cizim ve

I 11101111 PSP TP PP PPPPTPPPPPPPPPPPIN 74
3.4.6.Birinci Duzey Cok Faktorlii DFA Olgiim Modelinin Cizilmesi, Test ve

ANBNZIETT ..o 75



3.4.7. Birinci Diizey Cok Faktorli DFA Olgiim Modelinin Birlesim

Gecerliligi/Yap1 Giivenirligi ve Ayrisim Gegerliliginin Hesaplama ve Analizi....... 81
3.4.8. Aracih Yapisal Modelin “ X ” Yol Diyagramina lliskin Test ve Analiz85

3.4.9. Aracih Yapisal Modelinin “ X’, Y ve Z ” Yol Diyagramina iliskin Test ve

YA g T |4SRN 89
SONUC VE ONERILER .........c.cocooviviiiiiieeeeeeeeeee ettt 97
KKAYNAKGCA ..ottt sttt sttt s s st 104
= NPT 121
[07.€) 5105\ 1 1O 125



TR

TRI

DFA

YEM

KISALTMALAR

: Teknolojiye Hazir Bulunusluk
: Teknolojiye Hazirlik Indeksi
: Dogrulayici Faktor Analizi

. Yapisal Esitlik Modellemesi

Vi



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1: Hizmet Ozelliklerinden Kaynaklanan Sorunlar igin Onerilen Pazarlama

SHTALEJIIEIT ...ttt 8
Tablo 2: Teknolojiye Hazir Bulunusluk Diizeyleri ve Miisteri Kategorileri................. 29
Tablo 3: Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli............ccccoovveiiiiiiiiiiiii e 38
Tablo 4: Arastirmada Yer Alan Kavramlarla IIgili Yapilan Bazi Calismalar ............... 49
Tablo 5: Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ile Tlgili Ifadeler.............ccccevee.... 54
Tablo 6: Miisteri Sadakati ile I1gili Ifadeler .............ccooviivivirieiiiiccceceee e, 55
Tablo 7: Kontrol Etme Istegi ile lgili Ifadeler.........cccccoeivirviiiriiiciiiceceeeee, 55
Tablo 8: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi .............cccccvevevenee., 59
Tablo 9:Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumunun Egitim Diizeyleri Agisindan
INCEIEIMEST ...ttt ettt ettt ee st s e e et e e et e s st et et e s ste e ste et eneenareeens 60
Tablo 10: Kontrol Etme isteginin Cinsiyet Acisindan Incelenmesi ...........c.cc.ccoveve.... 61
Tablo:11:Kontrol Etme Isteginin Medeni Durum Agisindan Incelenmesi ................... 61
Tablo 12:Kontrol Etme Isteginin Egitim Diizeyi A¢isindan Incelenmesi..................... 62
Tablo 13: Miisteri Sadakatinin Yas Faktorii Acisindan Incelenmesi...........c.cooveevneene. 64
Tablo 14: Miisteri Sadakatinin Egitim DiizeyiA¢isindan Incelenmesi.............cc.......... 65

Tablo 15: Teknolojiye Hazir Bulunusluk ile Kontrol Etme Istegi ve Miisteri Sadakati
Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi SONUGIArt.......c..ccevevevviveevieevieinarenan, 66
Tablo 16: Katilimcilarin Hizmet Satin Alirken Teknoloji Tabanli Uygulama Kullanma
Durumlarina G6re Dagilim TabloSU ..........cccooviiiiiiiiic e 67

Tablo 17: Katilimeilarin Teknoloji Tabanli Uygulamalar1 En Fazla Kullandigi Hizmet

Tiirlerine Gore Dagilim TabloSU ...........oviiiiiiiiiiiiic e 67
Tablo 18: DFA Olgiim Modeli Faktorleri ve Hata Varyanslar1 Arasindaki Korelasyon
DeGerleri TablOSU .......eviiiiiiiie e 79

Tablo 19: DFA Olgiim Modelinin Birlesim/Yap1 Giivenirligi ve Ayrisim Gegerliligine
[liskin Tanim ve KoSullar TabloSU ........ccooieviieeiiiieeeee e e 81
Tablo 20: DFA Olgiim Modelinde Yer alan Faktorlerin Faktor Yikleri ve Korelasyon
DIEEETIRIT ...t 82
Tablo 21: DFA Olgiim modelindeki Degiskenlere Ait Yap: Giivenirligi, Birlesim ve
Ayrigim Gegerliligi, Korelasyon ve VAVE Degerleri Tablosu ...........cccocvvvvevervenieninn, 84

Vii



Tablo 22: T. H. Bulunusluk Durumunun, Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinin Ait
“X” Yolu (p) Degeri ve R? Agiklama Giicli TabloSU..........cccccoovviiiiiiiiiiiiiicicc 88
Tablo 23: Aracili Yapisal Modeldeki Faktorlerin Aralarindaki Etki iliskisini ifade Eden
“X’,Y ve Z” Yol Diyagramlarina Ait Regresyon Agirliklari ve (p) Degeri Tablosu .... 91
Tablo 24: Aracili Yapisal Modelde Yer Alan Faktorler Aralarindaki R? Agiklama Glicu
DUrUM TaBIOSU ... 93
Tablo 25: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Toplam, Direk ve Indirek Etki

Durumlart TabloSU.........cooiiiiiiii e 94
Tablo 26: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Indirek, Alt ve Ust (GA)
DeGerleri TablOSU .......vvviiiiieiicee e 95

Tablo 27: Kurgulanan Hipotezlerin ( Hi, Hz, Hs ve Ha ) Kabul/Ret Durum Sonuglari . 96

viii



SEKILLER LISTESI

SeKil 1: HIZMEE DIZISI......eiiiiiieiiiie ettt a e snae e e e e e nnneeens 14
Sekil 2: Genisletilmis Pazarlama Karmasi...........cccccoeiiiiiiiiiniiiiie i 17
Sekil 3: Hizmet Pazarlama Piramidi..........cccccoveiiiiiiiiieeiiec e 22
Sekil 4: Teknolojiye Hazir Bulunuslugun Boyutlari..........cccocoveviiiiiiiiiie 26
Sekil 5: Aracilt Arastirma Modeli (Ug FaKtOrlil) ........ceevvviviriiiierieicieceeeeeens 70
Sekil 6: Tek Faktorlii Kontrol Etme Istegi Olgiim Modeli 1 ......c.cvcveviiviviiiiicieiiane, 74
Sekil 7: Tek Faktorli Miisteri Sadakati Olgim Modeli 2.......ocvvvvevevevircecieeeeeene, 75
Sekil 8: Tek Faktorlii Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu Olgiim Modeli 3 .......... 75
Sekil 9: Birinci Dlizey Cok Faktorlii DFA Olgtim Modeli (Olgtim modeli 1,2 ve 3) .... 76
Sekil 10: ilk Kez Test Edilen Birinci Diizey Cok Faktorli DFA Ol¢iim Modeli ......... 77
Sekil 11:ikinci Kez Teste Tabi Tutulan Birinci Diizey Cok Faktorlii DFA Olgiim
IMIOTETT ... 78

Sekil 12: Aracili Yapisal Modelin “ X ” Yol Diyagrami Basit Etki Modeli Gorseli .... 86
Sekil 13: Aracili Yapisal Modelin “ X ” Yol Diyagrami Basit Etki Modeli ve R?

Aciklama GUCT Oran GOTSEIL .........uvuuuuuiriuiiiiiiiiiiiiiiiiiirr .. 87
Sekil 14: Aracili Yapisal Modelinin “ X°, Y ve Z ” Yolu, Yol Diyagramlar1 Tanitim

GOISEI ... 90
Sekil 15: Aracili Yapisal Modelinin “ X’, Y ve Z” Yolu, Yol Diyagramlar1 ve
(RZ:aciklama giicii) Oran DUIUMU ........cooiiieiiieee e s e 90
Sekil 16: YEM Analiz Sonuglart ...........cccccovviiiiiiee 96



OZET

Bashk: Hizmet Sektdriinde Tiketicilerin Teknolojiye Hazir Bulunugluk Durumlari,
Kontrol Algis1 ve Miisteri Sadakati Uzerine Bir Arastirma

Yazar: Esra UYAR

Damisman: Dog¢. Dr. Murat BAY

Kabul Tarihi:12.06.2023 Sayfa Sayisi: 138

21. yilizyllda bircok alan gibi hizmet pazarlamasi alaninda da 6nem kazanan yeni teknolojiler,
isletmelerin  hizmet sunumlarinda giderek artan oranlarda teknoloji kullanimint zorunlu hale
getirmistir. Bu kapsamda isletmeler, biiyiime, karlilik ve rekabet edebilirliklerini, hizmet kalitesini,
miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirabilmek icin hizmet karsilasmalarmin teknoloji tabanli
uygulamalarla yapilabildigi yeni teknolojileri hizmet sunum se¢eneklerine eklemektedirler. Bireylerin
giinliik hayatlarmni ve is hayatlarini kolaylastiran baz1 6zelliklere sahip olan yeni teknolojiler, bireyler
tarafindan da siklikla tercih edilmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, tiiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumlarinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roliinii aragtirmaktir. Bu amaca ulasabilmek icin
Parasuraman ve Colby (2015) tarafindan gelistirilen “Teknolojiye Hazir Bulunusluk Olgegi (TRI 2.0)”,
Ko¢ ve Boz (2017) tarafindan gelistirilen “Kontrol Etme Istegi Olcegi” ve Hoehle, Aljafari, ve
Venkatesh (2016) tarafindan gelistirilen “Miisteri Sadakati Olgegi” kullanilnustir. Bu kapsamda
kolayda 6rnekleme ydntemiyle 552 katilimcidan veri toplanmustir.

Cikan sonuglara gore, online aligveris, bankacilik islemleri ve yemek siparisleri, katilimcilarin en sik
tercih ettigi teknoloji tabanli hizmet tiirleri arasindadir. Bununla birlikte, tuketicilerin teknolojiye hazir
bulunugluk durumunun, kontrol etme istegi ve miisteri sadakati Uzerinde anlamli etkisi oldugu
saptanmigtir. Ayrica, teknolojiye hazir bulunusluk seviyesinin misteri sadakati iizerindeki etkisinde
kontrol etme isteginin aracilik roliiniin oldugu sonucuna da ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji Kullanimi, Teknolojiye Hazirbulunusluk (TR), Miisteri Sadakati,
Kontrol Algisi
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In the 21st century, new technologies, which have gained importance in the field of service marketing,
as in many other fields, have made the use of technology increasingly necessary in the service delivery
of enterprises. In this context, businesses add new technologies, where service encounters can be made
with technology-based applications, to their service offering options in order to increase their growth,
profitability and competitiveness, service quality, customer satisfaction and loyalty. New technologies,
which have some features that facilitate the daily lives and business lives of individuals, are also
frequently preferred by individuals.

The aim of this study is to investigate the mediating role of the desire to control in the effect of
consumers' technology readiness on customer loyalty. In order to achieve this goal, the “Technology
Readiness Scale (TRI 2.0)” developed by Parasuraman and Colby (2015), the “Desire to Control
Scale” developed by Kog¢ and Boz (2017), and the “Customer Loyalty Scale” developed by Hoehle,
Aljafari, and Venkatesh (2016) were used. In this context, data were collected from 552 participants by
convenience sampling method.

According to the results, online shopping, banking transactions and food orders are among the
technology-based service types most frequently preferred by the participants. At the same time, it has
been determined that the technology readiness of the consumers has a significant effect on the desire to
control and customer loyalty. In addition, it was concluded that the desire to control has a mediating
role in the effect of technology readiness level on customer loyalty.

Keywords: Use of Technology, Technology Readiness (TR), Customer Loyalty, Perception of
Control.
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GIRIS
Isletmelerin en 6nemli amaglar1, karlarmi artirmak, rekabet {istiinliigii saglamak ve bunu
stirdiiriilebilir kilmaktir. 21. yiizy1l kiiresel rekabet ortaminda isletmeler bir yandan
pazardan daha fazla pay alabilmek ve rakiplerinden daha fazla miisteriyi elde etmek, bir
yandan da miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olmalarin1 saglayarak onlar1 elde

tutmak, yani sadik miisteriler kazanmak i¢in farkli pazarlama stratejileri uygulamaya

calismaktadirlar.

21. yiizy1l, teknolojinin hizli bir sekilde degisim ve gelisim gosterdigi bir ddnemdir. Bu
sirecte teknolojik gelismelerin artmasi ve bireylerin gilinlilk yasamlarmi ve is
yasamlarin1 kolaylastiran teknolojilerin yasamlara daha fazla dahil olmasi, hizmet
isletmelerinin de teknoloji tabanli uygulamalari, hizmet sunum segeneklerine eklemesini
zorunlu hale getirmistir. Boylece teknoloji kullanimy, isletmelere miisterilerin deger ve
kalite algilarini, memnuniyet ve sadakatlerini artirmak igin bir firsat sunmustur. Bitner
ve dig. (2000)’e gore teknolojinin giderek yayginlasmasi geleneksel pazarlamadaki
“diisiik teknoloji yiiksek temas” paradigmasina bagli hizmet karsilagsmalarinin 6ziinii
degistirmektedir. Bu kapsamda yaptiklar1 ¢alismada, teknolojinin etkin bir sekilde
kullannminin, hizmet siiregleri iizerinde bazi avantajlar saglayacagini ifade etmislerdir.
Siralanacak olursa, hizmet sunumlarinin 6zellestirilmesi, miisterinin hizmete katilimi

yoluyla hizmet hatalarindan kurtulma ve miisterilerin memnun edilmesidir.

Teknolojinin hizmet sunumlarinda artan rolii ele alindiginda miisterilerin teknoloji
tabanli uygulamalar1 kullanmaya hazir olup olmadiklar1 6nemli bir konu olarak ortaya
¢ikmaktadir. Ciinkii tuketiciler, teknoloji tabanli hizmetleri benimsemeye esit derecede
hazir degillerdir (Berndt, Saunders ve Petzer, 2010:47). Bu kapsamda teknolojiye hazir
bulunusluk indeksini (TRI) gelistiren Parasuraman (2000) tarafindan, her bireyin
teknolojik hazir bulunuslugunu belirlemeye yarayan dért boyut aciklanmistir. lyimserlik
ve yenilik¢ilik teknolojiye hazir bulunma boyutlarini; rahatsizlik ve giivensizlik ise
teknolojiye hazir bulunmay: engelleyici boyutlar1 olusturmaktadir. Iyimserlik ve
yenilik¢ilik boyutlarinda yiiksek puan, teknolojiye yatkin bireyleri ifade ederken
rahatsizlik ve giivensizlik boyutlarindaki yiiksek puan ise teknolojiye karsi siipheci ve

ilgisiz bireyleri ifade etmektedir.



Miisterilerin teknolojiye hazir olma durumu yine ayni sekilde cesitli avantajlar
sunmaktadir. Misteriler i¢in hizmet almada hizlanma, artan kontrol algisi, hizmetlere
erisimin artmasi ve bu hizmetleri kullanmanin getirdigi finansal tasarruflar fayda olarak

gosterilebilir (Berndt, Saunders ve Petzer, 2010:48).

Kontrol kavrami hizmet siireglerinde olduk¢a Onemlidir. Miisterinin, hizmetin
Ozellikleri, sunulmasi, gergeklestirilmesi ve sonucu tizerindeki gucl ve etki derecesini
ifade etmektedir. Bu kapsamda, miisterilerin kontrol algilar1 arttiginda algiladiklar
hizmet degeri, memnuniyetleri, tekrar satin alma niyetleri ve nihayetinde sadakatlerinin

arttig1 da ifade edilmektedir (Hui ve Bateson, 1991).

Tez calismasi ii¢ farkli kavram {izerinde kurulmustur; teknolojiye hazir bulunusluk
durumu, miisteri sadakati ve kontrol etme istegidir. Bu baglamda tezin amaci, hizmet
satin alirken teknolojiyle etkilesime giren miisterilerin teknolojiye hazir bulunusluk
seviyelerini 6lgcmek, teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile kontrol etme istegi ve
miisteri sadakati arasinda anlaml bir iliski olup olmadigini tespit etmek ve bu iliskide
kontrol etme isteginin aracilik roliinii arastirmaktir. Bu ama¢ dogrultusunda ilk olarak,
Parasuraman ve Colby (2015)’nin kullanicilarin teknoloji kullanmaya hazir olma
durumlarimi yani teknolojiye yatkinliklarmi 6lgmek amaciyla gelistirdigi “Teknoloji
Hazir Bulunusluk (TRI 2.0) Olgcegi” kullanilmistir. Daha sonra katihmcilarm kontrol
etme istegi diizeylerini 6lgmek i¢in Ko¢ ve Boz (2017) tarafindan gelistirilen “Kontrol
Etme Istegi Olgegi” ve son olarak da miisteri sadakat diizeylerini Olgebilmek igin
Hoehle, Aljafari, ve Venkatesh (2016) tarafindan gelistirilen “Miisteri Sadakati Olcegi”

kullanilmustir.

“Hizmet Sektoriinde Tiiketicilerin Teknolojiye Hazir Bulunugluk Durumlari, Kontrol
Algis1 ve Miisteri Sadakati Uzerine Bir Arastirma” baslikli tez ¢alismasi, ¢ bolimden
olusmaktadir. Birinci bdlimde, hizmet sektdriindeki temel tamim ve kavramlardan
bahsedilmektedir. Ikinci boliimde, teknoloji kullanimi, teknolojiye hazir bulunusluk
durumu, kontrol istek ve algisi ve miisteri sadakatinin kavramsal altyapisi incelenmis ve
calismada yer alan kavramlarla ilgili 6nemli bazi ¢alismalara yer verilmistir. Tezin
Ucuncli ve son boluminde ise, ilk olarak katilimcilarn demografik ozellikleri ile
demografik ozelliklerin tez kapsaminda ele alinan degiskenlerle iliski durumunun ele

alindig1 analizlere yer verilmistir. Bununla birlikte, tez kapsaminda olusturulan model,



hipotezler ve bu model ve hipotezler ile elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen
anketlerdeki verilerin test ve analizlerinde SPSS 25 paket programi ve AMOS 24
programi kullanilmistir. Son olarak bu boliimde sonug ve Onerilere yer verilmis ve bu

alan yazin Uzerine daha sonra yapilacak ¢alismalara kaynak olusturmak amaglanmistir.



BiRINCI BOLUM
HiZMET SEKTORUNDE TEMEL TANIM VE KAVRAMLAR

1.1. Hizmet Kavrami

Pazarlama disiplini en basta, tarim irilinlerinin satisina odaklanmistir. Daha sonraki
donemde disiplinin kapsami fiziksel {irlinlerin pazarlanmasina kadar genislemistir. Bu
donemlerde Grunlere gore hizmetlere nispeten daha az ilgi gosterilmistir. Yine de
pazarlamanin temel gérevi mallar1 pazarlamak olmustur. Ayrica hizmetler, mallarin

iretimi ve pazarlanmasi i¢in de oldukga 6nemlidir (Fisk, Brown ve Bitner, 1993:66).

Hizmet fikrinin ilk donemleri (yaklasik 1950-1980) Fisk, Brown ve Bitner (1993)
tarafindan “Crawling Out” olarak adlandirilmistir. Bu dénem, hizmetlerin tanimi ve
mallardan ayrilmasi iizerine bir tartisjma donemi olmustur. Johnson (1969) “Mallar ve
hizmetler farklt mi?” sorusunu ilk soran kisi olmus ve mallara karsi hizmetler
tartigmasmi baslatmistir (Fisk, Brown ve Bitner, 1993:67). Judd (1964) hizmetleri
yeniden tanimlamay1 6nermis ve bir hizmet tipolojisi olusturmustur. Rathmell (1966)
pazarlama isiyle ugrasan insanlarin hizmet sektorine daha fazla dikkat etmesi
gerektigini savunmustur. Vargo ve Lusch (2004a) pazarlama i¢in yeni bir baskin mantik
onermiglerdir. Bu mantikla mallardan daha ¢ok hizmet sunumunun ekonomik miibadele

icin 6nemli oldugunu savunmuslardir.

Bireyler giindelik hayatta dogrudan veya dolayli olarak birgok hizmet alanna ihtiyag
duymakta ve dahil olmaktadirlar. Bu kapsamda, (lke ekonomisi gelisimi ve
endiistrilesme diizeyi artisina paralel olarak ortaya c¢ikan refah artis1 ve gelir
duzeylerindeki yukselme ile birlikte, hizmet sektérli de her gecen giin daha fazla 6nem
kazanmaya baslamistir (Mucuk, 2014:304). Bir iilke ekonomisinde hizmet sektorii
oraninin yiiksek seviyede bulunmasi ve iilke ekonomisine katkisimin fazla olmasi

iilkenin gelismisliginin gostergesidir (Bayuk, 2006:2).

Hizmetlerin kendine 6zgi bazi o6zellikler igermesi dolayisiyla tanimlama yapilmasi
mallara gore daha zordur. Genel kabul gormiis bir hizmet tanimindan bahsetmek pek
miimkiin degildir. Buna ragmen ¢ogu hizmet tanimmin ortak paydas: “faaliyetler” veya

“stirecler” dir. Bu faaliyet ve siireg, sirayla birseyin uygulanmasi ve bazi varliklarin



yararina faaliyetler yapilmasi anlamma gelmektedir. Buna gore hizmet, baska bir
varligin veya kisinin kendisinin yararina eylemler, siirecler ve performanslar araciligiyla
0zel yetkinliklerin uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004b:326).
Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet, satisa sunulan veya mallarin satisiyla
baglantili olarak saglanan faaliyetler, faydalar ve tatminlerdir. Bunlar, dogrudan tatmin
saglayan maddi olmayan varliklar1 (sigorta), dogrudan tatmin saglayan maddi duran
varliklar1 (ulagim, barmma), mallar veya diger hizmetlerle (kredi, teslimat) birlikte satin
almdiginda ortaklasa tatmin saglayan maddi olmayan varliklar1 temsil etmektedir
(Regan, 1963:57). Hizmet, bir tarafin digerine sunabilecegi soyut olan ve herhangi bir
malin miilkiyeti ile sonu¢lanmayan, ancak yine de alici i¢cin deger yaratan herhangi bir
fiil, performans veya deneyimdir. Hizmet tiretimi fiziksel bir iiriinle bagh veya bagimsiz
olabilir. Hizmetler, aliciya zaman, yer, bigim, problem ¢dzme veya deneyimsel deger

saglayan ekonomik faaliyetlerden olusan siireglerdir (Lovelock ve Patterson, 2015:7).

Turk Dil Kurumu hizmeti; “Birinin isini gérme veya birine yarayan bir i yapma”
seklinde tanimlamaktadir. Yine baska bir tanima gore, hizmetler, tiiketicilerin
yasantilarindan kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarin ¢Ozimine
yarayan ya da ¢6zimunu kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir
(Islamoglu ve dig., 2011:17).

1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin ve mallarin dogas1 arasinda uzun siiredir bilinen farkliliklar nedeniyle
hizmet yonetimi mal yonetiminden farklidir. Bu kapsamda hizmetlerin, mallardan
ayrilan soyutluk, es zamanlilik, dayaniksizlik, milkiyet (sahiplik) ve heterojenlik gibi

kendine 6zgii bir takim 6zellikleri de s6z konusudur.
1.2.1. Soyutluk

Hizmetlerin ¢ogu soyuttur ve nesnelerden ziyade, performans olduklar igin, tek tip
kalite ile ilgili kesin tiretim spesifikasyonlarindan nadiren bahsedilebilir. Cogu hizmet,
kaliteyi garanti etmek icin satigindan Once sayilamaz, dlglilemez, test edilemez ve
dogrulanamaz Ozelliktedir. Bu nedenle isletmeler, tiiketicilerin hizmetleri nasil
algiladigin1 anlamakta ve degerlendirmekte zorlanabilmektedirler (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985:42). Hizmetler, fiziksel mallar gibi satin alinmadan Once



gorulemezler, tadilamazlar, duyulamazlar, hissedilemezler ve koklanamazlar. Bu durum
da satin alma Oncesi belirsizlige sebep olmakta ve hizmetlerin degerlendirilmesini
zorlastirmaktadir. Ornegin estetik yaptiran bir kisi hizmeti satin almadan dnce sonuglar1
goremez (Kotler ve Keller, 2012:358). Bu nedenle satin alinmadan Once
degerlendirilmesi miimkiin olmayan hizmetler, ancak satin alinip deneyimlendiginde

degerlendirilebilmektedirler.
1.2.2. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi (Ayrilmazhk)

Mallar ve hizmetleri ele aldigimizda mallarin tiretimi ¢ogunlukla miisteri tarafindan
goriilmez ve miisteri ancak malin satin alinmasi sirasinda isletme ile karsi karsiya gelir.
Hizmetlerde ise Gretim ve tlketim es zamanl oldugu i¢in miisteri ile isletme hizmet

iiretim siireci boyunca etkilesim halindedir.

Cogu hizmet es zamanl tiretim ve tiiketimi icermektedir. Mallar dnce Gretilir sonra
satilir ve tiiketilirken, hizmetler 6nce satilir, sonra iiretilir ve ayn1 anda tuketilir (Regan,
1963:58). Misteri, kuafor, ugak gezileri vb. bir¢ok hizmetin tiretimi sirasinda mevcut
olmak zorundadir. Bu ayrilmazlik, tiiketiciyi iiretim siireci ile yakin temasa girmeye
zorlamaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985:33). Yani, hizmet faydalarinin
miisteriye aktarilabilmesi i¢in miisterinin Uretim siirecine aktif bir sekilde katilmasi
gerekmektedir. Bu kapsamda, hizmetlerde tiretim ve tiiketimin ayrilmazlig1 sorununu
asmak i¢in bazi stratejiler de mevcuttur. Hizmet saglayici daha biiyiik gruplarla
caligabilir ve daha fazla hizmet saglayiciy1r egitebilir ve bdylece miisteri giiveni

olusturabilir (Kotler ve Keller, 2012:359).
1.2.3. Dayamksizhk (Stoklanamama)

Hizmetler daha sonra satilmak tlizere depolanamazlar. Yani talepten dnce Uretilemez ve
stoklanamazlar. Ucgak seferlerinde bos kalan koltuklar, otellerin bos kalan odalari,
randevusuna gitmeyen hastalarin olusturdugu bosluklar hizmetlerin dayaniksizligmi

gostermektedir.

Mallara kiyasla hizmetlerin stoklanma durumunun gorece yetersizligi, hizmetlerin
dayaniksizlik 6zelligini yansitmaktadir. Dayaniksizlik 6zelligi, hizmetlerin somut

olmama 6zelligi ile de yakindan baglantilidir ve hizmetlerin, somut olmamas1 nedeniyle



mallardan farkl olarak talepten once iiretilemeyecegi, stoklanamayacagi ve daha sonra
talep edildiginde satilamayacagi anlamina gelmektedir. Bu kapsamda hizmetlerde deger
fabrikada degil tiikketim noktasinda olusturulmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004b:327).
Hizmetlerin dayaniksizligt kavrami, hizmetlerin stoklanamamasi, yeniden satiga
sunulamamasi veya iade edilememesi durumunu ifade etmektedir. Bu kapsamda,
hizmetlerde talep dengesizligi s6z konusudur ve talepler zamana gore degiskenlik
goOsterebilmektedir. Taleplerdeki bu duzensizlik de hizmetler depolanamadigi igin
hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini artirmaktadir. Talepteki bu dalgalanmalardan otiirti
zor durumda kalan hizmet isletmeleri, bu durumun olumsuzluklarindan korunmak i¢in

arz ve talebi dengeleyici stratejiler uygulamaktadirlar.
1.2.4. Heterojenlik

Hizmetlerde heterojenlik mallara oranla daha fazladir. Hizmetlerde hem hizmeti alanlar,
hem hizmeti sunanlar hem de hizmetin sunuldugu zaman aym degildir (Altunisik,
Ozdemir ve Torlak, 2017:301). Hizmetler, bir performans1 yansittiklarindan ve
genellikle insanlar tarafindan iiretildiklerinden dolay1 birbirinin aynis1 olmasi miimkiin
degildir. Hizmet sunan personellerin de giin i¢cinde performanslart inisli ¢ikish
olabilmektedir (Yiikselen, 2015:364). Ornegin, 24 saat ndbet tutan bir hemsire nobetinin
son saatlerine geldiginde yorgunluktan dolayr ilk saatlerdeki performansini

gosteremeyebilir. Yani hizmetler standartlastirilamaz niteliktedirler.

Hizmet sunumu ve miisteri memnuniyeti ¢alisanin ve miisterinin eylemlerine baglidir
(Conaway ve Garay, 2014:3). Hizmetler bireyin performansiyla ilgili ve teknolojiye ¢ok
az bagimli oldugunda, onlari, mallarda oldugu gibi standart hale getirmek ve sunmak
miimkiin degildir. Ayrica ayni hizmeti ayni kisiler farkli zaman ve yerde ayni diizeyde
sunamayabilirler (islamoglu ve dig., 2011:19). Insanlar farkli oldugundan her bireyin
hizmeti ayn1 sekilde degerlendirmesi ve ayni hizmetten ayni diizeyde memnuniyet

duymas1 da miimkiin olmayabilir.
1.2.5. Mulkiyet (Sahiplik)

Hizmetlerin bir diger 6zelligi de hizmet alimlarinda milkiyetin devredilememesidir.
Fiziksel mallarda miilkiyet saticidan aliciya gecerken, hizmetlerde saticidan aliciya

hicbir milkiyet devredilmez (Palmer, 2014:13). Hizmetler, miisterinin fiziksel bir



nesneyi kullanma hakkini kazanarak personelin isgiiclinii ve uzmanligini ige alarak veya
tesislere ve aglara erigim elde ederek fayda sagladigi bir kiralama veya erisim bigimini
icermektedir. Ornegin, miisteriler, giizellik merkezi, spor salonlar1, miize gibi bir tesise
belli  bir bedel
yararlanabilmektedirler (Lovelock ve Gummesson, 2004:34).

Odeyerek gecerlilik suresi boyunca tesislerin imkanlarindan

Hizmetlerin kendilerine 0zgiu bu o6zelliklerinden kaynaklanan bazi sorunlar so6z

konusudur. Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in sunulan pazarlama stratejiler1 Tablo 1’de

verilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Ozelliklerinden Kaynaklanan Sorunlar I¢in Onerilen Pazarlama

Stratejileri
Hizmet Pazarlama Sorunlar Ozelliklerin Smirlarnm Asmak Icin
Ozellikleri Onerilen Pazarlama Stratejileri
Soyutluk e Hizmetler saklanamaz. e Somut ipuglar1 vurgulamak
e Hizmetler patent yoluyla | e Kisisel kaynaklari daha fazla
korunamaz. kullanmak
e Hizmetler kolayca e Agizdan agiza iletisimi simule etmek
gosterilemez veya veya tesvik etmek
iletilemez. e Gugclu bir kurumsal imaj olusturmak
e Fiyatlar1 belirlemek e Fiyatlarin belirlenmesine yardimei
zordur. olmasi i¢in maliyet muhasebesini
kullanmak
e Satm alma sonrasi iletisimde
bulunmak
Ayrilmazhk e Uretime katilan tiiketici | o Halkla iliskiler personelinin segimini
(Uretim- e Uretimde yer alan diger ve egitimini vurgulamak
Tiiketim es tiketiciler e Tiiketicileri yonetmek
zamanl) e Hizmetlerin e Cok bolgeli konumlar1 kullanmak

merkezilestirilmis seri
Uretimi zordur.

Heterojenlik

e Standardizasyon ve

Hizmeti sanayilestirmek

(Degiskenlik) kalite kontroltinin e Hizmeti 6zellestirmek
basarilmasi zordur.
Dayamksizhk e Hizmetler stoklanamaz. | e Dalgalanan taleple basa ¢ikmak igin

(Stoklanamama)

stratejiler kullanmak

Arz ve talep arasinda daha yakin bir
eslesme elde etmek igin talep ve
kapasitede eszamanli ayarlamalar

yapmak

Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985:35.




1.3. Hizmet Sektorii ve imalat Sektorii Arasindaki Farklar

Gelismis tilkeler basta olmak iizere tiim diinyada hizmet sektoriinde goriilen hizli
biiyiime ve gelismeler hizmet pazarlamasina karsi ilginin son yillarda gitgide artmasini
saglamigtir. Geleneksel olarak fiziksel mal esasina dayanarak gelistirilmis olan
pazarlamanin, hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi sorunlar ve bu sorunlarin
¢cOziimiine uygun olmamasi hizmet pazarlamasi disiplininin gelisimine sebep olmustur
(Mucuk, 2014:303). Uriinler ve hizmetlerin &zellikleri arasindaki farkliliklar literatiirde
genis Ol¢lide yer almaktadir. Hizmet pazarlamasinin en genel teorik perspektifi, hizmet
ve Uriin perakendecileri arasinda dayaniksizlik, somutluk, ayrilmazlik ve heterojenlik

acisindan yapisal farkliliklar oldugudur.

Hizmetlerdeki soyut 6zellikler, miisterilerin hizmete iligkin beklentilerinin ve hizmeti
arama niteliklerinin mamulden daha farkli olmasina neden olmaktadir. Mamul pazarina
girmek ve hizmet pazarina atilmak arasinda biiyiik farkliliklar s6z konusudur. Bu
nedenle yoneticinin hizmet pazarma girerken pazari titizlikle degerlendirerek pazarlama

stratejilerini uygun bir sekilde gelistirmesi gerekmektedir (Yiikselen, 2015:366).

Hizmet dretiminde insanlar Uretimin bir pargasidir ve miisterilerin hizmet iiretimine
dahil olma oranmi, mamul Uretim siirecindeki katilimdan daha fazladir. Hizmet Uretim
sirecine aktif veya pasif olarak katilan miisteri, hizmet Uretim slirecine etki etmektedir.
Mamul tretimindeki hatalarin telafisi mimkundur. Fakat hizmet Gretimindeki hatalar ve
kalite eksikliklerinin saklanmas1 miimkiin degildir. Hizmet sunucunun hizmeti gerektigi
sekilde sunmak i¢in ikinci bir sansi yoktur. Bu sebeple hizmet pazarlamacisinin
hizmetin interaktif yapisini ve iiretim siirecine miisterinin de katildigini1 unutmamasi ve
buna gore stratejiler gelistirmesi gerekmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19; Yiikselen,
2015:366).

Tum perakendeciler Urlin ve hizmetlerinin kalitesiyle ilgilenmelidir. Heterojenlik,
rekabetci bir zayiflik olmasi sebebiyle hizmet igletmeleri i¢in kalitenin ¢cok 6nemli
olmasmi gerektirmektedir (Reardon ve dig., 1996:64). Hizmetlerin sunumunda hizmet
saglayict ve miisteri ayrilmaz bir butlin kabul edildiginden diizensiz kalite tiiketiciler
tarafindan tolere edilmeyecektir. Hizmetlerde es zamanl {iretim ve tiiketim s6z konusu

oldugu i¢in hizmet saglayicinin yiliksek ve tutarli kalite standartlarini siirdiirmesi



gerekmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin ¢alisanlarinin se¢imi, egitimi ve
motivasyonu mal isletmelerinden daha ©Onemlidir (Parasuraman ve Varadarajan,
1988:64).

Beaven ve Scotti (1990), hizmetlerin bireysel ihtiyag ve beklentileri karsilamak igin
benzersiz bir sekilde uyarlanabilecek kisisel deneyimler oldugunu belirtmektedirler.
Hizmet sunumlari, hizmetlerin heterojenlik o6zelligi ve hizmet alan ve sunanlarin
bireysel farkliliklar1 sebebiyle tam ikame olamazken rakip Urin perakendecileri
tarafindan sunulan iriinler genellikle aymidir. Hizmetlerin her tiiketilisinde c¢esitli
saglayicilarin etkisi nedeniyle hizmetleri mamuller gibi standartlastirmak zordur (Boyt
ve Harvey, 1997:294). Bu kapsamda hizmetler genellikle farkli, dogrudan ve bozulmaz
olan sonuclarla olusturulan ve deneyimlenen siireglerdir. Hizmet operasyonlarmin
tasarimida etkili, hizmet odakli pazarlamacilar bu siirecler tizerinde avantajlar

tanimlarlar ve hizmetleri bunun tizerine insa ederler.

Rathmell (1966:34), tum ekonomik drlnlerin bir mal ve hizmet siirekliligi boyunca
diizenlenebilecegini savunmustur. Ayrica hizmetlerin mallarla karsilastirildiginda 13

pazarlama 6zelligini tanimlamistir;

1. Parasal degerlerin bir fiyat cinsinden ifade edildigi bir maldan farkli olarak
hizmetlerin oranlar, Ucretler, kabuller, harglar, 6grenim ticreti, katkilar, faiz ve
benzeri olarak ifade edilmesi daha olasidir,

2. Bir¢ok hizmet islem tiiriinde alici, saticinin miisterisinden ziyade miivekkilidir.
Alic1 bir hizmeti satin alirken kendisini hizmet saticisina giivenir. Alict bir
malin satin alinmasinda oldugu gibi hizmeti istedigi gibi kullanmakta 6zgiir
degildir. Hizmetin tiketiciye herhangi bir katki saglamasi i¢in satici tarafindan
belirlenen kurallara uyulmasi zorunludur,

3. Hizmetler kategorisindeki cesitli pazarlama sistemleri oldukca farkli 6zellikler
kazanmistir. Farkli fiziksel mal tiirleri i¢in gelisen pazarlama sistemlerinde
zitliklar olsa da, bunlar Oncelikle derece farkliliklaridir. Hizmetlerde ise iki
farkli hizmet kategorisindeki pazarlama sistemleri arasinda belirgin bir iligki
yoktur,

4. Hizmetler birer eylem ya da siire¢ oldugundan ve tiiketildikce iiretildiginden,

envanteri ¢ikarilamaz ve sadece dogrudan satiy miimkiin oldugu i¢in herhangi

10



10.

11.
12.

13.

bir tiiccar aract olamaz. Sigorta ve seyahat gibi hizmetlerin pazarlanmasinda
acente aracilar1 kullanilir,

Hizmetler kategorisindeki bazi {irlinlerin ekonomik dogasma iligkin
sorgulamalar yapilabilir. Hayrr kurumlarina ve dini kuruluslara ve kar amact
giitmeyen egitim kurumlarma yapilan 6demeler 6rnek olarak verilebilir,

Pek ¢ok hizmetin —Ornegin finansal, tibbi, yasal ve egitim hizmetleri-
pazarlanmasina yonelik resmi veya profesyonel bir yaklasim mevcutmus gibi
goriinmektedir.

Hizmetler seri bir sekilde tiretilemeyecegi igin standartlar da kesin haklara sahip
olamaz. Hizmet prosediirleri standartlastirilabilse de, gercek uygulamalar
alicidan aliciya farklilik gosterebilmektedir,

Fiyat belirleme uygulamalari, hizmetler kategorisi i¢inde biiyiik farkliliklar
gostermektedir,

Arz, talep ve maliyetlere iliskin ekonomik kavramlarin maddi olmayan dogas1
nedeniyle bir hizmete uygulanmasi zordur. Ayrica bazi hizmetlerin degerlerini
belirlemek zordur.

Yan O0demelerin ¢ogu hizmet bi¢imindedir: Emekli maasi, sigorta, issizlik
yardimi, g6z-dis bakimi, psikiyatri hizmeti bunlar icin birer érnektir. Nadir olsa
da mal seklinde yarar saglama vardir,

Ekonominin fiziki varligmin hizmetler sektoriinde sinirl oldugu gériinmektedir.
Yakin zamana kadar hizmet firmalari, hizmetlerin iiretimi ve pazarlanmasi
arasinda ayrim yapamiyorlardi. Performans, hizmeti pazarlamakla esdeger
gorilmekteydi.

Hizmetler s6z konusu oldugunda, hizmetlerin sembolik degerleri

performanslarindan kaynaklanmaktadir.

Fiziksel mallardan farkli olarak hizmet genellikle kisisel etkilesime veya bilgi islemeye
dayalidir, iki kavram da kisisellestirmeye uygundur. Bunun nedeni, hizmet saglayici bir
kisinin etkilesimin bir pargasi olarak miisterinin ihtiyaglarina uyum saglayarak hizmet
parcalarinda degisiklik yaparak hizmeti Ozellestirebilmesidir. Bu nedenle hizmet
tasarimi {iriin tasarimiyla aymi yaklagimlarin bir¢ogunu kullanmasina ragmen hizmet
sunumu ve Ozellestirme iiriin tasarimindan tamamen farkli goriinmektedir (Rust ve

Chung, 2006:568).
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1.4. Hizmetler Acisindan Pazarlama Karmasi Elemanlan

Pazarlama karmasi, bir isletmenin hedef pazarini tatmin edebilmek icin koordine
edebilecegi kontrol edebilir degiskenleri ifade etmektedir. Genellikle dis pazar olarak
tanimlanan bir¢cok faktoriin kontrol edilemedigi bir ortamda, kontrol edilebilir
degiskenlerin kullanilmasiyla organizasyon igin bir hareket tarzi Ozetlemektedir
(Bennett, 1997:151). Pazarlamanin 4P’si ilk olarak 1960 yilinda E. J. Mc Carthy
tarafindan ifade edilmistir. Bununla birlikte hizmetlerin ayirt edici 6zelliklerinden
dolay1 hizmet isletmelerinin geleneksel “4P” nin Otesinde hedef pazarlar1 tatmin
edebilecek ek degiskenlere sahip oldugu da 6ne slrilmektedir (Bitner, 1990:70). Bu
kapsamda geleneksel 4P (liriin, fiyat, tutundurma, dagitim)’nin yanisira kiiresellesme ve
teknolojik gelisme baglaminda Booms (1981), Bitner ve Magrath (1986) tarafindan
hizmet isletmeleri i¢in li¢ yeni unsur (fiziksel kanit, katilimci ve siire¢) Onerilmistir

(Stimer ve Eser, 2006:169).
1.4.1.0rin

Uriin, miisteri i¢in deger yaratan bir hizmet sunmak icin gerekli tiim bilesen ve
unsurlardir (Jain, 2013:24). Basit bir somut 6zellikler kiimesinden daha fazlasidir ve

miisteri ihtiyaglarini karsilayan karmasik bir fayda paketidir (Ivy, 2008:289).

Uriin, bir miisteriye deger saglamalidir. Ancak sadece somut olmamalidir. Temel olarak
yeni triinlerin tanitilmasini veya mevcut {irlinlerin iyilestirilmesini de icerebilmektedir

(Lin, 2011:10635).

Uriin, miisterilerin dikkatini ¢ekmek, satin almalarmi saglamak veya tiiketmeleri igin
sunulan ve bazi istek ve ihtiyaclar1 karsilayan herhangi bir unsurdur. Fiziksel nesneleri,
hizmetleri, kisileri, yerleri, organizasyonlar1 veya fikirleri de icermektedir. Pazardaki
uriinler, isletmelerin triinlerini rakiplerinden ayiran benzersiz 6zellikler sunabilecekleri
pazarlama karmasi stratejisinin oziinii teskil etmektedir. Uriiniin miisteri tarafindan

kabulii, tiriiniin kalitesi ve tasarimima baghdir (Khan, 2014:99).

Mallar; duyu organlariyla algilanabilen somut pazarlama bileseniyken, hizmetler,
genellikle duyu organlariyla algilanamayan, soyut nitelikte olduklar1 i¢in sadece

tiiketiciler tarafindan hissedilebilen pazarlama bilesenidirler. Tiiketicilerin ihtiyaglarini
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karsilama veya onlarm sorunlarini ¢é6zmede pazarlama yonetimlerinin pazara sunduklar1

bu mal veya hizmet karigimi, genelde {liriin olarak adlandirilmaktadir (Altunisik,

Ozdemir ve Torlak, 2017: 296).

Miisteri istek ve beklentilerinin artmasi ve ¢esitlenmesi ile etkilesimli halde gelisen
teknolojiler sonucunda, somut mallar yaninda agirlikli olarak hizmet sunumlari da

pazarlarda yogunluk kazanmaya baslamistir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2017: 296).
Bu kapsamda, ¢evrimici ortamda tig tiir iiriin satilabilir (Pistol ve Tonis, 2014:760);

o Fiziksel Urunler: bilgisayar bilesenleri, kitaplar, ekipmanlar, ilaglar, kirtasiye
malzemeleri, tekstil Grunleri vb.,

e Hizmetler veya maddi olmayan Urinler: saglk sigortasi, seyahat, fatura
O0demeleri, danismanlik vb.,

e Dijitallestirilmis tirtinler: dijital bilesim; yazilim, miizik, filmler, bilgisayar

oyunlari, ucak bileti, elektronik kitap/dergi/ gazete vb.

Cok sayida somut mal, hizmetlerle birlikte alicilarina ulagsmaktadir. Bu kapsamda mal
ve hizmetler birer destekleyici veya tamamlayici unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Mal
ve hizmet agirliklarina gore bazi iirtin 6rneklerinin yer aldigi hizmet dizisi Sekil 1°de

gosterilmektedir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2017: 297).
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Sekil 1: Hizmet Dizisi
Kaynak: Altumsik, Ozdemir ve Torlak, 2017:298.

1.4.2. Fiyat

Fiyat, tuketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamak amaciyla iiriinii satin almak igin ne
kadar para harcadiklarmni gosteren pazarlama karmasi unsurudur. Yani bir mal ya da

hizmetin degerini parasal degerlerle ifade eden pazarlama karmasidir.

Uriinler icin genel olarak optimal bir bedel belirlenir ve pazarlama karmasi cazip hale
getirilmeye ¢aligilir. Fiyat ile ilgili olarak alinabilecek kararlarda fiyatlama stratejileri,
fiyat indirimleri, krediler vb. bulunmaktadir (Stimer ve Eser, 2006:168). Fiyatlandirma
stratejisi, rekabetci olmali ve kar saglamalidir (Lin, 2011:10635). Fiyatin, miisterinin
hizmetten memnuniyeti ve firmaya sadakati Gzerinde ¢ok etkilidir. Miisteri, yliksek
fiyat1 kalitenin gostergesi olarak gordiigii i¢in, yiiksek fiyat 6demek miisterileri daha

fazla memnun etmektedir. Fakat bu durumun tersi de mimkindur. Hizmetler soyut
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oldugundan fiyat, hizmetlerin varhigmin farkinda olunmasi ve bir beklentiye verilen
cevabin taninmasiyla satin alma faaliyetini tetiklemede Onemli bir faktordiir. Fiyat
seviyesinin belirlenmesi i¢in bir isletmenin basarisi ¢ok onemlidir. Fiyat1 belirlemek
icin fiyat seviyesini belirleyen faktorlerin derin analizine ihtiyag vardir (Yoyada ve
Kodrat, 2017:3).

1.4.3. Tutundurma

Isletmeler i¢in potansiyel miisterilerle iletisim kanallar1 olusturmak ve isletmenin
faydali bulacagi herhangi bir bilgiyi toplamak igin pazarlama zekasmi kullanmak
oldukca 6nemlidir (Kotler, 1999:123). Bu kapsamda tutundurma, bir iiriinii pazarlamay1
kolaylastirmak amaciyla yiiriitiilen ve miisterileri {iriin satin almaya ikna etme amacima
yonelik faaliyetlerdir. Pazar iletisimi, kisisel satis, reklam, dogrudan pazarlama, is
fuarlari, halkla iligkiler, satis promosyonu ve sponsorluk yoluyla uygulanmaktadir
(Mallik ve Achar, 2018:528).

Tutundurma, bir isletmenin pazarlariyla iletisim kurma yetenegidir. Aslinda iletisimin
yaygin ve yiiksek bir profili oldugu igin iyi bir pazarlama karmasi olusturabilir ya da
negatif bir etkiye neden olabilir. Bu nedenle akillica yapilan siirekli analizler, planlama
ve yonetim, tutundurma karmasi igin gerekli ve 6nemlidir. Tutundurma, isletmenin
irettigi mal veya hizmetlerin varligm tiiketicilere ilan eden ve isletmenin yasamasini,
gelisimini saglayan stratejik bir pazarlama aracidir. Rekabetin arttigi 21. yiizyilda
rastgele satislardan ziyade bilingli bir sekilde hazirlanmis etkin bir iletisim ve satis
artirma programi ile pazara ¢ikmak, tiiketicilerin degisen istek ve ihtiyaglarmi ve
rakiplerin durumlarin1 en iyi sekilde goz Oniinde bulundurarak pazarda rekabetci

olabilme yolu benimsemek 6nemlidir (Mucuk, 2014:177).

1.4.4. Dagitim (Yer)
Dagitim, miisterinin iiriinii nereden satin alabilecegini ve o liriiniin o yere nasil ulastigini
ifade etmektedir. Internet, toptancilar ve perakendeciler gibi farkli kanallar araciligiyla
yapilmaktadir (Lin, 2011:10635). Uriiniin miisteriye sunuldugu yer {iriiniin
degerlendirilmesinde ayrilmaz bir pargadir.
Dagitim, dogru friinii hedef pazara ulastwrmakla ilgili tiim kararlar1 igermektedir.

Hizmetlerin dokunulmazlik, ayrilmazlik, bozulabilirlik ve etkilesim gibi 6zelliklerinden
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dolay1, hizmetlerin dagitim karmasi mallarin dagitimindan farklilik arz etmektedir.
Hizmetlerde iiretim ve tiiketim es zamanhdir ve hizmetler ayn1 zamanda olusturulmali
ve satilmalidir (Saym ve Karaman, 2020:4750).

Dagitim sistemi Oonemli bir dis kaynaktir (Khan, 2014:102). Bir hizmet isletmesi,
miisteri, rekabet, promosyon eylemi ve pazarlama gorevi ile ilgili tiim bilgileri saglayan
bir yerde liretim ve tiikketimin ayni anda ve ayni yerde ger¢eklesmesinin Onemi
nedeniyle dagitim kararlarmna dikkat etmelidir. Bu kapsamda isletmelerin tirlinii dogru
zamanda, dogru yere nasil ve hangi kanaldan ulastiracaklar1 konusu Onem arz
etmektedir (Muala ve Qurneh, 2012:2).

Pazarlama alani1 tarihsel siire¢ icerisinde dinamik bir sekilde de§isim ve gelisim
icerisinde olmustur. Hizmetlerin kendine 6zgili baz1 6zelliklerinden dolay1 4p pazarlama
karmas1 unsurlari, hizmet isletmelerinde hedef pazari tatmin edebilmek icin gerekli olan
unsurlar olarak yeterli olmamustir. Pazarlama karmasi elemanlar1 da bu degisimlerden
etkilenmis ve pazarlama karmasi teorisinde temel degisimler ve iyilestirmeler
gerceklesmistir. Bu anlamda pazarlama karmasmm giincellenmesi gerektigi fikri
pazarlamacilar tarafindan genis kabul gormiistiir. Boylece 7p modeli, 4p (product, price,
place, promotion) pazarlama karmasi1 modelini degistiren bazi ek unsurlarla yeni bir
pazarlama modeli olarak ortaya ¢ikmuistir.

Bu kapsamda 4p pazarlama karmasi unsurlari, hizmetlere yonelik olarak genisletilmis
ve 4p’nin yaninda 3p de Onerilmistir (Bitner, 1990:70). Bu kapsamda genisletilmis
pazarlama karmasi, yalnizca maddi mallar1 degil, hizmetleri de igermektedir.
Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini nasil karsilayacagi noktasinda isletmelere daha
derin bir anlayis sunmaktadir.

Teknolojinin gelisimi ve degisimi ile birlikte pazarlama dinamikleri de kokli degisimler
ve yenilikler icerisine girmektedir. Bu doniisiimlerden dolay1 ortaya ¢ikan self-servis
hizmet teknolojileri, teknoloji tabanli uygulamalar vb. teknoloji tabanli hizmetlerin
yiikselisiyle birlikte tiiketiciler artik pasif bir satin alim siirecinden, daha aktif, segici ve
talepkar bir se¢im ve satin alma siirecine gegmistir. Bu anlamda 7p modeli
(genisletilmis pazarlama karmasi), 4p modeline eklenen ii¢ degisken (people, physical
evidance, process) sayesinde, isletme merkezli bir bakis agisindan tiiketici merkezli bir
bakis agisina gecerek dogru cergeveyi sunmustur. Genisletilmis pazarlama karmasi

Sekil 2°de gosterilmektedir.
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(URUN: MALLAR,\ FiYAT (iNSANLAR
HiZMETLER ve Liste fiyat1 “Insanlarla  etkilesime  giren
DENEYIMLER Indirimler insanlar” ka¢ tane hizmet
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Kalite Anlasma ve kredi Iliskiler pazarlamada 6nemlidir.
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Cevrimici pazarlama Talep zinciri yonetimi Hizmetler ¢ogunlukla soyuttur.
Lojistik yonetimi Memnuniyet Olcumlerinde
Kanal yonetimi kullanilan ~ diger  ara¢  ve

tekniklerin anlami 6nemlidir.

Sekil 2: Genisletilmis Pazarlama Karmasi
Armstrong ve dig., 2013:14.

1.4.5. insanlar/Katithmcilar

Pazarlama karmasinin insan unsuru, miisterinin algisini, tatminini, memnuniyetini ve
sadakatini etkilemek ve sunulan hizmetle ilgili olumlu imaj yaratmak icin hizmetlerin
sunulmasinda 6nemli rol oynayan faktorlerdir. Fakat insan unsuru, sadece hizmet
calisanlarint degil, hizmet karsilasmasina dogrudan veya dolayli olarak dahil olan tiim
insanlar1 ifade etmektedir. Bu insanlar, isletmenin calisanlari, diger personelleri ve

miisterileri, hatta potansiyel miisterileridir.

Calisanlarin miisterilere karsi tutumlari, eylemleri, iletisim sekilleri ve dis goriintisleri
hizmet sunumunun bagarisini belirleyen onemli etkenlerdendir. Ayrica hizmetlerin
heterojenlik Ozelliginden dolayi, hizmet sunumlarinmn kalitesi hizmet saglayicinin
egitimine, tecriibesine ya da hizmet alicisinin algisina gore Onemli 0Glglde

degisebilmektedir.
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1.4.6. Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kanitlar, isletmenin pazarlama faaliyetlerini yuritebilmek icin elinde
bulundurdugu ve kullandig1 isletme olanaklaridir. Miisterilere hizmetin sunuldugu
alanin biiylikligi, kullanisliligi, miisterilere hitap edebilecek sekilde dekore edilmesi,
isletmenin sermaye gilicline ve pazarin gereklerine gore donemin gelismis

teknolojilerinin kullanilmas1 gibi faktorler fiziksel kanitlar icerisinde yer almaktadir
(Ondogan, 2010:8).

Fiziksel kanitlar, miisterilerin hizmet karsilagsmalar1 ile ilgili olumlu tutum ve
davranislarin1 etkilemektedirler. Hizmetler cogu zaman soyut oldugundan miisteriler
hizmet tekliflerini degerlendirmek i¢cin somut ipuglarma glivenmektedirler. Masalarin
temiz olmadig1 bir restoranda miisteriler yemek yemek istemeyebilir. Iste miisteriler
hizmet deneyimlerinin  kalitesini  bunun gibi somut kanitlar araciligiyla

degerlendirmektedir.
1.4.7. Sire¢ Yonetimi

Siire¢ yonetimi, hizmetin sunuldugu prosediirlere, mekanizmalara ve faaliyetlerin
akisina, diger bir deyisle hizmetlerin sunumuna ve sistemine atifta bulunmaktadir. Yani,
miisterilere hizmet sunumu yapilirken meydana gelen her tirli faaliyetler bituni sireg
karmasi i¢inde yer almaktadir. Etkili hizmet siire¢lerinin olusturulmasi ve yonetilmesi
hizmet isletmelerinin temel gorevidir. Hizmetlerin stoklanamamasi ve dayaniksiz

olmasi sebebiyle siire¢ yonetimi, lizerinde dnemle durulmasi gereken bir konudur.

Hizmet siirecinde hizmet sunanlarin davraniglari, miisterilerle iletisimleri, miisterilerin
hizmet kalite algilar1 ve memnuniyetleri agisindan son derece dnemlidir. Miisterilerin
bekleme sureleri, kendilerine hizmetle ilgili verilen bilgiler, hizmet sunanlarin siire¢
icerisindeki iliskileri yiiriitebilme yetenegi hizmet siireciyle ilgili 6nemli olgulardandir.
Bu kapsamda misteriler, hizmet siirecinde bu gibi konularda olumsuzluklarla
karsilasirlarsa, isletmenin siire¢ sonundaki basarilariyla fazla ilgilenmezler. Suregten
duyduklart memnuniyetsizlikleri nedeniyle miisteriler diger kisilere de isletme hakkinda

olumsuz sdylemlerde bulunabilirler.

18



Sure¢ yonetimi, hizmetler Gretilip tlketicilere teslim edilene kadar olan prosedirler,
mekanizmalar ve aligkanliklarin yani sira, tiiketici katilimi ve calisanlarin iradesi
konularina iliskin de kararlardan olusmaktadir. Ayn1 zamanda sunulan hizmetlerin
hizin1 ve dogrulugunu ifade etmektedir (Lestari, Adi ve Puspitasari, 2020:187). Aslinda
Ozetle diger 6 pazarlama karmasi elemani olan iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim, insanlar
ve fiziksel kanitlar; slre¢ yonetiminin birer pargasidir ve pazarlama karmasmin her bir

unsuru, isletmelerin basariya ulagmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

Hizmet sunumlarinin basarisi, hizmet sunanlarin performansina baglidir. Bu kapsamda
hizmet sunumlar1 teknolojiye ¢cok az bagimli oldugunda, hizmetlerin kendine has bazi
ozelliklerinden dolayr meydana gelebilecek olan olumsuzluklara karsi isletmelerin
digsal faktorleri kontrol edebilmesi ve faaliyetlerine yon verebilmesi daha zor
olabilmektedir. Bu nedenle yeni teknolojilerin hizmet sunumlarinda kullanilmasi,
hizmet sunumlarinin standartlastirilabilmesini saglayarak hem miisteriler agisindan hem

de isletmeler acisindan olumlu baz1 sonuglara imkan verebilecektir.
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IKINCi BOLUM
TEKNOLOJIYE HAZIR BULUNUSLUK, KONTROL ALGISI
VE MUSTERI SADAKATI

2.1. Hizmet Isletmelerinde Teknoloji Kullanimi

21. yilizyilda hizmet sektorii, ekonomik gelisme ve sosyo-kiiltiirel degisim ile beraber
giderek dnem kazanmaktadir. Hizmet sektoriiniin biiyiimesi, bilgi islem, veri depolama
ve iletisimde degisiklikler meydana getiren bilgi devriminin bir sonucu olarak da
goriilebilir. Daha dogru bir ifadeyle bilgi devrimi, bilgisayar yazilimi, finansal {iriinler,
telekomiinikasyon ve eglence vb. alanlarda bilgi hizmetlerinin biiyiimesiyle hizmet

sektori de buytimektedir (Rust ve Chung, 2006:561).

Bilgi iletisim teknolojisi gelistikge, teknoloji ile biitiinlesik pazarlama da gelismis ve
hizmet sunumlarinda da teknolojiye olan talep artmustir. Cesitli iiriinler ve iiretim
stireclerinde ortaya ¢ikan teknolojik yenilik ve gelismeler hizmet tiiketimini artrmistir.
Teknolojik gelismelerle pek ¢ok Yyeni Urlin ortaya ¢ikmistir. Yine internetin
yayginlagmasi, somut iirlinlerin aligverigini kolaylastirdigi gibi hizmetlerin de internet
tizerinden satin alinip kullanilmalarini kolaylastirmistir. Bu durum da yine hizmet

sektoriinde teknoloji kullaniminin gelisimini hizlandirmistir (Kog, 2021:39).

Hizmet karsilasmalari, geleneksel anlamda hizmet sektorii olarak tanimlanmayanlar da
dahil olmak uzere tum sektorlerde kritik 6neme sahiptir. Teknolojinin giderek
yayginlagsmasi, daha 6nce “diisiik teknoloji yiiksek temas” paradigmasina bagli hizmet
karsilagsmalarmin 6ziinii degistirmektedir (Bitner, Brown ve Meuter, 2000:139). Modern
tiketiciler, ister gelencksel ticarette kullanilan otomasyon (otomatik para terminalleri,
barkodlar, kredi ve banka kartlar1) yoluyla, ister e-ticaret, internet bankaciligi, e-devlet
ve uzaktan egitim gibi sanal hizmetler yoluyla olsun teknolojinin dinamikleri ile
yasamak zorundadir (Pires, Filho ve Cunha, 2011:216).

Verimsiz ve basarisiz olan hizmet sunumlari, diisiik performanstan dolayr miisteriler
icin hizmet telafisi yapmama, kaybedilen miisteriler ve olumsuz yonde agizdan agiza
iletisim gibi durumlar isletmeler i¢in 6nemli maliyetlerle sonuglanabilir (Bitner, Booms

ve Mohr, 1994:95).
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Rayport ve Sviokla (1994), geleneksel pazar yeri isleminin yerini alan pazar alani iglemi
fikrini 6n plana ¢ikarmiglardir. Pazar alani, iirlinlerin ve hizmetlerin dijital olarak var
oldugu ve bilgi tabanli kanallar araciligiyla sunulabildigi sanal bir alandir. Bu sistem,
fiziksel satict ve fiziksel alici arasindaki geleneksel pazar etkilesimini ortadan
kaldirmistir. Ayrica teknolojinin entegre edildigi bu sistem daha diisiik maliyetle,

hizmet sunumlarinda kolaylik saglamakta ve her yerde bulunabilmektedir.

Teknoloji tabanli hizmet sunumlari, miisterilerin dogrudan hizmet ¢alisanlari
katilimindan bagimsiz bir hizmet iiretmesini saglayan teknolojik arayiizleri
sunmaktadir. Hizmetlerde teknoloji kulaniminda miisteriler hizmet personeli ile
etkilesim kurmak yerine bu tiir teknoloji tabanli hizmetlerle etkilesime girerler.
Isletmeler tarafindan kullanilan bu self servis teknolojik arayiizler arasinda kiosklar,
internet, etkilesimli sesli yanit sistemleri ve mobil hizmetler vb. bulunmaktadir (Castro
ve Atkinson, 2010:7). Geleneksel pazar kanallar1 ile teknolojinin kullanildig1 online
pazar kanallarinin birlikte kullanilmasmi, yani hizmet almak igin alternatif iletisim
kanallarinin kullanilmasini1 ifade eden ¢ok kanalli hizmet sunumlariyla, pazarlarin
blytmesiyle birlikte hizmet isletmeleri miisterilerine kesintisiz hizmet sunumu icin self-
servis teknolojisinin kullanildig1 kanal kombinasyonlarmi daha fazla saglamaya

baslamustir (Cassab ve MacLachlan, 2008:53).

Parasuraman, teknolojinin artan énemi ve gittikce artan bir sekilde miisterilere hizmet
vermesiyle birlikte Kotler’in 1994 yilinda 6nerdigi “Hizmet Pazarlamasi Ucgeni”
modelinin bir uzantisi olarak ve hizmet karsilasmalarinin degisen durumunu yansitmasi
acisindan hizmet pazarlama piramidini 6nermistir (Parasuraman ve Grewal, 2000:171).
Kotler’in o6nerdigi hizmet pazarlama {ig¢geninin bir tarafinda miisteri ile isletme
arasindaki baglant1 (digsal pazarlama) s6z konusudur. Digsal pazarlama geleneksel
pazarlama yaklasimini ifade etmektedir. Hizmet isletmelerinin misterilere, onlar
tarafindan kabul géren sozlerin verilmesini ve mal ve hizmetlerin satisin1 kapsamaktadir
(Bayuk, 2006:8). Vaat edilen hizmeti basarili bir sekilde sunmak i¢in etkili bir i¢
pazarlama gerekmektedir. Ucgendeki isletme ve calisanlar arasindaki baglanti,
calisanlar1 i¢ miisteriler olarak gormek ve egitim, destek, motivasyon ve tesvikler gibi
uygun kaynaklar aracilifiyla c¢alisanlarin tatmin edici hizmetler sunmalarma

odaklanmaktadir (Bitner, Brown ve Meuter, 2000:139). Etkilesimli pazarlama ise,
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miisteriler ve c¢alisanlarin etkilesime girdigi, hizmetlerin ortaklasa Tretildigi ve
kargilagsma sirasinda miisteriler iizerinde iyi bir izlenim birakilmasina odaklanan gercek

kargilasma anlaridir (Parasuraman ve Grewal, 2000:171).

Isletme
TEKNOLOJI

I¢csel Pazarlama Dissal Pazarlama

Cahsanlar Miisteriler

Etkilesimli Pazarlama

Sekil 3: Hizmet Pazarlama Piramidi

Kaynak: Parasuraman ve Grewal, 2000:171.

Uriin ve hizmetlerin satin alindig1 ve tiiketildigi siiregte teknolojinin yaygmlasmasi
nedeniyle verilen tiggen model alici-satic1 miibadelesinde yer alan tiim baglantilarin tam
olarak yansitilmasi noktasinda yetersiz kalmaktadir. Bu kapsamda Parasuraman’in
onerdigi Sekil 3’te gosterilen piramit modelinin temelinde ise, hizmet karsilagsmas1 artik
calisanlar, miisteriler ve teknoloji arasindaki dinamik iliski olarak tanimlanmaktadir. Bu
model, pazarlama etkinligini en {ist seviyeye ¢ikarmak i¢in sirket teknolojisi, teknoloji
calisan1 ve teknoloji miisterisi arasindaki baglantiyr etkin bir sekilde yOnetme
ihtiyacindan ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman ve Grewal, 2000:171). Hizmet pazarlama
piramidi bu anlamda, hizmetlerin karmasikligin1 ve ii¢ temel bilesen olan miisteriler,

isletme ve calisanlar arasindaki karsilikli iliskileri 6zetlemektedir.
2.2. Teknoloji Kullaniminin Hizmet isletmeleri ve Miisteriler A¢isindan Onemi

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojisinin hizla geligmesi ve internet erigiminin
kolaylagmasi tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de internet kullaniminda ayni oranda
hizl1 bir artisa sebep olmustur. Teknolojik gelisme paralelinde internete erigimin artmasi

birgok isletmede oldugu gibi hizmet isletmelerinde de teknoloji kullaniminda (mobil
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tabanli uygulamalarm, online hizmetlerin vb.) yiiksek bir oranda artisa yol agmustir. Bu
teknolojik doniigiim, hem isletmeler hem de miisteriler i¢in bir¢ok avantaj sagladigi
gibi, hizmet igletmelerini de yeni teknolojileri operasyonlarina daha fazla dahil etme

noktasinda tesvik etmistir.

Dordiincii sanayi doneminin teknolojik gelismeleri nedeniyle hizmet sektoriindeki
firmalar teknoloji tabanli se¢enekleri segme egiliminde olmus ve yeni teknolojileri
kullanmak hizmet isletmeleri agisindan 6nemli basar1 faktorlerinden biri haline gelmistir
(Shim, Han ve Ha, 2021). Bu kapsamda teknolojinin hizmetlerde kullanimi hem
tiiketicilere bircok yonden yenilikler saglamis hem de isletmelere rekabet avantaji
saglamalar1 noktasinda firsat tammustir (Ozcan, Celik ve Ozer, 2019:476). Parasuraman
ve Colby (2014:59)’ye gore hizmetlerde bu sekilde teknolojiyle birlikte tetiklenen
donilisim biiylik olasilikla gelecekte hizlanacaktir. Ciinkii mevcut teknolojiler hiz,

kapasite, erisim, islevsellik ve kullanim kolaylig1 agisindan gittikce gelismektedir.

Bilgi teknolojisindeki hizli gelismelerin potansiyel faydalar1 daha iyi bilinir hale
gelirken teknoloji kullanimi, hizmet pazarlamasinin maliyetlerini diisiirebilmekte ve
uygulanabilirligini artirmaktadir. Bu kapsamda teknoloji kullanimi, temel gorevlerin
yerine getirilmesiyle hizmet pazarlamasmin pratik degerini artirmaktadir. Bu avantajlar

asagida ifade edilmektedir (Berry, 1995:238);

e Mevcut miisterilerin satin alma modellerini ve isletmeyle olan genel
iliskilerini izleme,

e Hizmetleri, promosyonlart ve fiyatlandrmayr miisterilerin  G6zel
gereksinimlerine gore dzellestirme,

e Aymi miisteriye birden fazla hizmetin sunulmasmi koordine etme veya
sisteme entegre etme,

e iki yonlii iletisim kanallarinin saglanmas,

e Hizmet hatasi ve ariza olasihgmin en aza indirilmesi,

e Temel hizmet tekliflerini degerli ekstralarla artirma,

e Hizmet karsilagsmalarini uygun sekilde kisisellestirmedir.

Yeni teknolojiler birgok hizmet kurulusunun miisterileriyle is yapma big¢imlerini ve arka

planda olanlar1 kdkten degistirmektedir. 21. yiizyilda belki de degisim i¢in en giiclii etki
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bilgisayarlarm ve telekomiinikasyonun entegrasyonundan gelmektedir. Hizmet
isletmelerinde internet ve onun en iyi bilinen bileseni olan ulusal, hatta kiiresel
elektronik dagitim sistemlerinin ortaya ¢ikmasiyla hizmet igletmelerinin de islerinin

dogas1 ve kapsami degismektedir.

Hizmet c¢alisanlarinin dogrudan katilimi olmaksizin miisterilere hizmet {iretmekte
yardimec1 olan teknolojilerin kullanimi sayesinde miisteriler kendileri i¢in hizmet
iretmektedirler (Meuter ve dig., 2005:61). Bu sekilde teknolojinin faaliyetlere daha
fazla dahil edilmesi hem hizmet isletmelerine hem de miisterilere olumlu katkilar
saglamaktadir. Teknoloji kullanimi, hizmet isletmelerinde maliyetlerin azalmasi ve
verimliligin artmasmi saglamakla birlikte teknoloji vasitasiyla {iretime katilan
miisterilerin sorumlulugu paylagmalarmi da saglamaktadir. Bitner, Brown ve Meuter
(2000), yaptiklar1 c¢aligmada teknolojinin etkin  kullanimi  yoluyla hizmet
karsilasmalarinin nasil iyilestirilebilecegine vurgu yaparak, hizmetin degisen dogasini
incelemeye calismiglar ve teknolojinin, etkin kullanimiyla hizmet sunumunda
miisterilere bazi avantajlar sagladigini ifade etmislerdir. Bunlar, hizmet tekliflerini
Ozellestirme, hizmet hatalarindan kurtulma ve hizmet basarisizliklarini azaltma ve
miisterileri memnun etmektir. Bu kapsamda teknoloji kullanimi, miisteriye daha fazla

rahatlik, uygunluk, giiven ve emniyet saglayabilmektedir (Kog, 2021:78).
2.3. Teknolojiye Hazir Bulunusluk (THB)

Yeni teknolojiler, isletmelerin kullanabilecegi genis bir arag¢ yelpazesi ile giderek daha
populer hale gelmektedir. Miisterilerin sirket ¢alisanlarindan yardim almadan kendileri
icin hizmet irettikleri telefon bankaciligi, otomatik otel 6demesi, online aligveris,
yemek siparisi ve ¢evrimigi yatirim ticareti gibi hizmetlerde teknoloji kullanimi giderek
yayginlasmaktadir (Meuter ve dig., 2005:61). Fakat hizmet isletmelerinde teknoloji
tabanli hizmet saglama sec¢eneginin varligi, teknolojilerden ve bunlarin kullanimindan
rahatsiz olan miisteriler i¢in de endise ve strese sebep olabilmektedir (Mick ve Fournier,
1998:125). Bazi miisteriler, hizmet sunumlarinda teknoloji kullanimini tehdit olarak
gorebilmekte ve teknolojiyle basa c¢ikmada sorunlarm nasil ¢oziileceginden emin
degillerdir. Ayrica bazi tiiketiciler hizmet karsilagsmalarini sosyal bir deneyim olarak
gormekte ve insanlarla muhatap olmay1 tercih edebilmektedirler (Curran ve Meuter,

2005:103). Ote yandan teknoloji kullanimmin, miisterileri teknoloji tabanli hizmet
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sunum seceneklerine ¢ekebilecek cesitli algilanan faydalar1 da s6z konusu olmaktadir.
Bazi miisteriler, kullanimlarinin kolay olmas1 ve alternatiflere gére daha uygun olmasi
gibi nedenlerle teknoloji kullanimint ¢ekici bulabilmektedirler (Meuter ve dig.,
2000:55). Zaman ve maliyet tasarrufu, hizmet sunumu Uzerinde daha fazla kontrol
hissetme, kisalan bekleme siireleri, daha yiiksek algilanan kisisellestirme siireleri,
teknoloji kullaniminin keyifli olmasi diisiincesi gibi faktorler de etkilidir (Curran ve
Meuter, 2005:104).

Isletmelerin faaliyetlerine hizla dahil olan teknoloji ile hizmet sunumunun arkasinda
tiketicilerin istek ve duygularinin yani sira, tedirginlik ve guvensizlik gibi duygular da
vardir. Kolaylik saglamasma ragmen kullanicilar yenilik¢i teknolojiyi benimsemeye esit
derecede hazir degillerdir. Misteriler ayn1 anda teknoloji tabanli hizmetler hakkinda
kutuplasmig goriislere sahip olabilirler (Yen, 2005:645). Bu kapsamda, tiketicilerin
teknoloji kullanimi ile ilgili olumlu ve olumsuz duygularini ortaya ¢ikarmak igin
olusturulan olgeklerden biri Parasuraman (2000) tarafindan olusturulan “Teknolojiye
Hazir Bulunusluk Indeksi” dir. Teknolojinin hizmet pazarlamasmda énemli bir rol
oynadigmn1 one siiren Parasuraman’in olusturdugu Teknolojiye Hazirhk Indeksi,
bireylerin yeni teknolojileri benimsemeye ve kullanmaya hazir olup olmadiklarini

Olcmektedir (Jarrar, Awobamise ve Sellos, 2020:3).

Teknolojiye hazir olma durumu, bireylerin giinliik hayatinda ve islerinde hedeflere
ulagmak i¢in yeni teknolojileri benimseme ve kullanma egilimidir (Parasuraman,
2000:308). Tiiketici hazirligi, bir tiiketicinin hazir oldugu ve bir yeniligi ilk kez
kullanmas1 muhtemel olan kosullar veya durumlardir. Bu kapsamda tiiketici hazirligi rol
netligi, motivasyon ve yetenek olarak kavramsallastirilmaktadir. Rol netligi, tliketicinin
ne yapmasi gerektigi konusundaki bilgisini ve anlayisini; motivasyon, teknolojiyi
kullanmakla iligkili odiilleri alma arzusunu; yetenek ise, gorevi tamamlamak icin

gereken becerilere ve giivene sahip olmayi ifade etmektedir (Meuter ve dig., 2005:64).

Mick ve Fournier, teknolojinin her zaman pozitif olmak yerine paradoksal bir durumu
da yansittigin1 ifade etmislerdir. Bu kapsamda teknoloji olumlu kontrol, 6zglrlik,
yenilik, yeterlilik, verimlilik, tatmin ve baglilik duygular1 yarattig1 gibi, ayn1 zamanda
karmasiklik ve kaos, esaret, eskime, yetersizlik, verimsizlik, tatminsizlik, izolasyon ve

ayrilma duygularmi da ortaya c¢ikarabilmektedir (Mick ve Fournier, 1998:124). Bu
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paradokslar da tiketicilerde olumsuz duygulara yol agabilmekte ve tuketicilerin yeniligi
gormezden gelmek gibi satin almayi ertelemeye kadar bir dizi savunma mekanizmasiyla
tepki gostermesine sebep olabilmektedir. Parasuraman, Mick ve Fournier’in sundugu
teknoloji paradokslarini inceleyerek bunlarin teknolojiye hazir olma konusunda
potansiyel uyaricilar ve engelleyiciler olarak iki yonii yansittigini ifade etmistir (Pires,

Filho ve Cunha, 2011:216).

Teknolojiye hazir olma durumu, kalite algisi, memnuniyet ve sadakat gibi hizmetlere
yonelik tiiketici tepkilerini temsil eden yapilar tizerinde gugli bir etkiye sahiptir
(Caldeira ve dig., 2021:419). Tuketicilerin teknolojiyi benimseme ve kullanma
egilimleri, bu teknoloji tabanli hizmetlerin gelismesi ve yaygimlasabilmesi acisindan
onemlidir. Bu kapsamda, miisterilerin teknoloji destekli hizmetleri benimsemesinin
degerlendirilmesinde teknolojiye hazirlik durumlari géz ardi edilemez bir gergektir (Lin
ve Hsieh, 2006:499).

2.4. Teknolojiye Hazirhk Indeksi (TRI) Boyutlan

Teknolojiye dayali iiriin ve hizmetlerin ¢cogalmasi ve bu yeni teknolojilerin etkin bir
sekilde kullanilmasiyla ilgili zorluklara iligkin bazi kanitlar nedeniyle Parasuraman
(2000) tiketicilerin teknolojiye yoOnelik olumlu ve olumsuz duygu durumlarini
aciklamaya Yyonelik dort boyuttan olusan Teknolojiye Hazirlik (TR) 6lgegini

hazirlamistir. Sekil 4°te teknolojiye hazir bulunuslugun boyutlar1 gosterilmektedir.

Teknolojiye Hazir
Bulunusluk
A
| |
Motive Ediciler Engelleyiciler
A A
| | | |
iyimserlik Yenilikgilik Rahatsizlk Giivensizlik

Sekil 4: Teknolojiye Hazir Bulunuslugun Boyutlar
Kaynak: Parasuraman, 2000.
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Teknoloji hazir bulunusluk yapist boyutlar1 iyimserlik, yenilik¢ilik, rahatsizlik ve
giivensizlikten olusmaktadir. lyimserlik ve yenilikgilik teknolojiye hazir bulunuslugun
motive edici giigleri, rahatsizlik ve giivensizlik ise teknolojiye hazir bulunuslugun
engeleyicileridir (Choi ve Yoo, 2021:1585). Olumlu olan iyimserlik ve yenilik¢ilik
boyutlar1 bireyleri teknoloji tabanli iirlin ve hizmetleri kullanma konusunda tesvik
etmekteyken olumsuz disiinceleri iceren rahatsizlik ve giivensizlik boyutlart ise

bireyleri teknoloji kullanimindan uzaklastirmaktadir.
2.4.1. Tyimserlik

Iyimserlik, kisinin yasaminda genel olarak kotii seylere kars1 iyi seyler yasayacagina
inanmasidir (Scheier ve Carver, 2018:1082). Bireylerin teknolojiye olumlu bir bakisa
sahip olmas1 ve yagamlarinda daha fazla kontrol, esneklik ve verimlilik sunduguna dair
inancidir (Pires, Filho ve Cunha, 2011:217). Iyimserlerin olumsuz olaylara odaklanma
olasilig1 daha diisiiktiir. Bu nedenle teknolojiyle daha agik bir sekilde yiizlesmektedirler.
Bu kisiler yeni teknolojileri kullanmaya daha istekli olabilmektedirler. Iyimserler olasi
olumsuz sonuglar hakkinda daha az endise duydugu i¢in bir teknolojiyi daha yararli,
giivenli, kolay algilayabilmektedirler (Walchzuch, Lemmink ve Streukens, 2007:208).
Iyimserler genel olarak teknolojiye kars1 olumlu hissettikleri i¢in belirli teknolojilerde
daha fazla fayda gorme ve olumsuzluklar hakkinda daha az endiselenme

egilimindedirler (Blut ve Wang, 2020:654).
2.4.2. Yenilikgilik

Yenilikeilik, teknoloji kullaniminda oncii, lider veya kanaat olusturucu olma egilimini
ifade etmektedir (Pires, Filho ve Cunha, 2011:218). Bir bireyin yeni fikirleri,
uygulamalar1 sistemin diger iyelerine gére daha erken benimseme derecesidir. Bu
kapsamda bir sistemdeki yeniligin benimsenme orani, 0 sosyal sistemdeki Uyeler

tarafindan benimsenme hizin1 gostermektedir (Roggers, 1962:36).

Yenilik¢lik, bireylerin yenilik kararlarini bagkalarinin iletisim deneyimlerinden
bagimsiz olarak alma derecesidir (Midgley ve Dowling, 1978:237). Yeni (rlin ve
hizmetleri satin alma egilimi ve yeni iiriinler i¢in kabul gorme ile iliskilendirilebilecek

bir kisilik 6zelligi olarak tanimlanmaktadir (Foxall, 1984:128). Yenilik¢i bireyler, yeni
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urunler, hizmetler ve teknolojik siireglere katilma ve destekleme egilimi

gostermektedirler.
2.4.3. Rahatsizhik

Teknoloji iizerinde kontrol eksikligi algis1 ve teknoloji tarafindan baski altinda olma
hissidir (Parasuraman ve Colby, 2014:2). Bireylerin, teknolojik iirtinleri kullanirken
hizmetler Uzerinde kontrollerini kaybettiklerini hissettikleri ve bundan dolay1
duyduklar1 kaygilar1 ifade etmektedir (Parasuraman, 2000:311). Rahatsizlik boyutu,
teknoloji tarafindan bunalmis hisseden bireylerin duygu durumlarini gostermektedir.
Rahatsizlik diizeyi yiiksek bireyler, bir teknolojiyi kullanmay: tatsiz ve ezici bulurlar ve
bu nedenle bundan kaginmaya ¢alisirlar. Teknolojinin kullanimini kontrol edilemez ve
bunaltic1 bulurlar, bu durum da gercek sonugtan bagimsiz olarak daha disiik kalite

algilarma yol agmaktadir (Blut ve Waang, 2020: 655).
2.4.4. Guvensizlik

Guvensizlik boyutu ise, genellikle gizlilik ve teknolojiye genel anlamda glivenememe
durumundan duyulan endiseden kaynaklanan giivensizlik hissidir. Teknoloji kullanimi
ile ilgili risk algilamasi, teknolojiye giivensizligi ifade etmektedir (Jarrar, Awobamise
ve Sellos, 2020:5). Teknolojiye glvenmeme ve teknolojinin diizgiin ¢alismasi
konusunda siipheciliktir (Gupta ve Garg, 2015:45). Teknoloji tabanli tiriin ve
hizmetlerin kullanilmasi1 durumunda teknolojinin sorun ¢ikarma ihtimalinin ylksek
oldugu diisiincesi ve teknolojiye veya onu dogru bir sekilde kullanma becerisine
duyulan kuskudur (Penz ve dig., 2017:69; Pires, Cunha ve ve Filho, 2011:4). Bireyler
dogal olarak teknolojiye glivensiz ve siipheci ise herhangi bir teknolojide fayda yerine

risk bekleme ve sonug olarak bundan kaginma egiliminde olacaklardir.
2.5. Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumlarina Goére Miisteri Kategorileri

Teknolojiye hazirlik puanlarma gore tiiketiciler bes segmentte smiflandirilabilir. Bu
smiflandirma, kasifler, onciiler, kuskucular, paranoyaklar ve ilgisizler seklindedir. Bu
kapsamda teknolojiye hazir bulunusluk durumlarina gdére miisteri kategorileri Tablo

2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Teknolojiye Hazir Bulunusluk Diizeyleri ve Miisteri Kategorileri

Miisteri Teknolojiye Hazir Bulunusluk Boyutlar:

Kategorileri Tyimserlik | Yenilikcilik | Rahatsizik | Glvensizlik
Kasifler Yiksek Yiksek Diistik Diisiik
Onctler Y iiksek Y iiksek Y iiksek Y iiksek
Kuskucular Diisiik Diisiik Diisiik Diisiik
Paranoyaklar Yuksek Diisiik Yuksek Yuksek
Tigisizler Diisiik Diisiik Yiksek Yiksek

Kaynak: Parasuraman, 2000.
2.5.1. Kagsifler

Iyimserlik ve yenilik¢ilik boyutlarinda daha yiiksek puanlara sahip olan tiiketicilerdir.
Kasifler son derece motive olmuslardir ve teknolojiyi kullanma konusunda
yeteneklerine guvenmektedirler. Genellikle yiiksek gelirli ve egitimli kisilerden
olusmaktadirlar. Teknolojiyi en erken benimseyenler kasiflerdir (Rose ve Fogarty,
2010:58). Kasifler, yeni bir teknoloji tabanli tiriin ya da hizmet sunuldugunda dikkatleri
en kolay cezbedilen kisilerdir (Demir, 2008:3).

2.5.2.Onculer

Ikinci grupta yer alan onciiler, teknolojinin motive edici boyutlar1 olan iyimserlik ve
yenilik¢ilik boyutlarinda ortalamanin tizerinde puana sahiplerdir. Fakat ayn1 zamanda
teknolojiye biraz direncleri de s6z konusudur (Rose ve Fogarty, 2010:58). Bu gruptaki
bireyler bir yandan iyimserlik ve yenilik¢ilik tutumlarma sahipken, bir yandan da
teknolojinin getirdigi degisikliklerden rahatsizlik hissetmekte ve bunlara given

duymamaktadirlar.
2.5.3. Kuskucular

Kuskucular, teknoloji kullanimi konusunda ¢ekimser kalan gruptur. Teknoloji
konusunda tarafsiz olma egilimindedirler. Ayni1 zamanda teknoloji kullanimindan
cekinceleri vardir ve bu nedenle teknolojinin faydalarina ikna olmalar1 gerekmektedir
(Massey, Khatri ve Weiss, 2007:282).
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2.5.4.Paranoyaklar

Paranoyaklar teknolojiyi ilgin¢ bulurlar, teknolojiye inanirlar ve iyimserdirler. Fakat
yenilik yapma egiliminden yoksundurlar. Blylme, gerilemeye basladiginda
teknolojileri benimserler. Daha az varlikli, daha az egitimli ve daha yash kigiler olma
olasiliklar1 yuksektir (Rose ve Fogarty, 2010:58). Asir1 derecede rahatsizlik ve
glivensizlik hissederler (Massey, Khatri ve Weiss, 2007:282).

2.5.5. Tlgisizler

Ilgisizler grubu kasiflerin tam tersidir. Teknolojiyi benimseme ile ilgili engelleyici
faktorler olan rahatsizlik ve giivensizlik puani en yliksek olan gruptur. Teknoloji tabanli
iriin ve hizmetleri en ge¢ benimseyen bireyler bu gruptadir (Demir, 2008:3). Motive
edici faktorlerde (iyimserlik-yenilikcilik) puanlar1 en diisiik, engelleyici faktorlerde
(rahatsizlik-glivensizlik) puanlar1 en yiiksek olan gruptur. Teknolojiyi benimseme

olasilig1 en diisiik olan bireylerden olusmaktadir (Rose ve Fogarty, 2010:58).
2.6. Hizmet Sektorinde Kontrol

Kontrol, yaygin olarak insanm itici giicli olarak kabul edilir ve genellikle kisinin ¢evre
iizerindeki yetkinligini, {stiinliglinii ve hakimiyetini gosterme ihtiyacit olarak
tanimlanmaktadir (Hui ve Bateson, 1991:174). Bu kapsamda kontrol ihtiya¢ ve arzusu
birey davranisin1 yonlendiren en gii¢lii unsurlardan birisidir. Bu kontrol etme ve
istiinliik kurma ihtiyaci tirtinlerin ve hizmetlerin satin alinmasinda ve tuketilmesinde de
kendini gostermektedir (Kog¢, 2021:65). Kendine 06zgli bazi Ozellikleri nedeniyle
miisteriler, hizmetlerin satin alimmasini, mallarin satin alinmasindan daha riskli
bulmaktadirlar. Riskli bir durum tzerinde kontrol sahibi olma durumu stres tepkilerini
azaltabilir (Averill, 1973:20). Bu anlamda kontrol, miisterilerin hizmet siirecini ve

sonucunu etkileyebileceklerini algilama derecesidir (Raaij ve Pruyn, 1998:818).

Hizmet sunumunda algilanan kontrol, islemin hizini, bilgi akisinin dogasin1 ve etkilesim
dizeyini dikte etme becerisidir. Ayn1 zamanda miisterilerin tasima, paketleme ve
nihayetinde hizmet deneyiminin sonucunu belirleme becerisiyle de ilgilidir (Collier ve
Sherrell, 2010:492). Averill (1973)’e gore kontrol kavrami ii¢ farkli sekilde

islevsellestirilmistir; davranissal kontrol, bilissel kontrol ve karar kontrolii.
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2.6.1. Davramssal Kontrol

Davranigsal kontrol, bir olayin nesnel Ozelliklerini dogrudan etkileyebilen veya
degistirebilen bir tepkinin varhigidir (Averill, 1973:293). Ayni1 zamanda belirli bir
davranis1 gerceklestirme yetenegi ile ilgilidir (Billari, Philipov ve Testa, 2009:447).
Hizmet sunumu siirecinde olumsuz ya da tehdit edici bir durumla karsilagan bireyin
tehdit edici bu durumdan kendini kurtarabilecek eylem yeteneginin olmasi ve bu
olumsuz duruma kars1 tepkide bulunabilme ve karsilastigi olumsuz durumlarin
sonuclarint etkileyebilme ve istedigi zaman hizmeti satin almaktan tamamiyla
vazgecebilme giictint ifade etmektedir (Kog, 2021:66). Bir kisinin bir durumu veya
olay1 etkileme becerisi ile ilgilidir. Ornegin, miisterinin herhangi bir iicret ve ceza
O0demeden fikrini degistirip satin alma isleminden vazgecgebilmesi, miisterinin

davranissal kontrole sahip oldugunun gostergesidir (Ko¢ ve Boz, 2017:2).

Tiketiciler hizmet satin alirken kontroliin kendilerinde olmasini arzu ederler. Bu
kapsamda miisterilerin, herhangi bir hizmet satin alma davranisini gergeklestirmenin
kendi kontrollerinde olup olmadig1 yoniindeki olanaklar1 ya da kabiliyetleri davranigsal
kontrol varligin1 gostermektedir. Bu durum ise onlarin hizmet sunumlariyla ilgili

algiladiklar1 risk ve belirsizlik durumlarindaki kaygilarini azaltmaktadir.

Bandura (1977)’ya gore davranigsal kontrol, bireyin verilen performans turlerini
organize etme ve ylriitme becerisine iliskin bir yargisi olan 6z-yeterlilik ile ayn1 olguyu
ifade etmektedir. Bu kapsamda, miisterilerin hizmet siirecinde bir davranisi
gergeklestirebileceklerine inanmalari, miisterileri o davranis1 gerceklestirmeye motive
etmektedir. Bireylerin, ¢aba sarfetme ve bu girisimlerinde sabir gosterme olasiliklarini
artirmaktadir (Ajzen, 2002:668).

2.6.2. Bilissel Kontrol

Biligsel kontrol, tiiketicilerin olay ve olgularla ilgili bilgi edinmesiyle Orneklenen
durumu yorumlamasmi igermektedir. Ongoriilebilirlik ve durumun bilissel olarak
yeniden yorumlanmasi anlamma gelmektedir (Hui ve Bateson, 1991:175). Yani
misterinin herhangi bir durumun, neden oldugunu anlamasmi ve bundan sonra ne
olacagini bilmesini ifade etmektedir. Bireyler bir durum hakkinda bilgilendirildiginde

genellikle rahatlamaktadirlar (Wirtz ve Lovelock, 2021:60). Bilgi toplama ve bu bilgiyi
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isleme sonucunda miisterinin hizmeti yeniden degerlendirebilme imkani ortaya
cikmakta, miisteri belirsizlikleri azaltmakta ve bu sayede miisterinin hizmet siirecinde

ortaya ¢ikabilecek durumlar hakkinda 6ngoriisii olmaktadir (Kog, 2021:69).

Miisteriler baz1 durumlarda zorlandiklarini hissettiklerinde ve biligsel kontrolleri diisiik
oldugunda bilgi kontrolii olmadan karsilasilan belirsizligi ve riski dengelemek i¢in daha
fazla davranmigsal kontrol istemektedirler. Bu durumda davranigsal kontrol, esneklige
izin verecek ve Ozgilirligii artiracaktir. Fakat, biligsel kontrol yiiksek oldugunda ve
miisterinin 6zgiirliigli tehdit altinda olmadiginda, daha yiiksek davranigsal kontrol
gereksizdir ¢iinkii bazi1 kontroller hala etkilidir. Daha fazla bilgi mevcut oldugu igin
davranislar daha az esneklik gerektirmektedir (Esmark ve dig., 2016:428). Bu
kapsamda, bireylerin kontrol inang ve isteklerini degerlendirirken biitiin olarak izlemek

daha saglikli olacaktir.
2.6.3.Karar Kontroli

Karar kontrolii miisterinin iki veya daha fazla standartlastirilmis segenek arasindan
hicbir segenegi degistirmeden se¢im yapabilecegi anlamina gelmektedir (Wirtz ve
Lovelock, 2021:60). Misterilerin hizmet alimlarinda tgilinci taraf miidahalesinin

sonucunu kabul veya reddetme konusunda ne 6l¢iide 6zgiir olduklarini ifade etmektedir.

Miisterilerin hizmet silirecinin amaglar1 ve sonuglari ile ilgili tasarrufta bulunabilmesi,
farkli karar alternatifleri arasinda se¢im yapabilme yetisinin bulunabilmesidir (Kog,
2021:67). Miisterilerin satin alma siirecleri ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasiyla baglamakta ve
satin alma siirecinde miisteriler sunulan alternatifleri degerlendirip, arasindan bir se¢im
yapmaktadirlar. Bu siirecte miisteriler karar verirken herhangi bir miidahaleye maruz
kalmadiklarinda kontrol duygular1 artmaktadir. Bu kapsamda, karar kontrolii, hizmet
miisterisinin  hangi hizmet {riiniinii segecegi konusunda, hizmet personelinin
baskisindan kurtularak kendi kararlarini verebilmesi ile ilgilidir (Kog¢ ve Boz, 2017:2).
Ornegin, hizmet siirecinde uzun kuyruklarla kars1 karsiya kalmak miisterilerin niyetleri
iizerinde dogrudan etkilidir. Bu gibi durumlarda miisteri, hizmet siirecini sonlandirma
veya devam ettirme kararin1 Ozgiirce vermek isteyecektir. Boyle durumlarla

karsilagsmanm bireylerin kararlarini etkiledigi goz oniine alindiginda hizmet isletmeleri
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giivenilir bir teknoloji ve hizli bir siire¢ kullanmali ve bunu tesvik etmelidir (Dabholkar,
1996:47).

2.7. Hizmetlerde Risk Algis1 ve Beklenti Teorisi

Risk kavrami, karar teorisinde merkezi bir rol oynamaktadwr. Risk, uygulanabilir
sonuglardaki varyansi yansitan kararlarmn bir niteligidir. Ayrica bu kavram, bir satin
alma igleminin tiiketici i¢in Ongoriillemeyen tiim olumsuz sonuglarini da igermektedir
(Gefen, Rao ve Tractinsky, 2003:4). Bu nedenle, tiiketicilerin risk algilarinin onlarin
degerlendirmeleri, se¢imleri ve  davraniglar1 lizerinde  belirleyici  oldugu
disiiniilmektedir. Algilanan risk kavrami literatiire Bauer (1960) tarafindan
kazandirilmistir. Bauer algilanan riski, tiiketicilerin bir iirlinii satin alirken karsilastiklar
belirsizlik olarak tanimlamustir. Ilgili kavram tiiketicinin belirli bir satin alma kararmi
diistiniirken algiladig1 riskin dogasi ve miktar1 anlamina gelmektedir. Algilanan risk, bir
davranigin potansiyel sonuglar1 hakkindaki belirsizligin ve bu sonuglarin neden

olabilecegi istenmeyen durumlarm bir fonksiyonu olarak diisiintilebilir.

Tiiketicilerin satin alma islemini yaparken risk unsuru genellikle mevcuttur. Clnki
tiketicinin Uriin ya da hizmeti satin almadan 6nce yaptig1 satin alma plani ile satin alma
sonrasinda elde ettigi sonuglar her zaman birbiriyle uyumlu olmayabilir. Yani
tiiketicinin hedeflerine ulasmasinin bir garantisi yoktur (Cox ve Rich, 1964:33).
Tuketici, satin alma islemini gergeklestirecegi zaman Urlinin ya da hizmetin markasi,
satin alma yeri ve satin alma sekliyle (online, gelencksel vb) ilgili belirsizliklerle
karsilagmaktadir. Bu kapsamda tiiketicilerin iirtinlerle ilgili degerlendirmeleri, iiriinleri
se¢me kararlar1 ve satin alma davraniglarinin odak noktasinda tiiketicinin risk algisi
oldugu disiiniilmektedir (Campbell ve Goodstein, 2001:440). Kaplan, Szybillo ve
Jacoby (1974) tiiketicilerin iriin satmn alirken bes tiir risk algiladiklarini ortaya
koymuslardir. Roselius (1971) yaptig1 calismada bu risklere zaman kaybi1 olarak ifade
ettigi zaman riskini de eklemistir. Bu kapsamda algilanan riskleri; finansal risk,
performans riski, fiziksel risk, sosyal risk, zaman riski ve psikolojik risk olarak

siralamak mimkiind{r.

e Finansal risk, satin alinan hizmetin harcanan paraya degmeme ihtimali ile

ilgilidir. Diger bir ifadeyle yanlis satin alma karar1 verilmesi durumunda 6denen
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paranin karsiliginda en iyi degerin elde edilememe olasiligidir (Boksberger,
Bieger ve Laesser, 2007:92). Finansal risk, tiiketicilerin parasal kaybini ve
beklenmeyen maliyetleri ifade etmektedir.

Performans riski, triintin ya da hizmetin tasarlandigi ve reklamlarda anlatildig:
gibi  performans gostermemesi ve kendisinden beklenen faydalari
saglayamamasi olasihigin1 ifade etmektedir (Kaplan, Szybillo ve Jacoby,
1974:387; Featherman ve Pavlou, 2003:455).

Fiziksel risk, Grinin ya da hizmetin bireyin fiziksel sagligmi olumlu ya da
olumsuz etkileyebilecegine yonelik kaygilarmi ifade etmektedir. Bireyin, satin
almay1 diisiindiigii iirtin ya da hizmetin saglhig1 i¢in zararl olup olmayacagi ile
ilgili algiladigi risktir (Ercis ve Deniz, 2008:306).

Sosyal risk, bireyin zayif ya da uygun olmayan {iriin, hizmet ya da magaza
secimine arkadaslarmm, ailesinin ve sosyal grubunun nasil tepki verecegi ile
ilgilidir. Yani bu risk kisinin yakin ¢evresinin diisiincelerinden iretilir. Bireyin
bir grup icindeki sayginligini ve kendine giivenini kaybetme endisesinden
kaynaklanir (Maziriri ve Chuchu, 2017:260). Bu anlamda sosyal risk, bireyin
satin alma deneyiminin sosyal ortami tarafindan olumsuz karsilanmasi ve
itibarinin zedelenmesi ithtimali olarak tanimlanabilir.

Zaman riski, bireyin GrGni veya hizmeti satin alirken alternatifleri
degerlendirmek i¢in arastirma yapma, siparis verme, uygun web sitelerini bulma
veya ilgili Grind ya da hizmeti teslim alirken karsilasabilecegi sorunlar
nedeniyle yasayabilece§i zaman kaybi1 ve uygunsuzluk anlamina gelmektedir
(Forsythe ve Shi, 2003:869).

Psikolojik risk, bireyin bir satin alma eyleminde hedefine ulasamamasi
sonucunda huzursuzluk hissetmesi ya da kendilik algismin olumsuz
etkilenmesine yonelik algiladigi risktir. Bu risk, {iriin, hizmet ya da iiretici

kaynakli olabilir (Featherman ve Pavlou, 2003:455).

Risk algisi, belirli bir islemdeki kayip veya kazang konusunda tiiketici belirsizligini

temsil etmektedir (Forsythe ve Shi, 2003:869). Beklenti teorisi, Kahneman ve Twersky

(1979) tarafindan ortaya konulmustur. Bu teori bireyin risk ve belirsizlik altinda nasil

karar verdigini acgiklamaktadir. Beklenti teorisine gore normal bir insan karar verme

strecinde kayiplara kazanglardan daha fazla anlam yiklemektedir (Tekin, 2016:79).
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Kahneman ve Twersky (1979), riskli durumlarda bireylerin nasil davrandiklarini
incelemislerdir. Bu caligmalarinda bireylerin risk ve belirsizlik altindayken kayiptan
kag¢inma egilimlerinin kazanma arzularina gore daha dnemli oldugunu tespit etmislerdir.
Beklenti teorisinin varsayimlarina gore, bireyin davranislar1 iki farkli sekilde ortaya
cikmaktadir. Bunlardan birincisi bireylerin sahip olduklar1 duygular, aldiklar1 kararlar1
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Ikincisi ise, biligsel dnyargilar, bireylerin rasyonel
karar vermelerini zorlastirmaktadir (Tekin, 2016:92). Bu dogrultuda beklenti teorisi,
bireylerin karar verme siireglerinde kararlarinin sonuglarindan ¢ok karsilasabilecekleri
kayip ve kazanclarma yiikledikleri degerleri dikkate almalar1 olarak tanimlanmaktadir
(Tekin, 2016:93). Kayiplardan kaginma egiliminden dolay1 bireyler, kazanglardan ¢ok
kayiplara karsgi daha duyarli olmaktadirlar. Subjektif olasilik algisiyla birlesen duyarlilik
farki, insanlarin genellikle olumlu alanlarda riskten kacinmasina ve olumsuz alanlarda

risk aramasina yol agmaktadir (Biggs ve Pettijohn, 2019:3).
2.8. Hizmetlerde Risk Algisi, Teknoloji Kullanimi ve Kontrol iliskisi

Hizmetleri somut {iriinlerden ayiran soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik vb bazi
0zelliklerden dolay1 miisterilerin hizmet satin alma siireglerinde risk algilama ihtimalleri
daha yuksektir (Kog, 2021:64). Bu nedenle bireyler algilanan risk durumunda hizmet
satin alirken kontrole sahip olmak isterler. Algilanan kontrol, bir islemdeki belirsizligi
azaltabilir ve bireylerin algiladiklar1 hizmet degerini, memnuniyeti, yeniden satin alma
niyeti ve sadakat gibi olumlu duygularmi artirabilir (Chen, 2016:151). Bu noktada
teknoloji kullanimu ile bireylerin algiladiklar1 kontrol artmaktadir (Kog, 2021:76).

Hizmetlerde miisterilerin algiladiklar1 riskler somut iriin sunumunda algilanan
risklerden daha yiksek olabilmektedir. Bu nedenle tiiketiciler hizmetlerde satin alma
tercihlerini yaparken algiladiklar1 riskleri ortadan kaldirmaya ¢alismaktadir (Temeloglu,
2015:157). Risk ve belirsizlik durumunda da bireylerin kontrol etme istekleri yiksek
olmaktadir. Bu durumda hizmet karsilagsmasinda tiiketicilerin algilanan kontroliinii
artiran herhangi bir durumsal 6zellik, karsilagsmaya yonelik duygusal ve dolayisiyla
davranigsal tepkileri olumlu yonde etkilemektedir. Boylece tiiketicinin algilanan hizmet
degerini de artirmaktadir (Hui ve Bateson, 1991:175; Wu ve Chang, 2016:1235).
Proshansky, Ittelson ve Rilvin (1974) bireylerin cevrelerini daha fazla kontrol

edebileceklerini algiladiklar1 zaman daha olumlu hissetme ve davranma egilimi
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gosterdiklerini ifade etmislerdir (Hui ve Bateson, 1991:174). Teknoloji kullanimi ile
hizmet {retimine katilan miisteri elde ettigi kontrol ile daha fazla sorumluluk
almaktadir. Ayrica bir servis hatasi durumunda hizmet saglayiciyr daha az suglama
egiliminde olmaktadir (Bendapudi ve Leone, 2003:14). Bu kapsamda daha fazla
kontrolle miisteriler hizmet sonucu i¢in daha fazla sorumluluk hissetmektedirler. Bu
durum ise bireylerin hizmet kalite algilarini, memnuniyetlerini ve sadakatlerini
etkilemektedir (Raaij ve Pruyn, 1998:811).

Kontrol algisi, bir miisterinin hizmet ile karsilagsmasmin siireci veya sonucu iizerinde
elinde tuttugunu hissettigi kontrol miktar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle
algilanan kontrol, teknoloji tabanli hizmetleri kullananlar i¢in oldukg¢a 6nemlidir. Ayrica
kullanicilar genel olarak sire¢ boyunca kendilerini kontrolde hissettiren segenegi
secerler (Dabholkar, 1996:35). Teknoloji tabanli hizmetlerde miisterilere genellikle
ihtiyaclarini kargilamak igin sunulan hizmeti 6zellestirme imkani1 taninmaktadir. Bu da
hizmet satin alimlarinda teknoloji kullanan miisterilerin, teknoloji tabanli hizmet
sunumunda daha iyi bir kontrol algiladiklarinda, firma ile olan iligkilerinden daha
yuksek diizeyde given hissettikleri belirtilmektedir (Yen ve Gwinner, 2003:487).
Bateson (1985) ve Bowen (1986) miisterilerin hizmetlerde teknoloji kullanimi
secenegini kontroli kendilerinde hissetmek icin sectiklerini ifade etmektedirler
(Dabholkar, 1996:35).

Hizmet karsilagsmasi {izerindeki kontrol algisi, bir miisterinin slire¢ veya sonug
tizerindeki etkisinin miktarini ifade etmektedir (Hui ve Bateson, 1991:174). Algilanan
kontrol yapisi, bireyin sunulanlar1 tek tip olarak almak yerine, hizmeti kendisi igin
belirleme/tasarlama konusundaki yeteneklerine iliskin yargisina dayanmaktadir (Lee ve
Allaway, 2002:557). Bu faktér miisterinin sunulan hizmeti kendi 6zel ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde Ozellestirmesine izin vererek teknoloji kullanimini ve bagliligi
tesvik etmektedir. Clnkid kontrol edilebilirlik miisterilerin miibadelenin muhtemel
sonuglar1 lizerinde daha fazla ongoriilebilirlige sahip olmalarmi saglamaktadir (Yen ve
Gwinner, 2003:487). Hui ve Bateson (1991), self-servis teknolojilerinin tiketicilere
kigisel kontrol duygusu sagladigini ifade etmistir. Hizmet sunumunda teknoloji
kullanimiyla ortaya ¢ikan gelismis kullanici kontrolii, islemlerin sonucuyla ilgili tiiketici

belirsizligini azaltarak, teknolojiye olan giivenini artirir. Ozetle, daha yiksek diizeyde
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algilanan kontrol duygusu, bir self-servis teknolojisi basarisizligmin algilanan riskini
azaltmaktadir. Istenen sonuca ulasilabilecegine dair algilanan olasilig1 artiran kontrol
duygusu ve sonug olarak teknolojiye olan gliveni de artirabilmektedir (Johnson, Bardhi
ve Dunn, 2008:425).

2.9. Miisteri Sadakati Kavrami

Miisteri sadakati, cok onemli diizeyde dinamik ve rekabetci kiiresel bir ortamda diger
isletmelere karsi rekabet avantaji elde edebilmeyi ve bunu siirdiiriilebilir kilmay1
saglayan Onemli bir faktordiir. Oliver (1999) miisteri sadakatini, tiketicilerin, bir
isletmenin belirli lirtin, hizmet ve markalarmni, rakiplerin yeni iirlin ve yeniliklerinden
bagimsiz olarak tutarli bir siire boyunca satin alma s6zii veya faaliyeti olarak

tanimlamistir.

Genel diizeyde sadakat, tiiketicilerin markalara, hizmetlere, magazalara, {iriin
kategorilerine ve faaliyetlere gosterebilecekleri bir duygudur (Uncles ve Dowling,
2003:296). Bagska alternatiflerin de mevcut oldugu bir ortamda miisterinin belli bir
isletmeye, markaya, saticiya veya iirline yonelik duydugu icten baglilik, olumlu tutum
ve ayni1 isletme, iirlin veya markayi siirekli tercih etmesi davramisidir (Bayuk ve Kiigtik,
2007:287). Griffin (1995)’e gore sadik miisteri belli bir isletmeden, markadan ve
Urlinden satin almaya alisan kisidir. Gliglii bir iletisim ve tekrar satin alma davranisi
kaydi s6z konusu degilse kisiler isletmenin, markanin veya iriinlin misterisi degil

sadece birer alicisidirlar.

Bir isletmenin bir miisteriye isletmeden satin almalarmi slirdlirmeleri veya artirmalar1
icin fayda yaratmasinin sonucu olarak miisteri sadakati ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri
sadakati olusturma, miisterilerle uzun vadeli iliskiler gelistirmek amaciyla miisterileri
memnun etmek i¢in yapilan ¢aligsmalardir. Zineldin (2001) miisteri sadakati kavramma,
miisteriyi elde tutmayi, belirli bir igletmeyle siirekli olarak is yapmaya veya degis tokus

yapmaya devam etme taahhiidl olarak tanimlamaktadir.

Miisteri sadakatinde mevcut miisterileri korumaya ¢alisma durumu da s6z konusudur.
Bu kapsamda mevcut miisterilerle etkili miisteri iliskilerini stirdiirmeye ¢alisarak onlar
icin degerin yaratilmasi ve bu degerin onlara sunulmasi gerekmektedir. Bu durum yeni

miisterilerin gbzardi edilmesi anlamina gelmemektedir. Yeni miisteriler ile de etkili
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iliskiler gelistirilerek miisterilerde isletme, Urtin ya da hizmet ile ilgili olumlu tutum
olusturma ve miisterilerin igletme, {irlin ya da hizmetten tekrar satin almalarin1 saglama

odakli ¢caligmalar yapilmasi isletmeler i¢in ¢cok Gnemlidir.

Dick ve Basu (1994), sadakatin goreceli tutum ile tekrarlanan satin alma davranisi
arasindaki iligkinin giicii tarafindan belirlendigini ve hem tutumsal hem de davranigsal
unsurlara sahip oldugunu O©ne siirmektedirler. Sadakat ile ilgili dort durum
belirtmislerdir; gercek sadakat, gizli sadakat, sahte sadakat ve sadakatsizlik. Dick ve
Basu (1994)’nun sadakat modeli Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli

Satin Alma Davranisi
Tutumlar Yiksek Diisiik
YUksek Gercek Sadakat Gizli Sadakat
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Dick ve Basu (1994)’nun sadakat modeline gore;

(1) Gergek sadakat, miisterinin yiksek derecede olumlu tutum ve tekrarlanan satin
alma davranis1 arasindaki olumlu isarettir,

(2) Gizli sadakat, yiiksek dereceli olumlu tutum, ancak diisiik derecede tekrarlanan
satin alma davranisi ile ilgilidir,

(3) Sahte sadakat, yiiksek oranda tekrarlanan satin alma davranisi ile diisiik oranda
olumlu tutumu icermektedir,

(4) Sadakatsizlik ise, diisiik seviyede olumlu tutum ve diisiik oranda tekrarlanan

satin alma davranisi ile iliskilendirilmistir.

Geleneksel olarak miisteri sadakati, davranigsal bir 6lgli olarak tamimlanmistir. Bu
olgiitler, satin alma olasihigmni (Farley, 1964), iiriinii yeniden satin alma veya degistirme
olasihigmmi (Harary ve Lipstein, 1962), satin alma sikligin1 (Brody ve Cunningham,
1968; Dick ve Basu, 1994), tekrar satin alma davranisini (Brown, 1952) ve satin alma

davranislarmin bir¢ok yoniinii icermektedir. Sadakat, dogru tlirde miisterilerin giivenini
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kazanmakla ilgilidir ve bu miisterilerin tiim islerini ilgiliyle yapmak isteyecekleri

strekli olarak Usttin bir deneyim sunulabilecek miisterilerdir.

Misteriler belli bir marka, iriin ya da isletmeye duyduklari sadakat sonucunda
(Uzunkaya, 2016:59);

e ihtiya¢ durumlar olustugu zamanlarda iiriin, isletme ve markalar hakkinda
aragtirma yapmalarina gerek kalmamaktadir ve bu durum da miisterilere satin
alma silrecinde zaman kazandirmaktadir,

e Miisteriler ayn1 {iriin, isletme veya markay: tercih ettiklerinde herhangi bir
stirprizle karsilagsmayacaklarimi bilmektedirler,

e Alcilar diger iiriin, marka ve isletmeleri tercih edip satin almalar1 sonucunda

karsilasabilecekleri risklere kars1 korunmaktadirlar.

Teknoloji kullanimi yoluyla hizmet satin alinan internet ortaminda gerg¢ek miisterileri,
satin alma ge¢mislerini ve tercihlerini takip etmek geleneksel is ortamindan ¢ok daha
kolaydir (Reichheld ve Schefter, 2000:110). Gercek mekanlarda faaliyet gdsteren
magazalarda miisteriler bir hizmet satin almadik¢a davranmislarma dair hi¢bir kayit
birakmamaktadirlar. Ancak internet ortaminda miisterilerin yaptiklar1 her hareket
belgelenebilir 6zelliktedir. Ornegin bir miisteri fiyat ekranmmi gordiigiinde web
sitesinden ya da mobil uygulamadan ¢ikiyorsa miisterinin fiyata duyarli olduguna dair

bir diistince olusabilir.

Internetin sundugu web tabanhi magazalar, mobil uygulamalar vb. bdylesine zengin
veriler saglayarak igletmelerin miisterilerini derinlemesine taniyabilme ve onlarm istek
ve ihtiyaglarmi, tercihlerini karsilayacak teklifleri 6zellestirme konusunda isletmelere
fazlasiyla firsat sunmaktadir (Reichheld ve Schefter, 2000:111). Bu kapsamda teknoloji
kullaniminin sundugu bu bilgiler 1s181inda isletmeler, miisterilerin sadakatini ve onlarin
isletme, mal, hizmet, marka veya faaliyetleri ile ilgili tutumlarmi ve satn alma
davraniglari titizlikle Slgebilmektedirler. Bu bilgileri de miisterileri elde tutmaya

yonelik pazarlama stratejisi kararlarini yonlendirmek amaciyla kullanmaktadirlar.

Sadik miisteriler, isletmenin iiriin ve hizmetlerine daha fazla harcama yaparak tekrar
satin alma yoluyla ve isletmeyi diger tiiketicilere tavsiye ederek isletmenin karliligina

katkida bulunurlar (Dimitriades, 2006:783). Bu nedenle pazarlama yoneticileri cesitli
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baglamlarda tiiketicilerin giivenini saglamalidirlar (Pitta, Franzak ve Fowler, 2006:425).
Sadakat sonuclari, yeniden satin alma, hizmeti daha az degistirme niyeti ve davranisi,
agizdan agiza olumlu tavsiyeler, hizmet sunanlarla 6zdeslesme, belirli bir hizmet i¢in
yiiksek bir fiyat 6demeye isteklilik, miisteri vatandaslig1 davranisi, miisteriler tarafindan
ortak {iretim ve diger birtakim sosyal faydalar da icermektedir (Auka, Bosire ve Matern,

2013:35).
2.10. Miisteri Sadakati Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Miisterilerin belli bir isletme, marka, faaliyet, mal veya hizmetlere yonelik tutum ve
davraniglart miisteri sadakatinin olusmasinda en onemli faktorlerden birisidir. Miisteri
sadakatinin olusturulmasi isletmeler i¢in olduk¢a dnemlidir. Ciinkii miisteri isletmenin
sundugu mal ve hizmetlerden memnun kalsa ve mal ve hizmetler miisterinin tatminini
saglasa bile bu durumun zaman icinde sadakate doniismesi oldukga zordur. Her
miisterinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri farkli oldugu i¢in miisteri sadakatini etkileyen
bircok faktdr s6z konusudur. Miisteri sadakati lizerinde etkili olan faktorler giliven,
hizmet kalitesi, memnuniyet, onemsenmek ve vazgecilmezlik olmak iizere bes baslikta

incelenmektedir.
2.10.1. Glven

Gulven, miisteri sadakatini etkileyen 6nemli faktorlerden birisidir. Bir¢ok ¢alisma glven
duygusunu miisteri sadakatini etkileyen bir unsur olarak tanimlamistir (Hsu, 2008:3041;
Gul, 2014:368; Chaudhuri ve Holbrook, 2001:81; Liang ve Wang, 2005:71). Gilven,
isletme ile miisteri arasindaki iliskide, miisterinin ihtiyaclarini isteklerine gore
karsilayacagina dair bir sozdiir (Gul, 2014:382). Miisteriler istedikleri hizmetten ne
beklediklerini ve aldiklarin1 degerlendirirler. Aldiklar1 hizmet ile beklentileri
ortlismezse isletmeler, miisterilerin giivenini kaybederler. Giiven gelistirmek isletme-
miisteri iligkilerine yatirim yapmanm en 6nemli sonucudur (Liang ve Wang, 2005:70).
Miisteri ile isletme arasinda giliven olusmussa, isbirligine dayal iliskileri gelistirme
faaliyetleri daha kolay olmaktadir (Utami,2015:640). Giiven olmadan isletme ve miisteri
arasindaki biitiin iliskiler basarisiz olmaktadir (Leninkumar, 2017:451). Miisteri bir iiriin
ya da hizmete sadik oldugunda temelde ona gliven duyuyor anlamimna gelmektedir.

Ozetle, giiven, isletmeler icin onemlidir ve giiven olmadan miisterilerle dogru ve
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saglikl1 bir iliski kurulmasi miimkiin degildir. Bu nedenle miisteri sadakatinin olusmasi

icin miisterilerin isletmeye tam giiven duymasi gok onemlidir.
2.10.2. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir iriin ya da hizmetin ihtiyaglar1 karsilayabilme diizeyidir. Hizmetlerin
soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik gibi kendine has ozelliklerinden dolay1 hizmet
kalitesinin degerlendirilebilmesi somut {iriin kalitesine goére daha zordur. Somut
tirtinlerin kalitesi miisteriye teslim edilmeden dnce degerlendirilebilirken hizmet Kkalitesi
ancak hizmet sunulduktan sonra degerlendirilebilmektedir. Hizmetlerde Kaliteyi
degerlendirebilmek i¢cin miisteri beklenen hizmet kalitesini, hizmeti aldiktan sonraki
algiladig1 hizmet Kkalitesiyle karsilastirarak belirlemektedir (Ramya, Kowsalya ve
Dharanipriya, 2019:39). Bu kapsamda hizmet kalitesi, sunulan hizmet diizeyinin
miisteri beklentilerini ne kadar iy1 karsiladiginin bir dlciistidiir (Parasuraman, Zeithaml

ve Berry, 1985:42).

Hizmet kalitesi isletmelerin sadik miisteriler kazanabilmesi ve basarili olabilmesi i¢in
en 6énemli etkenlerden birisidir. Miisteriler artik aldiklar1 hizmet seviyesinin daha fazla
farkindadirlar ve bu da isletmelerin sadik miisteriler elde etmek icin alicilarina
sagladiklar1 hizmetin kalitesine daha fazla dikkat etmesi gerektigini 6gretmistir (Zebrga
ve Zaveri, 2020:669). Bu nedenle isletmelerin miisteri beklentilerini daha iyi anlamast,
sadik miisterilere ulasabilmek i¢in biiyilkk 6nem arz etmektedir. Ciinkii, daha iyi ve
dogru hizmet Kkalitesi miisteri sadakatini artrmaktadir (Budianto, 2019:304;
Leninkumar, 2016:44; Rauyruen ve Miller, 2007:21; Nafei, 2016:71).

2.10.3. Memnuniyet

Miisteri memnuniyeti, satin alma dncesi beklentilerin ve satin alma sonrasi hizmetten
algilanan performansin karsilastirilmasi dogrultusunda deneyim temelinde sekillenen
olumlu bir tutumdur (Fornell, 1992: 12). Memnuniyet, miisteri sadakatinin 6nemli bir
onciludir. Yani misteri sadakati, miisteri memnuniyetinin dogrudan bir sonucudur
(Leninkumar, 2017:452). Oliva, Oliver ve Macmillan (1992)’in yaptiklar1 galisma
sonucuna gore, memnuniyet belirli bir diizeye ulastiginda sadakat o6nemli olgiide

artmakta; memnuniyet belirli bir diizeye diistiiglinde ise sadakat de ayni sekilde
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azalmaktadir. Sadik miisteriler mutlaka memnun miisteriler demek degildir, ancak

memnun miisteriler, sadik miisteri olma egilimindedirler (Fornell, 1992:7).
2.10.4. Onemsenmek

Hizmet karsilasmalarinda sadece kaliteli hizmet, etkileyici reklamlar vb. faktorler
miisterilerin sadakatini kazanmak i¢in yeterli degildir. Misteriler bu faktorlerle birlikte
isletmelerin ve hizmet sunanlarin kendilerini dnemsemesini, duygularini, isteklerini
anlayabilmesini ve yagamlarmi daha kaliteli hale getirmesini beklemektedirler (Celikkol
ve Bakir, 2022:130). Miisteriler, istek, ihtiyag ve davranmiglarinin anlagilabilmesini,
sikayetlerinin dinlenmesini, ¢6ziime ulastirilmaya c¢alisilmasmi ve biitiin bunlarin
onemsenmesini beklemektedirler. Bu suregte, miisteri istek ve ihtiyaglarmm dogru
zamanda tam olarak tespit edilebilmesi ve bu istek ve ihtiyaclarin miisterilere fayda
yaratacak sekilde dogru zamanda ve maliyetle sunulmas1 miisteri sadakatine ulagmada
onemli bir etkendir. Ayrica miisteri ile iliskileri 6zellestirmek, temel hizmeti ekstra
faydalarla artirmak miisterilerde 6nemsendikleri hissiyatmi ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu
kapsamda Onemsenmek, isletme ile miisteri arasindaki uzun siireli saglikli iliskilerin
kurulmasi i¢in Onemlidir. Ciinkii miisteriler daima 0©zel olduklarmi hissetmek

istemektedirler.
2.10.5. Vazgecilmezlik

Miisteri sadakatinde vazgeg¢ilmezlik unsuru, miisteri iliskileri yonetimi baglaminda ele
alindiginda rahatlikla olgiilebilecek ve yonetilebilecek bir kavramdir (Gel, 2003:51).
Isletme ve miisteri arasindaki iliskilerin sayisin1 artirmak, miisteri icin baska isletmeye
gecme maliyetlerini ylkseltmektedir. Bu kapsamda vazgegilmezlik, isletmelerin
tamamlayici tirlinlerle miisterilerin diger bazi ihtiyaclarini da isletmeden karsilamasini

saglayarak isletmeye olan sadakatini artirmaya caligmaktir.
2.11. Miisteri Sadakatinin Boyutlar

Literatlirde ¢esitli bilim insanlar1 tarafindan miisteri sadakatinin boyutlar1 farkl
sekillerde ifade edilmistir. Literatiirde en fazla kabul goren miisteri sadakati boyutlari;
tutumsal sadakat, biligsel sadakat ve davranigsal sadakat olarak ifade edilmektedir (Dick

ve Basu, 1994:99). Jacoby ve Kyner (1973)’ e gore sadakat, bireyin bir veya daha fazla
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alternatife gore zaman icinde elde ettigi onyargili bir davranis ve psikolojik siireclerin
toplamidir. Bu nedenle ne davranigsal 6l¢imler ne de tutumsal ya da bilissel 6l¢iimler
tek basma miisteri sadakatini degerlendirmek i¢in yeterli degildir. Bu kapsamda sadakat

boyutlar1 bilissel, tutumsal ve davranigsal sadakat olarak incelenmektedir.
2.11.1. Bilissel Sadakat

Miisteri sadakati, bilissel sadakat ile baslamaktadir. Ornegin bir miisteri baslangicta
sadece marka Gzelligi hakkindaki inanglarma dayali olarak bilissel anlamda sadik hale
gelmekte, ardindan, marka performansina dayali zevkli bir doyumla duygusal olarak
sadik hissetmekte ve son olarak markaya 6zgii bir baglilik sergileyerek tekrar satin alma

davranisi ile davranigsal olarak sadik hale gelmektedir (Back ve Parks, 2003:423).

Bu asamada sadakat, onceki agik bilgiden veya deneyimlere dayali son bilgilerden
turemektedir. Bilissel asamadaki bireyler, mevcut deneyime dayali bilgilerle ilgili
onceki veya dolayli verilere dayali olarak tercih ettikleri iirin ve alternatifler arasinda
karsilastirmalar yaparak sadakat gelistirmektedirler (Evanschitzky ve Wunderlich,
2006:332).

Biligsel sadakat, markaya olan inanglara dayanmaktadir. Bu kapsamda miisterilerin
isletmenin sundugu mal veya hizmetlerin kalitesi hakkindaki inanglar1 olarak ifade
edilebilir. Miisterilerin tutum nesnesi hakkindaki diisiincelerini gostermektedir. Gergcek

durumlarin ifadesindeki inanglarla ilgili bireyin diisiincelerini kapsamaktadir.

Sadakatin bilissel asamasi temel olarak islevsel veya psikolojik yonler ve kaliteyi igeren
algilanan degerlerden olusmaktadir (Han, Kim ve Kim, 2011:1009). Bu algilanan deger,
neyin alindigina ve neyin verildigine iliskin algilara dayali olarak miisterilerin bir
trtinlin faydasina iliskin genel degerlendirmesidir (Zeithaml, 1988:5). Bu kapsamda
miisteri, isletmenin sundugu mal veya hizmeti deneyimleme sonucu mal ve hizmet
hakkinda ne kadar olumlu bir diisiinceye sahipse alicinin biligsel sadakat diizeyi o kadar

yiiksek olmaktadir.
2.11.2. Tutumsal Sadakat
Tutumsal sadakat, miisterinin isletmeye kars1 olan ve maliyet, alternatifler ve uygunluk

gibi faktorlere bagli olarak satin alma davranigmna doniistiiriilebilen veya
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doniistiiriilemeyen duygular1 ifade etmektedir (Drake, Gwynne ve Waite, 1998:288).
Bazi arastirmacilar (Bowen ve Chen, 2001; Stern, 1997), miisteri sadakatinin
davranigsal ve tutumsal yonlerini birlestirme ve buna gore miisteri sadakati 6lgcimlerini
gelistirme ihtiyacinin oldugunu one slirmiiglerdir. Bu calismalar, miisteri sadakatini,
sadece tekrar satin alma davraniglarinin bir sonucu olarak degil, ayn1 zamanda belirli bir
iirlin, hizmet, marka veya isletmeye yonelik ¢ok boyutlu biligsel tutumlarin bir sonucu

oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir.

Miisteri sadakatinin tutumsal boyutu, miisterilerin isletmeye karsi baglhilhigini duygusal
acidan ele almaktadir. Miisterinin bir dizi rakip isletme, marka veya hizmet arasindan
bir isletme, marka veya hizmete karsi olumlu inanglarini ve duygularini ifade etmektedir
(Dick ve Basu, 1994:101). Tutumsal sadakat, tekrar satin alma davranisiyla sonuglanan,
iirline kars1 tutumsal baglilik veya olumlu tutum anlamina gelmektedir (Auka, Bosire ve
Matern, 2013:34). Isletme, mal veya hizmetlerle iliskili benzersiz, bazi degerler
acisindan bir dereceye kadar egilimsel baghlik diizeyi icermektedir (Chaudhuri ve
Holbrook, 2001:82). Misterinin, mal veya hizmet deneyimlerinden hoslanma veya

keyif alma derecesi cok énemlidir.
2.11.3. Davramissal Sadakat

Davranigsal sadakat, bir miisterinin belirli bir hizmete, isletmeye veya markaya karsi
tekrar satm alma kaliplar1 agisindan agik davranisi olarak tanimlanmaktadir. Ozel olarak
bir tekrar satin alma modeli, gergek satin alma sikligi, satin alinan markalarin toplam
sayisina veya gercek satin alma miktarmma oranla belirli bir markanm satin alindigi
durumlarin degeri kapsaminda belirlenebilir (Back ve Parks, 2003:420). Davranigsal
sadakat, tutarli ve tekrarlayan satin alma davranisini ifade etmektedir (Bowen ve Chen,
2001:213). Romaniuk ve Thiel (2013), davranigsal sadakati iki sekilde ele almistir: satin
alma sikligit ve kategori gereksinimlerinin payi. Satmm alma sikligi, miisterinin,
isletmenin iriin ya da hizmetlerini diger miisterilerden daha sik satin almasini, kategori
gereksinimlerinin pay1 ise, miisterilerin zaman iginde karistiklar1 bir marka ge¢cmisine
sahip oldugu ve bir markay: diger rakip markalardan daha fazla satin almasmi ifade

etmektedir.
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Oliver (1999), davranigsal sadakati, markaya 6zgii yeniden satin alma taahhiidiinii
gosteren davranigsal niyetlerin eylemlere doniistiigli bir durum olarak tanimlamaktadir.
Bir misteri, bir markaya baglanirsa ve 0 marka igin fazladan para 6deme egiliminde
olursa miisteri yogun bir sekilde markay1 satin alma niyetindedir denilebilir (Khazaei ve
dig., 2018:6). Davranigsal sadakatin bir diger gostergesi, bir miisterinin belli bir
isletmede yaptig1 toplam harcamalari orani olarak tanimlanan ylizdesi veya payidir. Bu
degiskendeki yiliksek deger miisterilerin diger isletmelerden nadiren satin aldigina ve
dolayisiyla o isletmeye sadik bir davranig gosterdigine isaret etmektedir (Gomez,

Arranz ve Cillan, 2006:388).
2.12. Miisteri Kaybimin Maliyeti

Miisteri sadakati, biitiin isletmeler i¢in vazgecilmez bir kosuldur. Mevcut bir miisteriyi
elde tutmak yeni bir miisteri kazanmaktan {i¢, bes hatta on kat daha ucuzdur. Bu nedenle
miisteri sadakati isletme karliligmin temel tasidir (Henry, 2000:13). Miisteri sadakati
onu elde etmeye galisanlar i¢in zor ve biiyiilii goriinebilir. Bununla birlikte, isletmelerin
miisteri sadakatini stratejik bir hedef olarak takip etmeleri icin pek c¢cok neden
bulunmaktadir. Misteri edinmek pahalidir. Ancak, miisterileri sadik tutmak isletmelerin
bu tiir maliyetleri amorti etmesini saglamaktadir. Sadik olan miisteriler genellikle
yuksek fiyatlar 6demeye isteklidirler (Garrett, 2006:35). Ayrica sadik miisterilerin,
isletmenin triinleri i¢in olumlu agizdan agiza pazarlama faaliyetleri, isletmenin en etkili
pazarlama faaliyetlerindendir. Miisteri sadakatinin saglanamadigi durumlarda ise tam
tersi bir etki ile isletmeler miisteri kaybedecek ve yeni miisteriler elde etmeye ¢alismak

adina daha fazla maliyete katlanmak zorunda kalacaklardir.

Her sektorde miisteri edinmenin yiksek maliyeti, bircok miisteri iliskisini ilk yillarda
karsiz hale getirmektedir. Ancak daha sonraki yillarda sadik miisterilere hizmet
vermenin maliyeti diistiigiinde ve satin alma hacimleri arttiginda iligkiler biiylik getiri
saglamaktadir. Sonug olarak miisteriyi elde tutma oranini % 5 artwrmak, kart %25 ile

%95 civarinda artirmaktadir (Reichheld ve Schefter, 2000:106).

Miisteri iligkilerinin baglangicinda bir miisteriyi kazanmak i¢in gereken harcamalar,
teknolojik kanallarla sunulan mal ve hizmetlerde (online aligveris, mobil uygulamalar

vb.) geleneksel kanallardan ¢ok daha yiiksektir. Ornegin tekstil e-ticaretinde yeni
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miisterilerin maliyeti hem fiziksel hem de c¢evrimi¢ci magazalar1 olan geleneksel
perakendecilere gore sadece e-ticaret sirketleri igin %20 ile %40 daha fazladir
(Reichheld ve Schefter, 2000:106). Bu durum da miisteri sadakati saglamanin, teknoloji
kullanimi ile mal ve hizmet sunan igletmeler i¢in son derece hayati bir durum oldugunu

gostermektedir.

Hizmet isletmeleri yeni miisterilerin elde edilmesinin, mevcut miisterileri elde
tutmaktan daha maliyetli bir siire¢ olduguna dair ¢ok giiclii kanitlar nedeniyle miisteri
iligkilerini gelistirmeye yonelik uygulamalar1 benimsemektedirler (Berry, 1995:237). Bu
nedenle hizmet isletmeleri miisterileri ile uzun vadeli iligkiler kurmak ve bunu
strdirmek icin cabalarlar. Giigli misteri iligkileri ile saglanan miisteri sadakati artan
satiglara, daha disiik isletme giderlerine ve Ongoriilebilir kar akislarina imkan
saglamaktadir. Ayrica sadik miisteriler arkadaslarina, ailelerine ve meslektaslarina
isletmeleri tavsiye ederek isletmelerin karliligma da katkida bulunmaktadirlar

(Reichheld, 2003:47).

Isletmelerin miisteri sadakatini saglayabilmek igin miisterilerin istedigi degeri sunmasi
olduk¢a Onemlidir. Miisteri sadakati uzun vadede rekabet avantaji yaratabilir, pazar
paymi ve kar1 artirabilir, ayrica pazarlama maliyetlerini azaltabilir. Bu nedenle
isletmelerin sadece ¢ok zekice diisliniilmiis pazarlama programlar1 gelistirmesi degil,
ayni zamanda miisteri sadakati yaratmak i¢in uzun vadeli miisteri iliskileri stirdiirmeye

caligmasi1 da gerekmektedir.
2.13. Miisteri Sadakatinin Hizmet isletmeleri icin Onemi

Son zamanlarda teknolojinin hizla gelismesi, egitim seviyelerinin yiikselmesi,
kadmnlarin is hayatina daha fazla dahil olmasi ve tiiketicilerin {iriin ve hizmet
alternatiflerinin siirekli olarak artmasi 6zellikle de hizmetler sektdriinde miisterilerin
istek ve beklentilerinin degismesine sebep olmustur. Bu nedenle rekabetin oldukca
siddetli oldugu ticari hayatta bireylerin tiiketim aligkanliklarmin ve aligveris
davraniglarinin incelenmesi isletmeler agisindan 6nemlidir. Bu kapsamda isletmeler
icin ge¢cmiste de cok dnemli bir kavram olan sadakat kavrami, yeni miisteri elde etmenin
miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugu (Pfeifer, 2005: 179) ve tiiketicilerin

oldukca fazla alternatiflerinin oldugu rekabet ortaminda ¢ok daha onemli bir kavram
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olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:286). Miisteri sadakati, durumsal
etkilere ve davranig degisikligine neden olma potansiyeline sahip pazarlama ¢abalarina
ragmen, tercih edilen iirlinii ya da hizmeti gelecekte tutarli bir sekilde yeniden satin
almak icin igten bagh taahhiittiir (Kandampully, Zhang ve Bilgihan, 2015:381). Bu
kapsamda, hizmet isletmeleri i¢in sadakat kavrami, miisterilerin uzun siireli {stiin
hizmet sunan isletmelere olan bagliliginin temel gostergesidir. Miisterilerin belli bir
isletmeyi tercih etmesi, hizmeti yeniden satin alma ve hizmeti digerlerine tavsiye etme

davraniglarini da yansitmaktadir (Senbabaoglu, Bas ve Délarslan, 2016:98).

Ozetle, miisteri sadakati, iizerinde uzun yillardir galisilan bir konu olmasma ragmen 21.
yiizyilda da halen Uzerinde fazlaca durulan bir konu olarak giincelligini korumaktadir.
Miisterilerin iiriin ya da hizmetten memnuniyet hissetmeleri kosuluyla bir hizmet
saglayiciya veya hizmet isletmesine sadik olacagi agiktir (Ayodeji ve Rjoub, 2020:28).
21. yiizyilda ise geleneksel anlamdaki birgok hizmetin teknolojik gelismeye paralel
olarak teknoloji tabanli hizmetlere doniismesi, miisteri sadakati kavrammin da
kapsaminin geniglemesine sebep olmustur (Bayram ve Sahbaz, 2017:61). Bu nedenle
hizmet isletmelerinin biiyiime ve karlilik elde edebilmek i¢cin memnun ve sadik miisteri
tabanin1 artirmasi son derece Onemlidir. Teknoloji ile birlikte tiiketicilerin hizmete
erisim hizinin artmasi, bekleme siirelerinin azalmasi ve algilanan kontrol duygusu gibi
saglanan kolayliklar miisteri tatminini, memnuniyetini ve sadakatini saglama konusunda
etkili olabilmektedir (Kog, 2021:76).

2.14. Hizmet Sektoérinde Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu, Teknoloji
Kullanimi, Kontrol ve Miisteri Sadakati ile ilgili Cahsmalar

Yerli ve yabanci literatiirde, teknolojinin tiiketiciler tarafindan benimsenmesi, tutum ve
kullanim niyeti (Samsudeen, Selvaratnam ve Mohamed, 2022; Guhr, Loi, Wiegard ve
Bireitner, 2013; Tarhini, EI-Masri, Ali ve Serrano, 2016; Medyawati, Christiyanti ve
Yunanto, 2011; Demirci ve Ersoy, 2008; Magotra, Sharma ve Sharma, 2015; Meuter ve
dig., 2003; Francois ve Somogyi, 2022; Flavian, Rueda, Belanche ve Casalo, 2022;
Zakiri ve Aglargdz, 2021; Sekkeli, 2022), miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
niyetine etkisi (Chih ve Wang, 2012; Febrianti, Yoke ve Wicaksono, 2021; Li ve
Wonglorsaichon, 2015; Igbal, Hassan ve Habibah, 2018; Aydin ve Onayli, 2020; Kilig

ve Karaosmanoglu, 2019), miisteri tatmini (Shim, Han ve Ha, 2021; Mil ve Ozdogan,
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2015), miisteri sadakati (Wong, Lo ve Ramayah, 2014; Ayodeji ve Rjoub, 2021), zaman
ve maliyet tasarrufu, hizmet sunumu iizerinde daha fazla kontrol saglamadaki etkisi
(Zhao, Mattila ve Tao, 2008; Dabholkar, 1996; Blut ve Wang, 2020); yine algilanan
kontroliin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisine (Hui ve Bateson, 1991) yonelik

bazi ¢aligmalar mevcuttur.

Tuketicilerde teknoloji kullanimmna yonelik, teknoloji kabul modeli Gzerine yerli ve
yabanc1 literatiirde 6nemli miktarda ¢alisma (Kaushik ve Rahman, 2015; Medyawati,
Christiyanti ve Yunanto, 2011; Walczuch, Lemmink ve Streukens, 2007; Castillo ve
Bigne, 2021; Magotra, Sharma ve Sharma, 2015; Ozcan, Celik ve Yilmaz, 2019;
Uygun, Ozgifci ve Divanoglu, 2011; Bilici ve Ozdemir, 2020; Tiirker ve Tirker, 2013;
Uyar, 2019; Isik ve Oz, 2021; Yilmaz ve Tiimtiirk, 2015; Akgiil ve Giines, 2019; Turan,
2008; Ozcan, Celik ve Ozer, 2019; Uygun, Ozgifci ve Divanoglu, 2011; Kalyoncuoglu,
2018) wvarken, tiiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumunun teknoloji
kullanimin1 benimseme ve tutumsal ve davranissal sonuglar1 iizerinde oynadigi rol ile
ilgili 6zellikle yerli literatiirde az sayida ¢alisma (Dabholkar, 1996; Lin ve Chang, 2011;
Kim ve Chiu, 2019; Shim, Han ve Ha, 2021; Lin ve dig., 2016; Blut ve Wang, 2020;
Choi ve Yoo, 2021; Kaushik ve Agrawal, 2021; Caldeira ve dig., 2021; Pires, Filho ve
Cunha, 2011; Gupta ve Garg, 2015; Chen ve Li, 2010; Zakiri ve Aglargdz, 2021;
Sekkeli, 2022; Celik ve Kocaman, 2017) bulunmaktadir.

Bu kapsamda arastirmada yer alan kavramlar ile ilgili yapilan bazi ¢alisma sonuglarina

asagida Tablo 4’te yer verilmistir.
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Tablo 4: Arastirmada Yer Alan Kavramlarla ilgili Onemli Baza Cahsmalar

Konu Referans Teorik Cerceve Yoéntem Veri Onemli Bulgular
[Tarih Toplama
Yontemi
Algilanan Algilanan kontrol, kalabalik ve tiiketici
Kontrol Hui ve Algilanan Kontrol Nicel Anket seciminin miisterilerin hizmet deneyimi
' -Tiiketici Davranisi Uzerindeki  etkisinin incelendigi bu
Kalabalik, Bateson calismada, algilanan kontroliin daha hos
L L bir hizmet deneyimi olusturmanin farkl
Tuketici Secimi (1991) yollarini kesfetmeye katkida
ve Hizmet bulunabilecegi One siiriilmiistiir. Bu
- kapsamda 115 bireyden veri toplanmis ve
Deneyimi hizmet karsilagmalarindaki kalabaligin ve
tiiketici tercihlerinin, mdsterilerin hizmet
karsilagmalarimin ~ sonuglart  tizerindeki
duygusal ve davramssal tepkileri
tizerindeki etkisinde algilanan kontroliin
araci rol oynadig ifade edilmistir.
Teknoloji tabanl -Teknoloji Tabanli Yemek siparislerinde teknoloji tabanlh
self servis tliketici | Dabholkar Self-Servis Nicel -Anket hizmet secenekleri i¢in hizmet kalitesini
degerlendirmeleri | (1996) -Hizmet Kalitesi Senaryo degerlendirmede hangi ozelliklerin veya
-Beklenen Kontrol yontemi egilimlerin 6nemli oldugunun arastirildig
bu caligmada 505 lisans 6grencisine anket
yapilmistir. Teknoloji tabanli hizmet
kullammu ile ilgili beklenen kontroliin
hizmet kalitesi UGzerinde guclu ve olumlu
bir etkisi oldugu, hizmet kalitesinin de
kullanim niyeti tiizerinde etkisi oldugu
sonucuna ulagilmistir.
Teknoloji Mick ve -Teknoloji Calismada, teknolojinin  tiiketicilerde
Paradokslari, Fournier Paradoksu Nitel ve -Gorlisme oluml.u. kO”VO'z. ozgur!uk, yerjlllk‘
o o Nicel y.et§r1111k.,.ver1m1111k, tatmin ve bqghllk
Tuketici (1998) -Tiiketici Davranigt -Odak gibi pozitif durumlari yansittigi gibi aym
Duygular1 ve Grup Zaman.da.’ kao§, . ?saret’ .es'fi”’_‘e'
yetersizlik,  verimsizlik, tatminsizlik,
Basa Cikma -Anket izolasyon ve ayrilma gibi  birgok
Stratejileri paradoksal durumlar1 da ortaya cikardig
ifade edilmistir. Bu paradokslarin da
tuketicilerin teknoloji ile ilgili olumsuz
duygularina ve satin alma davramsglarini
ertelemeye kadar birgok negatif tavirla
teknolojiye tepki gdstermesine neden
olabilecegi ifade edilmistir.
Cevrimici Wolfinbarger Tiiketicilerin gevrimici aligveris
. . -Cevrimig¢i Aligveris . deneyimlerini etkileyen motivasyonlari
Algveris ve Gilly -Algilanan Kontrol Nitel -Odak inceleme konusu yapan ¢alismada,
Deneyimlerini (2001) Grup cevrimigi aligverisi erken
. benimseyenlerden olusan 64 kisilik bir
Etkileyen
gruba odak grup calismasi yapilmig ve
Motivasyonlar katilimcilarin ¢evrimigi aligveris
(62girliik motivasyonu i¢in en sik tekrarladiklar
' motivatorlerin  kisisellestirilmis ortam,
kontrol, eglence) Ozgiirlik ve kontrol oldugu sonucuna
ulagilmustir.
E-Hizmet Kalitesi -E-Hizmet Kalitesi Web  siteleri  aracihigiyla  hizmet
ve E-Aligveris Zeithaml, -E-Aligveris Nitel -Elestirel sunumuna iliskin literatiiriin sentezlendigi
Davranisinda Parasuraman Davranist inceleme bu calismada, tiiketicilerin teknolojiye
Miisterilerin ve Malhotra -Teknolojiye Hazir hazir bulunusluk durumlarinin
Teknolojiye (2002) Bulunusluk miisterilerin e-aligveris davranislarini ve
Hazir e-hizmet kalitesini  etkiledigi ifade
Bulunuglugu edilmistir.
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Tablo 4-Devamu: Arastirmada Yer Alan Kavramlarla Ilgili Onemli Bazi Cahsmalar

Konu Referans Teorik Cergeve Ydntem Veri Onemli Bulgular
[Tarih Toplama
Yontemi
Kisisel kontroliin self-servis teknoloji
- -Kontrol . inovasyonunun benimsenmesine etkisini
Kisisel Kontrol Lee ve -Algilanan Risk Nicel Anket aragtiran ¢alismada, 240 bireyden veri
ve Self Servis Allaway -Algilanan Deger toplanmis ve sonuglara gore, teknoloji
- -Benimseme Niyeti tabanl hizmet seceneklerinin
Teknoloji (2002) tiiketicilere  daha  fazla  kontrol
Inovasyonu saglamasinin, algilanan riskleri azalttig1,
algilanan  degeri ve  teknolojik
yeniliklerle ilgili benimseme niyetlerini
artirdigi ifade edilmistir.
Self Servis Meuter ve dig. Teknoloji kaygisinin self-servis
Teknolojilerin (2003) -Self-Servis Nicel Anket te knf)lojll?n .kl.lll.amml ve  deneyimi
iizerindeki etkisini inceleyen ¢alismada,
Kullanimi ve Teknoloji 823 kisiden veri toplanmis ve veri
. .. sonuglarina gore, tatmin edici
Deneyiminde “Teknoloji Kaygist deneyimlere ve dislik teknoloji
Teknoloji Kaygist kaygisina sahip bireylerin deneyimden
daha memnun olduklari, ayni teknolojiyi
tekrar kullanma olasiliklarinin  daha
yiksek oldugu ve ileri teknoloji
kaygisina sahip olanlara gore olumlu
agizdan agiza  iletisim  yayma
olasiliklarmin daha yiiksek oldugu ifade
edilmistir.
Self Servis Yen (2005) -Self Servis Calismada, self servis hizmet deneyimi
Teknolojilerin Teknoloji Nicel Anket olan 459 katilimcidan veri toplanmgtir
Kullanimi ve -Misteri ve teknolojiye hazir olma durumunun
Miisteri Memnuniyeti algilanan kontrol ve uygunluk gibi
Memnuniyeti -Teknolojiye Hazir ozelliklerin Onemini artirdigt ve bunun
Bulunusluk sonucunda miisteri memnuniyetinin
-Algilanan Kontrol arttig ifade edilmistir.
Self Servis Lin ve Hsieh -Teknoloji Hazirligt Teknoloji tabanli self servisleri kullanan
- -Hizmet Kalitesi . 436 katilimcidan verilerin elde edildigi
Teknolojisini (2006) -Miisteri Nicel Anket caligmada, teknolojiye karsi daha
Benimsemede Memnuniyeti olumlu tutuma, teknolojiyi kullanma
T - -Tiiketici Davranigt becerisine ve teknolojiyi benimseme
eknoloji A . P -
istegine sahip misterilerin teknoloji
Hazirligs tabanlt hizmetleri olumlu algilama
olasiliklarinin  daha yiiksek olacagi,
bunun da daha yiksek hizmet kalitesi
algist ile sonuglanacagi ve biitiin
bunlarin da miisteri memnuniyetini
artiracag ifade edilmistir.
Miisterilerin teknoloji hazirhigimin (TR)
. . . . teknoloji  kabuli ve self servis
Self Servis Lin ve Chang | -Teknoloji Kabul Nicel ve Anket teknolojilerinin benimsenmesi
Teknoloji (2011) Modeli Nitel Goriisme lizerindeki etkisini aragtiran calismada
, . - 410 katilmcidan veri toplanmig ve
Kabulinde “Teknoloji Hazirlig TR'nin algilanan kullanighiligi, algilanan
Teknoloji -Self Servis kullamm kolayhig, kullanima yonelik
Hazrlig Teknoloji tutumu ve kullanim niyetini gelistirdigi

ifade edilmistir. Bununla birlikte,
TR’nin algilanan kullanim kolaylig1 ile
teknoloji kullanmaya yonelik tutumlar
arasindaki pozitif iliskiyi zayiflattig
sonucuna ulasilmistir.

Not: Bu tablo arastirmada bulunan kavramlarla ilgili en fazla atif alan calismalardan derlenmistir.
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UCUNCU BOLUM
HIiZMET SEKTORUNDE TUKETICILERIN TEKNOLOJIYE HAZIR
BULUNUSLUK DURUMLARI, KONTROL ALGISI VE MUSTERI SADAKATI
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanmin Onemi ve Amaci

3.1.1. Arastirmanin Onemi
21. ylizyilda, bilgi ve iletisim teknolojisindeki degisim ve gelisim siireci igerisinde
teknoloji, bireylerin yasaminda bir¢ok alanda biiyiik bir yer edinmeye baslamistir.
Bankacilik islemleri, online aligveris siteleri, yemek siparisleri, saglik ve egitim
hizmetleri, tatil-konaklama hizmetleri gibi birgok hizmet sekttriinde bireylerin hizmet
deneyimlerinin dogasini1 degistirip gelistirmeye devam etmektedir. Bu kapsamda
bireyler is, ev, sosyal ve gundelik hayatlarinda bir¢ok is ve islemlerinde teknoloji
kullanmaktadir.
Degisim ve doniisiimiin hizli bir sekilde ilerledigi bu ortamda isletmeler de ¢evrede ve
teknolojide meydana gelen yeniliklere ve gelisimlere duyarsiz kalamamaktadir. Bu
kapsamda isletmelerin hayatta kalabilmesi, rekabet edebilmesi, karliligini artirabilmesi
ve biitlin bunlar1 siirdiiriilebilir kilabilmesi i¢in agik sistem anlayisiyla yaklasmasi ve
gelisim ve degisimleri hizmetlerine adapte etmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Tim
bu gereklilikler goz oniine alindiginda isletmeler, hizmet sunumlarinda teknoloji tabanli
uygulama seceneklerini de miisterilerine sunarak, miisterilerin deger algilarmi, tatmin
ve memnuniyet duygularini yiikselterek sadik miisteri portfoyiinii artirma gayreti igine
girmiglerdir.
Teknolojik gelismelerin ve bireylerin hayatina, isletmelerin hizmet faaliyetleri icerisine
hizl1 bir sekilde girmesi kisilerin giindelik ve is hayatlarma bir¢cok kolaylik saglasa da
teknolojiye yatkinlik, yani bireylerin teknolojiye hazir bulunusluk durumlar1 her bireyde
esit seviyede degildir. Bu kapsamda Parasuraman (2000), her bireyin teknolojiyi
benimseme seviyesinin ayn1 olmadig: diisiincesinden hareketle, teknolojiye hazir olma
durumunu ifade eden motive edici (iyimserlik ve yenilik¢ilik) ve teknolojiye hazir
olmama durumunu gosteren engelleyici (rahatsizlik ve giivensizlik) faktorlerden olusan
teknolojiye hazir bulunusluk indeksini gelistirmistir. Teknolojiye yatkinlig1 olan
bireyleri ifade eden iyimserlik ve yenilik¢ilik boyutlarinin yiiksek olmasi, kisilerin

teknoloji kullanimiyla hizmet sunumlarinda kontrol algilarini (davranigsal, biligsel ve
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karar kontrolii) artirdigi; teknolojiyi benimsemeyi engelleyici rahatsizlik ve giivensizlik
boyutlarinin ise bireylerin kontrol algilarin1 azalttig1 ifade edilmektedir. Bu noktada
teknolojiye hazir oldugu oOlgiide bireylerin kontrol algismin arttigi soylenebilir.
Miisterilerin, kontrol algilarinin artmasiyla hizmet sunumundan algiladiklar1 deger,
kalite, memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi ve biitiin bunlarin sonucunda da hizmete,
isletmeye ve markaya sadakatlerinin arttigi dislnilmektedir. Boylece miisterilerin
hizmet alirken kullanmig olduklar1 teknoloji tabanli uygulamalar sayesinde algiladiklari
kontroliin artmasi sonucunda, satin aldiklar1 {irtin - ve hizmetlerle ilgili
memnuniyetlerinin ve sadakatlerinin artmasi, hem misterilerin hem de isletmelerin
teknolojinin katkilarindan maksimum seviyede faydalanmalarmi saglayacaktir.

21. ylzyil teknolojik gelismeleri ve rekabet ortami g6z Oniine alindiginda yerli
literatiirde, hizmet sunumlarida teknoloji kullanim1 kavraminin teknolojiye hazir olma
durumu baglaminda kapsamli olmayan bir sekilde ele alinan kontrol kavraminin,
miisteri sadakati kavramu ile birlikte incelenmesiyle bu unsurlar ilk defa bir arada
tartigilacak olup farkli bir perspektiften ele alinmis olacaktir. Bu kapsamda arastirma
sonuglarmin hizmet pazarlamasi alaninda ulusal yazma katki saglayacagi, bu alanda

calisan 6grencilere, akademisyenlere ve yoneticilere 151k tutacagi diistiniilmektedir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci

Teknolojik gelisme ve bunun yanisira internete erisimin hizla artmasi birgok isletmede
oldugu gibi hizmet isletmelerinde de teknoloji kullannminin (mobil tabanli
uygulamalarin, online hizmetlerin vb.) artmasini saglamaktadir. Bu teknolojik doniistim
hem isletmeler hem de miisteriler agisindan bir¢ok avantaj sagladigi icin hizmet
isletmelerini de yeni teknolojileri operasyonlarma daha fazla dahil etme noktasinda
tesvik etmistir.

Bu kapsamda ¢alisma, ti¢ farkli kavram tizerine kurulmustur. Bu kavramlar, teknolojiye
hazir bulunusluk durumu, miisteri sadakati ve kontrol etme istegidir. Arastirmayla
ulagilmak istenen amag, tiiketicilerin teknoloji kullanimi ile kontrol etme istegi ve
miisteri sadakati arasindaki iliskiyi teknolojiye hazir olma durumu baglaminda
aciklamaktir. Bu arastirmada, tiiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumunun
miigteri sadakati tizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik rolii inceleme
konusudur. Calismanin teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile kontrol etme istegi ve

miisteri sadakati arasinda anlamli bir iligkinin varligina dair 6n kabul, risk ve belirsizlik
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altinda karar alan bireylerin davraniglarim1 inceleyen “Beklenti Teorisi” ne
dayandirilmaktadir. Hizmet isletmelerinde teknoloji kullanimi konusunda yapilan
calismalarda teknolojiye hazir olma durumunun tiiketici satin alma karar stirecinde etkili
oldugu goriilmektedir. Bu anlamda, teknoloji kullanimi konusunda yapilan diger
caligmalardan farkli olarak bu arastirmada, teknolojiye hazir olma durumunun miisteri
sadakati tlizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roliiniin belirlenmesi
amaclanmistir.

3.2. Arastirmanin Evren, Orneklem ve Simirhhklan

Arastirmada verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamamini incelemek, zaman ve
maliyet acisndan mimkiin olmayacag: igin drnekleme yoluna gidilmistir. Ornekleme
yontemlerinden kolayda oOrnekleme yontemi segilmistir. Calismanin  amaglari
dogrultusunda ¢ok sayida alicidan veri toplayabilmek igin veri toplama yontemi o larak
anket tercih edilmistir. Teknoloji kullanim deneyimi olan 552 tiiketiciye anket

yapilmistir.

Aragtirma evreninin tamamina ulasilmast miimkiin olmadig1 i¢in 6rnekleme yoluna
gidilmesinin, arastirmanin 6nemli kisit1 olacagi disiiniilmektedir. Kolayda 6rnekleme
yontemi ile secilecek olan orneklemin tim evreni temsil edememe olasiligi da

calismanin kisitlarindandir.

Arastirmada, Olglime ait konunun ve ana fikrinin cevaplayanlar tarafindan tam olarak
anlasilacagi genel varsayimi ile hareket edilmistir. Cevaplayanlarm anket sorularini,
yeterli zaman ayrarak, gercek durumlarini yansitacak diiriist bir sekilde yanitlayacaklar1
da c¢aligmadaki bir diger varsayim olarak kabul goriilmektedir. Bunun saglanmasi icin
katilimcilara anketin igerigi ve amaci ile ilgili yeterli bilgi verilmis ve arastirmadan elde
edilen verilerin bilimsel ¢alisma disinda herhangi bir amaca ydnelik kullanilmayacagi

konusunda glivence verilmistir.

3.3. Arastirmanin YOntemi

Arastirmaya iliskin ¢aligmalara baslayabilmek icin etik kurul onayi1 alindiktan sonra,
arastirmada kullanilacak olan anket ifadelerinin “Google Forms” ilgili veri tabanina
giriglerinin yapilarak yiiklenmesine miiteakip, hem e-posta yoluyla hem de basili
anketlerle goniilli katilimcilarin arastirma anketine katilabilmesine yonelik uygulamaya

baslanmistir. Arastirmaya iliskin anket formunun, goniilli katilimda bulunmak
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isteyenlerce doldurulmasi saglanmistir. Veri toplama siireci, 2 (iki) ay devam etmistir.
Aragtirmaya iligkin goniillii katilimcilardan istenilen sayida verinin toplanmasi sonucu,
online ve basili anketlerdeki verilerin SPSS programi veri tabanma aktarimi
gergeklestirilmigtir.

Arastirmada kullanilan veri toplama araci 4 boliimden olusmaktadir. Aragtirmada veri
toplama araci olarak faydalanilan arastirma anket formunun diizenlenmesinde,

yararlanilan 6l¢ekler hakkindaki bilgilere asagida yer verilmektedir.

1. Katilimcilarm, teknolojiye hazir bulunusluk diizeyini 6l¢mek icin, Parasuraman
ve Colby (2015) tarafindan gelistirilerek gecerlilik ve giivenirlik calismasi
yapilan 16 maddeden olusan “ Teknolojiye Hazir Bulunusluk Olgegi (TRI 2.0)”

kullanilmis ve dlgekte yer alan ifadeler Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ile flgili ifadeler

Iyimserlik
e Yeni teknolojiler daha iyi yagsam kalitesine katkida bulunuyor.
e Teknoloji bana daha fazla hareket 6zgiirliigii veriyor.
e Teknoloji bireylere giinliik yasamlari iizerinde daha fazla kontrol sagliyor.
e Teknoloji beni kigisel hayatimda daha verimli kilar.

Yenilikgilik
e Diger bireyler yeni teknolojiler hakkinda tavsiye almak i¢in bana gelirler.
e Genel olarak, yeni teknoloji ortaya ¢iktiginda arkadas ¢evremde ilk edinenlerden
biriyim.
e Yeni teknoloji Uriinlerini ve hizmetlerini genellikle baska bireylerden yardim
almadan ¢6zebilirim.
e Ilgi alanlarimdaki en son teknolojik gelismeleri takip ederim.

Rahatsizlik
e Teknolojik sistemlerin teknik destek hatlarindan teknik yardim aldigimda, bu isi
benden daha iyi bilen bir kisi tarafindan kullanildigim hissine kapilirim.
e Teknik destek hatlari, olaylar1 benim anladigim terimlerle aciklamadiklar1 i¢in
yardime1 olmuyor.
e Bazen, teknoloji sistemlerinin siradan insanlarin kullanimi i¢in tasarlanmadigini

diistintirim.
e Yiiksek teknolojili bir {iriin veya hizmet i¢in acik bir dille yazilmis kilavuz
yoktur.
Guvensizlik

Insanlar kendileri igin bir seyler yapamayacak kadar mobil teknolojiye bagimli.
Cok fazla mobil teknoloji insanlarin dikkatini zararli bir noktaya ceker.

Mobil teknolojiler, kisisel etkilesimi azaltarak aligverisin kalitesini diisiiriiyor.
Sadece ¢evrimigi olarak ulasilmasi miimkiin olan bir yerle is yaparken kendimi
guvende hissetmiyorum.
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2. Katilimeilarin, miisteri sadakat diizeyini 6lgmek i¢in, Hoehle, Aljafari, ve
Venkatesh (2016) tarafindan gelistirilerek gecerlilik ve giivenirlik caligmasi
yapilan 11 maddeden olusan “Miisteri Sadakati Olgegi” kullanilmis ve Slgekte
yer alan ifadeler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Miisteri Sadakati ile Tlgili Ifadeler

Hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulamalar1 kullanmalar1 i¢in arkadaslarimi
ve akrabalarimi cesaretlendiririm.

Bagkalarina teknoloji tabanli uygulamalar ile ilgili olumlu seyler sdylerim.
Oniimiizdeki birkag yil teknoloji tabanli uygulamalarm sundugu daha fazla hizmetten
yararlanacagim.

Goriisimii  soran birine hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulamalar:
kullanmalarini tavsiye ederim.

Hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulamalar1 ilk tercihim olarak
degerlendiririm.

Mobil uygulamay1 kullanmaya devam etmeyi diigiiniiyorum.

Mobil uygulamayr kullanmay1r birakmak yerine kullanmaya devam etmeyi
istiyorum.

Mobil uygulamay1 kullanmaya devam edece§imi tahmin ediyorum.

Mobil uygulamay1 kullanmaya devam etmeyi planliyorum.

Gelecekte mobil uygulamay1 kullanmaya devam etmeyi diisiinmiiyorum.

Gelecekte mobil uygulamay1 kullanmaya devam etme ihtimalim yiiksektir.

3. Katilimeilarin, kontrol etme istegi diizeyini dlgmek icin, Ko¢ ve Boz (2017)
tarafindan gelistirilerek gegerlilik ve giivenirlik ¢alismasi yapilan 28 maddeden
olusan “Kontrol Etme Istegi Ol¢egi” kullanilmis ve olcekte yer alan ifadeler

Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7: Kontrol Etme istegi ile ilgili ifadeler

Davranissal Kontrol

e Bir hizmet (tatil, restoran, bankacilik, saglik, telekomiinikasyon vb.) satin
alirken istedigim an satin alma isleminden vazgegebilmek benim i¢in 6nemlidir.

e Bir hizmetin beklentilerimi karsilamasi ile ilgili siiphe duydugumda satin alma
isleminden vazgecebilmek benim i¢in dnemlidir.

e Bir hizmeti satin alma isleminden vazgegerken {izerimde herhangi bir baski
(6rnegin calisanlarin olumsuz diisiince ve bakislar1) hissetmek istemem.

e Bir hizmeti satin alirken satin alma silirecinin her asamasinda satin alma
isleminden vazgegebilmek benim i¢in dnemlidir.

e Bir hizmeti satin alirken hizmetle ilgili negatif (kalite, beklenti) bir diisiince
olustugunda istedigim an satin alma isleminden vazgecebilmek benim i¢in
onemlidir.

e Biri hizmeti satin alirken hizmet personelinden yardim almamin beni o hizmeti
satin almaya mecbur birakmasini istemem.
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Bir hizmeti satin alirken satin alma isleminden vazgegtigimde/caydigimda maddi
bir zarara ugramak istemem.

Bir hizmeti satin aldiktan sonra iicretsiz iade imkaninin olmasi satin alma
kararim i¢in dnemlidir.

Bir hizmeti satin alirken satin alma isleminden vazgectigimde/caydigimda
ugrayacagim zararin minimum olmasini isterim.

Karar Kontrolu

Bagkasmin etkisi olmadan kendim karar vererek satin aldigim hizmetler beni
daha ¢cok memnun eder.

Hizmet satin almak i¢in bir hizmet isletmesine girdigimde iste§im disinda
personelin yardim etme tesebbiisiinde bulunmasi beni rahatsiz eder.

Hizmet personelinin bana onerdiklerinden ziyade kendi sectigim hizmeti satin
almay1 tercih ederim.

Satin alacagim bir iirtin/hizmetin (6rnegin yiyecek) benim istegime 6zel olarak
degisebilmesi beni mutlu eder.

Bir {riin/hizmeti satin alirken hizmet personelinin istemedigim halde beni
yonlendirmeye ¢aligmas1 beni rahatsiz eder.

Bir hizmeti satin alirken hizmet personelinin istemedigim halde yanimda
durmasi beni rahatsiz eder.

Bir hizmeti satin alirken hizmet personelinin yaptigi satis baskisi beni rahatsiz
eder.

Bir hizmeti satin alirken kendi sectigim hizmetleri hizmet personelinin 6nerdigi
hizmetlerden daha ¢ok begenirim.

Kararmm bagkalar1 etkilemeyecegi i¢in self servis hizmetleri miimkiin oldukca
satin almay1 tercih ederim.

Bilissel Kontrol

Bir hizmeti satin alirken 6deyecegim fiyatmi biliyor olmam kendimi rahat
hissetmemi saglar.

Bir hizmeti satin alirken 6deyecegim fiyatini biliyor olmam satin alma kararimi
olumlu etkiler.

Bir hizmeti satin almadan once net fiyat bilgisinin verilmis olmasi benim igin
onemlidir.

Bir hizmeti satin aldiktan sonra hizmetle ilgili negatif siirprizlerle karsilagsma
ihtimali beni tedirgin eder.

Bir hizmeti satin alrken hizmetin icerigi/kapsam ile ilgili bilgilerin net
olmamasi beni rahatsiz eder.

Bir hizmeti satin alirken hizmetle ilgili bilgilerin net olmamasi hizmete karsi
olan giivenimi azaltir.

Bir hizmeti satin aldiktan sonra ilave masraflarin ¢ikma ihtimali beni rahatsiz
eder.

On 6demeli (paket tatil, kontdr) hizmet satmn alma islemlerini daha sonra negatif
stirprizlerle karsilagsmami engelleyecegi i¢in tercih ederim.

Hizmeti satmn almadan Once asir1 bilgi yiliklemesi olmadan sadece gerekli
bilgilerin verilmesi benim igin 6nemlidir.

Hizmeti satin almadan Once alacagim hizmet ile ilgili fiyat listesini gérmem
benim i¢in 6nemlidir.
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Yukarida kullanim gerekgesi ifade edilen 3 adet dlgek yer almaktadir. Bu Olgeklerin
Uclinin birlikte arastirma anket formunda kullanilmasi sonucunda, hizmet satin
aliminda teknolojiden yararlanan tiiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
miisteri sadakatine etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roli tespit edilmeye

calisilmistir.

Aragtirmanin amacina doniik hazirlanan arastirma anket formu; goniilli katilimcilarin
olmas1 gereken durumu degil, mevcut durumu goéz 6niinde bulundurarak, cevaplamasi
gereken, “Teknolojiye Hazir Bulunusluk Olgegi” ile ilgili sorular (16 madde), “Kontrol
Etme Istegi Olgegi” ile ilgili sorular (28 madde), “Miisteri Sadakati Olgegi” ile ilgili
sorular (11 madde) ve katilimcilar ile ilgili tanitict bilgilerin (demografik 6zellikler)
bulundugu (8 madde) olmak iizere toplam 4 bdlim ve 63 adet sorudan olusmaktadir.
Katilimcilardan goniilliilik esasma yonelik cevaplandirilmasi istenen arastirma anket
formunda, 5°li likert tipi anket tablosunda 1°den 5’¢ kadar yer alan sayisal
seceneklerden kendilerine en uygun segenegi isaretlemeleri istenmistir. Arastirma anket
formunda yer verilen ve sayisal olarak da yer alan degerlendirme segeneklerinin diizeni;
“1:Kesinlikle katiimiyorum”, “2:Katilmiyorum”, “3:Kararsizim” “4:Katiliyorum”, “5:

Kesinlikle katilryyorum” seklindedir.

YEM (Yapisal Esitlik Modellemesi) temelinde yapilmak istenen arastirma
caligmalarinda, 150°den fazla goniillii katilimcidan veri edilmesi gerekmektedir. Bu
kosulun YEM temelinde gergeklestirilen arastirmalarda genel bir kural oldugu ifade
edilmektedir. Bu kuralin, arastirma ile ilgili en az orneklem biiyiikliigiinii ifade eden
Olciim modelinde yer verilen tahminde bulunulacak parametre sayis1 oldugu
vurgulanmaktadir. Bu baglamda arastirmaya iliskin katilimcilardan elde edilen verilerin
150’den az olmasi durumunda DFA (Dogrulayic1 Faktor Analizi) gergeklestirilmesinin
dogru olmayacagi belirtilmektedir. Bu ifadelerden hareketle, YEM temelinde yapilmak
istenen arastirmalara iligkin en az 6rneklem biyiikligi (Katilimcilardan elde edilen
anket sayis1) 6l¢lim modelinde yer verilen tahmin edilecek parametre sayisiin en az 10

katindan 1 fazla olmasi (N>Px10) gerektigi isaret edilmektedir (Gurbiz, 2021:34).

Yapilan ¢alisma ile ilgili daha fazla katilimci sayisina ulasmak ve daha fazla veri elde
edebilmek icin arastirmaya iliskin anket ¢aligmasi 2 ay devam ettirilmistir. Boylece,

aragtirmaci tarafindan diizenlenen g¢alismada, teknoloji tabanli uygulamalar1 kullanim
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deneyimi olan gonullu bireylerin katilimi ile 552 adet anket doldurulmustur. Goniilli
katilimcilardan elde edilen arastirma anketlerinin tamami (%100)’{i arastirmanin test ve
analizlerinde kullanilmistir. Elde edilen anketlerdeki verilerin test ve analizlerinde SPSS

25 paket programi ve AMOS 24 programinin kullanimina yer verilmistir.

3.4. Verilerin Analizi ve Bulgular
Arastirma c¢aligmalar1 neticesinde goniilli katilimcilardan elde edilen arastirma anket
verilerinin girigi, SPSS 25 paket programimda yapilmistir. Ulagilan verilere iliskin, test
ve analizlerin AMOS 24 programinin YEM temelinde yapilabilmesi agisindan, SPSS 25
programmda kodlama, kontrol ve diizeltme uygulamalar1 gergeklestirilerek, YEM
temelinde yapilacak test ve analizlere uygun sekilde diizenlenmistir. Yapilan bu
hazirliklardan sonra, elde edilen veriler dogrultusunda, SPSS 25 paket programinda
katilimcilara iliskin frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra tez arastirmasinin temel
konusu olan “Ttiketicilerin teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakatine
etkisinde kontrol etme isteginin aracilik rolii” hakkinda test ve analizleri ise AMOS 24
programinda gergeklestirilmistir. Boylece bu calismada iki programin birbiri ile
iligkilendirilerek kullanimi saglanmastir.

3.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerinin Olgiim Faktorleri ile

Tliskilerine Ait Analizler

Arastirmaya iliskin katilimcilardan elde edilen verilerin demografik bilgilerinin frekans
analizi SPSS de gergeklestirilmistir. Yapilan analiz neticesinde; katilimcilarin cinsiyet,
medeni durum, egitim, yas, meslek, hane halki geliri, teknoloji tabanli uygulama
kullanomi1 ve teknoloji tabanli uygulamalarin en fazla kullanildigi hizmet tiiri
durumlarma iliskin bulgularin yer aldig: tablolar, ilgili programin veri temelinden elde
edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 8’de sunulmustur.
Katilimeilarm %52,2°si erkek, %47,8’1 kadmndir. Katilimcilarin medeni durumlar1
incelendiginde; %>58,2’sinin  evli, %41,8’inin ise bekar oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin %2,4’tnin ilkogretim, %16,1°inin lise, %26,1’inin 6nlisans, %37,1’inin
lisans ve %18,3’tinlin lisanistu egitim diizeyinde bulundugu gorilmektedir. Bu anlamda
katilimcilarm 6nemli bir bolimil (%55,4) lisans ve lisansiistii diizeyde egitim almustir.
Bu durum teknolojiye hazir bulunusluk durumu ve teknoloji tabanli uygulamalarin daha
etkin bir sekilde kullanilmasi agisindan 6nemli olabilir. 31-40 yas grubu en biylk grubu
(%46,4) olusturmaktadir. 20-30 yas grubu da (%26,6) eklendiginde katilimcilarin
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toplam %73’niin gorece geng¢ katilimcilardan olustugu sdylenebilir. Katilimeilarin
%8.9’u is¢iler, %50,7’si memur, %4,9’u esnaf, %4,7’si serbest meslek, %13,4i ev
hanimi, %0,5’i emekli ve %16,8’1 ise diger meslek gruplarindandir. Mesleklere iliskin
dagilimda katilimcilarin en biyuk bolimini (%50,7) memurlar olusturmaktadir. Hane
halk1 gelirlerine bakildiginda, katilimcilarin yiiksek bir oranmin (%69,7) gelirlerinin
10.000 TL-25.000TL arasinda degistigi soylenebilir.

Tablo 8: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Degiskenler Frekans Yizde (%)

Erkek 288 52,2
Cinsiyet Kadn 264 47,8
Evli 321 58,2
Medeni Durum Bekar 231 41,8
Tkogretim 13 2.4
Lise 89 16,1
Onlisans 144 26,1
oeie Lisans 205 37,1
Egitim Durumu Lisansiistil 101 18,3
20-30 yas arasi 147 26,6
31-40 yas arasi 256 46,4

41-50 yas arasi 123 22,3

Yas 51-60 yas arasi 21 3,8

60 yas iistii 5 0,9

Isci 49 8,9

Memur 280 50,7

Esnaf 27 49

Serbest Meslek 26 4,7

Ev Hanimi 74 13,4

WIS Emekli 3 0,5
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

.. 30.001 TL - 35.000 TL 38 6,9

Hane Halla Geliri 1=55"067 571 "46 000 TL 20 3,6
40.000 TL ve Uzeri 16 2,9

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore teknolojiye hazir bulunusluk durumlarmin
farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlerde cinsiyet, medeni durum,
yas, meslek ve hanehalki gelirlerine gore teknolojiye hazir bulunusluk diizeylerinin

farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Teknolojiye hazir bulunusluk durumlarinin
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katilimcilarin egitim diizeylerine gore farklilik gosterip gostermediginin incelendigi
analiz Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9: Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumunun Egitim Diizeyleri A¢isindan

Incelenmesi
Egitim Durumu N Sira df p
Ortalamasi xZ2
lkdgretim 13 208,65
Lise 89 265,94
Teknolojiye Hazir Onlisans 144 262,38 4 19,805 ,001
Bulunusluk Lisans 205 265,18
Lisansusti 101 337,63
Total 552
POST HOC TESTI
(1) Egitim Durumu | (J) Egitim Durumu Ortalama Farki (I-J) | Standart Hata P
Lise -,161 ,143 ,961
Illkogretlm Onlisans ',133 ,140 ,988
Lisans -,135 141 ,988
Lisansust -,305 ,142 ,401
ikégretim 161 ,143 ,961
Li Onlisans ,028 ,047 1,000
Ise Lisans ,026 ,051 1,000
Lisansusti - 144 ,053 069
ikégretim ,133 ,140 ,088
Onlisans Lise -,028 047 1,000
Lisans -,002 ,042 1,000
Lisansdisti -,172 ,044 ,001*
ikégretim ,135 141 ,088
i Lise -,026 ,051 1,000
ISans Onlisans ,002 ,042 1,000
Lisansusti -,170 ,048 ,005*
ikégretim ,305 142 401
Lisansiistii Lise ,144 ,053 ,069
Onlisans ,172 ,044 ,001*
Lisans ,170 ,048 ,005*
*P<0,05

Tablo 9’da goriildiigli iizere teknolojiye hazir bulunusluk durumu puanlarinin egitim
diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
analiz sonucunda egitim diizeyi gruplarinin puanlari arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamhi (p= ,001; p<0,05) bulunmustur. Teknolojiye hazir bulunusluk puanlarmin
egitim diizeyine gore hangi gruplar arasinda farklilik gosterdigini belirlemek iizere
yapilan ANOVA analizi sonrast post-hoc testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara

gore, lisansiistii egitim ile Onlisans ve lisans egitim diizeyleri arasinda anlamli bir
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farklilik (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Bu durum, egitim diizeylerinin artmasi ile
birlikte teknolojiye hazir bulunusluk diizeylerinin artabilecegi seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin kontrol etme isteginin yas, meslek ve hanehalki gelirine gore anlamli
farkliliklar gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analizlere gore bu
degiskenlerlere gore kontrol etme istegi puanlarinin anlamli farkliliklar gdstermedigi
belirlenmistir. ~ Cinsiyetlerine gore kontrol etme isteginin farklilik gdsterip

gostermediginin incelendigi analiz Tablo 10°da sunulmustur.

Tablo 10:Kontrol Etme Isteginin Cinsiyet Acisindan Incelenmesi

Cinsiyet N Sira P
Ortalamasi
Erkek 288 293,23
Kontrol Kadin 264 258,25 ,010*
Toplam 552
*p<0,05

Tablo 10°’da goriildiigii iizere kontrol etme istegi puanlarmin cinsiyete gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan test sonucunda cinsiyet
puanlar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli (p=,010; p<0,05) bulunmustur. Elde
edilen sonuca gore, erkek katilimcilarin teknoloji tabanli uygulamalar1 kullanirken kadin
katilimcilardan daha fazla kontrole sahip olmak istedikleri ve kontrol algiladiklar1
gorulmektedir. Bu kapsamda, kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore hizmet satin
alma kararimi verirken ve satin alma eylemini gergeklestirirken hizmet personeliyle
etkilesimde olmaktan daha az rahatsizlik duyduklar1 séylenebilir. Ayrica analizde ortaya
cikan farklilik, erkek katilimcilarin hizmet satin alirken kadin katilimcilara gére daha
fazla risk algiladiklar1 ve bu durumda da kontroliin kendilerinde olmasini istedikleri

seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin kontrol etme isteklerinin medeni durumlarina gore farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analiz Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11:Kontrol Etme Isteginin Medeni Durum Acisindan Incelenmesi

Medeni Durum N Sira P
Ortalamasi
Evli 321 262,97 ,018*
Kontrol Bekar 231 295,30
Toplam 552

*p<0,05
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Tablo 11°de goriildigii lizere kontrol etme istegi puanlarmnin katilimcilarmm medeni
durumuna gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan test sonucunda kontrol etme isteginin katilimcilarin medeni durumlarina gore
farklilastigi gorilmiistir (p= ,018; p<0,05). Elde edilen sonuca gore, bekar
katilimcilarin teknoloji tabanlt uygulamalar1 kullanirken evli katilimcilardan daha fazla
kontrole sahip olmak istedikleri ve kontrol algiladiklar1 goriilmektedir. Bu sonug, bekar
bireylerin riskten kag¢inmak icin is ve islemlerinde kontrolii ellerinde bulundurmak

istedikleri seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarm kontrol etme istegi diizeylerinin egitim durumlarmma gore farklilik

gOsterip gostermediginin incelendigi analiz Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12: Kontrol Etme Isteginin Egitim Diizeyi Acisindan Incelenmesi

Egitim Durumu N Sira Ortalamasi df 2 p
ilkogretim 13 154,92
Lise 89 245,13
Kontrol Onlisans 144 317,88 4 45,289 ,000
ontro Lisans 205 240,00
Lisanstistii 101 334,89
Total 552
IPOST HOC TESTI
(1) Egitim Durumunuz (J) Egitim Durumunuz Ortalama Fark Std Hata p
Lise -,322 ,180 ,627
S Onlisans -,547 ,176 ,076
llkdgretim .
Lisans -,314 175 ,632
Lisansusti -,610° ,176 ,038
ikogretim 322 ,180 ,627
Lise Onlisans -,225 ,072 ,021
Lisans ,008 ,070 1,000
Lisansusti -,287" ,072 ,001
ilkogretim 547 176 ,076
Onlisans Lise 225" ,072 ,021
Lisans ,233" ,058 ,001
Lisansustu -,062 ,061 ,974
ikoégretim 314 ,175 ,632
. Lise -,008 ,070 1,000
Lisans - .
Onlisans -,233 ,058 ,001
Lisansusti -,295 ,058 ,000
ikégretim ,610° ,176 ,038
. o Lise 287" ,072 ,001
Lisansustu o
Onlisans ,062 ,061 974
Lisans ,295" ,058 ,000
*p<0,05
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Ilgili tabloda goriildiigii iizere kontrol etme istegi puanlarinin egitim diizeyine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda egitim diizeyi gruplarmin puanlar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlaml1 (p=,000; p<0,05) bulunmustur. Kontrol etme istegi puanlarinin egitim diizeyine
gore hangi gruplar arasinda farklilik gosterdigini belirlemek iizere yapilan ANOVA
analizi sonrasi post-hoc testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kontrol etme
istegi acisindan, lisansiistii ile ilkogretim, lise ve lisans egitim diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Ayrica, onlisans ile lise ve lisans
egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) gozlenmistir. Analizden elde
edilen sonuclara gore, kontrol etme istegi faktoriinde en yiiksek puana sahip olan egitim
diizeylerinin lisansiistii ve 6nlisans oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  demografik 06zelliklerine gore miisteri sadakat puanlarmin farklilik
gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlerde cinsiyet, medeni durum, meslek ve
hanehalk1 gelirlerine gore miisteri sadakat diizeylerinin farklilik gostermedigi sonucuna
ulasilmustir.

Katilimcilarinin miisteri sadakat diizeylerinin yas faktoriine gore farklilik gdosterip

gostermedigine iliskin yapilan analiz Tablo 13’te verilmistir.
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Tablo 13: Miisteri Sadakatinin Yas Faktorii Acisindan Incelenmesi

Yasiniz Sira df 2 p
Ortalamasi
20-30 147 296,10
31-40 256 293,96
41-50 123 233,64 4 21,302 ,000
musteri_sadakati 51-60 21 188,71
60 Ustu 5 229,00
Total 552
POST HOC TESTI
(I) Yasiniz (J) Yasiniz Ortalama Farki Std Hata Sig.
31-40 ,015 ,054 1,000
41-50 ,219° ,069 ,017
20-30 51-60 377" 095 004
60 Ustil ,248 ,281 ,996
20-30 -,015 ,054 1,000
41-50 ,204° ,064 ,017
31-40 51-60 362" 092 ,005
60 Ustii 233 280 ,997
20-30 -,219 ,069 ,017
31-40 -,204 ,064 ,017
41-50
51-60 ,158 ,102 744
60 Usti ,029 ,283 1,000
20-30 -377 ,095 ,004
31-40 -,362" ,092 ,005
51-60
41-50 -,158 ,102 744
60 Ustu -,129 ,291 1,000
20-30 -,248 ,281 ,996
31-40 -,233 280 ,997
60 Gsta 41-50 -,029 283 1,000
51-60 , 129 ,291 1,000
*P<0,05
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Tablo 13°te goriildiigii lizere miisteri sadakati puanlarinin yas gruplarma goére anlamlh
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda yas
gruplarinin puanlar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli (p= ,000; p<0,05)
bulunmustur. Miisteri sadakati puanlarinin yas diizeylerine gore hangi gruplar arasinda
farklilik gosterdigini belirlemek i{izere yapilan ANOVA analizi sonrast post-hoc testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gére miisteri sadakati agisindan, “20-30” yas ile
“41-50” yas ve “51-60” yas arasinda; ‘“31-40” yas ile “41-50” yas ve “51-60” yas

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakati




faktoriinde en yliksek puan alan yas gruplar1 “20-30” yas ve “31-40” yas gruplari
oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda hizmet satin alirken teknoloji kullanan bireylerin
yas diizeyi arttik¢a teknoloji tabanli hizmetlerden duydugu sadakat diizeylerinin azaldigi
seklinde bir yorum yapilabilir.

Miisteri sadakatinin egitim diizeyleri agisindan farklilik gosterip gostermedigine iligkin

yapilan analiz Tablo 14’te gosterilmektedir.

Tablo 14: Miisteri Sadakatinin Egitim DizeyiA¢isindan Incelenmesi

Egitim Durumunuz N Sira Ortalamasi df 42 p
ilkdgretim 13 276,08
Lise 89 249,69
misteri_sadakati inisans 144 317,93 4 26,161 ,000
- Lisans 205 242,75
Lisansustu 101 309,61
Total 552
JPOST HOC TESTI
k) Egitim Durumunuz ~ (J) Egitim Durumunuz Ortalama Fark Std. Hata p
Lise ,101 115 ,993
iikégretim inisans -,185 ,103 ,613
Lisans ,091 , 87 ,992
Lisansustl -,145 ,110 ,893
ilkGgretim -,101 115 993
Lise Onlisans -,286" ,079 ,004
Lisans -,010 ,076 1,000
Lisansustl -,246 ,088 ,053
ilkogretim ,185 ,103 613
Anlisans L@se ,286: ,079 ,004
Lisans 275 ,055 ,000
Lisansustu ,039 ,071 1,000
ilkogretim -,001 ,101 ,992
Lisans I:isg ,Olq ,076 1,000
Onlisans -,275 ,055 ,000
Lisansiistil -,236" ,068 ,006
ilkoégretim ,145 ,110 ,893
Lisansustu I:ise 246 ;088 053
Onlisans -,039 ,071 1,000
Lisans ,236" ,068 ,006
*P<0,05

Iigili tabloda goriildiigii iizere miisteri sadakati puanlarnm egitim diizeyine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda egitim diizeyi gruplarinin puanlar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
(p= ,000; p<0,05) bulunmustur. Miisteri sadakati puanlarinin egitim diizeyine gore
hangi gruplar arasinda farklilik gosterdigini belirlemek iizere yapilan ANOVA analizi

sonrast post-hoc testi uygulanmistir. Elde edilen sonucglara gore, miisteri sadakati
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acisindan, Onlisans ile lise ve lisans egitim; lisansiistii ile lise ve lisans egitim diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Analizden elde edilen
sonuglara gore, miisteri sadakati faktoriinde en yiiksek puana sahip olan egitim
diizeylerinin lisansusti ve dnlisans oldugu goriilmektedir.

Teknolojiye hazir bulunugluk, kontrol etme istegi ve miisteri sadakati arasindaki iliskiye

yonelik yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo15°te gosterilmektedir.

Tablo 15: Teknolojiye Hazir Bulunusluk ile Kontrol Etme Istegi ve Miisteri
Sadakati Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonuclari

Teknolojiye Hazir Kontrol Etme Musteri

Bulunusluk istegi Sadakati
r 1,000 ,136" ,197"
Teknolojiye Hazir Bulunusluk | p . ,001 ,000
N 552 552 552
r ,136™ 1,000 ,587"
Kontrol Etme Istegi p ,001 : ,000
N 552 552 552
r ,197" ,587" 1,000

Musteri Sadakati p ,000 ,000

N 552 552 552

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Teknolojiye hazir bulunusluk ile kontrol etme istegi ve miisteri sadakati arasindaki
iliskiyi test etmek igin yapilan korelasyon analiz sonug¢larma goére, teknolojinin
benimsenmesi anlaminda teknolojiye hazir bulunusluk ile kontol etme istegi arasinda
anlamli, pozitif ve disiik diizeyde bir iliski (r =136; p<0,01); teknolojiye hazir
bulunusluk ile miisteri sadakati arasinda anlamli, pozitif ve diisiik diizeyde bir iliski (r=
,197; p<0,01); kontrol etme istegi ile miisteri sadakati arasinda ise anlamli, pozitif ve
orta diizeyde bir iligki (r=,587; p<0,01) bulunmaktadir.

Aragtirma anketine goniillii katilim saglayan katilimcilarm hizmet satin alirken teknoloji
tabanli uygulama kullanma durumlarma iliskin elde edilen bulgularm yer aldigi Tablo

16 asagida sunulmustur.
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Tablo 16: Katilimcilarin Hizmet Satin Alirken Teknoloji Tabanl Uygulama
Kullanma Durumlarina Gore Dagilim Tablosu

Teknoloji Tabanlh
Uygulama Kullanim Frekans Yuzde (%)
Durumu
Evet 552 100,0
Hayir 0 0,00

Katilimcilarin hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulama kullanma durumlar1
incelendiginde; arastirmaya katilan katilimcmin % 100’niin “evet” cevabi verdigi
tespit edilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin tiimiiniin, bankacilik igslemleri, e-aligveris
vb. bir¢ok hizmet alaninda cesitli teknoloji tabanli uygulamalar1 kullanma deneyimine

sahip olduklar1 sdylenebilir.

Katilimcilarin teknoloji tabanli uygulamalari en fazla kullandiklar1 hizmet tdrlerine

iligkin elde edilen bulgularm yer aldig1 Tablo 17 asagida sunulmustur.

Tablo 17: Kattlimcilarin Teknoloji Tabanli Uygulamalart En Fazla Kullandigi

Hizmet Tiirlerine Gore Dagilim Tablosu

Teknoloji Tabanh
Uygulamalarin En Fazla BT Yiizde (%)
Kullamildig1 Hizmet
Tarleri

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

Yukarida Tablo 17°de sunulan katilimcilarin teknoloji tabanli uygulamalarin en fazla
kullanildigi hizmet sektorleri incelendiginde; arastirmaya katilan katilimcilarin %
85,7’sinin bankacilik islemleri, % 36,1’inin tatil-konaklama, % 62,3iniin yemek
siparigi, % 41,3’linlin egitim, %43,1’inin saglik, % 87,1’inin online aligveris ve

%015,2’sinin diger hizmet sektor gruplarinda oldugu goriilmektedir. Bu verilerden
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hareketle, teknoloji tabanli uygulamalarm en fazla tercih edildigi hizmet sektdrlerinin
bankacilik ve online aligveris islemleri oldugu tespit edilmistir. Verilerden anlasilacagi
iizere teknoloji tabanli uygulamalarin diger hizmet sektdrlerinde de azimsanmayacak
Olcide kullanimda oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda, bireylerin  hizmet
karsilasmalarinda teknolojinin sundugu olanaklardan maksimum diizeyde faydalanmaya

calistiklar1 soylenebilir.
3.4.2.Olgiim Modellerine iliskin Test ve Analizler

YEM (Yapisal esitlik modellemesi), gozlenen ve oOrtiik degiskenlerin bir araya
getirilmesiyle gerceklestirilen test ve analizler sonucunda faktér ve regresyon
analizlerinin  yapilmasinda kullanilan ¢ok faktorli istatiksel analiz  olarak
tanimlanmaktadir (Glirbiiz ve Sahin, 2018:339). Diger bir ifade ile yapisal esitlik
modeli; ¢ok degiskenli Olclim modellerinde yer alan gizil degiskenler ve bu
degiskenlere ait gozlenen degiskenlerden yararlanilarak degiskenler arasindaki faktor ve
regresyon analizleri ile degiskenler arasindaki etki iliskisinin tespitinde kullanilan
istatiksel analizler olarak ifade edilebilir. YEM’in, bir¢ok bilim dalinda yapilmak
istenilen arastirmaya iliskin elde edilen verilerin test ve analizlerinde kullanilmis oldugu

bilinmektedir.

Arastirmaya iligkin katilimcilardan elde edilen verilerde hangi test ve analiz yapilacak
olursa olsun, test ve analizlerin 6nceden planlanan belirli bir sira ve diizende yapilmasi
gerekmektedir. Bu sekilde yapilan test ve analizlerin, arastrmaya iliskin daha saglikli
ve dogru sonuglara ulasilmasin1 saglayacagi disiiniilmektedir. Bu baglamda YEM
temelinde yapilacak olan test ve analizlerin de planli ve belirli bir sirada
gerceklestirilmesi gerektigi degerlendirilmektedir. Ayrica, YEM temelinde yapilacak
olan test ve analizler sonucunda, ilgili programda ulasilan veri tablolarindaki uyum
iyiligi ve esik degerlerinin saglikli bir sekilde elde edilmesi buyik 6nem arz etmektedir.
Clinkii 6l¢lim modeline iligkin saglikli bir sekilde tespit edilen uyum iyiligi ve esik
degerleri, arastirma kapsaminda yapilacak olan DFA 6l¢iim modelinin kuramsal agidan
giivenirliginin tespit edilmesinde belirleyici rol oynamaktadir. Ancak belirtilen bu
durumlarin aksine gelisen girisimlerin s6z konusu olmasi: durumunda, gergeklestirilen
testlerin neticesinde dogru olmayan uyum iyiligi indeksi ve esik degerlerinin yani sira

kurgulanan hipotezlere iliskin yanlis verilere ulagilmasi da kagmilmazdir. Bunun
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sonucunda, ilgili ¢alisma baglaminda kurgulanan modelin DFA 0Olgim modelinin

kuramsal yap1 agisindan dogruluk veya giivenirlik saglamayacagi belirtilebilir.

Yukarida ifade edilen diisiinceler baglaminda; arastirma kapsaminda elde edilen veriler

dogrultusunda ilgili programin YEM tabaninda gergeklestirilecek test ve analizlerinde

izlenecek siiregler soyle ifade edilebilir;

1.

2.

Bilgisayar ortaminda aracili arastirma modelinin ¢iziminin yapilmasi,

Aragtirmaya iligkin kurgulanan hipotezierin (Hi, H2, Hs ve Ha) belirlenmesi,

. Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin ilgili programin veri tabanina

tanittminin yapilmast,

. Olgekleri ifade eden tek faktorlii 6lciim modellerinin YEM tabaninda ayri ayri

cizilmesi ve tanitilmasi,

. Cizimi ve tamtimi yapilan tek faktorlii ol¢iim modelleri, aracili arastirma

modeli baglaminda birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6l¢iim modelinin ¢izilerek

teste tabi tutulmast,

. Test edilen birinci diizey ¢ok faktorlii DFA dlgiim modelinin birlesim

gecgerliligi/vapr giivenirligi ve ayrisim gegerliligi ile ilgili hesaplamalarin

yapiumasi ve bu baglamda ol¢iim modeli yapisinin degerlendirilmesi,

. Aracily aragtirma modeli dogrultusunda kurgulanan Hi hipotezini igaret eden “

X ” yolunun ilgili él¢ekler arasinda ¢iziminin YEM temelinde yapilarak test ve

degerlendirilmesinin yapilmasi,

. Arastirma kapsami dogrultusunda, “ 'Y, Z, X°, Z ” yollarimin ifade edildigi

aracili yapisal modelinin c¢iziminin YEM temelinde yapilarak teste tabi
tutulmasi  ve elde edilen  bulgular 1s18inda  degerlendirmelerin

gergeklestirilmesi, test ve analizlerinin yapilmast ve raporlanmasidir.

3.4.3. Aracil Arastirma Modelinin Cizimi

Aragtirmaya konu degiskenlerden teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol

etme istegi ve miisteri sadakatini, kontrol etme isteginin de miisteri sadakatini yordadigi

ve ayrica teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki

etkisinde kontrol etme isteginin aracilik (mediatdr) roliiniin oldugu 6n kabuli ile
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calisma kurgulanmistir. Bu baglamda; teknolojiye hazir bulunusluk durumu, miisteri
sadakati ve kontrol etme istegi faktOrleri arasindaki etki iligkisini gosteren aracili
arastrma modelinin ¢izimi, bilgisayarin ilgili veri temelinde yer alan verilerden
faydalanilarak gerceklestirilmistir. Cizimi yapilan ilgili aracili aragtirma modeli asagida

Sekil 5’te sunulmustur.

Kontrol Etme
Istegi

H2 H3

Teknolojiye Hazr
Bulunusluk
Durumu

H1 Miisteri Sadakati

Sekil 5. Aracili Arastirma Modeli (U¢ Faktorlii)

Uc ortik degiskenin gosterildigi Sekil 5°te verilen aracili arastrma modelindeki
teknolojiye hazir bulunusluk durumu bagimsiz ortiikk degisken, miisteri sadakati bagimli
ortiik degisken ve kontrol etme istegi bagimli Ortiik degisken konumundadir. Ayni
zamanda aracili arastirma modelinde yer alan kontrol etme istegi, teknolojiye hazir
bulunusluk durumu ile miisteri sadakati arasinda araci (mediatér) konumundadir.

3.4.4. Arastirmaya Iliskin Hipotezlerin (H:, Hz, Hs ve Hs ) Kurgulanarak

Belirlenmesi

Calisma kapsaminda olusturulan ve Sekil 5°te sunulan aracili arastirma modeli li¢ Ortiik
degiskenden olusmaktadir. Bu arastirma calismasinda, teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, kontrol etme istegine ve miisteri sadakatine etkisi ve kontrol etme isteginin
miisteri sadakatine etkisinin yani sira, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun miisteri
sadakati Ttzerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik (mediator) rolii
incelenmistir.
Iki bagimli ve bir bagimsiz degiskenden olusan Sekil 5°teki aracili arastirma modelinde

gosterilen etki iliskileri dogrultusunda kurgulanan ve 552 (N=552) katilimcinin katilimi
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ile ulasilan veriler 1s18inda gergeklestirilecek test ve analizlere iligskin, anlamli veya
anlamsiz ve kabul veya ret durumlarmi tespit etmenin hedeflendigi (Hi:, Hz2, Hs ve Ha)
hipotezler kurgulanarak asagida belirtilmistir.

3.4.4.1. Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ve Miisteri Sadakati
Miisteri sadakati, bir hizmet saglayicisinin miisterilerine olumlu seyler sdyletme, onlar1
daha fazla harcamaya hazir hale getirme, isletmeyi baskalarina tavsiye ettirme ve
isletmeye bagh kalma kapasitesiyle ilgili bir durumdur. Cogu isletme miisterilerinin
begenisini kazanabilmek icin ilgi ¢ekici secenekler sunarak miisterilerinin sadakatlerini
korumaya caligmaktadirlar. Rekabete ve tiiketici isteklerindeki degisikliklere daha az
duyarl isletmeler miisterileri tarafindan kolaylikla terk edileceklerdir. Bu kapsamda
miisteri sadakati, isletmelerin rekabet edebilmesi, rekabette iistiinliigii yakalayabilmesi
ve bunu siirdiiriilebilir kilmasi agisindan isletmeler i¢in son derece dnemli bir faktordr.
Parasuraman ve Grewal (2000), hizmet pazarlama iiggen modelinin bir uzantisi olarak,
kalite-deger-sadakat zincirini “piramit modeli” ile biitlinlestiren ve miisterilere hizmet
vermede teknoloji-miisteri, teknoloji ¢alisani ve teknoloji-isletme baglantilarnin artan
onemini vurgulamuslar ve kalite-deger-sadakat zincirinde teknolojinin roliine iliskin
kavramsal ¢ergeve gelistirmislerdir.
Yapilan bazi ¢alismalar, teknolojiye hazir bulunuslugun miisterilerin algilanan hizmet
degeri ve kalitesi, memnuniyet ve Sadakat davranislarini artirdigini belirtmislerdir. Buna
karsilik teknolojiye hazir bulunmama durumunun ise miisterilerin algilanan degerini,
memnuniyetini ve sadakatini olumsuz yonde etkiledigini ifade eden arastirmalar da
mevcuttur (Pham ve dig., 2020; Liljander ve dig., 2006).
Goutam, Ganguli ve Gopalakrishna (2022) yaptiklar1 ¢alismada, teknolojiye hazir olma
durumunun ve e-hizmet kalitesinin birlikte, satin alma niyeti ve miisteri sadakatini
pozitif yonde etkiledigini ifade etmektedirler. Yine Lin ve Hsieh (2006) yaptiklari
calismada, teknolojiye hazir olma durumunun, algilanan hizmet Kkalitesi, teknoloji
tabanli hizmetleri kullanma niyeti ve memnuniyet {lizerinde olumlu etkisinin oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Berndt, Saunders ve Petzer (2010), teknolojiye hazir
bulunusluk durumunun tiiketicilerin memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu ifade
etmislerdir. Pham ve dig. (2018), teknolojiye hazir olma durumunun miisteri
memnuniyetini ve yeniden satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya

¢ikarmiglardir.
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Yapilan arastirmalar 15181nda ¢alismanin ilk hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur;
H1: Teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati arasinda anlaml bir
iliski vardr.

3.4.4.2. Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu ve Kontrol Etme istegi
Isletme-miisteri etkilesimlerinde teknolojinin rolii ve teknoloji tabanli {iriin ve
hizmetlerin sayis1 hizla artmaktadir. Bu nedenle miisteri-igletme etkilesimlerinin dogas1
geregi hem miisteriler hem de isletmeler i¢in genis kapsamli sonuglar1 olan temel
dontisimler yasanmaktadir (Parasuraman, 2000:307). Bu kapsamda bireylerin
teknolojiyle etkilesime girmeye hazir olup olmadiklarin1 degerlendirmek ig¢in
Teknolojiye Hazir Bulunusluk Indeksi gelistirilmistir. Teknolojiye hazir olma durumu,
insanlarm giinliikk hayatinda ve is yasaminda hedeflere ulagmak icin yeni teknolojileri
benimseme ve kullanma egilimini ifade etmektedir (Parasuraman, 2000:308).
Bir hizmet karsilagsmasi baglaminda algilanan kontrol, bir miisterinin slire¢ veya sonug
iizerinde sahip oldugunu hissettigi kontrol miktar1 olarak tanimlanmaktadir. Kontrol
kavramii algilardan beklentilere dogru genisleten beklenen kontrol, bir miisterinin bir
hizmet karsilasmasmin siireci veya sonucu iizerinde sahip olmayi1 bekledigi kontrol
seviyesi olarak tanimlanmaktadir. Teknolojiye hazir bulunusluk indeksinde yer alan
iyimserlik boyutu, teknolojinin miisteriye sagladigi kontrol, esneklik ve verimlilik
nedeniyle bireylerin teknolojiye karsi olumlu bir tutuma sahip olmasi, yenilikgilik
boyutu ise, tuketicilerin yeni teknolojilerin onciisii olma egilimidir. Bu iki boyut
miisterilerin teknolojiye yatkinligini ifade etmektedir. Teknolojiye hazir bulunusluk
indeksinin rahatsizlik boyutu, miisterilerin teknolojiye kars1 kontrol eksikligi algilamasi,
teknolojiyi karmagik bulmasi ve tehdit olarak gérmesi durumu, giivensizlik boyutu ise,
teknolojiye karst duyulan kusku ve endise duygusudur. Bu iki boyut da miisterilerin
teknolojiye yatkinligiin olmadigi olumsuz bir durumu gostermektedir.
Langeard ve dig. (1981), caligmalarinda teknoloji kullanimi ile ilgili faktorleri
incelemisler ve teknolojiye yatkinligi olanlar icin kontrolin dnemli oldugu sonucuna
ulagmislardir. Kaushik ve Rahman (2015) yaptiklar1 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 daha az kontrole sahip olduklarimi sdylediklerini ifade etmiglerdir.
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Bu alanda yapilan calismalardan yola ¢ikarak c¢alismanin ikinci hipotezi asagidaki

sekilde belirlenmistir;

H2: Teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile kontrol etme istegi arasinda anlaml bir

iliski vardr.
3.4.4.3 Kontrol Etme istegi ve Miisteri Sadakati

Miisteriler hizmet satin alirken kontroliin kendilerinde oldugunu algiladiklarinda hizmet
performansini daha olumlu hissetme ve sonugta daha iyi davranma egiliminde
olmaktadirlar. Bu kapsamda yapilan bazi c¢alismalar, miisterilerin teknoloji tabanli
hizmet seceneklerini kullanarak hizmet siireglerine aktif bir sekilde katilmalari
sonucunda kontrol algilart ne kadar artarsa, algilanan hizmet degeri, ayni segenegi
tekrar kullanma niyeti, olumlu agizdan agiza iletisim kurma niyeti, memnuniyet ve
sadakat davraniglarinin da o kadar arttigini ifade etmislerdir (Hui ve Bateson, 1991;
Dabholkar, 1996; Cheung ve To, 2011; Cho ve Fiorito, 2010). Raaij ve Pruyn (1998),
miisterilerin daha fazla kontrol ile hizmet sonucundan daha fazla sorumluluk hissettigi
ve hizmet sonucunu kendisine yiikledigi icin kontrol duygusunun, hizmet Kalitesi
algilarini, memnuniyetlerini, sikayet davranislarini, tekrar satm alma ve sadakat gibi
davranigsal tepkilerini de belirledigini ifade etmistir.
Teori ve yapilan ¢alismalar 1s1¢1nda olusturulan Ugiincii hipotez su sekildedir;
H3: Kontrol etme istegi ile miisteri sadakati arasinda anlaml bir iliski vardur.
3.4.4.4.Teknolojiye Hazir Bulunusluk, Kontrol Etme Istegi ve Miisteri
Sadakati
Tuketiciler giderek daha sik bir sekilde, artan teknoloji diizeyleriyle etkilesime davet
edilmekte ve kendilerine, teknoloji tabanli uygulamalar araciligiyla yararlandiklari
hizmetin olusturulmasina aktif olarak katilma secenegi sunulmaktadir. Bu kapsamda
algilanan kontrol, miisterinin teknoloji tabanli uygulamalarla sunulan bir hizmeti nasil
deneyimledigi ile ilgilidir. Bir miisterinin teknoloji tabanl uygulamalarla sunulan self-
servis teknoloji hizmetleri lizerinde yliksek derecede kontrol sahibi olmasi, bu hizmet
kanali araciligiyla siireci iyi bir sekilde gergeklestirebilecegi anlamima gelmektedir.
Bu kapsamda yapilan ¢alismalar sonucunda, teknoloji tabanli uygulamalarla sunulan
hizmetleri satin alma siirecinde teknolojiye yatkinligi olan bir miisterinin, daha yiiksek

kontrol istegine sahip olmasi ve bu durumun da, miisterilerin algilanan siire¢
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basarisizlig1 riskinin azalmasini, hizmet kalitesi algismin artmasmi ve miisteri
memnuniyeti ve sadakati gibi olumlu davranig sonuglarinin ortaya ¢ikmasini sagladigi
sonuglarina ulagilmistir (Lee ve Allaway, 2002; Dabholkar, 1996; Hui ve Bateson,
1991; Marzocchi ve Zammit, 2006; Febrianti, Yoke ve Wicaksono 2021).

Chih ve Wang (2012), teknoloji tabanli uygulamalarm miisterilerin algilanan kontroliinii
ve memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini ve bunun da miisterilerin teknoloji tabanl
uygulamalar1 kullaniommda devam eden davranis niyetini olumlu yonde etkiledigini
ifade etmislerdir.

Teoriler ve yapilan arastrmalardan yola c¢ikilarak olusturulan son hipotez asagidaki

sekildedir;

H4: Kontrol etme istegi, teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati

arasindaki iliskiye aracilik (mediatorliik) eder.

3.4.5. Aracih Arastirma Modelinde Yer Alan Ol¢iim Modellerinin Cizim ve

Tanitimi

Arastirma kapsaminda olusturulan ve Sekil 5°te sunulan aracili aragtirma modelinde yer
alan bagimli ortilk degisken kontrol etme istegi tek faktorlii 6lgtim modeli 1 (28
Madde), ilgili analiz programmin YEM tabanindaki panel araglarindan yararlanilarak

¢izimi gerceklestirilmis ve asagida Sekil 6° da sunulmustur.
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Sekil 6: Tek Faktorlii Kontrol Etme Istegi Ol¢iim Modeli 1

Aracili arastirma modelinde yer alan bagiml ortiik degisken miisteri sadakati tek
faktorlt 6lcim modeli 2 (11 Madde), ilgili analiz programmimn YEM tabanindaki panel

araglarindan yararlanilarak ¢izimi gerceklestirmistir ve asagida Sekil 7°de sunulmustur.
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Milisteri
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Sekil 7: Tek Faktorlii Miisteri Sadakati Ol¢iim Modeli 2

Aracili arastirma modelinde yer alan bagimsiz Ortiik degisken teknolojiye hazir
bulunusluk durumu tek faktorli 6lgim modeli 3 (16 Madde), ilgili analiz programinin
YEM tabanindaki panel araglarindan yararlanilarak ¢izimi gergeklestirmistir ve asagida

Sekil 8’de sunulmustur.
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Sekil 8: Tek Faktorlii Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu Olg¢iim Modeli 3

3.4.6. Birinci Duizey Cok Faktorli DFA Olglim Modelinin Cizilmesi, Test

ve Analizleri

Aracili arastirma modeli kapsaminda; ti¢ ortiikk degiskene ait 6lgtim modeli, 1, 2 ve 3
ayr1 ayr1 Sekil 6, 7 ve 8 ¢izilerek gdsterilmektedir. Ilgili 6lciim modellerinin aralarindaki
etki iliskisinin yanm1 swa aracili Ol¢iim  modelinin  kuramsal baglamda
giivenirligi/gecerliligine ulasmak, ¢alismanin devami ve tamamlanabilmesi i¢in biiyiik
onem arz etmektedir. Bu baglamda, tek faktorlii 1, 2 ve 3 6l¢iim modeli ve bu faktorlere
ait gozlenen degiskenler ve bu gozlenen degiskenlerin hata varyanslari ile faktor yiikleri
ve faktorler arasindaki etki iligkisini igsaret eden 3 adet korelasyon, YEM temelinde
cizilerek birinci diizey ¢ok faktorlii DFA &l¢iim modeli olusturulmustur. ilgili analiz
programm YEM temelinden veri ¢iktisi olarak elde edilen birinci diizey ¢ok faktorli

DFA 6l¢iim modeli, Sekil 9°da sunulmustur.
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Sekil 9: Birinci Duizey Cok Faktorlii DFA Olgtim Modeli (Olgtim modeli 1,2 ve 3)

YEM temelinde, arastirmalar kapsaminda olusturulan DFA 6lgtim  modellerinin
kuramsal agidan, gegerliliginin ve giivenirliginin tespit edilmesine iligskin yapilan, test
ve analizlerde referans alman fazla sayida uyum iyiligi indeks ve esik degerleri
kullanilmaktadir. YEM temelinde; arastirma kapsaminda elde edilen veriler 1s1ginda,
DFA 6l¢tim modellerine iliskin yapilan testlerde, ilgili DFA 6l¢tim modelinin kuramsal

acidan gegerliliginin ve giivenirliginin tespit edilmesi son derece 6nemlidir.

Bu baglamda, DFA 6l¢iim modellerinin yapilan testlerde, iki veya daha fazla uyum

1yiligi indeks ve esik degerlerinin referans alinmasinin yeterli olacagi diistiniilmektedir.

Yukarida Sekil 9’da yer alan birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6lgim modeli; AMOS 24
programinin YEM temelinde gergeklestirilen testinde, GLS (Generalized Least Squares)
hesaplama yontemi kullanilmistir. Gergeklestirilen test sonucunda; ilgili analiz
programmnin YEM temelinden veri olarak ulasilan, birinci diizey ¢ok faktorlu DFA

Olclim modeli Sekil 10°da sunulmustur.
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Sekil 10: Ik Kez Test Edilen Birinci Diizey Cok Faktorli DFA Olglim Modeli

Ug ayr1 dl¢iim modelinden olusturulan birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA 6l¢iim modeli,
ilgili analiz programmin YEM temelinde ilk kez teste tabi tutulmustur. Test sonucunda;
Sekil 10°da yer alan DFA 6lcim modelinde bilinen (a) ve bilinmeyen (b) degerlerinin
(a=1540, b=113) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, ilgili 6l¢iim modelinin
serbestlik derecesi SD= [p*(p+1)]/2-(kestirilen parametre sayist) (SD) ile ilgili (SD=a-
b) yapilan hesaplamada (SD=1540-113 ise SD=1427) oldugu tespit edilmistir. Yapilan
bu hesaplamalardan ve elde edilen sonuclardan hareketle; ilgili DFA 6lcim modelinin
(SD>0 ve a>b) kosullarina bagl olarak fazlaca tanimlanmis 6l¢iim modeli oldugu tespit
edilmistir.

Birinci diizey c¢ok faktorlii DFA 6l¢ciim modeline iliskin gerceklestirilen test sonucunda;
YEM temelinden elde edilen veri tablolarinda yer alan kat sayilar {izerinde incelemeler
yapilmistir. Yapilan incelemede, ilgili 61¢iim modelinde yer alan kontrol etme istegi ile
teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktorler arasindaki kovaryans (Covariances) ait
(p) degerinin (.040) olarak tespit edilmesi nedeniyle anlamsiz oldugu, diger faktorler
arasmdaki kovaryans (p) degerinin anlamli oldugu tespit edilmistir. Olgiim modelinin
kuramsal anlamda giivenirliligi ve gegerliligine iligkin ulagilan bulgular ve kontrol etme
istegi ile teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktorleri arasindaki kovaryans degerine
ait (p) degeri anlamsiz oldugundan, 6l¢iim modelinin kuramsal anlamda giivenirligi ve
gegerliliginin olmadigr tespit edilmistir. Bu baglamda, 6l¢iim modelinin kuramsal

anlamda gecerliligini ve giivenirligini saglamak i¢in model gelistirme ve diizeltme
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uygulamalar1 yapilmustir. Olgiim modeli iizerinde gerceklestirilen faktdr silme ve
kovaryans ¢izimlerine iligkin model diizeltme ve gelistirme uygulamalar1 maddeler

halinde agagida belirtilmistir.

1. DFA 6l¢lim modelinde yer alan teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoriine
ait gozlenen degisken (ils) ve bu degiskene ait hata varyans1 (el), standardize
edilmis yol kat sayisi olan faktor yiikii (FY) (.50) den kiiglik olmasindan veya
(Faktor yuki>.50) kosunu saglamadigindan dolayr silinerek DFA &lgtim
modelinden ¢ikarilmistir.

2. DFA o6lgim modeli ile ilgili ulasilan, degisim endeksleri (Modification
Indices) bashigi adi altindaki kovaryans (Covariances) tablosundaki (M.l.)
degerler goz Oniinii alindiginda (e19-e25), (e19-e35), (e24-e38), (e42-e43),
(e46-e51) ve (e3-el15) hata varyanslan (Variances) arasinda model gelistirme

ve diizeltme anlaminda regresyon ok c¢izimleri yapilmaistir.

[lgili birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA 6l¢iim modelinde yer alan faktorlere ait gdzlenen
degiskenler ve hata varyanslarinda yapilan model silme ve regresyon ok cizimleri
iizerine; DFA 0Ol¢iim modeli ikinci kez teste tabi tutulmustur. Gergeklestirilen test
sonucunda, ilgili programm YEM temelinden elde edilen DFA 06l¢iim modeli ve
iizerinde gergeklestirilen model gelistirme ve diizeltme islemlerinin de yer aldig1 Sekil

11 asagida sunulmustur.

Sekil 11: Ikinci Kez Teste Tabi Tutulan Birinci Duzey Cok Faktorli DFA Olgiim Modeli

Ilgili programm YEM temelinde ikinci kez test edilen, birinci diizey ¢ok faktdrlii DFA
Olclim modeli kapsaminda, devam edilen teste iliskin YEM temelinden elde edilen

tablolardaki bulgulara gore ikinci kez incelenmistir. Yapilan incelemede; regresyon
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agirliklar1 (Regression Weights) basligi adi altinda yer alan tablolardaki biitiin (p),
varyans (Variances) ve kovaryans (Covariances) degerlerinin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Bu tespitlere iligkin ilgili programin YEM temelinde ulagilan (Correlations)

tablolarin sunuldugu, veri degerlerinin yer aldig1 Tablo 18 asagida mevcuttur.

Tablo 18: DFA Olciim Modeli Faktérleri ve Hata Varyanslar: Arasindaki Korelasyon
Degerleri Tablosu

DFA Ol¢iim Modeli Degiskenleri/Faktorleri ve Hata Faktorler ve Hata
Varyansalan Varyanslar Arasi

Korelasyon Degerleri

(FAKD)
*** FAKD < .85 ***
K. Etme Istegi <--> T.H. Bulunusluk -.245
Durumu

T.H. Bulunusluk <--> Miisteri Sadakati -.478

Durumu

K. Etme Istegi <--> Miisteri Sadakati 615
el5 <--> e3 .356
e43 <--> e42 .286
e35 <--> el9 289
e38 <--> e24 .383
e46 <--> e51 486
e25 <--> el9 376

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

[lgili modelin testi sonucunda elde edilen Tablo 18 tizerinde; DFA 6lgiim modelindeki
Uc faktor arasindaki ve bu faktdrlere ait gozlenen degiskenlerde yer alan, hata
varyanslar1 (Variances) (zerindeki korelasyon (Correlations) degerlerine iliskin

yapilan incelemeler sonucu asagidaki gibidir.

1. Kontrol etme istegi ile teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktorii arasindaki

korelasyon (Correlations) degerinin (-.245), kontrol etme istegi ile miisteri
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sadakati arasindaki korelasyon (Correlations) degerinin (.615) ve teknolojiye
hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati faktorleri arasindaki korelasyon
(Correlations) degerinin (-.478) oldugu tespit edilmistir. Bu tespitin yani sira
ilgili faktorler arasindaki korelasyon (Correlations) degerlerinin (FAKD<.85)
kosulunu sagladigi goriilmektedir.

2. Kontrol etme istegi faktoriinde yer alan goézlenen degiskenlere ait hata
varyaslar1 (Variances) arasinda ¢izilen regresyon oklarmin (e19-e25=.376),
(e19-e35=.289), (e24-e38=.383), (e42-e43=.286) degerlerine sahip oldugu
tespit edilmistir.

3. Miisteri sadakati faktériinde yer alan gézlenen degiskenlere ait hata varyaslari
(Variances) arasinda g¢izilen regresyon oklarinin (e46-e51=.486) degerine
sahip oldugu tespit edilmistir.

4. Teknolojiye hazir bulunusluk faktoriinde yer alan gozlenen degiskenlere ait
hata varyaslar1 (Variances) arasinda ¢izilen regresyon oklarinin (e3-e15=.356)

degerine sahip oldugu tespit edilmistir.

YEM temelinde gerceklestirilen ¢aligmaya iliskin test sonuglarindan elde edilen uyum
iyiligi degerleri orneklemin, kullanilan hesaplama yontemine ve verilerin dagilim
durumlarina gore degisiklikler gostermektedir. S6z konusu uyum iyiligi indeksleri ile
ilgili alan yazinda hangilerinin esas alinacagi konusunda arastirmacilar arasinda fikir
birligine varilamadig: ifade edilmektedir. YEM temelinde gerceklestirilen ¢aligmalarda
birden fazla uyum iyiligi degerleri raporlandig1 belirtilmektedir. YEM temelinde 6l¢iim
modellerine gore gerceklestirilen testlere iliskin uyum iyiligi ve esik degerlerinden en az
iki uyum iyiligi degerinin raporlanmasmin yeterli olacagi belirtilmektedir (Gurbiz,
2021:37-40). Bu baglamda; o6lglim modelinin ikinci kez gergeklestirilen testi
neticesinde, uyum 1iyiligi ve indeks degerleri agisindan; X?[1368 N=552] = 4734.548;
p<.01; X?/df=3.461; RMSEA=.067) uyum iyiligi ve esik degerlerine sahip oldugu ve
YEM temelinde ulagilan tablolardaki biitiin (p) degerlerinin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Arastirma caligsmalar1 kapsaminda buraya kadar yapilan testlerde ulasilan
sonuglar dogrultusunda bulgularin ilgili 6lgim modelinin (l¢ faktorlld) kuramsal

yapisin1 dogruladig (gegerliligi ve giivenirligi) tespit edilmistir.
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3.4.7. Birinci Diizey Cok Faktorli DFA Olgiim Modelinin Birlesim
Gecerliligi/Yap1 Giivenirligi ve Ayrisim Gegerliliginin Hesaplama ve

Analizi

Birinci diizey ¢ok faktorli DFA 6l¢iim modelinde bulunan degiskenlerin (ii¢ faktorli
model) yapt giivenirligi ve birlesim gecerliligine iliskin  gergeklestirilen
hesaplamalarinda; (CR ve AVE: CR>.70; AVE>.50; CR>AVE) ve (AVE, MSV ve
ASV: MSV<AVE; ASV<AVE; YAVE>Faktorler arasi korelasyon) kosullari ve bu
kosullara bagli elde edilen bulgulara gore tespitlere ulasilmaktadir. Bu baglamda, DFA
Olcim modelindeki degiskenlerin birlesim gecerliligi, yapt giivenirligi ve ayrisim
gegerliliginin mevcut olup olmadigi konusunda g6z Oniine alinan (CR, AVE, MSV ve
ASV) ifadelerin tagimasi gereken ilgili deger ve kosullarmn yer aldigi Tablo 19 asagida
sunulmustur (Er, Bay ve Payli, 2022:368-369):

Tablo 19: DFA Olciim Modelinin Birlesim/Yapi Giivenirligi ve Ayrisim Gegerliligine
liskin Tanim ve Kosullar Tablosu

Composite/consruct reliability, CR>.70:Faktor yap1
CR o Ny A . A L
Birlesim/yap1 giivenirligi giivenirligine sahiptir.
Avarage variance extracted, AVE>.50:Faktor
. o CR>AVE
AVE Ortalama agiklanan varyans birlesim gecerliligine
sahiptir.
Maximum squared variance,
MSV Maksimum paylasilan varyansin karesi ~ Faktorler ayrigim MSV<AVE
Average shared square variance, gegerliligine
ASV  Paylasilan varyansin karesinin sahiptir. ASV<AVE
ortalamasi
JAVE Avarage variance extracted, Ortalama agiklanan varyansin VAVE >
kare kokd (FAKD)

Sekil 11°de sunulan birinci diizey ¢ok faktdrlii 6l¢iim modelinin, kuramsal yapisinin
giivenirlik ve gegerliligi saglamasmin ardindan, DFA Olgiim modelinin birlesim/yap1
giivenirligi ve ayrisim gegerliligi hesaplamalarma gecilmistir. Bu hesaplamalarin
gerceklestirilebilmesi igin; ilgili analiz programinin YEM temelinde ulasilan,
standardize edilmis regresyon agirlhiklar1 (Regression Weights) ve korelasyon

(Correlations) tablosundaki faktor yikleri asagida Tablo 20°de sunulmustur.
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Ayrica ilgili hesaplamalarda yukarida Tablo 18’de sunulan korelasyon (Correlations)

degerleri de dikkate alinmistur.

Tablo 20: DFA Olciim Modelinde Yer alan Faktérlerin Faktor Yikleri ve Korelasyon
Degerleri

Olgiim Modelinde Yer Alan Faktorlerin Faktor Y ikleri

Faktorler/ Degiskenler Estimate Faktorler/ Degiskenler
--->  bls  .898 681 ml <--- Miisteri sadakati
--->  b2s 916 726 m2 <--- Miisteri sadakati
o~ --->  b3s  .930 844 m3  <--- Miisteri sadakati
g T > bis 873 | 843 m4 <— Misteri sadakati
E % E > b5s 925 | 738 m5 <--- Miisteri sadakati
g g 3 > bes 887 | 924 m6 <--- Miisteri sadakati
% :é” > Db7s .837 | 953 m7 < Misteri sadakati
~ > b8 684 | 932 m8 <--- Miisterisadakati
--->  b9s  .588 975 m9 <--- Miisteri sadakati
---> Dpbl0s .869 | -.644 ml0 <--- Miisteri sadakati
---> Kkls .678 827 mll <--- Miisteri sadakati
---> Kk2s .686 | -.767 i2s <--- T.H.Bulunusluk
Durumu
---> k3s .651 |-.628 i3s3 <--- T.H. Bulunusluk
% Durumu
8 _ > kés 837 [-724 i4s < T.H. Bulunusluk
;E,” g Durumu
- S > K 880 -577 yls <- TH Bulunusluk
5 § Durumu
g ¥ > k6s 013 |-584 yas <~ .M. Bulmuglk
E Durumu
---> Kk7s .897 |-549 y3s <--- T.H.Bulunusluk
Durumu
---> k8 405 |-.644 y4s <--- T.H.Bulunusluk
Durumu

82



> k9s  .589 |[-.583 rls <--- T.H. Bulunusluk

Durumu

---> dls .835 |-.746 r2s <--- T.H. Bulunusluk

Durumu
---> d2s .888 |-.602 r3s <--- T.H. Bulunusluk
Durumu
---> d3s .810 |-.704 r4s  <--- T.H. Bulunusluk
33
S _ Durumu
o— c
% £ > d4s 885 |-663 gls <— T.H.Bulunusluk
> o)
s M Durumu
.T) T‘
E & ---> dbs .945 |-687 g2s <--- T.H.Bulunusluk
= =
— = Durumu
2 2
‘g = > dés .886 |-695 g3s <-- T.H.Bulunusluk
- Durumu
---> d7s 911 |-.697 g4s <--- T.H.Bulunusluk
Durumu
---> d8s .876
---> d9s .876

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

Yukarida sunulan Tablo 18’deki korelasyon (Correlations) ve Tablo 20’de yer alan
faktor yiik degerleri dikkate alinarak, ilgili DFA 6l¢iim modelinde yer alan miisteri
sadakati, kontrol etme istegi ve teknolojiye hazir bulunusluk durumu degiskenlerinin
yap1 gilivenirligi ve birlesim gegerliligi (CR, AVE) ve faktorlerin ayrisim gegerliligi
(AVE, MSV, ASV ve VAVE) hesaplamalari yapilmistir. Yapilan hesaplamalara iliskin
DFA 6l¢lim modelindeki degiskenlerin yap1 giivenirligi/birlesim gecerliligi ve
degiskenlerin ayrisim gecerliligi ile ilgili tespit edilen, (CR, AVE, AVE, MSV, ASV ve
VAVE) degerlerinin yer aldig1 Tablo 21 asagida sunulmustur.
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Tablo 21: DFA Ol¢iim modelindeki Degiskenlere Ait Yapi Giivenirligi, Birlesim ve
Ayrisim Gegerliligi, Korelasyon ve NAVE Degerleri Tablosu

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: Koyu renkte ve parantez icindeki (.83), (1.13) ve (.66) degerleri VAVE ye ait

degerleri ifade etmektedir.

Birinci diizey ¢ok faktorlii DFA 6lgiim modelinde yer alan faktorlere iliskin (CR, AVE,
MSV, ASV ve VAVE ) hesaplanan ve Tablo 21°de yer alan degerler iizerinde
incelemeler yapilmistir. Yapilan incelemenin DFA 6l¢iim modelinin  birlesim
gecerliligi, yap1 glivenirligi ve ayrisim gegerliligi ile ilgili yapilan analizler asagidaki

maddeler halinde belirtilebilir;

1. Miisteri sadakati faktoriiniin, CR (.96), AVE (.69), MSV (.37), ASV (.30),
VAVE (.83) ve (FAKD: -.245, -.478 ve .615) oldugu tespit edilmistir. Yapilan bu
tespitler baglaminda; ilgili faktoriin sahip oldugu CR (.96) degeri goz oniine alindiginda
(CR>.70) kosulunu sagladigindan yap1 giivenirliginin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Miisteri sadakati faktoriinin AVE (.69) degeri géz oniine alindiginda (AVE>.50)
kosulunu sagladigdan birlesim gegerliligine sahiptir. Ilgili faktdriin MSV (.37), ASV
(.30) ve VAVE (.83) degeri g6z oniine alindiginda (MSV<AVE) (ASV<AVE ve AVE >
FAKD/> Faktorler arasi korelasyon) kosulunu sagladigindan ayrisim gegerliligine sahip
oldugu tespit edilmistir. Ilgili tabloya gore miisteri sadakatinin sahip oldugu CR, AVE,
MSV ve ASV degerleri géz oniine alindiginda (CR>AVE, MSV<AVE ve ASV<AVE)
kosullarinin tamammi sagladigindan dolayi, ilgili faktoriin sahip oldugu biitiin deger
acisindan, yapi giivenirligi, birlesim ve ayrisim gegerliligine sahip oldugu tespit
edilmistir.

2. Teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoriiniin, CR (.92), AVE (.44), MSV
(.23), ASV (.15), VAVE (.66) ve (FAKD: -.245, -.478 ve .615) oldugu tespit edilmistir.
Yapilan bu tespitler sonucunda; ilgili faktoriin sahip oldugu CR (.92) degeri g6z oniine
alindiginda (CR>.70) kosulunu sagladigindan yapi giivenirliginin oldugu sonucuna

ulasilabilir. Teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoriinin AVE (.44) degeri g6z
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Online alindiginda ve (AVE>.50) kosulunu saglamadigindan dolay1 birlesim
gecerliligine sahip olmadig: tespit edilmistir. Ilgili faktériin MSV (.23), ASV (.15) ve
VAVE (.66) degeri degerlendirildiginde (MSV<AVE) (ASV<AVE ve VAVE >
FAKD/> Faktorler arast korelasyon) kosulu sagladigindan ayrisim gegerliligine sahip
oldugu tespit edilmistir. Ilgili tabloya gore teknolojiye hazir bulunusluk durumu
faktorunin sahip oldugu CR, AVE, MSV ve ASV degerleri incelendiginde (CR>AVE,
MSV<AVE ve ASV<AVE) kosullarin tamamini1 saglamasi nedeniyle, ilgili faktorin
sahip oldugu deger acisindan, yap1 giivenirligi, birlesim ve ayrisim gecerliligine sahip

oldugu sonucuna ulasilmistir.

3. Kontrol etme istegi faktoriiniin, CR (.98), AVE (1.27), MSV (.37), ASV (.22),
VAVE (1.13) ve (FAKD: -.245, -.478 ve .615) oldugu tespit edilmistir. Yapilan bu
tespitler sonucunda; ilgili faktoriin sahip oldugu CR (.98) degeri goz 6niine alindiginda
(CR>.70) kosulunu sagladigindan yapi giivenirliginin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Kontrol etme istegi faktoriiniin AVE (1.27) degeri goz 6niine alindiginda (AVE>.50)
kosulunu sagladigindan birlesim gegerliligine sahiptir. Ilgili faktdriin MSV (.37), ASV
(.22), VAVE (1.13) degeri g6z 6niine alindiginda (MSV<AVE) (ASV<AVE ve AVE >
FAKD/> Faktorler arasi1 korelasyon) kosulu sagladigindan ayrisim gegerliligine sahip
oldugu tespit edilmistir. lgili tabloya gére, kontrol etme istegi faktoriiniin sahip oldugu
CR, AVE, MSV ve ASV degerleri gozlemlendiginde (CR>AVE) kosulu agisindan yap1
giivenirligi ve birlesim gecerliliginin olmadig: tespit edilmistir. Ancak burada yapilan
bu tespit, kontrol etme istegi 6l¢cegi sorularinin baska bir calismada veya katilimcilara
uygulanmasinda, yapi giivenirligi ve birlesim gegerliligin olmayacagi anlamina
gelmemektedir. Ayrica, ilgili faktoriin (MSV<AVE ve ASV<AVE) kosullarinin her
ikisini de saglamasi sebebiyle, ilgili faktoriin sahip oldugu bu degerler agisindan, yapi

giivenirligi, birlesim ve ayrisim gecerliligine sahip oldugu tespit edilmistir.
3.4.8. Aracih Yapisal Modelin “X” Yol Diyagramina iliskin Test ve Analiz

Birinci diizey ¢ok faktorlii dlciim modeli ilizerinde model gelistirme ve diizeltme
uygulamalari, DFA 6l¢lim modelinin kuramsal olarak giivenirligi ve gegerliligini
saglamak icin gergeklestirilmisti. Bu uygulamada sadece teknolojiye hazir bulunusluk
durumu faktorunden (ils) gozlenen degiskeni silinerek model disinda birakilmistir.

Boylece, teknolojiye hazir bulunusluk durumu faktoérii (16 Madde) g0Ozlenen
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degiskenden, g6zlenen (15 madde) degiskene diismiistiir. Miisteri sadakati faktorii test
baslangicindan buraya kadar yapilan butlin testler ve analizlerde herhangi bir silme
islemi yapilmamistir. Bu faktoriin gézlenen degisken sayisi (11 Madde) olarak testler ve

analizler stirdiirilmistiir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen test ve analizlerin belirli bir sirada yapilmasi
dogru sonuclarin elde edilmesinde biiylikk Onem tasimaktadir. Teknolojiye hazir
bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin
aracilik roliinlin olup olmadigmmin tespit edilmesi ¢alismanin amaglar1 arasindadir. Bu
baglamda once, Sekil 6’da sunulan aracili arastirma modelindeki bagimsiz degisken
teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, bagimli degisken miisteri sadakati degiskeni
iizerindeki etki iliskisine bakilacaktir. Arastirma ile ilgili test ve analizlerin daha iyi
anlasilmas1 ve analizlerinin yapilabilmesinin ¢ok dnemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
nedenle; ilgili degiskenler arasindaki etki iligkisini tespit edilebilmesi anlaminda, ilgili
programim YEM temelinde 6l¢iim modeli arasindaki yol diyagrami (Teknolojiye hazir
bulunusluk durumu ----> Miisteri sadakati) “ X ” ile tanimlanarak ¢izimi
gergeklestirilmistir. YEM temelinde ¢izimi yapilan “X ” yol diyagramina iliskin 6l¢iim

modeli agagida Sekil 12°de sunulmustur.
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Sekil 12:Aracili Yapisal Modelin “ X ” Yol Diyagrami Basit Etki Modeli Gorseli
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Yukaridaki Sekil 12°de “ X ” ile ifade edilen yol diyagrami teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, miisteri sadakati Gzerindeki etkisini gostermektedir. Ayni zamanda, ilgili
“X” yol diyagrami yukarida daha 6nce kurgulanan hipotezler yoniinden H1 hipotezini

ifade etmektedir.

Yukarida sunulan ve tanitimi yapilan Sekil 12°deki 6lgim modeli “X” yol diyagraminin
etki iligkisini tespit etmek amaciyla, ilgili programmn YEM temelinde test edilmistir.
Yapilan test sonucunda, ilgili 6lciim modeli tzerinde yer alan bitin veri degerlerinin de

yer aldig1 sekle, YEM temelinde veri ¢iktist olarak ulasilmis ve asagida Sekil 13°te

sunulmustur.
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Sekil 13:Aracili Yapisal Modelin “ X ” Yol Diyagrami Basit Etki Modeli ve R? Agiklama

Gucu Oran Gorseli

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati tizerindeki etki iligkisini (X
yol diyagrami) tespit etmek icin, ilgili analiz programmmm YEM temelinde ulagilan
regresyon agiliklar1 (Regression Weights), varyans (Varionces) ve kare c¢oklu
korelasyonlar (Squared Multiple Correlations) tablolarinda yer alan veriler

incelenmistir.

Yapilan incelemelerde; ilgili degiskenler arasindaki etki iligkisinin anlamlilik

diizeylerini ifade eden ve YEM temelinde regresyon agirliklar tablosunda yer alan “X”
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yol diyagraminin standardize edilmis katsay1 degerinin (-.416) oldugu tespit edilmistir.
Bu tespit yukaridaki sekilde (-.42) olarak belirtilmektedir. Ayn1 zamanda, varyans
(Variances) tablolarinda sunulan biitiin (p) degerlerinin anlamli diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Bu baglamda; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati
(Teknolojiye hazir bulunusluk durumu---->Miisteri sadakati) 0Uzerindeki etkisini
gosteren ve “ X ” yol diyagrammin (p) degerinin anlamli diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Bu tespite iliskin ilgili analiz programindan veri ¢iktisi olarak ulasilan Tablo
15 asagida sunulmustur. Bu tespit sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile
miisteri sadakati arasinda (p= -.42; p< .01) anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu

sonug, H1 hipotezini desteklemektedir.

Ilgili degiskenler arasindaki basit etki iliskisinin tespitine yonelik, kare coklu
korelasyonlar (Squared Multiple Correlations) tablosu incelenmistir. Yapilan inceleme
sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk durumu degiskeninin, miisteri sadakatindeki
degisimin (varyansin) % 17’sini (RZAgiklama Giicli) agikladigi tespit edilmistir. Bu

tespite iliskin veri asagidaki Tablo 22°de sunulmustur.

Tablo 22: T. H. Bulunusluk Durumunun, Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinin Ait “ X
” Yolu (p) Degeri ve R? A¢iklama Gucl Tablosu

Faktorler/Degiskenler Estimate S.E. C.R. P Label
Miisteri <-- T. H. Bulunusluk

) -.340 046 -7.404  *** X
Sadakati - durumu
Miisteri <--  T. H. Bulunusluk 216 Standardized Regression
Sadakati - durumu ' Weights
Miisteri <-- T. H. Bulunusluk

) 173 R2:Aciklama Giicii
Sadakati - durumu

Sekil 12°de ifade edilen “ X ” yol diyagrami, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
miisteri sadakati iizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik roliine iliskin
yapilacak teste iliskin ¢izilecek sekilde “ X’ ” olarak tanimlanacaktir. Yapilan test ve
analizlerin anlagilmasinda, bu duruma dikkat edilmesi gerekmektedir. Ayrica, “X ”
(ilgili 1ki degiskenlerin basit etki durumunda) ve “ X’ ” (kontrol etme istegi

degiskeninin aracilik durumunda) yol diyagramlari etki iligkisi anlammda ayn1 yolu ve
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H1 hipotezini isaret etmektedir. Bu agiklamaya, arastirma dogrultusunda yapilacak
testlerin ve incelemelerin agiklanmasi, raporlanmasi ve diger arastirmacilar tarafindan

daha iyi anlagilmasinin saglanmasi igin ihtiya¢ duyulmustur.

3.4.9. Aracih Yapisal Modelinin “ X, Y ve Z ” Yol Diyagramina liskin Test
ve Analiz

Arastirma ¢aligmalar1 kapsaminda aracili arastirma modeli olarak ¢izilen ve Sekil 5°te
sunulan modelde (3) adet degisken yer almaktadir. Ilgili arastirma modelinde; bagimsiz
degisken teknolojiye hazir bulunusluk durumu (15 Madde), bagimh degisken miisteri
sadakati (11 Madde) ve arac1 (mediator) ve bagimli degisken konumunda kontrol etme
istegi (28 Madde) yer almaktadir. Aracili arastirma modelinde yer alan degiskenler
arasindaki etki iliskisi dogrultusunda (Hi, Hz, Hs ve Ha4) hipotezleri kurgulanmistir.
Ilgili degiskenler arasindaki etki iliskisine bagli olarak kurgulanan (Hi, H2, Hs ve Ha)
hipotezlerinin tespit edilmesinde kullannrmma yer verilen “ X’, Y ve Z 7 yol
diyagramlarini isimlendirilerek ilgili analiz programinda ¢izimi yapilmistir.
* T. H. Bulunusluk Durumu---->Miisteri sadakati (X’ yol diyagram / H.)
* T. H. Bulunusluk Durumu---->K. Etme istegi (Y yol diyagram / Hz)
* K. Etme Istegi---->Miisteri Sadakati (Z yol diyagram / Hs)
* T. H. Bulunusluk Durumu (X’)---->K. Etme istegi (Y)----> Miisteri Sadakati (Z)
Yol diyagramlarn (Aracihik durumu yol diyagrami / Hs)
Degiskenler arasinda gergeklestirilecek testlerde, nedensellik etki iliskisi durumuna
bakilarak, ilgili aracili 6lcim modeli Uzerinde isimlendirilen “ X°, Y ve Z ” vyol
diyagramlarinin ifade edildigi 6l¢iim modeline, YEM temelinden veri ¢iktis1 olarak

ulagilmig ve asagida Sekil 14’te sunulmustur.
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Sekil 14:Aracih Yapisal Modelinin “ X, Y ve Z ” Yolu, Yol Diyagramlari Tanitim
Gorseli
YEM temelinde ¢izimi yapilan aracili 6lgiim modelinin (U¢ faktorlu), ilgili analiz
programinda testleri ve analizleri gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda; ilgili
programin YEM temelinde ulasilan “ X°, Y ve Z ” yol diyagramlarna karsilik gelen yol
kat sayis1t ve agiklama giicleri (R*:Ag¢iklama Giicii) degerlerinin yer aldigi Sekil 15

asagida sunulmustur.
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Sekil 15: Aracili Yapisal Modelinin “ X, Y ve Z” Yolu, Yol Diyagramlar: ve

(R?:agiklama guct) Oran Durumu
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Sekil 15°te gosterilen aracili arastirma modeline yonelik yapilan test sonucunda, ilgili
analiz programin YEM temelinde olusturulan, regresyon agirliklart (Regression
Weights) ve standardize edilmis regresyon agiliklar1 (Standardized Regression Weights)
tablolarma ulasilmustir. Incelenen regresyon agirliklar: tablosundaki “X’, Y ve Z ” yol
diyagramlarina ait (p) degerlerinin anlamli/anlamsizlik durumlar1 ve standardize edilmis
regresyon agirliklar1 tablosundaki verileri, arasgtirmanmn amaglar1 dogrultusunda

diizenlenerek asagida Tablo 23’te sunulmustur.

Tablo 23: Aracili Yapisal Modeldeki Faktorlerin Aralarindaki Etki Iliskisini Ifade Eden
“X°, Y ve 27 Yol Diyagramlarina Ait Regresyon Agwrliklar: ve (p) Degeri Tablosu

Faktorler/Degiskenler Estimate S.E. C.R. P Label
. <-- T.H. Bulunusluk
K. Etme Istegi .361 075 4791  *** Y
- Durumu
Miisteri <-- T.H. Bulunusluk
) 511 074 6.950 *** X’
Sadakati - Durumu
Miisteri <-- .
) K. Etme Istegi .553 .053 10.479 *** Z
Sadakati -
) Regresyon
Faktorler/Degiskenler Estimate
Agirhiklan
. <-- T.H. Bulunusluk
K. Etme Istegi .268
- Durumu
Miisteri <-- T.H. Bulunusluk 363
Sadakati - Durumu '
Miisteri <-- )
) K. Etme Istegi 529
Sadakati -

Arastirma caligmalar1 kapsaminda, kurgulanarak olusturulan (Hi, H2, Hs ve Ha)
hipotezlerin “ X, X’, Y ve Z ” yol diyagramlar1 baglaminda etki iliskilerini agiga
cikarmak icin Sekil 14, ilgili analiz programmin YEM temelinde test edilmistir. Test
sonucunda; yukaridaki sunulan, Sekil 15 ve Tablo 23 elde edilmistir. Bulgulara ulagmak

icin Sekil 15 ve Tablo 23°’te yer alan veriler incelenmistir. Bu baglamda; aracili
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arastrma modeli tzerinde, degiskenler arasindaki kuramsal etkisi dogrultusunda
kurgulanan, (Hi, Hz, Hs ve Ha) hipotezlerin ret veya kabuliine iliskin yapilan inceleme

sonuglar1 agsagida belirtilmistir.

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki “ X’ ” yol
diyagraminin standardize edilmis yol katsayisi degerinin (.363), sekil iizerinde (.36)
oldugu tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
miisteri sadakatini yordadig1 (p=.36; p<.01) tespit edilmistir.

Bu tespitten hareketle; Teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati
(Teknolojiye hazir bulunusluk durumu-->Miisteri sadakati) arasindaki “ X’ ” yol
diyagraminin, standardize edilmis katsayr degerinin anlamli diizeyde oldugu
belirlenmistir. Ayn1 zamanda ilgili degiskenler arasindaki etki iliski durumunu isaret
eden ve Tablo 23’te belirtildigi gibi (p) deger anlamli diizeydedir. Teknolojiye hazir
bulunusluk durumunun, miisteri sadakati iizerindeki “ X ” yol diyagrami dogrultusunda;
Sekil 13 YEM temelinde test edilmistir. Test sonucunda ilgili analiz programinin YEM
temelinden elde edilen Sekil 14 ve ilgili tablolara baglh olarak etki iliskisi oldugu
belirlenmistir. Boylece, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakatini
“X” yol diyagrami agisindan yordadigi (f=-.42; p< .01) sonucuna ulasilmis ve H:
hipotezinin desteklendigi tespit edilmistir. Sekil 13 ve 15 lizerindeki verilerden de
anlasilacagi tizere ulasilan sonug, hem “ X ” hem de “ X’ ” yol diyagramlar1 anlaminda
teknolojiye hazir bulunusluk ile miisteri sadakati arasindaki etki iligskisinin anlamli
oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda, H: hipotezi desteklenmis ve ilgili hipotezin

ikinci kez dogrulugu anlaminda kabulii neticesine ulasiimistir.

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol etme istegi tizerindeki “ Y’ » yol
diyagramimin standardize edilmis yol katsayis1 degerinin (.268), sekil {izerinde (.27)
oldugu tespit edilmistir. Bu tespit sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
kontrol etme istegini yordadigi (p=.27; p< .01) belirlenmistir. Bu sonuctan yola
¢ikilarak; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile kontrol etme istegi (Teknolojiye
hazir bulunusluk durumu-->Kontrol etme istegi) arasindaki “ Y ” yol diyagraminin,
standardize edilmis katsayr degerinin anlamli diizeyde oldugu tespit edilmistir. Ayni
zamanda ilgili degiskenler arasindaki etki iliski durumunu gosteren Tablo 16’da
belirtildigi gibi (p) degerinin anlaml diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu tespitler, H:

hipotezini destekler niteliktedir.
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Kontrol etme isteginin, miisteri sadakati lizerindeki “ Z’ * yol diyagraminin standardize
edilmis yol katsayis1 degerinin (.529), sekil tizerinde (.53) oldugu tespit edilmistir. Bu
sonug¢ dogrultusunda; kontrol etme isteginin miisteri sadakatini yordadigi (p=.53; p<
.01) belirlenmistir. Bu tespitten yola ¢ikilarak; kontrol etme istegi ile miisteri sadakati
(Kontrol etme istegi-->Miisteri sadakati) arasindaki “ Z ” yol diyagraminin,
standardize edilmis katsay1 degerinin anlamli diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ayn1 zamanda 1lgili degiskenler arasindaki etki iliski durumunu isaret eden ve Tablo
16°da belirtilen (p) degerinin anlamli diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu sonuclar, Hs
hipotezini desteklemektedir.

Bagimsiz degisken teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, bagimli degisken kontrol
etme istegindeki (araci/mediator) degisim (varyansin) ve teknolojiye hazir bulunusluk
durumu ile kontrol etme istegi (aracy/mediator) degiskenlerinin ikisi birlikte, miisteri
sadakati iizerindeki degisim (varyansin) degerlerine iliskin bulgular Sekil 16
gosterilmektedir. Tlgili agiklama giiciine (R?) iliskin bulgulara YEM temelinde, kare
coklu korelasyon (Squared Multiple Correlations) bashigi adi altinda yer alan tablodan
ulasilmistir. Incelenen tabloda yer alan veriler, calismanin amaglar1 dogrultusunda

dizenlenerek asagida Tablo 24’te sunulmustur.

Tablo 24: Aracili Yapisal Modelde Yer Alan Faktorler Aralarindaki R? Agiklama Giicii

Durum Tablosu

Faktorler/Degiskenler Estimate
Kontrol Etme  <--

. T. H. Bulunusluk Durumu .072
Istegi -

Miisteri <--- K. Etme <-- T. H. Bulunusluk 51
sadakati Istegi - Durumu '

o~
[0

(Agiklama Giicii)

Aracili aragtirma modelinde yer alan degiskenler iizerindeki (R?) agiklama giiciine
iliskin Sekil 15 ve Tablo 24 incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda; teknolojiye
hazir bulunusluk durumunun, kontrol etme istegindeki degisimin (varyansin) %007’sini
(R?=.072) agikladig: tespit edilmistir. Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol
etme istegi (araci/mediatOr) ile birlikte miisteri sadakatindeki degisimin (varyansin)

%051 ini (R?=.515) acikladig1 belirlenmistir.
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Sekil 15°teki aracili arastirma modeli test edilmistir. Yapilan test sonucunda, ilgili
analiz programma YEM temelinde, standardize edilmis toplam etkiler (Standardized
Total Effects), standardize edilmis direkt etkiler (Standardized Direct Effects) ve
standardize edilmis indirekt etkiler (Standardized Indirect Effects) tablolarma ulasilmis

ve veriler asagida Tablo 25°te sunulmustur.

Tablo 25: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Toplam, Direk ve Indirek Etki
Durumlar: Tablosu

Standardize Edilmis Standardize Edilmis Standardize Edilmis
Toplam Etkileri Direk Etkileri indirek Etkileri

Faktorler ° ° °
Degiskenler v £ ~ E A £
= i = i E] i

£22 5 £ 22 o ol £2 3 =l

(=} = QO X = = O X (=] [ O X

IZS E¥ 23 2S5 9% Z8 =S £§% 23

FRAQ ¥X.2 33 @A ¥X.2 35§ Fad X2 3§

K. Etme istegi .268  .000 .000 .268 .000 000  .000 .000  .000

Miisteri Sadakati 505 529 .000  .363 529 .000 .142 .000  .000

Yukarida sunulan Tablo 25 incelendiginde, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun
miisteri sadakati {izerindeki direk etkisinin (.363), indirekt etkisinin ise (.142) oldugu
gorulmektedir. Bu dogrultuda; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri
sadakati Uzerindeki direk etki toplami, tablodan da anlasilacagi gibi (.505) oldugu
dikkat ¢ekmektedir. Ayrica, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati
iizerindeki standardize edilmis indirekt etki (Standardized Indirect Effects) degeri
(.142), Ha hipotezinin ret veya dogrulugunun tespit edilmesinde Onemli bir rol
oynamaktadir.

Teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati tizerindeki etkisinde kontrol
etme isteginin aracilik roliine iliskin, Ha hipotezinin tespit edilmesi igin, YEM temelinde
aracili yapisal model test edilmistir. Yapilan test sonucunda, ilgili analiz programinin
YEM temelinde; standardize edilmis indirekt etkiler (Standardized Indirect Effects),
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) tablolarmna ulagilmigtir. Ulagilan bu tablolarda yer
alan veriler c¢alismanin amaclar1 dogrultusunda duzenlenerek tek bir tablo haline

getirilmistir. Ilgili tablo asagida Tablo 26’da sunulmustur.
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Tablo 26: Aracili Yapisal Modelin Standardize Edilmis Indirek, Alt ve Ust (GA)
Degerleri Tablosu

Standardize Edilmis Standardize Edilmis Standardize Edilmis

Indirek Etkiler- indirek Etkileri indirek Etkiler-Upper
Faktorler Degiskenler Lower Bounds (PC) Bounds (PC)
E B 2 B 2 2
£2 5.2 £ 5 £2 5.2 £ 35 £2 5.2 £35
= £ 5 O = = B~ =5 ==
FR3 $E S& A8 €5 5§ 83 €& 38
K. Etme istegi .000 .000 .000  .000 .000 .000  .000 .000  .000
Miisteri Sadakati -076  .000 .000 .142 000 .000 .219 .000  .000

Tablo 26°da sunulan veriler; teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati
iizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik (mediatér) yapip yapmadigmi
anlayabilmek igin incelenmistir. Tabloda yer alan ilgili degiskenler arasindaki etki ve
aracilik roliiniin tespitinde Bootstrap tekniginden yararlanilmistir. Aracili arastirma
modelinin test edilmesinde, tercih edilen Bootstrap yontemine bagli olarak teknolojiye
hazir bulunusluk durumun, miisteri sadakati lizerinde standardize edilmis indirek/dolayl1
etki degeri (.142) oldugu tespit edilmistir. Ayn1 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 aralig1 (GA) oldugu
belirlenmistir. Tespit edilen bulgulardan yola ¢ikilarak; teknolojiye hazir bulunusluk
durumunun, miisteri sadakati iizerinde standardize edilmis indirek/dolayli etki degeri
(.142), giiven arahigi 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 hazwr bulunusluk durumunun, miisteri sadakatine olan etkisinde
kontrol etme isteginin aracilik (mediator) roliiniin oldugu soylenebilmektedir. Ayni
zamanda, ilgili degiskenler arasindaki aracilik (mediatdr) roliiniin baglamimda etki
iligkinin anlamli diizeyde oldugu belirlenmistir. Boylece H. hipotezi desteklenmistir.

Arastirma ¢alismalar1 kapsaminda cizilen ve Sekil 5’te sunulan aracili arastirma modeli
iizerinde (4) adet hipotez kurgulanmustir. Kurgulanan (Hi, H>, Hs ve Ha) hipotezlerin,
kabul ve ret durumlar1 anlaminda yapilan tespit sonuglarinin yer aldig1 Tablo 27 asagida

sunulmustur.
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Tablo 27: Kurgulanan Hipotezlerin ( H:, Hz, H; ve H:) Kabul/Ret Durum Sonuglar

. Degiskenler Arasindaki Etki (iliski)  Kabul/ Literatur
Hipotezler Durumu Ret Uyumu
H1 (X yol diyagrami/yapisal Kabul Uyumlu

THB — Miisteri sadakati

model haricinde) edilmistir.

H1 (X’ yol diyagrami/yapisal THB—» Miisteri sadakati Kabul Uyumlu

modele dahil edilmesinde) edilmistir.

. N Kabul Uyumlu
H2 (Y yol diyagrami) THB — Kontrol etme istegi edilmistir.

. Kontrol etme istegi — Miisteri Kabul Uyumlu
H3 (Z yol diyagrami) sadakati edilmistir.
H4 (Y ve Z yol diyagraminin,
yapisal modele birlikte dahil THB— Kontrol etme istegi—Miisteri ~ Kabul Uyumlu
edilmesi/  Aracibk  Rolii sadakati edilmistir.

durumunda)

Aracili yapisal modelde yer alan (li¢ faktorlii model) teknolojiye hazir bulunusluk
durumu, miisteri sadakati ve kontrol etme istegi degiskenlerine iligkin, ilgili analiz
programinin YEM temelinde gerceklestirilen, test ve analizleri yukarida yapilmistir.
Yapilan bu test ve analizler neticesinde ulasilan veri, standardize edilmis beta katsay,
R? (Ag¢iklama giicli) ve Gliven araligi (GA) degerlerinin yer aldigi, YEM analiz

sonuglarmi ifade eden Sekil 16 asagida sunulmustur.

R?=.072
Kontrol Etme istegi
.\\\
::’9.'\‘
N
¥ N\ R2=515
Teknolojiye Hazir Miisteri
L IUTUELLLS B=363; p<.01 Sadakati
Durumu —
Dogrudan Etki: p=.53; p< .01
Dolayh Etki:p=.142, %95 GA[ -0.076, 0.219]

Sekil 16:YEM Analiz Sonuglari

96



SONUC VE ONERILER

Insanlar yasadiklar1 toplumun teknolojilerinde meydana gelen bircok degisim ve
gelisimden yararlanmaktadirlar. Teknoloji bireylerin hayatina hizli bir sekilde dahil
olmus ve zamanla etki alanini genisletmistir. Zamanla bireylerin islerinde ve
islemlerinde birgok kolaylik saglamaya baslamistir. Bu durum ilerleyen donemlerde

ihtiya¢ haline gelmistir.

21. yiizyilda hizmet sektord, iilkenin ekonomik gelisimi ve sosyo-kiiltiirel degisimi
dogrultusunda gittik¢ce daha fazla 6nem kazanmaktadir. Teknolojideki hizli degisim ve
gelisim siireci icerisinde hizmet sunumunda da giderek artan oranlarda kullanima sahip
teknolojik yenilikler hizmet isletmelerini yeni teknolojileri faaliyetlerine dahil etme
noktasinda tesvik etmektedir. Yeni teknolojileri hizmet sunum secgeneklerine dahil
etmek, isletmeler i¢in ¢ok Onemli basar1 faktorlerinden birisi olmustur. Bu kapsamda
yeni teknolojiler miisteriler igin hizmet karsilasmalar1 yoniinden esneklik, kontrol vb.
bircok fayda saglamaktadir. Bununla birlikte isletmelere memnun ve sadik miisteri
portfoyiinii artirma ve rekabet avantaji elde etmeleri konusunda yardime1 olmaktadir.
Yeni teknolojilerin bireylerin hayatina ve isletmelerin faaliyet sireclerine girmesiyle
birlikte isletmelerin hizmet sunum segeneklerine eklenmistir. Fakat, teknoloji tabanli
hizmet sunum seceneklerini biitiin bireylerin esit sekilde kullanabileceklerini sdylemek
miimkiin degildir. Bu dogrultuda ilgili ¢calismada, onceki arastirmalardan farkli olarak
hizmet sektoriinde, bireylerin teknolojiye yatkinligini ifade eden teknolojiye hazir
bulunusluk durumunun miisteri sadakati Uzerindeki etkisinde kontrol etme isteginin

arac1 rolii incelenmistir.

Calismanm birinci boliimiinde, hizmet kavrami, hizmetlerin 6zellikleri, hizmet
pazarlama karmasi unsurlar1 anlatilmistir. Ikinci bolimde hizmet sunumlarmnda
teknoloji kullanimi, teknolojiye hazir bulunusluk, teknolojiye hazir bulunugluk
boyutlari, hizmetlerde kontrol teorisi, miisteri sadakati kavrami, boyutlari, miisteri
kaybinin maliyeti konular1 anlatilmis ve c¢aligmada ele alinan degiskenler ve bu

degiskenlerle iliskili baz1 kavram ve konular teorik cer¢evede incelenmistir.

Uglincti bolimde arastirmanin amag, énem ve ydntemi, arastrma modelinin gdsterimi

ve hipotezlere yer verilmistir. Ayni bolimde, hizmet alimlarinda teknoloji tabanli
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uygulamalar1 kullanan bireylerden elde edilen veriler, SPSS 25 ve Amos 24 programlar1
ile incelenmistir. ilgili analiz programmnm (IBM Amos) YEM (Yapisal Esitlik
Modellemesi) temelinde test ve analizleri yapilmistir. BOylece bu ¢alismada; aracili
aragtirma modelindeki (ii¢ faktorlii model) degiskenlerin (Teknolojiye hazir bulunugluk,
kontrol etme istegi, miisteri sadakati) aralarindaki etki ve aracilik roliine iliskin, Hi, Ha,

Hs ve Ha hipotezleri kurgulanmaistir.

Arastirmada once, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri sadakati tizerindeki
etkisi “ X ” yol diyagrami agisindan basit etki durumu, ilgili analiz programinin YEM
temelinde test edilmistir. Yapilan incelemede; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile
miisteri sadakati arasinda “ X » yol diyagrami agisindan, anlamli diizeyde iligki tespit

edilmistir (p= -.42; p< .01).

Aracili arastirma modeli kapsaminda, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri
sadakati Uzerindeki etkisi “ X’ ” yolu diyagrami agisindan, araci konumda olan kontrol
etme istegi de teste dahil edilmis ve ikinci kez YEM temelinde test edilmistir. Yapilan
incelemede; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile miisteri sadakati arasinda “ X’ ”
yol diyagrami agisindan, anlamli diizeyde iliski oldugu belirlenmistir (f= .36; p< .01).
Bu dogrultuda, arastrrmanin birinci hipotezi (H1) beklendigi gibi kabul edilmistir. Bu
tespitlerden hareketle calisma sonucuna goére; arastirmaya katilan katilimcilarin,
bankacilik islemleri, saglik, egitim, yemek siparisi, online aligveris ve tatil-konaklama
vb. hizmetlerde teknoloji tabanli uygulamalar1 kullandiklar1 belirlenmistir. Bu
kapsamda, Pham ve dig., (2020); Elliott ve dig., (2013); Caldeira ve dig., (2020);
Goutam, Ganguli ve Gopalakrishna (2022) yapmis olduklari ¢aligmalarda, teknolojiye
hazir bulunusluk ile miisterinin algilanan degeri, memnuniyeti ve teknoloji tabanli
hizmetleri kullanma niyeti arasinda anlamli diizeyde iliski oldugu yoniinde ¢alisma
sonuglar1 ile tutarli sonuclar elde edilmistir. Lin ve Hsieh (2006), teknoloji hazirligmin,
algilanan hizmet Kkalitesini ve miisterilerin davranigsal niyetlerini etkiledigini ifade
etmiglerdir. Ayrica, Liljander ve dig., (2006); Mummalaneni, Meng ve Elliott (2016);
Lanseng ve Andreassen, (2007); Gao ve dig., (2021), teknolojiye hazir bulunuslugun,
hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve sadakat ve diger davranigsal sonuglar Uzerinde
anlamli bir etkiye sahip olduguna dair benzer bulgular elde etmislerdir. Bununla

birlikte, Scherer, Wunderliche ve Wangenheim (2015), teknoloji tabanli hizmetlerin ne
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zaman ve nasil miisteri degeri olusturacagmm uzun donemli etkilerini arastirdiklari
caligmada, miisterileri tamamen teknoloji tabanli uygulamalara yonlendirmenin uzun
donemde miisteri degeri olusturma konusunda olumsuz etkilerinin olabilecegi ve bu
nedenle bu hizmetlerin kullaniminin iyi bir sekilde ydnetilmesi gerektigini ifade
etmiglerdir. Bu dogrultuda isletmelerin  hizmet sunumlarinda, teknolojiyi
benimsemelerine, yatkinliklarma ve teknolojiyi kullanma isteklerine gore miisterileri
farkli kategorilere ayirmalarinin ve miisterilere farkli segeneklerle hizmet sunmalarinin
onemli oldugu soylenebilir. Hizmet sunumlarinda sadece geleneksel hizmet
sunumundan ya da sadece teknoloji tabanli segeneklerden yararlanilmasi igletmelerin,

miisteriler tarafindan yanlis anlasilmasina ve olumsuz algilara neden olabilmektedir.

Yine aracili arastrma modeli kapsaminda, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun,
kontrol etme istegi iizerindeki etkisi  *“ Y ” yolu diyagrami agisindan, ilgili analiz
programmin YEM temelinde test edilmistir. Yapilan testler sonucunda, YEM
temelinden elde edilen veri tablolarinin yami sira sekillerle sunulan veriler de dikkate
alinarak “ Y ” yol diyagrami baglaminda model incelenmistir. Yapilan incelemede;
teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, kontrol etme istegini “ Y ” yol diyagrami
acisindan, anlamh diizeyde etkiledigi tespit edilmistir (f= .27; p< .01). Bdylece
calismanin ikinci hipotezi (H2) de kabul edilmistir. Ayn1 zamanda, teknolojiye hazir
bulunusluk durumunun, kontrol etme istegindeki degisimin (varyansin) %607’sini
(R2=.072) agikladig tespit edilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda; arastirmanin
yapildig1 alanlarinda katilimcilarin teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, onlarin
biligsel, karar ve davranigsal kontrol beklentilerini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bir baska
ifadeyle, teknolojiye yatkinligi olan bireyler, teknoloji tabanli hizmet satin alma karar1
verirken veya hizmet satin alma siireclerinde kontroliin kendilerinde olmasini
istemektedirler. Dabholkar (1996); Lee, Yeung ve Ip (2017); Blut ve Wang (2020),
yaptiklar1 calismalarla teknolojiye yatkinligi yiiksek olan bireylerin kontrol etme
isteklerinin daha yiiksek oldugunu belirlemislerdir. Bununla birlikte, Oyedele ve
Simpson (2007)’un yaptiklari caligmada son derece teknofobik tiiketicilerin ve hayattaki
tiim olaylarin 6nceden belirlenmis olduguna dair kalic1 bir tutuma sahip kisilerin genel
olarak diger bireylere gére hizmet siirecini kontrol etme istegi yerine hizmet personelini

tercih etme egilimi gosterdiklerini ifade etmislerdir.
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Aracili aragtrma modeli kapsaminda, kontrol etme isteginin, miisteri sadakati
Uzerindeki etkisi  “ Z ” yolu diyagrami agisindan, ilgili analiz programinin YEM
temelinde test edilmistir. Yapilan testler sonucunda, YEM temelinden elde edilen veri
tablolar1 ve sunulan sekiller tizerindeki veriler dikkate alinarak “Y” yol diyagrami
baglaminda incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda; kontrol etme isteginin, miisteri
sadakatini “ Z ” yol diyagrami a¢isindan, anlaml diizeyde etkiledigi tespit edilmis (=
.53; p< .01) ve arastrrmanin tgiincti hipotezi (H3) de kabul edilmistir. Bu bulgular
dogrultusunda; bireylerin  hizmet karsilasmalarinda kontrol etme isteklerinin
sadakatlerini anlamli diizeyde etkiledigi s6ylenebilmektedir. Bu kapsamda miisterilerin,
yapacagi is ve islemlerde kontrol etme isteklerinin yiliksek olmasmin miisteri tatminini,
miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini artiracagi belirtilebilir. Ayn1 zamanda
durumun tersi yasanabilir. Hui ve Bateson (1991), hizmet karsilasmasinda bireylerin
algilanan kontroliinii artiran herhangi bir durumsal 6zelligin karsilasmaya yonelik
duygusal ya da davranigsal tepkilerini olumlu yonde etkiledigini ifade etmislerdir.
Meuter ve dig., (2003) yaptiklar1 caligmada, teknoloji tabanli uygulamalarin hizmet
kalitesini artirdigini belirtmislerdir. Bu durumu, tiketicilerin hizmeti, bir hizmet
saglayiciya glivenmektense bir teknoloji tabanli self-servis teknolojisi araciligiyla daha
iyi gergeklestirebileceklerine veya self-servis teknolojilerin islem {izerinde daha fazla
kontrol sagladigma iliskin algilariyla agiklamislardir. Yapilan baz1 c¢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 baz1 pozitif duygu ve davranislar sergilediklerini belirtmislerdir
(Joosten, Bloemer ve Hillebrand 2016; Yen ve Gwinner, 2003; Bendapudi ve Leone,
2003; Cho ve Fiorito, 2010; Koufaris, Kambil ve LaBarbera, 2002; Ward ve Barnes,
2001; Aksoy, Koc¢ ve Kog, 2019; Chen, 2016; Raaij ve Pruyn, 1998; Lee ve Allaway,
2002; Chih ve Wang, 2012; Esmark ve dig., 2015; Rippe ve dig., 2016; Wathieu ve dig.,
2002).

Aracili arastirma modeli kapsaminda, teknolojiye hazir bulunusluk durumunun, miisteri
sadakati tizerindeki etkisinde kontrol etme isteginin aracilik (mediatorlik) roliine
iliskin etkisi “ Z ” yolu diyagrami agisindan, ilgili analiz programmin YEM temelinde
test edilmistir. Yapilan testler sonucunda, YEM temelinden elde edilen veri tablolar ve

sunulan sekiller tizerindeki veriler dikkate almarak “ Y ve Z ” yol diyagramlari
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incelenmistir. Bu dogrultuda; teknolojiye hazir bulunugluk durumunun, miisteri sadakati
Uzerinde standardize edilmis indirekt/dolayli etki degeri (.142), standardize edilmis
indirekt/dolayli (Lower Bounds/PC) alt etki etki degeri (-.076) ve standardize edilmis
indirekt/dolayli (Upper Bounds/PC) Ust etki degeri (.219) giiven araligi (GA) oldugu
belirlenmistir. Yapilan inceleme sonucunda; teknolojiye hazir bulunusluk durumu ile
miisteri sadakati arasinda, kontrol etme isteginin “ Y ve Z ” yol diyagrami ag¢isindan,
aracilik (mediatorliik) ettigi tespit edilmistir. (f=.142 %95 GAJ[ -0.076, 0.219] )
Boylece, aragtirmanin dordunci hipotezi (H4) de beklendigi gibi kabul edilmistir.
Ayrica, teknolojiye hazir bulunusluk durumu, kontrol etme istegi ile birlikte miisteri
sadakatindeki degisimin (varyansin) %51’ini (R2=.515) agikladig1 tespit edilmistir.
Johnson, Bardhi ve Dunn (2008) yaptiklar1 ¢alismada, teknoloji kullanimi ile saglanan
kontroliin miisteri memnuniyeti iizerine pozitif etkisi oldugunu ifade etmislerdir.
Barnes, Dunne ve Glynn (2000), teknoloji kullanimiyla saglanan kontrol duygusunun
miisteri sadakatini artirmada etkili olabilecegini belirtmislerdir. Marzocchi ve Zammit
(2006), teknolojiye yatkinligi olan bireylerin teknoloji kullanimi sonucu kontrol
algilarinin arttigin1 ve kontrol algismnin hem miisterilerin memnuniyetinin hem de
isletmeyi daha sik ziyaret etme niyetlerinin yordayicist oldugu seklinde bulgular elde
etmislerdir. Ayrica, Febrianti, Yoke ve Wicaksono (2021); Shi ve dig. (2018), teknoloji
tabanli hizmet kullaninmmim kontrolii artirdig1 ve bunun da miisteri sadakati lizerinde
olumlu etkisinin oldugunu ifade etmislerdir. Bununla birlikte, Bitner, Brown ve Meuter
(2000), teknoloji kullaniminin bazi durumlarda olumsuz sonuclara yol acma ve tim
miisteriler tarafindan benimsenmeme ihtimali de s6z konusu olabilecegini
belirtmiglerdir. Boyle bir durumda, teknolojinin hizmet sunumlarinda diisiinceli ve etkin
bir sekilde kullanimi yoluyla hizmet sunumlarmmin 6zellestirilmesi ile tiiketiciye daha
fazla sorumluluk verilmesinin isletmelerin hizmet hatasindan kurtulmalarma yardimei

oldugunu ve miisteri memnuniyetini sagladigini ifade etmislerdir.
Oneriler

1. Elde edilen bulgular dogrultusunda, hizmetlerinde teknoloji tabanli uygulamalari
kullanan isletmelerin, miisterilerinin bu tiir teknoloji tabanli hizmet segeneklerini
kullanmaya hazir olup olmadiklarint anlamalar1 gerekmektedir. Bireylerin

teknolojiye hazir bulunmalari, teknoloji kullanarak yapacaklari islemlerinde
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biligsel, davranigsal ve karar kontrolleri baglaminda kendilerini daha giivende
hissederek, kendilerine sunulan Grtin ve hizmetlerden ¢ok daha fazla talepte
bulunacag diisiiniilmektedir. BOylece bireylerin teknolojiye hazir bulunmalari
topluma, isletmelere ve lilke ekonomisine katkilar saglayabilir. Bu dogrultuda,
tiiketicilerin teknolojiye hazir olma ve teknolojiyi kullanma niyetlerini etkileyen
unsurlarm anlagilmasi ve teknolojiye hazir bulunma durumlarini gelistirmek ve
iyilestirmek i¢in girisimlerde bulunulmasi, isletmelerin teknolojinin sundugu
faydalardan yararlanmalarina ve yeni pazar firsatlar1 yakalamalarina yardimci
olabilir. Bu nedenle arastirma sonuglari, hizmet sektdrindn, tiketici deneyimi,
memnuniyet, sadakat ve kullanma niyetini gelistirebilmek igin teknolojiye
yatirim yapmasi agisindan farkindalik saglayabilir.

Tiketicilerin  teknolojiyi  benimsemeye esit derecede hazir olmadigi
diistiniildiigiinde isletmelere, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirabilmek
icin teknoloji tabanli hizmet seceneklerini gelistirirken teknoloji tabanh
uygulamalarin kontrol, esneklik ve giivenliginin vurgulanarak tanitimlarmin
yapilmas1 onerilmektedir.

Yeni teknolojileri hizmet sunumlarinda kullanan igletmelerin miisterilerine
teknoloji tabanl iiriin ve hizmetlerin kullanimi1 ve yararlar: ile ilgili mesajlar,
sosyal medya reklamlari, miisteri iliskileri destegi gibi farkli bazi kanallar
vasitasiyla uygun iletisim stratejileri gelistirmeleri ve egitim imkanlari
saglayabilirler.

Teknoloji tabanli uygulamalar miisteriler i¢in bir¢ok faydali islem imkanlar1
sunsa da bazi miisteriler teknolojiye hazir veya teknoloji tabanl uygulamalari
kullanmaya istekli olmayabilirler. Bu nedenle isletmeler, miisterilere daha fazla
secenek sunarak, miisterilerin hizmet sunumunu olumsuz algilamalarini
engelleyebilirler. Bu kapsamda hizmet isletmelerinin, tiiketici pazarinin
heterojen oldugunu ve artik tek bir pazar olarak goriilmemesi gerektigini
anlamalar1 ve pazarlama stratejilerini bu dogrultuda belirlemeleri gerektigi
soylenebilir.

Yeni teknolojilerin, isletmelerin birgok faaliyetine ve toplumun hayatma bu
kadar dahil olmasma ragmen tiiketicilerin bu yeni teknolojileri kullanmalar1

anlaminda teknolojiye hazir bulunuslugu konusu, yerli literatirde ihmal

102



edilmistir. Bu kapsamda kavramsal ¢erceveyi genisletebilmek igin teknolojiye
hazir bulunuslugun ve yeni teknolojilerin tiiketicilere sundugu kolaylik, kontrol,
esneklik vb. duygularin ve biitiin bunlarin sonucunda ortaya ¢ikan davranigsal
sonuglarin  spesifik alanlarda ve farkli davranigsal sonuglar1 agisindan
arastirilmasi 6nerilmektedir.

Gelecekte yapilacak aragtirmalarda 6rneklem biiyiikliigii daha kapsaml sekilde
belirlenebilir. Ayni1 zamanda, arastirmada kullanilan degiskenlere ait dlgeklerin
aralarindaki etki iliskisine farkli degiskenler eklenerek araci veya dlzenleyici

etki durumlarinin da analizi yapilabilir.
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EK
ANKET FORMU

Sayin katilimct;

Bu anket caligmasi, teknoloji tabanli hizmet satin alimi yapan tiiketiciler iizerinde
“Ttketicilerin Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumu, Teknoloji Kullanimi, Kontrol
Algis1 Ve Miisteri Sadakati Uzerine Bir Arastrma “konulu ¢alisma igin
yiiriitiilmektedir. Uygulama asamasinda elde edilen bilgiler bilimsel bir ¢alismaya temel
olusturacaktir.” Aragtirmaya katilmaniz goniilliilik esasina dayalidir. Bu form araciligi
ile elde edilecek bilgiler gizli kalacaktir ve sadece arastirma amaciyla (veya “bilimsel
amaglar i¢cin”) kullanilacaktir. Calismaya katilmamay1 tercih edebilirsiniz veya anketi
doldururken istemezseniz son verebilirsiniz” Anket sonuglar1 ve elde edilen veriler
bilimsel ¢aligsma disinda kesinlikle kullanilmayacaktir.

Asagidaki anket sorularin1 yanitlayarak size uygun olan segenege (x) koyarak

isaretleyiniz. Arastirmamiza katkilarinizdan dolayi tesekkiir eder, iyi calismalar dileriz.

I.BOLUM: ANKETE KATILANLARA iLiSKiN TANITICI BILGIiLER

1. Cinsiyetiniz?

(1) Erkek ( ) Kadin

2. Medeni Durumunuz

() Evli ( ) Bekar

3. Egitim Durumunuz

( ) TIkégretim ()Lise () Onlisans ()Lisans () Lisansisti
4. Yasimz?

()20-30 ( )31-40 ()41-50 ()51-60 ()60 Ustu

5. Mesleginiz?

() Isci ( ) Memur ( ) Esnaf

( ) Serbest Meslek ( ) Ev hammmu () Emekli
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6. Hane halki Geliriniz?

(') 5000-10.000 TL

( ) 25.000-30.000 TL () 30.000-35000 TL

( )10.000-15.000 TL () 15.000-20.000 TL

(') 35000-40000TL

(') 20.000-25.000 TL

() 40000 TL uzeri

7. Hizmet satin alirken teknoloji tabanh uygulamalar1 (bankacilik, eloktronik alisveris, konaklama,

restoran vb. islemlerde) hi¢ kullandimiz nm?

() Evet

8. Teknoloji tabanh uygulamalari en fazla kullandiginiz hizmetler hangileridir? (Birden fazla

( ) Haywr

secenek isaretleyebilirsiniz)

( ) Bankacilik islemleri

() Tatil-konaklama

( ) Yemek siparisi

( ) Egitim ( ) Saghk ( ) Online ahsveris ( ) Diger
BOLUM II: TEKNOLOJIiYE HAZIR BULUNUSLUK OLCEGI
o5 E| 2| 8| ok
SORU | *** Liitfen asagidaki ifadeleri konaklama, restoran, bankacilik, | = i i g 5 X5
NO telekomiinikasyon vb. hizmetlerde mobil teknoloji kullanimm % gl E S Bl R
hakkindaki diisiincelerinize gore yamtlayimz. CZ 2| 5| | 8%
K < < ! ! ! !
M| M
IYIMSERLIK
OPT1 | Yeni teknolojiler daha iyi yasam kalitesine katkida bulunuyor.
OPT2 | Teknoloji bana daha fazla hareket 6zgiirliigii veriyor.
OPT3 | Teknoloji bireylere giinlik yasamlari iizerinde daha fazla kontrol
sagliyor.
OPT4 | Teknoloji beni kisisel hayatimda daha verimli kilar.
YENILIKCILIK
INN1 Diger bireyler yeni teknolojiler hakkinda tavsiye almak igin bana gelirler
INN2 Genel olarak, yeni teknoloji ortaya ¢iktiginda arkadas ¢evremde ilk
edinenlerden biriyim
INN3 Yeni teknoloji {iriinleri ve hizmetleri genellikle bagkalarindan yardim
almadan ¢6zebilirim
INN4 Tlgi alanlarimdaki en son teknolojik gelismeleri takip ederim.
RAHATSIZLIK
DIS1 Teknolojik sistemlerin teknik destek hatlarindan teknik yardim
aldigimda, bu isi benden daha iyi bilen bir kisi tarafindan kullanildigim
hissine kapilirim.
DI1S2 Teknik destek hatlar;, olaylar1 benim anladigim terimlerle
aciklamadiklari i¢in yardimer olmuyor.
DIS3 Bazen, teknoloji sistemlerinin siradan insanlarin  kullanimi igin
tasarlanmadi@imi diigiiniirim.
Dis4 Yiksek teknolojili bir iriin veya hizmet igin agik bir dille yazilmig

kilavuz yoktur.
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GUVENSIZLIiK

INS1 Insanlar kendileri igin bir seyler yapamayacak kadar mobil teknolojiye
bagimli.

INS2 Cok fazla mobil teknoloji insanlarin dikkatini zararli bir noktaya ¢eker

INS3 Mobil teknolojiler, kisisel etkilesimi azaltarak alisverisin kalitesini
diistiriiyor
INS4 Sadece ¢evrimigi olarak ulasilmasi1 miimkiin olan bir yerle is yaparken

kendimi glivende hissetmiyorum

BOLUM III: KONTROL ETME iSTEGi OLCEGi

istedigim an satin alma isleminden vazgecebilmek benim i¢in 6nemlidir.

E| E s s
NO Liitfen asagidaki ifadeleri konaklama, restoran, bankacilik, telekomiinikasyon vb. | < g g 5 £ < £
hizmetlerde mobil teknoloji kullammi hakkindaki diisiincelerinize gore| € 2’| 2| £| 2| E 2
yamtlayiniz gE| E g Z| 8
¥ 3| & g N4 g
M| M
DAVRANISSAL KONTROL
BC1 Bir hizmet (tatil, restoran, bankacilik, saglk, telekomiinikasyon vb.) satin alirken

BC2 Bir hizmetin beklentilerimi karsilamasi ile ilgili siiphe duydugumda satin alma
isleminden vazgecebilmek benim i¢in 6nemlidir

BC3 Bir hizmeti satin alma isleminden vazgegerken iizerimde herhangi bir baski (6rnegin
calisanlarin olumsuz diisiince ve bakislari) hissetmek istemem.
BC4 Bir hizmeti satin alirken satin alma siirecinin her asamasinda satin alma isleminden

vazgecebilmek benim i¢in 6nemlidir.

BC5 Bir hizmeti satin alirken hizmetle ilgili negatif (kalite, beklenti) bir diisiince olustugunda
istedigim an satin alma isleminden vazgegebilmek benim igin dnemlidir.

BC6 Biri hizmeti satin alirken hizmet personelinden yardim almamin beni o hizmeti satin
almaya mecbur birakmasini istemem.

BC7 Bir hizmeti satin alirken satin alma isleminden vazgectigimde/caydigimda maddi bir
zarara ugramak istemem.

BC8 Bir hizmeti satin aldiktan sonra iicretsiz iade imkaninin olmasi satin alma kararim igin
onemlidir.

BC9 Bir hizmeti satin alirken satin alma isleminden vazgegtigimde/caydigimda ugrayacagim

zararin minimum olmasini isterim

KARAR KONTROLU

DC1 Bagkasimin etkisi olmadan kendim karar vererek satin aldigim hizmetler beni daha ¢ok
memnun eder.

DC2 Hizmet satin almak i¢in bir hizmet isletmesine girdigimde istegim disinda personelin
yardim etme tegebbiisiinde bulunmasi beni rahatsiz eder

DC3 Hizmet personelinin bana dnerdiklerinden ziyade kendi sectigim hizmeti satin almay1
tercih ederim

DC4 Satin alacagim bir {irtin/hizmetin (6rnegin yiyecek) benim istegime 6zel olarak
degisebilmesi beni mutlu eder

DC5 Bir tiriin/hizmeti satin alirken hizmet personelinin istemedigim halde beni
yonlendirmeye ¢alismasi beni rahatsiz eder

DC6 Bir hizmeti satin alirken hizmet personelinin istemedigim halde yanimda durmasi beni
rahatsiz eder.

DC7 Bir hizmeti satin alirken hizmet personelinin yaptigi satis baskist beni rahatsiz eder

DC8 Bir hizmeti satin alirken kendi segtigim hizmetleri hizmet personelinin dnerdigi

hizmetlerden daha ¢ok begenirim

DC9 Kararimt bagkalar etkilemeyecegi i¢in self servis hizmetleri miimkiin oldukg¢a satin
almayi tercih ederim

CC1 Bir hizmeti satin alirken 6deyecegim fiyatini biliyor olmam kendimi rahat hissetmemi
saglar

cc2 Bir hizmeti satin alirken ddeyecegim fiyatini biliyor olmam satin alma kararimi olumlu
etkiler

CCs3 Bir hizmeti satin almadan 6nce net fiyat bilgisinin verilmis olmasi benim i¢in énemlidir
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CC4 Bir hizmeti satin aldiktan sonra hizmetle ilgili negatif siirprizlerle karsilasma ihtimali
beni tedirgin eder
CC5 Bir hizmeti satin alirken hizmetin igerigi/kapsamu ile ilgili bilgilerin net olmamasi beni
rahatsiz eder
CC6 Bir hizmeti satin alirken hizmetle ilgili bilgilerin net olmamasi hizmete karsi olan
giivenimi azaltir
CC7 Bir hizmeti satin aldiktan sonra ilave masraflarin ¢ikma ihtimali beni rahatsiz eder
CC8 On o6demeli (paket tatil, kontdr) hizmet satin alma islemlerini daha sonra negatif
siirprizlerle kargilagmami engelleyecegi i¢in tercih ederim
CC9 Hizmeti satin almadan once asir1 bilgi yiiklemesi olmadan sadece gerekli bilgilerin
verilmesi benim icin énemlidir
CC10 | Hizmeti satin almadan dnce alacagim hizmet ile ilgili fiyat listesini gormem benim igin
onemlidir
BOLUM IV: MUSTERI SADAKATI OLCEGIi
@ E E | E @ E
SORU . Lo . . .|X35 5| S| E|x £
NO ***Liitfen agsagidaki ifadeleri tatil, restoran, bankacilik vb. hizmetlerde teknoloji | = 2| 2| 2 S|l =&
kullamimu hakkindaki diisiincelerinize gore yanitlayimiz. 28 E| E | 8 E
¥E B S S| XS
M M
MUSTERI SADAKATI
CL1 Hizmet satin alirken teknoloji tabanl uygulamalar1 kullanmalari igin arkadaslarimi ve
akrabalarim cesaretlendiririm.
CL2 Bagkalarma teknoloji tabanli uygulamalar ile ilgili olumlu seyler sdylerim.
CL3 Oniimiizdeki birkag yil teknoloji tabanli uygulamalarin sundugu daha fazla hizmetten
yararlanacagim.
CL4 Goriisiimii soran birine hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulamalari
kullanmalarini tavsiye ederim
CL5 .Hizmet satin alirken teknoloji tabanli uygulamalart ilk tercihim olarak
degerlendiririm.
CL6 Mobil uygulamay: kullanmaya devam etmeyi diisiiniiyorum.
CL7 Mobil uygulamay: kullanmayi birakmak yerine kullanmaya devam etmeyi istiyorum.
CL8 Mobil uygulamay1 kullanmaya devam edecegimi tahmin ediyorum.
CL9 Mobil uygulamay1 kullanmaya devam etmeyi planliyorum.
CL10 Gelecekte mobil uygulamayi kullanmaya devam etmeyi diisiinmiiyorum.
CL11 Gelecekte mobil uygulamayi kullanmaya devam etme ihtimalim yiiksektir.
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1.0,
KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIVERSITESI
SOSYAL ve BESERI BiLIMLER
BILIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETiK KURULU KARARLARI

Toplant: Tarihi Toplant Sayis1 Karar Sayisi foml.a0es

10.01.2023 01 04-07

Universitemiz Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Aragurma Yayin Etik Kurulu Prof,
Dr. Ibrahim COSKUN bagkanhiginda 10.01.2023 giinii saat 10.00°da toplanarak asagidaki
karan almistir.

KARAR 01-2023/05. Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii fsletme Anabilim Dali
yiiksek lisans dgrencisi Esra UYAR . Dog. Dr. Murat BAY damsmanhginda yapacaf
"Tiiketicilerin Teknolojiye Hazir Bulunusluk Durumlari, Teknoloji Kullanimi, Kontrol
Algsi ve Miisteri Sadakati Uzerine Bir Aragtirma" bashikli gahsmaya ait uygulayacaklar
yonteme iligkin gerekli izinlerin ahnmasi kaydiyla fikri, hukuki ve telif haklar bakimindan

sorumlulugu bagvuran kisiye ait olmak {izere etik olarak uygun olduguna oy birligi ile karar

verildi.
(e-imza)
Prof. Dr. ibrahim COSKUN
Bagkan
(c~imza) (e-imza)
Prof. Dr. Erca ) - ¢
T b ES;‘: OKTAY Prof. Dr. Ozlem SADI
Uye
(c-imza) (e-imza)
Prof. Dr. Mehmet MERCAN Prof. Dr, Murat TEKIN
Uye l:iye
{e-imza) (e-imza)
Prof. Dr. Mehmet KURT Prof. Dr. Osman CEVIK
Uye Uye
Fefdane¥ASAR
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