T.C.
ALANYA ALADDIN KEYKUBAT UNiVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

ISLETME MUHENDISLiGi ANABILiM DALI

PERAKEN]__)ECiLiK SEKTORUNDE piJiTAL KASA KULLANIMININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISi

Yiiksek Lisans Tezi

Sabri MESELE

Damisman
Doc. Dr. Mehmet Ozer DEMIR

ALANYA
2024



T.C.
ALANYA ALAADDIN KEYKUBAT UNiVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

PERAKENDECILIK SEKTORUNDE DiJiTAL KASA KULLANIMININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKIiSi

Yiiksek Lisans Tezi

Sabri MESELE
Anabilim Dal: Isletme Miihendisligi Ana Bilim Dal
Program Adu: isletme Miihendisligi Tezli Yiiksek Lisans Programi

Danisman

Doc. Dr. Mehmet Ozer DEMIR

ALANYA
(2024)



JURI VE ENSTITU ONAYI

Sabri MESELE’nin “ Perakendecilik Sektoriinde Dijital Kasa Kullaniminin
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi ” baslikli tezi 28/06/2024 tarihinde asagidaki jiiri
tarafindan degerlendirilerek “Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Lisansiistii
Egitim-Ogretim Yonetmeligi”nin ilgili maddeleri uyarinca, Isletme Miihendisligi

Anabilim Dalinda Yiiksek Lisans tezi olarak oy birligi/oy ¢oklugu ile kabul edilmistir.

Unvani-Ad: Soyadi imza
Uye (Tez Danigmani) : Dog. Dr. Mehmet Ozer DEMIR ...,
Uye : Prof. Dr. Murat Alper BASARAN .
Uye : Prof. Dr. Sezgin IRMAK

Prof. Dr. Kemal VATANSEVER
Enstiti Mudira



ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; calismamin hazirlik, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve
kurallara uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve
bilgiler i¢in kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu
calismanmn Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel
intihal tespit programiyla tarandigini ve “intihal i¢ermedigini” beyan ederim. Herhangi
bir zamanda, ¢alismamla ilgili yaptifim bu beyana aykiri bir durumun saptanmasi

durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

Sabri MESELE



TESEKKUR SAYFASI

Yiiksek lisans 0grenimim boyunca destegini benden esirgemeyen, her kosulda
hayat ve akademik tecriibesi ile beni destekleyen, bana inanan ve giivenen degerli
danisman hocam Dog¢. Dr. Mehmet Ozer DEMIR hocama tesekkiirii bir bor¢ bilirim.
Ayn1 zamanda yiiksek lisans egitimim boyunca bana destek olan ve tezimde katkilari
bulunan biitiin hocalarima ayr1 ayr tesekkiir ederim.

Egitim hayatim boyunca desteklerini hissettigim, zorlandigim zamanlardaki
motivasyon kaynagim her zaman yanimda olan annem Emine MESELE’ye, babam
Mehmet MESELE’ye ve kardeslerim Mehmet MESELE ile Burak MESELE’ye

tesekkiirii bir borg bilirim.

Sabri MESELE



OZET

PERAKENDECILIK SEKTORUNDE DiJiTAL KASA KULLANIMININ MUSTERI
MEMNUNIYETI UZERINE ETKISI

Sabri MESELE
Isletme Miihendisligi Anabilim Dal1
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisi,

Haziran, 2024 (87 sayfa)

Gilinden giine globallesen diinyamizda teknolojik gelismelerin sagladigi
faydalardan yaralanmak isletmeleri mutlaka ileriye gotiirecektir. Bu sebeple de
perakende sektorii siirekli degisen ve gelisen teknolojik gelismelerden hep faydalanmay1
ama¢ edinmistir. Bu amag¢ dogrultusunda perakende sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmeler teknolojik gelismeler iizerine yatirimlar yapmis ve bu yatirimlarla i¢ miisteri
memnuniyetini en yiiksek seviyeye tasimay1 ama¢ edinmistir. Miisteriler artan rekabet
ortaminda her zaman kendi ihtiyaglarini hizli bulabildikleri ve zaman mekan agisindan
avantaj sagladigini diisiindiikleri isletmelerden aligverislerini yapmaktadirlar. iste bu
sebeple zamani etkin ve en verimli sekilde kullanmak isteyen i¢c miisteriler aligveris
yaptiklar1 noktalarin 6deme noktalarinda zaman kaybetmeyi hi¢ istememektedirler. Bu
durumun farkinda olan perakende isletmeleri de i¢ miisterilerine zaman kazandirmak
icin self servis ve dijital kasa teknolojilerine yatirim yaparak i¢ miisterilerin tercih
noktast olmayr hedeflemislerdir. Siirekli artan rekabet ortaminda bu teknolojik
yatirimlari, isletmesinde arttirmayi hedefleyen perakende firmalari her zaman bir adim
one gegmektedir. Ozellikle zaman bakimindan i¢ miisterilere avantaj saglayan dijital
kasalar dis miisterilerin aligverislerini hizlica bitirmelerini ve &demelerini kolayca
yaparak zamanlarini verimli kullanmalarini saglamaktadir. Dijital kasa kullaniminin
sagladig1 avantajlar1 goren isletmeler son zamanlarda yatirimlarini bu yonde yapma
noktasinda egilimde bulunmaktadir.

Bu calismanin amaci perakende sektoriinde dijital kasa kullanimmin ig
musteriler tarafindan algillanan miisteri memnuniyetini Ol¢imlemek ve sagladigi
faydalar1 degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemektir. Ig
miisterilerin dijital kasa kullanimima bakis agisi, giivenilirligini ve memnuniyetini
etkileyen faktorleri arastirmak i¢in bir anket tasarlanmis ve online anket yontemi

kullanilarak 200 katilimciya uygulanmistir. Boliimde dijital kasa kullanimina bakis agis1



ve calisanlar acisindan igletmenin durumunu belirlemek i¢in kullanilan 5'li likert 6lgegi
yer almaktadir.

Sonug olarak, perakende sektoriinde dijital kasa kullaniminin ilk olarak ig
miisterilerde kullanilmasinin 6l¢liimlenmesi ve algilanan memnuniyet seviyesinin ne
derece oldugunun belirlenmesi amag edinilmistir. Perakende sektoriinde artan rekabet
ortam1 dijital kasa gibi teknolojik yatirimlarin ne kadar Onemli oldugunu
gostermektedir. Ozellikle zaman agisindan biiyiik avantaj saglayan bu teknolojik {iriiniin
i¢ miisteri tarafindan isletme unsurlariin da yer aldig1 sorularla birlikte uygulanmasi dis

miisterilere etkisi hakkinda fikir edinmemizi saglayacaktir.

Anahtar Sézciikler: Dijital Kasa, Perakendecilik, Miisteri Memnuniyeti, I¢ Miisteri,
Teknolojik Gelismeler.



ABSTRACT

THE IMPACT OF DIGITAL CHECKOUT USAGE ON CUSTOMER
SATISFACTION IN THE RETAIL SECTOR

Sabri MESELE
Department of Management Engineering
Alanya Alaaddin Keykubat University, Graduate School of Education,
Jun, 2024 (87 Pages)

In today's increasingly globalized world, leveraging technological advancements
is essential for businesses seeking to advance. The retail sector, in particular, strives to
continually adopt and integrate these technological innovations. Companies within this
sector have made significant investments in technology to enhance internal customer
satisfaction to the highest level. In a highly competitive market, customers tend to
patronize businesses where they can quickly find what they need and benefit from time
and spatial efficiency. Consequently, internal customers are keen to avoid wasting time
at checkout points during their shopping experiences. Recognizing this, retail businesses
have focused on becoming the preferred choice for internal customers by investing in
self-service and digital checkout technologies. Companies that prioritize such
technological investments in an increasingly competitive environment are often able to
maintain a competitive edge. Digital checkouts, which offer substantial time savings to
internal customers, enable external customers to complete their shopping swiftly and
make payments easily, thereby optimizing their time usage. Observing the advantages
of digital checkouts, many businesses have recently shifted their investments towards
these technologies.

This study aims to evaluate the impact of digital checkout usage on customer
satisfaction as perceived by internal customers in the retail sector and to examine
whether these benefits vary across different variables. To explore internal customers'
perspectives on digital checkout usage, including factors affecting its reliability and
satisfaction, a survey was designed and administered to 200 participants through an
online platform. The study employed a 5-point Likert scale to gauge perspectives on
digital checkout usage and to assess the business's status from the employees'

viewpoint.

Vi



Ultimately, this research seeks to measure the initial implementation of digital
checkouts by internal customers in the retail sector and to determine the level of
perceived satisfaction. The findings underscore the significance of technological
investments, such as digital checkouts, in an increasingly competitive retail
environment. Implementing these technologies, which provide considerable time
advantages, alongside questions addressing various business elements from the internal
customer's perspective, will offer valuable insights into their impact on external

customers.

Keywords: Digital Checkout, Retailing, Customer Satisfaction, Internal

Customer, Technological Developments.
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1. GIRiS

Perakendeciler glinlimiize gelene kadar geleneksel olan yapilarindan kendini
ayirmay1 basarmis modern, biiyiik 6l¢ekli ve yenilik¢i hareketlere uyumlu olabilecek bir
yapitya sahip olmustur. Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte son zamanlarda
perakendecilik alan1 biiyiiyerek gelismekle birlikte farkliliklar1 ortaya koyarak
pazarlamanin bir stratejisi olmustur. Bu agidan baktigimizda teknolojiden nasibini almis
ve teknolojiye en ¢ok ihtiyaci olan ve kullanan sektorlerden biri olarak pazarda yer
edinmistir. Perakendecilik sektoriinde i¢ miisterilerden gelen taleplere ve ihtiyaglarina
en dogru iiriin ve onlara verilen hizmet 6nem tagimaktadir. Bunlarin yaninda dagitim
kanallar1 ve ag1, teknolojinin aktif olarak kullanilmasi, tedarik zincirinin olusturulmast,
vb. perakendecilik sektoriiniin kapsamlar1 olarak goriilmektedir. Perakendecilik
sektorlinde rekabet ortaminin yiikselten bilisim teknolojileri, isverenlerin maliyetlerinin
diismesini de saglamaktadir. Bu pencereden baktigimiz zaman self servis teknolojileri
perakendecilik sektoriiniin igverenleri agisindan 6nemini daha da arttirmaktadir. Hizli
kasa teknolojileri ile perakendeciler; Miisterilerin kasada bekleme siirelerini azaltmak,
daha az calisan1 kasada kullanmak, maliyetin diismesi gibi olumlu ydnde etki
yaratabilmektedir. Tiim bu durumlara ek olarak da teknolojilerin ilerlemesi ve ¢esitli
yonde faydalar sunmasi yasam tarzini da mutlaka degistirmekte ve yonlendirmektedir.

Magazali perakendeciler teknolojinin verdigi en yeni gelismelerinden
yararlanmay1 tercih etmektedir. Magazali perakendecilerin en yeni teknolojileri
kullanmasi, rekabetin artmasina sebep olmaktadir. Teknolojinin kullanilmast ve
hizmetin de hizli olmasi sayesinde i¢ miisteri memnuniyetinin saglanacagi gibi firmalar
da bu durumdan olumlu yonde etkilenebilmektedir. Teknolojinin de ilerlemesi ile
birlikte son zamanlarda gelisen online perakendecilik faaliyetleri, fiziki magazali
perakendeciligin karsisinda tehdit olmaktadir. Online magazacilik sisteminde
karsilastirmali ve daha diisiik fiyatlara ¢esitli {irtinler bulunabilmektedir. Magazali
perakendecilik sisteminde online magazaciliga karst ne gibi yeni stratejiler
uygulanabilir mutlaka goézden gecirmek gerekmektedir. Fiziksel magazacilikta i¢
miisteri memnuniyetini arttirmak ve onlarin ihtiyaglarina en iyi cevaplar verecek fiyat
kalite tekliflerini hazirlamak faydali olacaktir.

Diinyanin ileri gelen iilkelerinde magazali perakendecilik uygulamalarinda self

servis ve dijital kasa teknoloji uygulamalar1 kullanilmaya baglanmis ve c¢ok hizli



yayimustir. Teknolojik uygulamalar konaklama, ulasim, perakende, yemek, bankacilik,
tatil, vb. alanlarda aktif olarak kullanilmaya devam etmektedir. Bu {iriinlere otomatlar,
kiosklar, RFID sistemleri, ATM’ler, telefon bankacilik uygulamalari, self servis kasalar,
vb. 0rnek olarak gosterilebilmektedir.

Son yillarda yapilan arastirmalara baktigimiz zaman, self-servis teknolojilerinin
(SST) isyerlerindeki kullanim oranlarinin artmasiyla beraber, isletmelerin miisteri
memnuniyetini arttirdigi ve operasyonel anlamda verimlilik sagladigi goriilmektedir
(Johnson vd., 2019). Bilgi teknolojilerinden basarili bir sonu¢ elde edebilmek ig¢in
Olcegi biiylik yatirimlar yapilmasi 6nemlidir. Bu sebeple self servis teknolojilerinin
kullaniminin igyerinin karini arttirmak igin, i¢ miisterilerin kullanilan teknolojilere kars1
olmamasi ve yaygin olmasi ile yakindan iligki bulunmaktadir. Kiiresellesme olgusu ile
bilgi, iletisim, hizmet ve iirlinlerin {ilkeden {ilkeye yiiksek hizda yayildig: gibi self servis
teknolojileri de tlilkeden iilkeye hizli bir sekilde yayilim gostermistir. Yalniz iilkelerin
gelismiglik durumlart teknolojiye uyum saglama noktasinda zaman almaktadir. Bu
sebeple iilkelerin gelismislik seviyelerine gore teknolojileri 6ziimseme ve uygulama
seviyeleri de degiskenlik gosterebilmektedir. Self servis teknolojileri diinyanin ileri
gelen iilkelerinde diizenli bir sekilde kullanilirken, Tiirkiye’de daha yeni yeni
kullaniminin yayginlagmaya basladigini séylemek miimkiindiir.

Internet ve sosyal medya alanlarinda ortaya cikan gelismelerden dolay:
tilkketicilerin tercih edecekleri iiriinleri karsilagtirmalari daha kolay hale gelmistir.
Firmalar gelisen teknoloji sayesinde calisanlardan beklenen gorevleri azaltarak bazi
masraf kalemlerinde tasarruf etmeyi basarmistir. Bundan dolay1 teknolojik iirin ve
hizmetler de c¢alisanlara verilmesi gereken gorevleri kendi lizerine alarak, self servis
hizmetleri saglamaktadir. (Ritzer & Jurgenson, 2010).

Teknolojinin gelisim gostermesi ile beraber geleneksel pazarlama, {iriin tanitma,
hizmet vb. alanlarda yenilik¢i anlamda bir degisim ortaya cikmistir. Bu acidan
baktifimizda 1i¢ miisteri memnuniyeti alaninda teknolojik gelismelerden ve
hizmetlerden faydalanabilecek biitiin sektorler yararlanmaktadir. Ayni zamanda
tiiketiciler i¢in teknolojilerden fayda saglayabilecekleri yeni bir alan da olusturulmustur
(Neuhofer vd.,2015). Iletisim algis1 teknolojinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte geleneksel
iletisim algisindan farkli bir seviyeye yiikselmistir. Ilerleyen zamanlarda teknoloji,
tiiketici ve teknolojik sunum arasinda yer alan iliski ¢ok yaygin kullanilmaya baslanan

bir durum haline gelecektir (Meuter vd., 2000).



Self servis dijital kasalar, stipermarketlerde ve magazalarda geleneksel kasa
sirasinda bekleyerek zaman kaybetmek istemeyen ya da personel ile diyalog kurmak
istemeyen miisterilerin tercihleri sebebiyle yayginlasmaktadir. Ancak miisteri ile ¢alisan
arasindaki iletisimin azalmis olmasi, ¢alisan sayisinin diismesi yoniinde tartismalar1 da
yaninda getirmektedir. Bu durum miisterilerin bakis acis1 ve davraniglarina gore
goreceli bir sekilde etki gostermektedir. Bazi miisteriler calisanlarla hic¢ iletisime
gecmeden aligveriglerini yaparak tamamlamak isterken, bazi miisteriler ise istek ve
ihtiyaclarina daha hizli ulagsmak i¢in calisan iletisimine ve yonlendirmesine ihtiyag
duymaktadir. Bu sebeple yiiz yiize etkin iletisim kurmay1 isteyen miisteriler, teknolojik
degisimlere kars1 gelmektedir. Bu agidan baktigimiz zaman self servis teknolojilerini
hayata gecirmeden Once bu teknolojiden faydalanmak isteyen kurumlarin yapisi ve
miisteri profiline gore ne kadar uygulanabilir olduguna bakmak gerekmektedir (Lee vd.,

2013).



2. LITERATUR

Calismamizin bu boliimiinde perakendecilik, dijital kasa, self servis teknolojileri,
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve tekno stres kavramlari literatiir taramasi

yapilacak ve yontemler incelenecektir.

2.1. Perakendecilik Nedir?

Perakendeci, iiriinlerde herhangi bir islem yapmadan, iiriinleri direkt tiiketici ile
bulusturmay1 hedefleyen ve pazarlamasini yapan son ¢ikis noktasi olarak
belirtilmektedir. Fakat literatirde yer alan geleneksel goriise baktigimizda
perakendeciler geleneksel olarak satig islemlerini yiiriitmekte, tirlintin iiretim, dagitim ve
miisteri ile bulugsma anma kadar olan siireci organize edecek ¢ok yonlii bir yapiya
sahiptir (Zentes vd.,2007). Baska bir tanim yapmak gerekirse perakendecilik {iriin ve
hizmetlerin son halini tiiketicinin hizmetine sunmaktir (Armstrong vd., 2014).
Perakende kelimesi Fransizca *’Retailler”’, Ingilizce ’Retail’” kelimelerinden tiireyerek
ve bir parca ya da birlesimin kirildig1 anlamina gelmektedir (Zentes vd., 2017).

Son zamanlarda pazarda yer edinmis olan lreticiler kendi iirettikleri iiriinleri
araya bir araci koymadan kendi satislarin1 yapabilmektedir. Perakendeciler bu durum
karsisinda etkilenmeyerek yliksek biiylime ivmelerini siirdiirmiislerdir (Altuna, 2012).
Tiiketicilerin direkt iireticiden alim yapmak yerine neden halen perakendecileri tercih
ettikleri merak konusu olmaktadir. Perakendecilerin, iiriinlerden istenilen kadar alma
imkani, zamandan tasarruf etme imkani, uygun fiyatlandirma, hizli 6deme noktalar1 ve
farkli bir ¢ok avantaji sagliyor olmalan tiiketiciler i¢in ilgi ¢ekici olmaktadir (Zentes
vd., 2017). Perakendeciler iireticilerle tiiketiciler arasinda bir ag kurarak tiiketicilerin
cok fazla kanalla olan iletisimini azaltmis ve direkt ulasim imkan1 vermistir. Bu durum
yine de her iki tarafin maliyetlerinin yiikselmesine neden olacaktir. I¢ miisteriler
tarafindan olaya baktigimiz zaman {riiniin dogru yer ve zamanda hazir olarak
bulunmasi; miilkiyet faydalarini ortaya ¢ikarmaktadir (Mucuk, 2000). Perakendecilerin
insanlar i¢in sagladig1 faydalar1 asagida yer alan maddelerde gorebiliriz (Singh &
Ahmad, 2014):

e Son tiiketici ile direkt olarak iletisime gegilmesi,
e Ureticiler ve toptancilar ile karsilastirildiginda diisiik satis orania sahip

olmasina karsilik {iriin basina elde edilen kar oraninin yiiksek olmasi,



e Miisteri memnuniyetinin hizmet ile 6n planda tutulmasi,

e (esitli kampanyalarla tiiketicilerin ilgisini ¢ekmesi,

e Sektorde iiretici ve toptancilara gore perakendecilerin daha fazla olmasi,

e Perakende magazalariin tiriinleri sergileme noktasinda alanlarinin fazla
olmasi,

e (esitli yetkinliklere ve niteliklere sahip calisanlar1 istihdam ederek fark

yaratmasi gibi faydalar1 bulunmaktadir.

2.2. Perakendeciligin Tarihi Gelisim Siirecleri

Perakende sektorii 1800°li yillarin baslarinda kiiglik magazalar seklinde
baslayarak devam etmig, 1800’lii yillarin sonuna dogru daha biiylik o6lgekli
departmanlara sahip magazalar olarak ortaya cikmistir. Perakendeciligin modern
diinyaya uyum saglamasi i¢in uygun fiyat politikasi, magazanin gorselligi gibi ¢esitli
politikalar izlenmistir (Altuna, 2012). Bu modern anlayisa gegen perakendecilik yiiksek
kalite, uygun fiyat, iiriin paketlenmesi, markalasma, vb. avantajlar saglamakta olup
yerel perakendecilerin giiciinii azaltmis ve pazarda yer alan konumlarini kaybetmelerine
neden olmustur (Hassan vd., 2013).

Belli bir zamandan sonra perakendecilik olgusu degisiklik gostererek farkli
versiyonlarin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Teknolojik gelismelerin giiniimiizde yer
alan giiclinden dolay1 perakendecilik anlayis1 da ileri bir seviyeye ulasmistir.
Perakendeciler teknolojik yatirnmlar yaparak firmalarimi gelistirici faaliyetlerde
bulunmalar1 pazarda bir adim ©ne ge¢melerine sebep olmaktadir. Bu sektorde
teknolojinin nimetlerinden faydalanmak icin siirekli iyilestirmeler ve uyum saglama
stiregleri yaganmaktadir. Son zamanlara baktigimizda perakendecilik gelisimine imkan
saglayan teknolojik {rilinleri fazlaca kullanmaya baslaylp karmmi arttirmay:
amaglamaktadir. Bunun nedeni gelisen internet teknolojileri ile birlikte e-ticaret olgusu
fiziki olan geleneksel pazarlamanin 6nilinde yer alarak avantaj saglamaktadir (Blazquez,
2014).

Gegmiste perakendeciler, lireticilere nazaran daha kiigiik bir yapida olduklari
i¢in Uiretim yapan kisim daha oncelikli gériinmekteydi. Bu sebeple pazarlik giicii yiiksek
olan ireticiler perakendecilerin magazalarinda istedikleri reyonda fiiriinlerini G6ne
cikartabilmekteydiler. Zamanla gelisen perakendeciler kendilerini  biiyliterek

stipermarket, hipermarket, AVM gibi organizasyonlara gecis yapmis olmalar1 pazarlik



giicliniin {reticilerden perakendecilere ge¢cmesini saglamistir. Su anda perakendeciler
tireticiler tarafindan sekillendirilen bir yap1 degil, artik daha 6nemli dagitim kanallarina
sahip tliketicilerin tiriinlere daha kolay ve hizli sekilde ulastig1r organizasyonlar haline
gelmistir Ornek verecek olursak Toys R Us markas1 satisii gergeklestirmek istedigi
iirtiniin ambalajini tiiketicilerin taleplerine, gore yapmaktadir (Kotler & Bakkal, 2011).

Son zamanlarda ilerleyen ve gelisen teknolojik gelismelere baktigimizda
ekonomik sartlari, yasam sartlar1 ve sekilleri, aligkanliklari, altyapisal farkliliklar,
tiikketici ihtiyaglar1 gibi faktorlerin de§ismesinin yaninda yeni perakende cesitlerinin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Altuna, 2012).

Literatiire baktigimizda perakendecilik ile hizmet olgusu birbirinden farkli
kategorilerde degerlendirilmektedir. Ornek vermemiz gerekirse Pegasus, Tiirk Hava
Yollar1 (THY), Mcdonalds hizmet sektorii altinda incelenirken, Metro, Migros, Bim
gibi isletmeler perakendeci olarak goriilmektedir. Burada verdigimiz Orneklere
baktigimiz zaman tiim perakendeciler son tiiketiciye satis yapmaktadir. Bu sebeple satig

politikalarina gore perakendecileri ayirip, tanimlama yapmak dogru olacaktir (Nakip

vd., 2012).

2.3. Perakende Sektoriinde Hizmetin Onemi

Perakendeciler yalmizca iiriinlerin satigim1 yapmamaktadir. Ureticiden alinan
tirtinleri son tiiketiciye ulasana kadar yaptig1 biitiin degiskenlikler duruma farkli deger
katmaktadir. Bu sebeple perakendeciler iiriin ve hizmetlerin deger, islev, vd. katkisinda

bulunan ticari olaylarin deger kiimesi olarak da adlandirilabilir (Aydin, 2010).
2.3.1. Perakende hizmet kalitesi kavrami ve boyutlari

Perakendeciler stoklarinda bulundurduklari farkli iiriinler tizerinden hizmet
vererek i¢ miisteri memnuniyetinde pozitif etki yaratmay1 amaglamaktadir. Hayatlarim
idame etmek icin tiiketiciler aligveris yaparak ihtiyaglarimi tedarik etmektedir.
Perakendeciler stoklarinda tiiketicilerin ihtiyaglarin1 barindirdiklar1 i¢in her zaman
ulagmalarini1 saglarlar ve bunun yaninda da tiiketiciler evlerinde ihtiyag¢ fazlasi {iriinleri

stoklamak zorunda kalmazlar (Arslan, 2011).
2.3.2. Miisteri memnuniyeti ve sadakati acisindan hizmetin 6nemi

Uretim yapanlar alanlarinda uzman olduklari iiriinleri fazla sayida veya seri bir

sekilde tiretimini gerceklestirerek satis yapmaktadir. Bu duruma ek olarak da diizenli bir



sekilde perakendecilerin talep ettikleri irlinleri tek seferde gondererek nakliye
masraflarmi diisiirmek istemektedir. Uretilen iiriinleri perakendeciye ayr1 bir sekilde
satmak yerine Uretimini yaptig1 tiim iirlinlerin toptan olarak satisin1 gerceklestirmeyi
hedeflemektedir. Tiiketicilerin tercihi ise perakendecilerden iirlinleri ihtiyaci kadar olan
sekilde tek tek almayi tercih etmektir. Bu sebeple perakendeciler magazalarinda iiriinleri
ayr1 ayr1 ve farkl raflarda sunumunu gergeklestirmektedir. Bu sekilde tiiketiciler de ne
kadar ihtiyac1 varsa o kadar alisveris yapmaktadir. Ulkede meydana gelen ekonomik
krizle birlikte perakendeciler tiiketicinin de biit¢esini diislinerek iirtinleri daha minimal

hale getirip satisina gergeklestirebilmektedir. (Varinli & Oyman, 2013).
2.3.3. Uriin ve hizmet cesitliligi

Su anda perakende hizmet veren cok fazla sayida siipermarket ve AVM’lerin
oldugu diisiiniiliirse, magazalarda yer alan fazla sayida {iriinler ve ¢esitli hizmet veren
tedarik¢i ve Treticilerin var oldugunu soylemek miimkiin olacaktir. Bu sekilde
tiketiciler lirtin gaminin ¢esitli oldugu tek bir magazaya veya aligveris merkezine
gittiginde genis iirlin cesitliligine ulasmis olacaktir. Uretimi gerceklestiren firmalar
yalmzca kendi iiriinleriyle ilgili alanda uzmanlasmustir. Ornek vermek gerekirse gida
iiriinlerinde Torku, sekerleme iiriinlerinde Ulker kendine has magazalarinda iirettikleri
uriinlerin satisin1 gerceklestirmektedir. Bu sebeple tiiketiciler herhangi bir yemegi
yapmak istediklerinde birden fazla magazay1 gezerek ihtiyaglari olan {iriinleri toplamak
zorundadirlar. Gergek ve tiizel kisilikle perakendecilik isini yiiriiten firmalar veya kisiler
tim bu {Uriinleri kendi magazalarinda toplayarak tiiketicilerin istedikleri iiriine
ulagmalarin1 saglamaktadir. Bu sayede tiiketiciler de zamanlarini tasarruflu kullanmis
olup farkli mekanlar gezmeden tek bir yerde kolaylikla aligverislerini yapabilmektedir

(Levy & Weitz, 2011)
2.3.4. Dijitallesme ve hizmet inovasyonu

Perakendeciler, tliketicilerin aligveris deneyimlemesinde {iriin ve hizmet
avantajlar1 ile olumlu etkiler saglamaktadir. Ornegin Migros siipermarketlerinde sira
beklemek istemeyen tiliketici self servis teknolojilerinden olan Jet kasa ile kendi
aligverisini tamamlayabilmektedir. Bir diger 6rnek olarak perakendeciler, tiiketicilerin
daha 6nce almadiklari tirlinlerin teshirini tanittmin1 yapabilmektedir. Ayn1 zamanda ¢ok

sayida perakendeci i¢ miisteri memnuniyetini saglamak ig¢in sikayet, istek,



memnuniyetsizlik, vb. bildirimlerini topladigi mobil uygulama, web sitesi ve ¢agri

merkezleri bulunmaktadir (Levy & Weitz, 2011).
2.3.5. Gelecekteki hizmet stratejileri ve beklentileri

Gelecek i¢in perakende hizmet stratejisinde yapay zeka destekli kisisellestirme
uygulamalar1 biliylikk 6nem arz edecektir. Yapay zeka ve veri analitigi, miisteri
ihtiyaglarin1 anlayarak onlarin {iriin tercihlerini bireysel olarak ayirip iiriin Onerisi
sunma noktasinda perakende firmalarina yardime1 ve destek olmaktadir (Li, 2022). Bu
durum i¢ miisterinin firmaya olan sadakatini arttirarak satiglar1 ¢ok giiclii bir seviyeye

¢ikarma noktasinda miikemmel bir arag olarak kabul edilebilmektedir.

2.4. Perakendecilik Sektoriiniin Cesitleri

Perakende  sektorii  farkli  farkli  kriterler  1s18inda  cesitlenerek
siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirmalara baktigimizda o6zellikli {iriinler magazasi,
kolayda iiriinler magazasi, begenmeli iiriinler magazasi olarak gosterebiliriz. Farkli bir
smiflandirmada ise tam kapasite ve sinirli kapasite hizmet olarak iki grupta
gosterebiliriz. Bu duruma ek olarak da fiziki olan magazanin oldugu ve fiziki bir
magazanin bulunmadig1 perakendecilik olarak ikiye ayrilabilmektedir (Mucuk, 2000).
Aragtirmaya konu ettigimiz self servis hizmetli perakendeciligi magazali ve magazasiz
olarak kullanilabilmektedir. Genel olarak baktigimizda perakende sektoriinde tiirlerin bu
kadar farkli olmas1 tiiketicilerin ihtiyaglarina, tercihlerine, farkli iiriin yelpazesine,
driinlerin fiyatlarma gore degisiklik gosterebilmektedir. Giliniimiizde perakende
firmalar1 bazi noktalarda kendilerine has 6zellik gosterse de birbirlerine ¢ok benzer

olduklar1 asikardir (Lamb vd., 2012).
2.4.1. Magazasiz perakendecilik

Glinlimiiziin yeni trendlerinden birisi de, e-ticaretin gelisimidir. Simdilerde
aligveris yapma egilimi, internet iizerinden mobil cihazlarin ve fiber gibi hizli internetin
artmasiyla birlikte hiz kazanmistir (Smith & Thomas, 2023). Bu nedenle, internetin
yaygin oldugu magazasiz perakende firmalari, ¢evrimi¢i platformlarda varliklarini
giiclendirmek ve miisterilerine online aligveris imkanin1 sunmak i¢in yeni stratejiler
tiretip bunlar1 adapte etmelilerdir.

Gelecek icin magazasiz perakendecilikte diger bir faktdr, yapay zeka

uygulamalari ve dijitallesmenin etkin olarak kullanimidir. Makinelerin kullanimi, yapay



zeka, veri analizi ve analitigi gibi teknolojiler miisterilerin ihtiyaclarna cevap verme,
tercihlerini anlamlandirma, miisterilerin kisisel ihtiyaglarina gore onlara 6neri sunma ve
gelen talepleri tahmin etme gibi konularda yardim etmektedir (Li, 2022). Bu durum,
miisterinin memnuniyetini arttirarak operasyonel anlamda da verimliligin yiikselmesi
icin ideal ve Onemi biiyiik olan bir strateji olarak gbéze carpmaktadir. Gelecek icin
magazasiz perakendecilikte stirdiiriilebilirlik ve yesil cevre, toplumsal sorumluluk
olarak artan bir trend olmaktadir. Miisteriler, toplumsal sorumlulugu amag¢ edinmis olan
ve duyarli firmalar1 alisveris igin tercih etmektedir (Rosario, 2023). Bu sebeple,
stirdiiriilebilir tedarik zincirlerini olusturmak, atiklarini azaltmak, toplumun duyarli

oldugu sorumluluk projelerine yatirim yapmak gibi ¢esitli yollar1 izlemektedir.
2.4.1.1. Dogrudan satis

Dogrudan satis, lreticilerin tiiketicilere aracisiz bir sekilde dogrudan satig
yoluyla {riin sattig1 bir model olarak tanimlanmaktadir. Tiketicilere yakin olarak
onlarin ihtiyaglarini anlayarak hizmet sunmay1 amag¢ edinen bu satis modeli, maliyetleri
de disiirerek saticiya faydali olmaktadir (Kotler & Armstrong, 2010). Dogrudan satig
dedigimizde aklimiza, geleneksel magazaciligin karsiti olan ve ona alternatif olacak bir
satts modeli ortaya ¢ikmaktadir. Bu modele baktigimizda dogrudan satis igin satis
temsilciler1 genellikle bireysel ziyaretler ve cesitli etkinlikler araciligiyla iirtinleri
tanitarak ve bunlarin satigin1 gerceklestirerek gelir elde etmektedir (Smith & Thomas,
2023). Dogrudan satis icin 6nemli olan noktalardan birisi de tiiketicilere kisisel
deneyimleri agisindan ihtiyaglar1 dogrultusunda fayda saglamasidir. Dogrudan satis i¢in
miisteri iligkileri yonetimi ve bu sistemlerin kullaninmi bunun yaninda da satig
temsilcilerinin miisterilerle ikili iligkilerini giiclendirerek kisisel baglar kurmalarini ve

ithtiyaclaria hizli ve iyi sekilde yanit verme konusunda yardime1 olmaktadir.
2.4.1.2. Otomatik makineli satis

Otomatik makineli satis, tiriinlerin direkt olarak otomatik makinelerden satiginin
yapildigi, self-servis bir perakende modelidir. Trafik yogunlugunun yiiksek oldugu
alanlarda daha hizli ve kolay satis imkani sunan bu model oldukca pratik bir satig
yontemidir  (Sadeghi vd., 2021). Otomatik makineli satis insanin miidahalesini
gerektirmeden direkt olarak makine yardimiyla {iriin veya hizmetleri miisterilere sunan
ve onlarin hizmetleri insan yardimi olmadan almasini saglayan sistemdir. Bu makineler

genel olarak okul koridorlarinda, havaalanlarinda, otellerde, halka agik istasyonlarda ve



herhangi bir isletmenin i¢inde bulunabilirler. Bu makinelerden aligveris yapmak igin
cesitli 6deme imkanlar1 vardir. Bu 6deme yontemleri nakit kredi kart1 veya banka olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Otomatik makineler, farkli farkli {riinleri insanlarin ihtiyacina sunabilir ve
bunlar yiyecek, icecek, teknolojik cihazlar gibi {iriinleri i¢inde bulundurarak tiiketicilere
fayda sunmaktadir. Makineler genel olarak ¢ok avantajli olup tiiketicilere her zaman ve
her yerde hizli erisim kolaylik saglamalar1 tercih edilebilirligi arttirip isletmeler i¢in de

ek gelir kaynagi olarak one ¢ikmaktadir.
2.4.1.3. Posta ile satis

Gegmis tarihlere baktigimizda posta ile satis kataloglar1 araciligiyla yapilarak
baslamistir. Bu sektdrde hizmet veren sirketler, 19. yiizyilin orta zamanlarindan itibaren
miisterilerden gelen talepleri posta yoluyla miisterilere ulastirarak satislarini
arttirmislardir  (Smith & Thomas, 2023). Ozellikle kirsal bolgelerde yasayan
tilketicilerin ihtiyaclarina ulagsmalarini saglamis ve perakende sektoriiniin gelismesinde
postayla satis dnemli bir rol oynamistir. Gelecege baktigimizda posta ile satis yoluyla da
satisin daha yenilik¢i teknolojilerle kendini donatmasi ve siirdiiriilebilirligini arttirmasi
beklenmektedir. Posta ile satig, gelecekte yapay zeka uygulamalari biiyiik veri analizi
gibi teknolojilerle miisteri deneyimini iyilestirmek ve onlara fayda saglamak konusunda
yardimei olabilir (Li, 2022). Ozellikle giiniimiiziin artan trendine baktigimizda yesil
enerji ve slirdiiriilebilirlik anlaminda postayla satis yolunu tercih eden firmalar ambalaj
konusunda ve teslimatlarina c¢evre dostu yontemleri one ¢ikararak yapiyor olmalari

tiiketiciler acisindan tercih edilebilirligi arttiracaktir.
2.4.1.4. Hizmet perakendeciligi

Genel olarak hizmet perakendeciligi, hizmet sektoriinde faaliyetlerini devam
ettirmekte olan firmalarin tliketiciye direkt olarak dogrudan hizmet sunarak gelir elde
ettigi bir satis modeli olarak ifade edebiliriz. Tiirkiye i¢in hizmet perakendeciligi 6nemli
olmakla birlikte farklh farkli sektorlerde yaygin olarak goriilmektedir. Restoran, kafe,
pastane, otel gibi Ornekler vererek Tiirkiye’deki hizmet perakendeciligini
cesitlendirebiliriz. Genel olarak biiyliksehirlerde ve turistin yogun oldugu yerlerde
hizmet perakendeciligi giiclii bir sektdr olarak gozlemlenmektedir (Yildirim, 2019).
Tirkiye icin hizmet perakendeciligi i¢ miisteriye verdigi dnemden dolayr 6énemli bir

odak noktasi haline gelmisler. Miisterinin aligveris noktasinda deneyimini arttirtyor
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olmak miisterinin firmaya bagliligin1 ve sadakatini arttirir. Bu sebeple isletmeler egitim
anlaminda calisanlarina miisteri iliskileri egitimlerini vererek memnuniyeti arttirmaya

yonelik yatirimlar yapmaktadirlar (Demir, 2020).

2.5. Perakendecilik Sektoriiniin Diinyasinda Yer Alan Teoriler

Perakendeciligin tiiketicinin ihtiyaglarina cevap vermek ve son tiiketiciye
ulastirmak i¢in 6nemli bir rolii vardir. Perakendeciler de bu yonde farkli farkli teoriler
gelistirmis ve uygulamaya gecirmistir.

e Ticari Cevrim Teorisi: Bu teori, satis ve talep dongiisiinii agiklamaya
calismaktadir. Perakendecilikte {iriinlerin satisi i¢in belli bir devir hiz1 izlenir ve
bu devir hizinin ne derecede olacagini tahmin edilerek stoklar yonetilir (Jones &
Runyan, 2005).

e Perakende Yer Se¢imi Teorisi: Bu teoriye baktigimizda, ilk olarak magazayi
konumlandiracagimiz alanin faktorleri dikkate alinir. Bu konum 6&zellikleri
arasinda bolge yogunlugu, kira durumu, trafik yogunlugu, demografik 6zellikler
yer almaktadir (Brown, 2010).

e Miister1 Sadakati Teorisi: Bu teori miisterileri nasil elde tutacagimizi stratejik
olarak inceler. Miisteri sadakati, tiliketicilerin sadik olduklar1 markaya veya

magazaya siirekli olarak gelmelerini ifade eder (Jones & Runyan, 2005).
2.5.1. Perakende marka degeri kurami

Perakende marka degeri kurami, perakende de yer alan markalarin tiiketiciler
tarafindan ne sekilde algilandigini anlamaya ve yonetmeye odaklanir. Bu kuram,
tilketicilerde marka degeri olusumunun nasil meydana geldigini acgiklamaya galisir. Bu
degerler, marka farkindaligi, algilanan kalite, marka imaj1 ve marka sadakati gibi
unsurlar i¢inde barindirir ve pazarda markanin performansina etki eder (Ailawadi &
Keller, 2004).

e Marka Farkindaligi: Marka farkindaligi perakende marka degeri kuraminin
temel bilesenlerinden biridir. Bu kuram tiiketicilerin bir markay1 tanima ve onu
animsama yetenegi olarak ortaya cikar. Tiiketicilerin marka iizerinde satin alma
farkindaliginin yiiksek olmasi tiiketicilerin ilgili markay:r diger markalardan

kolaylikla ayirt etmelerini saglar.
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Algilanan Kalite: Algi bir markada iirin ve hizmetin ne derece kalite ile
sunulduguna bakar. Tiiketiciler markada kaliteyi ayirt etmek i¢in iiriin igerigi,
iriiniin satis siklig1 ve kendine sundugu faydaya bakar. Algilanan kalite i¢
miisterinin markaya olan sadakatini arttirir.

Marka Imaji: Marka imaji dedifimiz zaman aklmiza insanlarin o marka
hakkindaki izlenimi ve markay1 gordiiklerinde zihinlerinde yer etmis olusum
akla gelmektedir. Markanin imajinin pozitif yonde olmasi miisterilerin markaya
olan sadakat duygusunu arttirir.

Marka Sadakati: Bir markaya bagli olmak o markaya sadakat duymak anlamina
gelmektedir. Bu sadakat tiiketicinin siirekli olarak o markanin {iriinlerini tercih
etmesi ve farkli markalara hicbir zaman ge¢gmemesini saglar. Bu sadakat
tilkketiciler tarafindan olustugundan dolay1r markanin degerini siirekli yiikseltir ve
tarafina yapilan yorumlarin olumlu olmasindan dolayr markanin satig giiclinde

kisa ve uzun vadeli olarak arttirtyor olacaktir.

2.5.2. Perakende segmentasyonu ve hedefleme kurami

Perakende segmentasyonu ve hedef pazar, sektdrde miisterilerin 6zelliklerine

gore farkli sekillerde gruplandirilmasi ve hedef pazarin ona gore olusturulmasin

aciklar. Bu kuram, perakendeciler iizerindeki pazarlama stratejilerinin ilerlemesine ve

miisterilerin ihtiyaclarina daha iyi bir sekilde yanit veriyor olmasina saglar. Bu siireg,

misteri memnuniyetini arttirarak perakendecilerin rekabet avantaji elde etmelerini

saglar (Wedel & Kamakura, 2000).

Demografik Segmentasyon: Miisterilerin demografik o6zelliklerine gore
simiflandirilmasina  demografik segmentasyon adi verilir. Bu demografik
ozellikler arasinda yas cinsiyet gelir diizeyi gibi Ozellikler yaninda mesleki
faktorler de yer almaktadir. Bu demografik 6zellikler perakendeciler i¢in miisteri
gruplarina gore 6zel pazarlama stratejileri olusturuyor.

Psikografik Segmentasyon: Miisterilere i¢sel 6zelliklere gore degerlendirmek ve
misterilerin tutum ve davranislarina yonelik satis stratejileri gelistirmek
psikografik segmentasyon olarak adlandirilir. Bu segmentasyon da miisterilerin
yasam tarzi Ozelliklerine gére ve duygusal ihtiyaglarini anlayarak onlara gore

iriinler Uretip etkili bir sekilde etkilesim kurmay1 saglar.
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e Davranigsal Segmentasyon: Davranigsal segmentasyon da ise miisterilerin satin
alma davraniglarin1 ve onlarin nelere alistiklarina bakilarak gruplandirma
yapilmasint ifade eder. Bu segmentasyona goére miisteri tercihlerini ve
ihtiyaglarin1 daha iyi anlayarak onlara satin alma sikliklari, iiriin kullanimlar ve
tirtinti alirken ne gibi motivasyonda olduklar1 diisiiniilerek bu faktorler tizerinde

durulur.

2.5.3. POSDCR (Perakende operasyonlar icin hizmet kalitesi, maliyet ve gelir)

modeli

POSDCR Modeli, operasyonlara etkin bir sekilde yonetilmesini saglar. Ilgili
modelde perakende isletmelerinin performanslari operasyonel agidan degerlendirilir ve
iyilestirilir. Bu model, perakendecilerin verimliligini operasyonel olarak arttirmak igin
hizmet kalitesini ylikseltirken maliyetlerini kontrol altina almalarmi ve bdylece
gelirlerini arttirmalarina yardime1 olur (Homburg vd., 2017).

POSDCR Modeli, temel olarak 5 bilesene sahiptir:

e Performans: Isletmelerde yer alan performansin genel olarak nasil oldugunu ele
alir. Miisteri memnuniyeti, satisin ne kadar oldugu ve kar marj1 bu bilesenin
baslig altinda degerlendirilir.

e Operasyonel Siirecler: Perakende isletmelerinde operasyonlarin nasil yapildigini
ifade eder. Magaza sinyalizasyonu, magaza diizeni, stok yonetimi, satig yonetimi
gibi unsurlar bu bilesenin baslig: altinda incelenir.

o Servis Kalitesi: Miisterilere sunulan servisin kalitesini ve hizini temsil eder.
Hizmetin hizli ve etkili olmasi, miisterilerle ikili iligkiler bu faktoriin bileseni
olarak degerlendirilebilir.

e Denetim: Isletmelerin i¢ ve dis faktdrlerinin kontrol edilmesi denetim olarak
adlandirilir.

e Maliyet: Isletmelerinin tiim maliyetini bu bilesen altinda incelenir.

e Gelir: Isletmenin tiim gelirini temsil eden satis hacmi, i¢ miisteri sadakati ve

benzeri faktorlerin isletmeye sagladigi gelirler bu unsur altinda degerlendirilir.
POSDCR Modeli, Perakende sektoriinde yer alan isletmelerin performanslarini,

hizmet kalitelerini, maliyetlerinin yonetiminin ve gelir artis1 arasindaki dengenin ne

sekilde oldugunu ve bunlarla ilgili ne gibi stratejiler gelistirilmesi gerektigiyle alakali
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ogreti olusturur. Isletmenin giiglii ve zayif yonlerini ne olduguyla alakali etmenlerin
belirlenmesinde etkin ve iyilestirici bir sekilde faaliyet planlanmasini bu model

saglamis olur.

2.6. Diinya’da Perakendecilik

Perakendecilik, diinya genelinde biiylik Oneme sahiptir ve tiiketici talebine
karsilik veren iirlin ve hizmetlerin i¢inde oldugu bir siirectir. Perakendecilik sektorti,
ekonomik olarak kalkinma, tiiketicilerin davranislari, satis stratejileri, isletme yonetimi
gibi alanlar iizerinde arastirma yapmaktadir. Perakendecilik alaninda yapilan
arastirmalarin odaginda tiiketici davraniglart yer almaktadir. Tiketicilerin satin alma
noktasindaki motivasyonlari, {riinleri satin almadaki kararlarini etkileyen faktorler,
hangi markalar1 tercih edecekleri, aligverisleri ne gibi deneyimledikleri perakendecilik
sektorli arastirmalarinin  merkezinde yer almaktadir (Smith & Johnson, 2018).
Perakendeciler, hedef kitleleri belirlemek i¢in kisisel ihtiyaglari 6n planda tutmus ve
marka imajlarint gliclendirmek i¢in de siirekli olarak cesitli strateji gelistirmeyi goz
online almistir (Kotler & Armstrong, 2010). Son yillara baktigimiz zaman
perakendecilik sektorii icin teknolojik olan yeni iirlinler etkisini giderek arttirmaktadir.
Mobil uygulamalar, yapay zeka destekli {irtinler, biiyiik veri analitigi, e-ticaret gibi yeni
teknolojiler perakendecilerin i¢ miisterilere hizmetlerini daha iy1 sekilde vermesini
saglamaktadir. Teknolojik gelismelerin bu denli artmis olmasi1 perakendecilerin
stratejilerini belirlemesinde onemli bir nokta olmakta olup siirekli olarak arastirma
konusu olmaya devam edecektir Son yillarda, perakendecilik sektoriinde teknolojik

yeniliklerin etkisi giderek artmaktadir (Chaffey vd., 2009).
2.6.1. Avrupa’da perakendecilik sektorii ve 6nemi

Avrupa'da perakendecilik sektorii, Avrupa ekonomisi i¢in 6nemli bir bilesen
olup tiiketicilerin ihtiyaglarin1 karsilamanin yaninda da yeni istthdam yaratma,
ekonomik biiylimeye katki saglama, artan rekabetin ekonomik geliri etkisi gibi 6nemli
rolleri Ustlenmistir. Ekonomik biiylime i¢in perakendecilik sektorii Avrupa icin gayet
onemlidir. Perakendeciligin faaliyetleri satig gelirinin artirilmasi, vergilendirme ve
istihdami arttirma gibi yanlartyla Avrupa’nin ekonomisine yiiksek katki vermektedir
(Bain & Company, 2020). Tiiketiciler perakende sektorii i¢in en dnemli unsurdur. Bu
unsur da perakendecilere tiiketiciye stirekli yakin olmasini1 saglamaktadir. Perakendeci

magazalarin tiiketicilere yakin olmast ve kolay ulasilabilir olmasi dolayisiyla,
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tiiketicinin ihtiyaglarin1 hizli sekilde gidermesini saglar (Cruz vd., 2019). Avrupa’da
perakendecilik sektorii Avrupa’da ekonominin biiylimesini saglamanin yaninda
insanlara is imkan1 sunmasiyla da biiyiik 6l¢iide 6nemli olup Avrupa i¢in vazgecilmez
bir hal durumuna gelmistir. Bu sebeple teknolojik gelismelerden de siirekli olarak
faydalanan perakendecilik sektorii Avrupa’da kendine daha da gelistirmis ve

tiikketicilerin ihtiyacina hizli ve etkin sekilde cevap verir hale gelmistir.
2.6.2. Amerika’da perakendecilik sektorii ve 6nemi

Amerika'da perakendecilik sektorii, ekonominin 6nemli bir pargasi olmanin yani
sira tliketicilerin ihtiyaglarma hizli ve etkin cevap veren iirlin ve hizmetleri genis bir
yelpazede sunan bunun yaninda istihdami siirekli olarak artmasini saglayan bir
sektordiir. Perakendecilik faaliyetleri, tiim tilkede milyonlarca insana istthdam kapisin
acmakta ve lilkenin ekonomisine yiliksek miktarlarda katkida bulunmaktadir. Bu sektor
Amerika’da tiiketiciler i¢in kolay erisim imkaninin olmasi ve ihtiyaglarinin karsilanmasi
acisindan onemli bir sektordiir. Genis alisveris merkezlerine sahip olmasi tiiketicilerin
ithtiyaglarina etkin bir sekilde cevap verilmesini saglar. Bunun yaninda online aligverisin
gelismis olmasi da tiiketiciler tarafindan istenilen iirline istenilen zamanda istenilen yere
servis edilecek sekilde erismelerini saglar (Dholakia, 2010). Ticaretin gelismesi i¢in de
perakendecilik sektoriiniin Amerika’da ¢ok biiyiik bir 6nemi vardir. Ayrica bu sektor
misterilerle tedarikgileri arasindaki baglarin giliglenmesini saglayarak ticaretin olumlu

yonde biiylimesine katki verir (Levy & Weitz, 2011).
2.6.3. Tiirkiye’de perakendecilik sektorii ve 6nemi

Perakendecilik sektorii Tiirkiye i¢in de bilesen olarak ¢ok biiyiikk bir dneme
sahiptir. Bu sektor Tirkiye i¢cin 6dnemli bir ticaret alan1 olmasinin yaninda istthdamin da
artmasin1 saglayarak ekonomiye cok biiyiikk katkida bulunmaktadir. Bunun yaninda
lojistik anlamda, tedarik anlaminda, dagitim anlaminda da bir dizin hizmet unsurlar
sunarak Tiirkiye’deki ticaret potansiyelinin ve hacminin biliyiimesine ve gelismesine
katkida bulunur (Avc1r & Kurug, 2020). Bu sektor tiiketicilere genis magaza yapilanmasi
ve aligveris merkezlerinin toplumsal ihtiyaglarin giderilmesi noktasinda merkezlerin
kurulmasindan dolay1 tiiketiciler ihtiyaglarini istedigi an ve yerde ulasabilecektir.
Tirkiye’de genis liriin yelpazesi i¢inde ihtiyaglara yonelik markalar1 bulundurarak hizli
ve kolay erisim imkani sunmaktadir. Tirkiye’de gelisen online ticaret sayesinde de

tiiketicilerin ihtiyaglarina perakendecilerin hizli cevap vermeleri miimkiindiir (Oz &
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Isik, 2020). Inovatif acidan da Tiirkiye’de gelismis olan bu sektdr rekabetin tesvik
edilmesine ve iretimin artmasmi saglamaktadir. Artan rekabet ortaminin
fazlalasmasindan dolayr bu sektor siirekli olarak yeni irlinler ortaya c¢ikararak

inovasyonun tesvik edilmesine amaglar (Karaosmanoglu & Tas, 2018).

2.7. Dijital Kasa ve Self Servis Teknolojilerine Thtiyac

Perakendecilik sektoriinde dijital kasa ve self-servis teknolojileri, miisteri
ihtiyaclarina daha hizli cevap vermek, isletmelerin verimliliklerini arttirmak,
tiikketicilere daha etkin ve genis lriin yelpazesinde hizmet vermek igin siirekli olarak
artan bir kullanima sahiptir. Genel satis noktalarinda olan yogunlugu en azindan
indirgemek ve i¢ miisterilerin hizlica kolay aligveris yapmalarin1 saglamak igin dijital
kasa kullanimi isletmeler agisindan biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu teknolojiler, i¢
miisterilerin deneyimine olumlu olarak etkilemektedir. Genel ac¢idan baktigimizda Cok
yogun olan zamanlarda &zellikle bu teknolojinin tercih edilen isletmeler i¢ miisterilerin
hizli aligveris yapmasimi sagladigi icin memnuniyetini arttirmaktadir. Ozellikle dijital
kasalar sayesinde i¢ miisteri siparislerini 6zellestirerek kontrol etmesine saglar ve kisisel
olan deneyimlerin arttirtlmasi hedef edinir (Chen & Li, 2018). Dijital kasa ve self-servis
teknolojileri, verimlilik agisindan isletmeler i¢in ¢ok Onemlidir. Dijital kasalar daha
fazla miisteriye hizli bir sekilde hizmet verdiginden dolay1r ve zamani etkin olarak
verimli sekilde kullanmasi1 sebebiyle insan giicline olan ihtiyaci azalttigindan dolay1 da
isletmelere personel maliyetlerini azaltmasi noktasinda yardimci olmaktadir. Online
O0deme sistemleri ve self-servis kiosklari, isletmelere daha az calisanla daha fazla
miisteriye hizmet vermelerine saglamaktadir (Wang & Xu, 2019). Segenek olarak
miisterilere daha fazla hizmet sunan dijital kasa ve self-servis teknolojileri giiniimiiz igin
isletmelerin odak noktasi haline gelmistir. Ozellikle yeni nesil ve teknolojiye yatkin
olan geng tiiketiciler kendi kisisel ihtiyaglarini kendi kontrollerinde oldugu bir aligverisi
deneyimleme istegini daha fazla 6n planda tutacaklardir. Self-servis kiosklar1 ve dijital
0deme yoOntemleri, i¢ miisteriler i¢cin esnek bir aligveris imkani saglayacak olup, i¢
misterilerin firmalara olan giivenini de saglayip sadakati arttiracaktir (Ahmad, 2022).
Bu teknolojileri kullanmak isletmelerin gelecegi agisindan c¢ok onemli olup tercih
edilirligi arttirmasi sebebiyle varliklarini siirdiirmelerini saglayacaktir. Hem tiiketiciler
hem de isletmeler i¢in karsilikli fayda saglayan bir iliski i¢inde olmasini saglayacak

olan bu teknolojiler faydalariyla siirekli glindemde olmaya devam edecektir.

16



2.7.1. Tiirkiye’de self servis teknolojilerine ihtiya¢

Self servis teknolojisi Tiirkiye’de perakende sektorii i¢in miisteri deneyiminde
olumlu bir yerdedir. Yogun donemlerde yasanan miisteri ¢oklugunda, sikayetlerin
Oniine gegmek ve kuyruk olusumunun azalmasini saglamak i¢in miisterilere daha hizli
bir hizmet sunarak her zaman memnuniyetin 6n planda tutuldugu bir aligveris deneyimi
bu teknolojiler sayesinde isletmenin ve tliketicinin ilgisini her gecen giin daha da
arttirmaktadir (Arslan & Tasg, 2020). Bu teknoloji tilkemizde isletmelerin verimliligini
de arttirmaktadir. Operasyonel anlamda verimliligin artmas1 ve daha az kasiyerle daha
fazla miisteriye ulagilmasi bu hizmeti cazip hale getirmektedir. Bunun yaninda otomatik
O6deme noktalarinin ve online 6demenin gelismis olmasi da miisteri memnuniyetini ve
isletmenin verimliligini arttirmaktadir (Kara & Giirsoy, 2019). Tiirkiye icin rekabet
avantajin1 elde tutmak self-servis teknolojileriyle birlikte 6nemli olmustur. Bu
teknolojiye yatirnm yapmak isletmelerin imajini da tiiketici goziinde gii¢lendirmektedir.
Miisteri sadakatini artirmak rekabette avantaj saglayacagi icin dijital kasa kullanimi bu
sadakati olumlu yonde etkileyecektir (Giliney & Diyarbakir, 2018). Tiirkiye’de
teknolojik alanda dijital kasalara yatirnm yapan firmalar miisteri memnuniyetini géz
onlinde bulunduracag i¢in tercih edilebilir olup hiz ve zaman agisindan da 6n plana

cikacagindan dolayi stirekli olarak miisterilerin ugrak noktasi haline gelebilecektir.
2.7.2. Self servis teknolojilerinin giiniimiiz i¢cin 6nemi

Teknolojinin ¢ok hizli ilerliyor olmasi, tiiketicinin aliskanliklarina olan
degisimleri ve COVID-19 gibi tiim diinyay: ilgilendiren olaylar, isletmeler acisindan
self-servis teknolojilerinin kullanilmasini neredeyse zorunlu hale getirmistir. Tiim bu
teknolojilere baktigimizda, isletmelerin verimliligini artirmak ve i¢ miisteri deneyimini
stirekli olarak gelistirmek noktasinda bir¢cok avantaj saglamaktadir. Bu deneyimin
gelismesinde dijital kasa kullanimi giiniimiizde c¢ok biiylikk 6nem arz etmektedir.
Ozellikle yogun zamanlarda geleneksel olan kasalarda artmis olan uzun kuyruklarin
Oniine gecilmesi, i¢ miisteriler agisindan da kisisellestirilmis ve daha hizli bir hizmet
sunulmasi gibi etmenler, i¢ miisterinin sadakatini ve memnuniyetini arttirir. Bunun
yaninda, self-servis kiosklar1 miisterilerin ihtiyaglarini kisisellestirerek kolay ve hizli
O0deme yontemi gelistirmektedir. Self-servis teknolojileri, isletmelerin 6nem verdigi
verimlilik noktasinda artis saglamaktadir. Bu teknoloji sayesinde kasiyerin daha fazla

misteriye hizmet vererek daha az calisanla personel maliyeti azaltilmis sekilde
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operasyon verimliligini de gz onilinde bulunduruldugu bir yontem ortaya ¢cikmistir. Bu
teknoloji sayesinde otomatik Odeme sistemleri ve self servis O0deme noktalari
isletmelerin az ¢alisanla daha yiliksek miktarda miisteriye hizmet vermelerini saglayacak
olup isletmenin verimliligine de pozitif yonde etki etmektedir (Grewal & Roggeveen,
2020). COVID-19 salginiyla birlikte, bu teknolojinin hijyen ve temizlik anlaminda daha
dezenfekte olmasindan dolay1r 6nemi de artmistir. Miisteriler arasindaki temasin daha
aza indigi bu teknolojide tercih edilebilirlik oran1 dogru orantili olmustur. Ayrica, kredi
kartiyla temassiz 6deme ve dijital siparis iizerinden temassiz 6deme yaparak kuryeyle
iletisime gecmeden aligverisi tamamlama tiiketiciler i¢in bu teknolojinin tercih
edilirligini arttirmistir self-servis teknolojilerinin saglik giivenligi ve hijyen dnlemleri
acisindan onemi daha da artmistir (Tussyadiah & Park, 2018). Giintimiizde self-servis
ve dijital kasa kullanimini arttirmak i¢in igletmelerine yatirim yapan firmalar salgin
ihtimalinin yliksek oldugu donemimizde daha ¢ok tercih edilir hale gelmistir. Bunun
yaninda bu teknolojileri siirekli olarak kullandirma egiliminde olan ve tutundurma
noktasinda basarili olmus isletmeler de artan rekabet ortaminda avantaji eline gegirmis

ve i¢ miisteri memnuniyetini de iist seviyeye ¢ikarmis olacaktir.
2.7.3. Perakende sektoriinde uygulanan self servisin degeri

Giliniimlizde perakende sektoriinde hayata gecirilen self-servis teknolojileri,
miisterilerin memnuniyetini arttirmak, miisterilere yeni deneyim kapilari agmak onlarin
daha hizli aligverislerini tamamlamalarint saglamak icin zamanla daha fazla
benimsenmeye baslamistir. Perakendecilik sektoriinde bu teknolojilerin degeri, miisteri
memnuniyeti, isletme verimliligi rekabet agisindan avantajlar1  yOniinden
incelenmektedir. Self-servis teknolojilerinin perakende sektoriindeki degeri, miisteri
memnuniyeti ve deneyimi iizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Yapilan arastirmalara
bakildiginda self-servis teknolojilerini kullanan firmalarin miisteri memnuniyetini
arttirarak deneyimlerini olumlu olarak etki ettigi gozlemlenmistir (Shankar vd., 2020).
Miisteriler i¢cin aligveris deneyiminin hizli olmasi onlarda memnuniyetin artmasiyla
dogru orantili olarak ilerlemektedir. Bu teknoloji {izerine yapilan arastirmalarda, self-
servis teknolojilerinin igletmeler acisindan operasyonel verimliligi arttirdigr ve
maliyetleri de minimize ettigi goriilmektedir (Huang & Rust, 2018). Self-servis
kiosklar1 ve otomatik 6deme sistemleri, daha az ¢alisanla daha fazla miisterinin hizmet

almasin1 saglayan igletmelerin verimliligine pozitif katki saglamaktadir. Self-servis

18



teknolojilerinin degeri giin gecgtikce daha da anlasilmakta olup rekabette firmalara bir
adim 6ne ¢ikarmasi bu gelisimin etmen maddelerinden birisi olmustur. Inovasyona
yatirim yapan firmalar bu yatirnmin getirisini i¢ miisteri geri bildirimleriyle olumlu
olarak gormiis olacaktir. Bu teknoloji firmalarin imaji1 acisindan da ¢ok 6nemli olup i¢

miisteri sadakatini de arttirmay1 saglayacaktir (Kwon, 2020).
2.7.3.1. Self servis kasalar (Dijital kasa-Hizh kasa)

Perakende sektoriinde kullanilan self-servis kasalar veya dijital kasalar,
miisterilere aligveris anlaminda hiz saglayan ve verimini arttiran bir teknolojik gelisme
olarak adlandirilmaktadir. Bu kasalar geleneksel kasalarin aksine insan giiciinii en aza
indirgeyerek miisterilere daha fazla kendi aligverislerini kontrol ve kisisellestirme
imkan1 verir. Self-servis kasalar i¢in miisteri memnuniyeti 6n plana cikmaktadir.
Perakende sektoriinde hizmet veren firmalarin yogun dénemlerinde bu kasalar adeta can
kurtarict gorevi tistlenmektedir. Misterilerin pozitif deneyim elde etmelerini saglayan
bu teknolojiler onlar i¢in aligveris alanlarinda Ozgiirliikk saglamaktadir (McKinney,
Yoon, & Zahedi, 2002). Bu teknolojiyi kabul etmek her ne kadar kolay olmasa da
zamanla fayda sagladigin1 géren miisteriler i¢in bu teknoloji vazgecilmez hal alacaktir.
Yapilan arastirmalara gore self-servis teknolojileri kullanimi igin firetilmis olan
uygulamalarin yeni ara ylizleri ve kolay kullanimlari bu teknolojinin miisteri
adaptasyonu i¢in hiz yaratacaktir. Her ne kadar bu teknoloji bazi miisteriler arasinda
stirekli kullanilsa da bazi miisteriler i¢in rahatsiz edici hal alabilmektedir. Bu sebeple
siirekli uygulama {izerinde yenilikler ve iyilestirmeler yapilmasi adaptasyon agisindan

saglikli olacaktir (Lee & Lee, 2021).
2.7.3.1.1. Self servis kasalar neden kullanilir?

Self-servis kasalar, perakende sektorii i¢in giin gectikce daha da yayginlasan bir
teknoloji halini almistir. Bu sektorde aligveris yapan miisterilere 6zgiirliik alan1 sunan
aligveriglerini  kisisellestirme avantajlarindan dolayr bu teknoloji tercih edilmeye
baglamistir. Self-servis kasalar, aligverisin hizli olmasini saglayarak verimini arttirmaya
olanak tanir. Geleneksel kasalara nazaran kuyruk bekleme sirasi neredeyse hi¢ olmayan
bu kasalarda deneyim miisteriler i¢in keyifli hale gelir. Bu durum misterilerin
magazaya bakis acisindaki olumlu tarafi gelistirir ve daha fazla ziyaret sayisi
sikilastirir (Chen & Barnes, 2018). Bu teknolojinin mottosu daha az c¢alisanla verimli ve

etkin sekilde daha fazla miisteriye hizmet sunmak olacaktir. Bunun yaninda da otomatik
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O6deme sistemlerinin bu teknolojide yer almasi isletmelerdeki nakit akisini hizlandirir ve
yapilan islemlerdeki hatayr minimize eder (Robson & Harris, 2020). Giiniimiizde
rakiplerden kendini ayristirmak isteyen firmalar bu teknolojileri tercih etmek
zorundadir. Bunun sebebi ise zaman bakimindan sagladig1 avantajlar miisteriler icin
giiniimiizde tercih edilebilirligini arttirmaktadir. Bu sayede de rakiplere nazaran pozitif
ayrigma ortaya ¢ikar (Nguyen & Nguyen, 2019). Miisterilerin beklentilerini artirmak
icin bu teknolojiyi kullanmak 6zellikle bugiinlerde firmalarin gelecegi agisindan hayati

Onem tasimaktadir.
2.7.3.1.2. Self servis kasalar tedarik eden teknoloji firmalar

Perakende sektoriinde self-servis teknolojileri sik¢a kullanilmaya baslamis olup
bu teknolojileri tedarik eden firmalar da oldukc¢a fazlalasmistir. Bu firmalar, self-servis
kiosklar1 ve otomatik 6deme sistemleri gelistirerek firmalara fayda saglamaya calisir.

Asagida bu firmalara 6rnekler verecegiz.

e NCR Corporation; NCR Corporation, perakende teknolojileri konusunda firma
olarak one ¢ikmaktadir. NCR'nin self-servis kasalari, ileri teknoloji dokunmatik
ekranlar, 6deme sistemlerinde hizli yenilikleri ve giincel yazilim ¢oziimleri ile
donatilmistir. Perakende sektorii bu teknolojiler sayesinde miisterilerine hizli ve
yenilik¢i bir 6deme deneyimi sunar (Orel & Kara, 2014).

e Diebold Nixdorf; Diebold Nixdorf, Hem finans hem de perakende sektorii icin
yenilik¢i teknoloji c¢esitleri sunan bir firmadir. Self-servis kasalari ve diger
otomatik 0deme sistemlerini ileriye tasiyan Diebold Nixdorf, miisterilerine
giivenilirligi on planda tutan son teknoloji iirlinler sunar. Firma sadece self
servis kasalar liretmeyip bunlarin sonraki servis hizmetleri i¢in yenilik¢i yazilim
cozlimleri sunarak isletmelerin ihtiyaglarini gidermektedir (White & Deweerdt,
2024).

e Toshiba Global Commerce Solutions; Toshiba Global Commerce Solutions,
Perakende sektorii icin farkli yenilikler sunan diger bir firma olarak One
cikmaktadir. Self-servis kasalar1 ve perakende sektoriindeki diger ihtiyaclar i¢in
tirtinler sunan Toshiba, kullanicilar i¢in 6grenilmesi kolay ve keyif veren iiriinler
tiretmektedir. Firmanimn amaci miisteri deneyimini arttirarak onlara fayda

saglayip isletmeler i¢in verim saglamaktir (Kotabe, 2024).
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Dijital kasalar1 tedarik eden teknoloji firmalar1 perakende sektorii icin hizl ve
verimli 6deme kolaylig1 saglayarak yenilik¢i teknolojilerle ¢coziimler gelistirmektedir.
NCR Corporation, Diebold Nixdorf ve Toshiba Global Commerce Solutions gibi
firmalar, isletmelerin ihtiyag¢larini kargilamak onlara fayda saglamak i¢in gesitli tirtinler

ve yazilimlar hizmete sunarlar.
2.7.3.2. Teknolojik raf etiketleri neden kullanilir?

Teknolojik raf etiketleri, Perakende sektorii igin 6nemli bir yerde olan {iriinlerin
bilgilerini fiyatlarim1 dijital olarak raflarda gosteren etiketleme sistemleridir. Bu
teknolojik etiketler klasik kagit etiketlere nazaran perakende sektorii i¢in daha 6nemli
olup bunu kullanan firmalara avantajlar saglamaktadir. Teknolojik raf etiketleri,
miisterinin deneyimine olumlu yonde katki saglar. Tiiketiciler bu etiketler sayesinde
iiriinler arasinda kolayca kiyaslama yapabilir. Ayrica yenilik¢i 6zelliklerle donatilmis
bazi teknolojik etiketler de iirlin hakkinda daha fazla bilgi sunarak miisterilere keyifli
bir aligveris deneyimi sunar (Lee & Yang, 2013). Teknolojik raf etiketlerini kullanan
firmalar giinliik kagit etiketi kesip yerlestirme islemlerinden kurtularak c¢alisanina daha
az is yiikler ve bu verimi baska islerde kullanimini saglar. Bu sebeple bu teknolojiyi

kullanan firmalar rekabette one ¢ikmaktadir.
2.7.3.3. Barkod nedir?

Optik okuyucular barkodlarin g¢aligmasi icin bir etmendir. Bu okuyucular,
renklendirilmis 151k demetiyle ¢izgi ve bosluklar algilayarak sayisal bir kod olusturup
barkod semboliinii okurlar. Bu kod sayesinde veri tabaninda saklanan iriin bilgileri
fiyat, stok, siparis miktar1 ve diger bilgileri saglar. Bilgilerin dogru ve saglikli bir
sekilde sisteme akmasi i¢in barkodlar1 optik okuyucuyla dogru pozisyon ve agida
okutulmas1 Onemlidir Barkodlar, optik okuyucular araciligiyla ¢alisir. Barkodlar
perakende sektdrii i¢in Onemi biiyliktiir. Cilinkii barkodlar {irlinlerin tanmmmasimi ve
izlemesini kolay ve hizli bir yontemle saglar. Bu durum da isletmelerin hatalarini
azaltarak miisterilere daha iyi bir hizmet sunmalarini saglar. Ayrica, barkodlar
sayesinde satig verileri toplanarak analiz edilip isletmelere yeni stratejiler gelistirme

imkani1 verir (Raman, 2021).
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2.7.3.4. Hizh kasa kullanimina 6zel ahisveris arabalari

Hizli kasalar i¢in aligverig arabalarinin 6nemi perakende sektdriinde oldukga
yuksektir. Hizli kasalara aligveris arabalar1 6zel bir sekilde donanimli hale getirilip,
miisterilerinin kullanimina sunulmasi1 6nemlidir. Bu 6zel aligveris arabalari, tiiketicilerin
aligverisinin basindan sonuna kadar kendi aligverislerini kisisellestirilmis yonetmeleri
acisindan onemlidir. Bu aligveris arabalar1 dijital kasalar i¢in 6zel olarak hazirlanmig
olup sadece bu kasalarda kullanimi1 olan hizmet {iriintidiir. Miisteriler ilk olarak barkodla
uygulama iizerinden aligveris arabalarini kullanimlari i¢in tanimlarlar. Daha sonra
aldiklart her iirinii trlin barkodunu okutarak aligveris arabalarina yerlestirme
yontemiyle aligverislerini devam ettirirler. Daha sonra aligverigini tamamlayan
miisteriler 6deme noktasina giderek aligverislerine online ddeme veya tercih ettikleri
farkli bir 6deme yontemiyle tamamlayarak magazadan ayrilirlar. Bu sekilde aligveris
yontemini izlemesi tiiketiciler i¢cin zaman bakimindan c¢ok biiyiilk bir avantaj
saglamaktadir (Chi, 2020). Bu sayede hizli kasa kullanimi noktasinda firmay: tekrar
tekrar deneyimlemek isteyeceklerdir. Bu memnuniyetin i¢indeyse hizli kasalara 6zel

entegre edilmis 6zel aligveris arabalari bilyiik 6nem arz etmektedir.
2.7.3.5. RFID teknoloji nedir?

RFID (Radyo Frekansi Tanimlama), nesneler i¢in benzersiz olan kimliklerini
radyo dalgalar1 yardimiyla izleyerek tanimini yapmak i¢in kullanilmis olan bir otomatik
teknolojidir. Bu teknoloji sayesinde, bir RFID etiketi farkli nesnelerdeki bilgilerin bir
RFID okuyucusuna aktarilmasini saglamaktadir. RFID sistem olarak 3 ana bilesen
tizerinde kurgulanmistir: RFID etiketi, RFID okuyucusu ve veri tabani olarak
adlandirilirlar. RFID etiketleri, benzeri olmayan seri numaralar1 veya ID bilgisi iceren
kiiciik bir ¢ip ve bilgilerin depolanmasini saglayan antenlerden olusur (Ali &
Sonkusare, 2014). RFID okuyucusu, etiketlerden gelen yanitlar1 almak i¢in radyo
dalgalar1 gonderir. Her etiketin benzersiz kimligi oldugu i¢in bu yanitlar gizli bilgiler
icerir. RFID okuyucular1 genel olarak sabit konumdaki tasinabilir cihazlarda olurlar.
RFID teknolojisi, perakende sektorii iginde ¢esitli uygulamalar yer almaktadir. Bu
uygulamalar arasinda satig yonetimi, stok kontrolii, envanter takibi, miisteri deneyimi,
hirsizliga kars1 iyilestirmeleri yer almaktadir. RFID etiketleri, {riinler acisindan
izlenmesini hizli ve etkin sekilde gerceklestirip, operasyonun verimliligini arttirma

yoniinde firmalara hizmet vermektedir.
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2.7.3.6. QR kod tammmlama sistemleri

QR kodlar, hizli yanit (Quick Response) ismi verilen genellikle de perakende
sektorii de dahil birgok alanda kullanilan optik bir tanimlama sistemidir. QR kodlar,
kolay ve hizli bir sekilde taramasiyla genis bilgiler igererek bu bilgileri genis bir
yelpazede sunabilirler. Qr kod tanimlama sistemi bir¢ok sektorde kullanilmaktadir. Bu
sektorler, pazarlama, iiriin tanitimi, 6deme yontemleri, kimlik dogrulama, kisisel
kayitlar, kontrol sistemleri ve benzer sektorler sayilabilir. Qr kodlar i¢in hizli tarama
sistemlerinin bulunmasi1 ve bilgilere erisimi kolayca saglamasi1 sebebiyle geleneksel

yontemlere gore daha biiylik avantaj ve fayda saglamaktadir (Johnson, 2024).
2.7.3.7. Kiosklar

Kiosklar, tiim insanlarin hizmetine sunulmus olan ag¢ik alanlarda otomatik bir
sekilde hizmet saglayan ve cesitli islevlere sahip self-servis makineleridir. Kiosklar,
perakende sektorii de dahil olmak tizere farkli sektorlerde ve isletmelerde kullanilabilir.
Perakende sektorii icin 6rnek vermek gerekirse self servis ddeme noktalari olarak
kullanilir ve miisterilerin daha hizli aligveris deneyimi elde etmelerini saglar. Bircok
farkli sektorde ve isletmede kullanilabilirler. Ornegin, perakende sektdriinde, self-servis
O0deme noktalar1 olarak kullanilabilirler ve misterilere hizli ve kolay bir aligveris
deneyimi sunarlar. Bankacilik ve seyahat endiistrisinde de sik¢a kiosklar
kullanilmaktadir. Giiniimiiziin teknolojilerini ve gelismelerine baktigimizda kiosklar
farkli sektorlerde ve ozellikle dijital kasa kullaniminin arttigi perakende sektoriinde

daha sik bir sekilde kullanilmaya devam edilecektir (Koller & Konigsecker, 2012).
2.7.3.8. Web sitesinde hizh kasa yonlendirmeleri

Web siteleri hizli kasa yonlendirmeleri i¢in ¢evrimigi aligveris yapan miisterilere
aligveris deneyimlerinde hiz kazandirmak ve onlara keyifli bir aligveris firsati sunmak
i¢in kullanilan bir yontemdir (Demirkan & Spohrer, 2014). Bu yontemle aligveris yapan
miisteriler aldiklari iirtinleri sepetlerine ekledikten sonra 6deme islemlerini online olarak
hizli bir yontemle yonlendirildikleri sayfa iizerinden kolayca tamamlarlar. Bunun
sayesinde de miisteriler uzun ve gereksiz 6deme yoOntemlerinden kurtulmus olup
kolayca aligveriglerini tamamlamis olurlar. Bu yontemi kullanan isletmeler miisteri
memnuniyetini artirmis olup onlara hizli aligveris yontemi sunarak isletmelerinin de
verimliligini arttirirlar. Ayrica web sitesinde hizli kasa yonlendirmeleri isletmelerin

yaptig1 yatirirmlardan olumlu katki almalarini saglarlar.
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2.7.4. Self servis teknolojilerinin avantajlari nelerdir?

Self-servis teknolojilerinin de miisterilere hizmet sunmak ve operasyonel
verimligi artirmak igin énemli avantajlar1 bulunmaktadir (Akesson vd., 2014).
Avantajlar;

e Misteri Memnuniyeti: Bu teknoloji miisterilere hizli ve etkin bir hizmet sunar.
Miisteriler, kendi kendilerine yaptiklar1 aligverislerle 6deme noktasindaki
beklemeden kurtulur ve istedikleri hizmeti daha hizli bir sekilde alirlar. Bu da
miisteri memnuniyetine olumlu bir etki etmektedir.

e Operasyonel Verimlilik: Self servis teknolojileri, operasyon anlaminda
isletmenin verimliligini artirir. Bu teknoloji sayesinde isletmenin c¢alisan ihtiyact
azalir ve az kaynakla daha fazla is iiretilmesini saglar. Ayrica otomasyon
sistemleriyle hatalarin azalmasi ve siireclerin daha verimli hale gelmesi saglanir.

e Maliyet Tasarrufu: Self servis teknolojileri, maliyet acisindan isletmeleri
avantajli duruma sokar. Calisan maliyetinde tasarruf saglar, ¢iinkii isletmeler bu
sayede daha az personel istihdam eder ayrica bu sistemlerin bakim maliyeti
genellikle daha diistiktiir.

e Daha lyi Izleme ve Analiz: Bu teknoloji sayesinde miisteri geribildirimleri ve
davraniglar1 daha kolay izlenir ve analiz edilir. Bu veriler, isletmelerin strateji
gelistirmelerine olanak saglar.

e Daha Fazla Esneklik ve Ozellestirme: Miisterilerin aligveris deneyimlerini
Ozellestirerek daha fazla esneklik saglamalari tiiketicilerin istedikleri hizmeti
istedikleri hizla almalarmi saglar ve onlara firmaya karsi sadakat duygusu

yiikler.
2.7.5. Self servis teknolojilerinin dezavantajlari nelerdir?

Her ne kadar self-servis teknolojileri miisteriler i¢in avantajli olsa da her
teknolojide yer alan dezavantajlar1 da vardir (Featherman & Hajli, 2016).
Dezavantajlar;

e Miisteri Iletisimi Eksikligi: Bu teknoloji insanlarla ilgili iletisimi 6zellikle
calisan miisteri arasinda azaltir. Bu sebeple bazi miisteriler bu teknolojik araclari
kullanma noktasinda geride kalarak memnuniyetsizliklerini belirtirler.

e Teknik Sorunlar ve Arizalar: Self servis teknolojileri, ek olarak bazi sorunlar ve

arizalarla isletmeleri karsi karstya birakabilirler. Ornek vermek gerekirse,
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kiosklar ve 6deme terminalleri bazi durumlarda calismaz ve bu da miisteri
memnuniyetini olumsuz yonde etkiler.

Gizlilik ve Giivenlik Endiseleri: Self servis teknolojileri, miisteriler agisindan
kisisel bilgilerinin gizliliginin ihlali noktasinda endiselerinin olmasima neden
olabilir. Genellikle 06deme noktalarindaki hassas bilgilere olan ihtiyag
sistemlerde giivenlik zafiyeti olmasi nedeniyle agik riski barindirabilir.

Miisteri Deneyimi Kisitlamalari: Bu teknoloji bazi durumlarda miisterilerin
personellerle olan iletisimini kisitlayacagint i¢in etkilesimin azalmasindan
endise duyan miisteriler arasinda bir memnuniyetsizlik yaratabilir.

Egitim ve Ogrenme Zorluklari: Bu teknoloji giiniimiizde yeni yeni kullanilmaya
basladigindan dolayr miisteriler agisindan 6grenme zorluklar1 barindirabilir.
Ozellikle ileri yasta olan ve teknolojiyi kullanmakta iyi olmayan miisteriler
acisindan bu teknolojiyi kullanmak zor olmakta ve onlar agisindan

memnuniyetsiz bir durum yaratmaktadir.

2.7.6. Dijital kasa acisindan miisteri memnuniyetini saglayan durumlar

2023).

Miisteri memnuniyetini saglayan durumlar asagidaki gibi sayabiliriz (Clark,

Hizli Odeme Islemleri: Miisterilere hizli ve az sorunlu ddeme imkani sunan
dijital kasalar geleneksel kasalara gore daha pratik ve hizli olarak miisterilerin
bekleme siirelerini en aza indirger ve memnuniyetlerini artirir.

Odeme Seceneklerinin Cesitliligi: Bu teknolojiyle 6deme secenekleri gesitli
imkanlar sunmaktadir. Dijital kasalar, miisterilerin ihtiyaclarina gore kredi karti,
banka karti, mobil 6deme, veya dijital diger 6deme yontemleriyle miisterilerin
ihtiyaclaria daha iyi cevap vermektedir.

Kendi Kendine Hizmet Secenegi: Dijital kasalar, miisteriler agisindan kendi
baslarma aligveris yapma imkani sunar. Bu yontemle de hi¢ personele ihtiyag
duymadan miisteriler aligverislerini tamamlarlar.

Veri Gilivenligi ve Gizliligi: Dijital kasalar miisterilerin veri gizliligi koruma
noktasinda bilgilerini saklayarak finansal bilgilerin de gilivende oldugunu
hissetmelerini saglarlar ve taahhiit ederler.

Kolay Iade ve iptal islemleri: Bu kasalar sayesinde miisteriler iade islemlerini

kolayca yapabilmektedir. Geleneksel kasalarda iade ve iptal islemleri ¢cok zor
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olmasina ragmen dijital kasalarda bu islem ¢ok basit olup miisterilerin

memnuniyetini arttirir.

2.7.7. Dijital kasalarda hizmet kalitesinin etmenleri

Dijital kasalar1 hizmet kalitesini saglayan etmenleri asagidaki gibi sayabiliriz

(Kaya & Yilmaz, 2023).

Teknolojik Altyapi: Dijital kasalar i¢in hizmet kalitesini belirleyen ve arttiran
onemli etmenlerden birisi de teknolojik altyapilardir. Son teknoloji ve giivenilir
sistemlerin kullanilmasi 6deme islemlerinin sorunsuz ve hizli olmasini saglar.
Kullanict Deneyimi Tasarimi: Dijital kasalar i¢in 6nemli noktalardan birisi de
kullanicilar1 bu teknolojide 6n planda tutarak kolay 6grenilebilir ve 6zelliklerin
miisterilerin ihtiyaclarina gére donatilmis olmasidir.

Veri Giivenligi ve Gizliligi: Dijital kasa hizmetini kullanan firmalarin 6nem
vermesi gereken noktalardan birisi de kullandiklar1 teknolojide mutlak olarak
veri gizliligi ve glivenligini 6n planda tutmalar1 ve miisterilerin kisisel bilgilerini
her zaman hassasiyetle saklamalar1 gerekmektedir.

Teknik Destek ve Bakim Hizmetleri: Dijital kasalarin hizmet kalitesinin iist
diizey olmasi i¢in teknik agidan bakim hizmetlerinin ihtiya¢ oldugu her anda
yapilabiliyor olmasi gerekmektedir. Sorunlarin hizli sekilde ¢oziilmiis olmasi
miisterilerin sadakati ve giliveni agisindan dijital kasalara bakislarini olumlu
yonde etkileyecektir.

Miisteri Iliskileri Yénetimi: Dijital kasalarin hizmet kalitesinin 6n planda ve iist
diizey olmasii saglayan sebeplerden birisi de miisteri iliskilerinin saglikli
olmasidir. Dijital kasalarla alakali miisterilerden gelen geri bildirimleri dikkate
alip bunlarla alakali iyilestirmeler yapan firmalar bu noktada miisteri
memnuniyetini artiracak olup dijital kasa kullanimlarinda mutlaka olumlu yonde

arttiracaktir.
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3. YONTEM

3.1. Self Servis Kasa Kavraminin I¢ Miisteriler i¢in Onemi
3.1.1. Gayri resmi bilgi iiretiminin self-servis kasalarda i¢c miisteriler icin 6nemi

Gayri resmi bilgi tiretimi, is siireclerini iyilestirme ve i¢ miisterilerin self-servis
kasa deneyimlerini gelistirmede etkin rol oynar. Bu bilgi tiirli, ¢alisanlar arasindaki
iletisimden ve deneyimlerden ortaya ¢ikarak operasyonel anlamda verimligi
arttirmaktadir (Smith & Anderson, 2017). Giinlimiiz diinyasina baktigimizda,
organizasyonlar bilgi akisin1 daha resmi bir yapiya kavusturmak i¢in self-servis kasalar1
arag olarak kullanarak i¢ miisterilerin deneyimine sunmaktadir.

Self-servis kasalar, Bir organizasyonda yer alan is miisterilere hizli alisveris
imkani sunarak onlarin deneyimlerini daha hizli anlamamizi saglar. Bu kasalar daha
giivenli bir ag erisimine sahip oldugundan dolayr i¢ miisterilerin bilgilerini de

koruyacagi i¢in onlar i¢in alternatif bir ihtiyag¢ haline gelmistir.

3.1.2. Resmi yiiz yiize bilgi iiretiminin self-servis kasalarda i¢c miisteriler icin

onemi

Ic miisterilere hizmet vermek icin organizasyonlar, onlarin ihtiyaclar1 olan
bilgiyi onlara, hizli ve etkin bir sekilde ulastirmalidir. Bu bilgi iiretim siireci, is
siireclerin verimini ¢alisanlar igin arttirir. Ozellikle, yiiz yiize olan iletisim sayesinde
bilgi paylasimi bilgi paylasimi, karsilasilan sorun karsisinda calisanlarin hizli ¢6ziim
bulmasi ve eksik bilginin tamamlanmasina yardimct olur (Brown & Duguid, 2001). Bu
durumda, resmi yiiz yiize bilgi iiretimi i¢ miisterilere saglanan hizmetin kalitesini
artirmak i¢in 6nemli bir faktor haline gelmistir. Geleneksel anlamda baktigimiz zaman
bu bilgiler genelde personel egitimleri, etkin iletisim, toplantilar ile olmakta iken,
giiniimiizde ilerleyen teknolojiyle birlikte self-servis kasalarda bu bilgilerin erigimi i¢in
ara¢ olmaktadir.

Self-servis kasalar, i¢ miisterilerin kendi kendilerine bilgiye ulagsmak i¢in bir
arac olmaktadir. Egitimi etkin bir sekilde aliyor olmalari, i¢ miisterilerin kendi baslarina
bilgiye kolayca ulagmalarini saglamaktadir. Resmi yiiz yiize bilgi iiretiminin 6zellikle
self-servis kasalarda i¢c miisteriler icin onemi cok yiiksektir. Ozellikle, self servis

kasalar, i¢ miisterilerinin ihtiyaglari icin siirekli ve anlik erisim saglamasindan dolayi i¢
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miisterilere biiyiik fayda saglamaktadir. Bu durum da i¢ miisterilerin hizmeti en verimli

sekilde almalarin1 saglamaktadir.
3.1.3. Resmi yazil bilgi iiretiminin self-servis kasalarda i¢c miisteriler icin 6nemi

Resmi yazili bilgi liretimi, standart is siirecleri olusmasini, islerde tutarliligin
saglanmast ve calisanlar anlaminda islerin daha verimli ve hatasiz olmasini saglar.
Resmi belgeler, calisanlarin karsilarina ¢ikan herhangi bir sorunda bilgiye kolayca
ulasmalarini saglar (Davenport & Prusak, 1998). I¢ miisterilerine hizmet sunma
noktasinda onlar i¢in en hizli ve etkin bilgiyi saglamak organizasyonlarin ana
hedeflerinden biridir. Bu baglamda, resmi yazili bilgi iiretimi ve paylagimi, i¢ miisteriler
icin sunulan hizmetin kalitesini yukartya c¢ikarmak igin temel unsur olarak
goriilmektedir. Bu tiir bilgilere ulagsmak i¢in- self servis kasalar etkin bir ara¢ olarak
goriilmektedir.

Resmi yazili bilgi iiretiminin self-servis kasalarda i¢ miisteriler i¢in Gnemi,
stiregleri daha verimli ve etkin bir sekilde yiiriitmesi konusunda yardimci olmaktadir.
Zaman tasarrufu ve isin verimli bir sekilde yiiriitiilmesi acisindan self-servis kasalar i¢
miisterilerin ihtiyag duyduklan bilgileri hizli bir sekilde saglamaktadir. Ozellikle self-
servis kasalar i¢ miisterilerin 6zgiir ve bagimsiz hareket etmelerini saglar ve bunun

yaninda da isbirligi i¢inde etkin olarak ¢alismalarina olanak yaratir.
3.1.4. Bilgi dagitimimin self-servis kasalarda i¢ miisteriler icin 6nemi

Bilgi akis1 saglama noktasinda self-servis kasalar hi¢ miisteriler i¢in énemli bir
rol oynamaktadir. I¢ miisteriler, islerini kolaylikla ve etkin bir sekilde yapabilmek igin
bilgilere ulagimi hizli olmalidir. Bu durum da, bilgi dagitiminin self-servis kasalarda i¢
misteriler i¢in tasidigi Onemi biiylitmektedir. Bilgi dagitimmnin saglanmasi hig
misterilerin yeni teknolojilere ayak uydurmasi i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu
durumda self-servis kasalar i¢ miisteriler arasinda bilgi dagitimini etkin ve hizli bir

sekilde olmasini saglamaktadir. (Grant, 1996).
3.1.5. Self-servis kasalara i¢ miisterilerin gosterdigi duyarhhk

Giliniimiiz diinyasina baktigimizda, i¢ miisterilerin kendi organizasyonlarindan
aldig1 memnuniyet isletmeler acisindan ¢ok 6nemlidir. Isletmeler, i¢ miisterilerinin
ihtiyaclar1 olan beklentilerini karsilamak ve onlara fayda saglamak i¢in gesit cesit

stratejiler gerceklestirmektedir. Bunlardan birisi de self servis kasalar olarak ©ne
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cikmaktadir. Bu teknolojiye i¢ miisterilerin gosterdigi tepki de oldukga biiyiik 6nem arz
etmektedir. Self-servis kasalar, hi¢ miisteriler i¢in sagladig: bilgiler onlara memnuniyet
saglamaktadir. Bu teknolojinin i¢ miisterileri fayda saglamasi i¢in Oncelikle onlar
tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Benimsemeyen ve i¢ miisteriler tarafindan
kars1 c¢ikilan bir teknoloji organizasyonun dis miisterilere saglamak istedigi faydayi
yitirmektedir. Bu yiizden self-servis kasalar i¢ miisteriler icin de o6zellikle dizayn
edilerek egitiminin verilmesi ¢ok 6nemlidir. Her ne kadar bu teknoloji i¢ miisterilerin
islerini hizlandiriyor olsa da bazi i¢ miisteriler agisindan geleneksel olana egilim devam
etmektedir. Bu egilimin azaltilmasi i¢in i¢ miisterilerin bakis agilarinda fayda saglayici
egitimler tanimlamalidir. Egitimler disinda i¢ miisteriler arasinda self-servis kasalarin
kullanimi arttirilirsa ve olumlu yanlar1 gosterilirse tiim i¢ miisteriler tarafindan bakis

agis1 olumlu olacaktir. (Bitner vd., 2002).
3.1.6. Yoneticilerin i¢ pazara bakis acgisinda self-servis kasalarin 6nemi

Yoneticilerin i¢ pazar1 bakislarinda self-servis kasalarin biiyiik 6nemi vardir.
Yoneticiler, teknolojik {iriinlere yatirim yapma ve i¢ miisteri memnuniyetini artirarak
operasyonel anlamda performansi arttirma potansiyeli barindirir (Berry vd., 1990).
Optimizasyon agisindan self-servis kasalarin kullanimi i¢ miisterilere daha hizli ve
verimli bir hizmet sunmay1 amag edinmektedir. I¢ miisteriler belirli bilgi ve hizmetlere
kendi kendilerine erisim sagladiklart i¢cin memnuniyetleri artar. Ayrica self-servis
kasalar1 kullanim orami yiikselen isletmeler calisanlar arasinda is birligi ve iletisimi
arttirarak daha koordine ve etkin calismalarini saglamaktadir. Bu sebepten dolay:
yoneticiler de self servis kasa kullanimi oraninin arttirilmasi noktasinda i¢ miisterilerin

onemini yliksek gdormektedir.
3.1.7. Kurumun i¢ pazara bakis ac¢isinda self-servis kasalarin 6nemi

Self-servis kasalar, operasyon anlaminda kurum icindeki ¢aligan motivasyonunu
arttirarak miisteri memnuniyetinin yiikselmesinde pozitif etki gosterir (Huang & Rust,
2018). Kurumun i¢ pazara bakis agisinda self-servis kasalar, i¢ miisteriler i¢in saglanan
hizmetlerin kalitesini ve etkinligini ylikseltmek icin stratejik bir onemi vardir. Bu
teknoloji i¢ miisterileri i¢in belirli bilgilere ve hizmetlere kendi kendilerine ulagmalarini
saglamaktadir. Kurum i¢ misterileri memnun etmek i¢in teknolojik gelismeleri
yakindan takip etmektedir. Bu sebeple sert servis kasalarda bu memnuniyeti i¢

miisteriler agisindan arttirmak icin onemli bir ara¢ haline gelmektedir. Kurumlar i¢
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pazara ne kadar dnem verirlerse dis pazarda yer alan konumlar1 da o derecede yiikselir.
I¢ miisterilerin memnuniyetini arttirma noktasinda kararli olan kurumlarin gelecekteki

yerleri pazarda her zaman gii¢lii olacaktir.
3.1.8. Personelin tutumunun self-servis kasalara etkisi

Personellerin tutum ve davraniglari, organizasyonun i¢inde yer alan teknolojileri
ve gelismeleri kars1 belirleyici bir faktordiir. Ozellikle self-servis kasalar personelin
tutumu lizerinde bliyiikk 6nem arz etmektedir. Pozitif bir tutum saglanmasi self-servis
kasalarinda ayni oranda gelismesi ve yiikselmesi demektir. Self-servis kasalarin
kullanimini tesvik etmek personelin tutumunun pozitif olmasini saglama noktasinda ana
unsur olabilir. Bu teknolojinin etkin kullanim oraninin artmasi i¢in ¢alisanlarin self-

servis kasalara tutumunun olumlu olmasi gerekmektedir (Dabholkar, 1996).
3.1.9. Personelin uyumunun self-servis kasalara etkisi

Self-servis kasalara personelin uyumu, bu teknolojinin basar1 saglamasi ve etkin
olmasi i¢in 6nemli bir kriterdir. Calisanlarin bu teknolojiye uyum saglamasi ile miisteri
memnuniyeti arasinda esit bir oranti vardir (Homburg vd., 2002). Personelin bu
teknolojiye pozitif uyum saglamasi organizasyon i¢indeki teknolojik gelismeyi etkin bir
sekilde arttirmak da ancak negatif bir uyum saglamasi da o teknolojinin bir o kadar
kullanilmasini yavaglatmaktadir veya azaltmaktadir.

Sonug olarak baktigimizda personelin uyumu, self-servis kasalar gibi teknolojik
araglarin organizasyon i¢inde kabuliinli ve etkinligine belirleme noktasinda kritik bir
faktor olarak one ¢ikmaktadir. Organizasyonlar personel uyumunu artirmak igin ¢aba

gostermeli ve bu noktada egitimleri aksatmamalidir.

3.1.10. Self-servis kasalarin i¢ miisterilerin bakis ac¢isindan dis miisterilerdeki

etkisi

Self-servis kasalarin i¢ miisterilerin bakis agisindan dis miisterilere olan etkisi,
perakende sektorii i¢in onemli bir arastirma konusu olmustur. D1s miisterilere saglanan
hizmet kalitesinin artmasi i¢in bu teknolojiden yararlanmak gerekmektedir (Bitner,
2002). I¢ miisteriler self-servis kasa teknolojisine nasil baktigini anlamak igin, ilk olarak
teknolojik degisimdeki is silireclerine ve ¢alisanlarin almasi gereken rollerdeki etkisine
bakmak gerekmektedir. Dis miisteriler acisindan self-servis kasalar hiz, pratik aligveris

ve kolay 6deme olarak goriilebilir. Ancak, bu hiz ve pratik aligveris imkan1 i¢ miisteriler
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acisindan is yiikii olarak goriilmesi motivasyon agisindan problem yaratabilir. Iste bu
durum dis miisterilerin memnuniyeti icin &nemlidir. i¢ miisterilerin teknolojiyi ektin
kullanmas1 ve pozitif tutum sergilemesi, dis miisterilere verilecek olan hizmetin
kalitesini arttirabilir. Perakende isletmeleri bu sebeplerden dolayr mutlaka i¢

miisterilerin goriislerine 6nem vermelidir.
3.1.11.i¢ miisterilerde self-servis kasalarin kullaniminda siirdiiriilebilirlik

Bu teknolojinin kabul edilebilmesi i¢in siirdiiriilebilir olmas1 ¢ok énemlidir. Bu
acidan baktigimiz zaman, siirdiiriilebilir kullanim i¢in c¢alisanlarin bu teknolojilere
tutum ve kabullerinin pozitif olmas1 gerekmektedir (Lovelock & Wirtz, 2004). Bunun
kabulii de Oncelikle i¢ miisteriler tarafindan self-servis kasalarin siirekli olarak
kullanilmasinda yatmaktadir. I¢ miisterilerin bu kasalari siirekli kullanmalar1 igin de
hizin ve pratik kullanimin 6nemi ytiiksektir. Bu teknolojiyi i¢ miisteri kabul etmeli ki
stirdiiriilebilir bir verim alabilsin. Siirdiiriilebilirlik i¢in sen servis kasalarin yazilimimin
ve destek hizmetlerinin siirekli olarak gilincellenmesi ve aktif olmasi gerekmektedir.
Self-servis kasalarin siirdiiriilebilir kullanim1 organizasyon i¢inde yer alan bu

teknolojinin kullanimini etkin olarak saglarken basarisinda uzun vadeli kilacaktir.
3.1.12. i¢ miisterilerde olusan tekno stresin self-servis kasalara etKisi

Tekno stresin, g¢alisanlarin bu teknolojiye bakis agisini olumsuz etkileyerek
kullanim oranlarina etki ettigini gostermektedir (Cao & Mokhtarian, 2005). Karmagik
olan bu teknolojik araglar kullanicilarin islem sirasinda yasadigi stresi ve endiseyi
artirabilir. Bu teknolojiye oOzellikle yeterince asina olmayan giinliikk islerinde de
kullanma noktasinda geri kalan i¢ miisteriler kendilerini self-servis kasalar1 stirekli
olarak kullanirken bask1 altinda hissedebilirler. Tekno stres, i¢ miisterilerin self-servis
kasalar1 kullanma isteklerini azaltabilir ve bunun yaninda da teknolojiden uzak
durmalarina neden olabilirler. Stirekli olarak stres altinda kalan i¢ miisteriler bu
teknolojiyi kullanma noktasinda uzak kalmalarinin yaninda i¢ performanslarimin da
azalmasina neden olabilir. Bu sebeple, organizasyonlar i¢ miisterilere gerekli egitimleri
saglayarak destek hizmetleriyle birlikte tekno stresi azaltmaya yonelik calisma
yapmalidirlar. Tekno stresin azaltilmasi, self-servis kasalarin etkili bir sekilde
benimsenerek organizasyon i¢inde kullanimini arttirarak i¢ verimliligini ve miisteri

memnuniyetini arttirir.
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3.2.  Arastirmanin Amaci, Onemi ve Kapsami
3.2.1. Arastirmanin énemi ve amaci

Giliniimlizde magazali perakendecilik sektorii bir yandan fiziksel magazasi olan
perakendeciler ile rekabet ederken, internet ve mobil uygulamalar alanindaki
geligsmelerle birlikte otomasyona ve yazilima dayali hizmet veren sanal perakendeciler
ile de rekabet halindedir. Magazali perakendecilerin, sanal perakendeciler ile rekabet
edebilmesinde izlenen stratejilerden bir tanesi, self-servis hizmet teknolojilerinden olan
self servis kasalardir. Ancak, self-servis kasalarin basarili olabilmesi i¢in, i¢ miisteriler
(calisanlar) tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Calismanin amaci, i¢ miisterilerin
(calisanlarin) bakis acisindan self-servis kasalarin dis miisteri memnuniyetine olan
etkisini arastirmaktir. Calisma sonuglar1 perakendecilik alaninda faaliyette bulunan
isletmelere ve akademisyenlere, self-servis teknolojilerinin i¢ miisteriler (¢alisanlar)

bakis agisindan nasil algilandigi konusunda katki saglayacaktir.
3.2.2. Arastirmanin kapsami

Calisma, Tirkiye’de de faaliyette bulunun uluslararasi bir perakende zincirinin

Alanya subesinde gerceklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Yontemi
3.3.1. Arastirmanin érneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini, self servis hizmet uygulamas: kullanan perakende
sektorii calisanlar1 olusturmaktadir. Ana kiitlenin biiylikligli belirsizdir. Arastirmaya
20/03/2023 — 20/05/2023 tarihleri arasinda toplam 200 katilimci katilmistir (4 anket
eksik veriler nedeniyle anketten cikartilmistir). Veriler uluslararasi bir perakende

zincirinin Alanya biriminden toplanmuistir.
3.3.2. Veri toplama yontemi

Katilimeilarin mahremiyetinin korunmasi, goniilliiliik esasina dayali olmas1 ve
uygulama kolaylig1 nedeniyle veriler online anket yontemi ile toplanmaistir.

Anket formu 2 bdliimden olugmaktadir. Birinci bolimde arastirmaya katilan
kisilerin demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik 6 adet ¢oktan se¢cmeli soru
bulunmaktadir. ikinci béliimde katilimcilarm algiladiklart yéneticilerin i¢ pazar

yonelimine karsi tutumu, kurumun i¢ pazar yonelimi davraniglari, personel tutumlari,
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personelin elde tutulmasi, personel uyumu, goreceli rekabet¢i konum, algilanan dig
misteri memnuniyeti, teknolojik belirsizlik, teknolojik karmasiklik, maliyet stratejisi,
farklilastirma stratejisi, nis stratejisi, siirdiiriilebilirlik, i¢ memnuniyet boyutlarini 6l¢en
toplam 67 adet soru sorulmustur. 5’1i likert tipi Olgek seklinde uyarlanan sorularin
yanitlar1 1- Kesinlikle Katilmiyorum ve 5- Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde

hazirlanmistir.
3.3.3. Arastirmanin hipotezleri

Calismada self-servis kasalardan yoneticilerin i¢ pazar yonelimine karsi
tutumu, kurumun i¢ pazar yonelimi davraniglari, personel tutumlari, personelin elde
tutulmasi, personel uyumu, goreceli rekabet¢i konum, tekno stres, jenerik stratejiler
calismada bagimsiz degiskenleri olarak, algilanan dis miisteri memnuniyeti bagiml
degisken olarak ele alinmistir. Arastirmanin kavramsal modeli Sekil 1°de gosterilmistir.
Kavramsal modelde gosterilen her bir tek yonlii ok bir hipoteze karsilik gelmektedir.

H1: Gayri resmi bilgi iiretimi ile i¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan
Di1s Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardar.

H2: Resmi yazili bilgi iiretimi ile i¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan
Dis Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H3: Bilgi dagitimi ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H4: Duyarhlik ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis Miisteri
memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

HS5: Yéneticilerin i¢ pazar yonelimine kars1 tutumu ile I¢ Miisteriler (Calisanlar)
tarafindan Algilanan Dis Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir
iliski vardir.

H6: Kurumun i¢ pazar yonelimi davranislari ile I¢ Miisteriler (Calisanlar)
tarafindan Algilanan Dis Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir
iliski vardir.

H7: Personel tutumlari ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

HS: Personelin elde tutulmas: ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan

D1s Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
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HO9: Personel uyumu ile i¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H10: Goreceli rekabetgi konum ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan
Algilanan D1s Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H11: Tekno Belirsizlik ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H12: Tekno Karmasiklik ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis

Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H13: Jenerik Stratejiler ile i¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis

Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli  bir iligki vardir.
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Sekil 4.1 Kavramsal Model

Gayri resmi bilgi tiretimi (GRBU), Resmi yiiz yiize bilgi tiretimi (RYYBU),
Resmi yazili bilgi iiretimi (RYBU), Bilgi dagitimi (BD), Duyarlilik (Duyarlilik),
Yoneticilerin i¢ pazar yonelimine karsi tutumu (YIPYT1), Kurumun i¢ pazar yonelimi
davraniglar1 (KIPYD), Personel tutumlari (PT), Personelin elde tutulmasi (PE), Personel
uyumu (PU), Goreceli rekabet¢i konum (GRK), Teknolojik Belirsizlik (TekBelirsiz),
Teknolojik Karmasiklik (TekKarma), Tekno stres (Stress), Miisteriler (Calisanlar)
tarafindan Algilanan Dis Miisteri memnuniyeti (M).

3.4. Arastirmanin Bulgular
3.4.1. Verilerin analizi
3.4.1.1. Katihmcilarin demografik ozelikleri

Arastirma kapsaminda bu bdliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerine

iligkin bilgiler yer verilmistir.

Tablo 4.1 Betimleyici Istatistikler

N En En Aritmetik Standart

Diisiik Yiiksek | Ortalama Sapma
Yas 198 |17 63 31,39 9,519
Cinsiyet 199 | 1,00 2,00 1,5829 ,49432
Kira 199 | 1,00 2,00 1,5729 ,49591
Egitim 199 | 1,00 4,00 1,7136 ,93386
Medeni 199 | 1,00 2,00 1,4975 ,50125
Hanede ka¢ kisi | 196 | O 18 3,81 1,725
yastyorsunuz?

3.5. Olgegin Yap: Gegerliligi

Veri toplamak icin kullanilan 6lgegin gecerlilik ve giivenilirlik analizini test
etmek icin dogrulayici faktér analizi (DFA) gergeklestirilmistir. DFA icin kullanilan

model Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 4.2 Dogrulayici Faktor Analizi Modeli
Gayri resmi bilgi tiretimi (GRBU), Resmi yiiz yiize bilgi tiretimi (RYYBU),
Resmi yazili bilgi iiretimi (RYBU), Bilgi dagitimi (BD), Duyarlilik (Duyarlilik),
Yoneticilerin i¢ pazar yonelimine karst tutumu (YIPYT1), Kurumun i¢ pazar yonelimi
davraniglar1 (KIPYD), Personel tutumlari (PT), Personelin elde tutulmasi (PE), Personel
uyumu (PU), Goreceli rekabet¢i konum (GRK), Teknolojik Belirsizlik (TekBelirsiz),
Teknolojik Karmasiklik (TekKarma), Tekno stres (Stress), Miisteriler (Calisanlar)

tarafindanAlgilanan Di1g Miisteri memnuniyeti (M).
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Tablo 4.2 Giivenirlilik Analizleri
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Tablo 4.3 Giivenirlilik Analizleri (Devami)

Te
A R Du Tek
C G vi | Kl G kK | P
R V RB Y B ya PY | py Pt | PE R M BE_:Il ar y
E YB r rsi m
0.10 |04 0504|0505 050606
o |8 |5 |69 |65 |89 |57 |70 |69 |60 |37 |07
5 O * * * * * * * *
0.10 104040404 05105050607
8 |5 039 |74 |72 |99 |77 |67 |82 |40 |41 |07
2 7 * * * * * * * * *
o |00 T0a (06 [06 [05 [04 [06 [06 [06 [05 |06
19 |7 |04 |94 |15 |83 |88 |14 |33 |43 |76 |21 |08
0,0, |- p - |- -
Tek | 9| O e s o2l |- 02 | -
Ka g ? 8;_)1 00 0010088 |01 /00 gél 8’01 98 |01 gg
rm B 162 |53 |77 [** |29 |92 N x| 16
4 15 . T "
0,10, [05 [07 [07 [07 05|08 (09 [08[07[07 [, |. |0
8 |4 (35 [30 |34 |49 |31 |03 |02 |44 |56 |48 |90 6

DFA sonuglarma gore yap1 giivenilirligi katsayisi (Construct Reliability-CR)
tim boyutlar icin esik degeri 0,70’in lizerindedir. Hesaplanan en diisiik CR degeri
0,718, en yiiksek 0,929’tir. CR degeri giivenilirligin 6l¢iitiidiir, hesaplanan CR degerleri
Olcegin gilivenilir olduguna isaret etmektedir.

Olgegin gegerliligi icin aciklanan ortalama varyans (Average Variance
Extracted-AVE) degerleri esik deger 0,50’nin iistiinde olmalidir. AVE degerleri 0,393
ile 0,813 arasinda degigsmektedir. Ancak AVE degerlerinin gecerlilik testlerinde hatali

sonuclar verebilecegi igin HTMT analizi kullanilmasi tavsiye edilmektedir (Tablo 2).
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Tablo 4.4 HTMT Analizi

GR | RY |B Duy | YI |KI |Pt |PE |GR|M | TekBe | TekK
B YB ar PY | PY lirsi arm
GRB
RYYB | 0,5
00
B 0,4 | 0,83
93 |3
Duyar [ 0,4 | 0,80 | 0,8
76 |9 56
YIPY |05 |044 |04 | 0,43
64 |6 22 |3
KIPY |05 |0,69 |07 | 0,74 | 0,5
19 |3 26 |2 01
Pt 04 {068 |06 |071]05 |0,7
62 |4 70 |8 27 | 64
PE 04 {059 |05 (055/04 |05 |06
46 |1 58 |8 86 |72 |75
GR 04 | 050 |04 {04804 |04 |05 |04
26 |3 29 |9 70 |97 |88 |83
M 04 (044 |04 |046 |04 |04 |05 (04 |0,6
17 | 4 18 |0 98 |52 |43 |96 |53
TekBe | 0,3 062 |05 [052 |04 |05 |05 (05 |05 |05
lirsi 74 19 48 | 8 42 |37 |70 |34 |15 |61
TekKa | 0,2 | 0,00 | 0,0 {0,00|0,2 |00 |00 (00 |00 |0,2 |0,059
rm 21 | 4 21 |8 13 (90 (14 |68 |65 |13
Pu 04 {061 |06 |064|04 |07 |07 |06 |06 |06 |0584 0,042
83 |8 26 |4 17 |10 |56 |41 |39 |07
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HTMT analizinde gecerlilik icin esik degeri 0.850’dir, ancak 0.900’lin altindaki
degerler de kabul edilebilir. Hesaplanan en yiiksek degerleri en diisiik 0,004 ve en
yuksek 0,856 ’dir. Tiim degerler tavsiye edilen 0,90’nin altindadir. HTMT analizi
sonuglarina gore dlgek gegerlilik kriterlerini saglamaktadir.

Sonug olarak hesaplanan CR degerleri dlgegin giivenilirligini, AVE ve HTMT

degerleri yakinsama ve 1raksama gegerliliklerinin saglandigini géstermektedir.
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4.BULGULAR

Calismada hipotez testleri i¢cin Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) yaklasimi
benimsenmis ve yol analizi yapilmistir. Istatiksel olarak desteklenen model Sekil 3’te
verilmistir.

YEM yaklasiminda ilk olarak uyum iyiligi degerlerine bakilir (Tablo 4). Yol
analizi i¢in hesaplanan uyum iyilik degerleri x>=662,689, serbestlik derecesi (df)= 340,
x%/df=1,949 olarak hesaplanmistir. x?/df oraninin 1 ile 3 arasinda olmasi iyi bir uyuma
isarettir. Diger hesaplanan uyum iyiligi degerleri CFI= 0,911, SRMR=0,091ve
RMSEA=0,070 olarak hesaplanistir. Uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir sinirlar
icerisinde oldugundan dolay: arastirmada kullanilan modelin kabul edilebilir bir uyum

tyiligi gosterdigi kabul edilmistir.
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Sekil 5.1 Ampirik Olarak Desteklenen Model
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Tablo 5.1 Model Uyum Degerleri (Goodness of fit-GOF)

Kriter Hesaplanan | Esik Degeri Yorum

CMIN 662,689 -- --

DF 340,000 -- --

CMIN/DF | 1,949 Between 1 and 3 | Mitkemmel
CFI 0,911 >0.95 Kabul Edilebilir
SRMR 0,091 <0.08 Kabul Edilebilir
RMSEA | 0,070 <0.06 Kabul Edilebilir

Tablo 5.2 Uyum lyiligi Degerleri I¢in Esik Degerleri

Kriter Kotii | Kabul Edilebilir | Miitkemmel
CMIN/DF |>5 >3 >1

CFI <0.90 [<0.95 >0.95
SRMR >0.10 (>0.08 <0.08
RMSEA |[>0.08 [>0.06 <0.06

Hipotezleri test etmek icin standardize edilmis yol katsayilari hesaplanmistir
(Tablo 6). Yapisal esitlik modellemesindeki her bir tek yonlii ok bir regresyon
denklemine karsilik gelmektedir ve her bir tek yonlii ok bir hipotezdir. Buna gore kabul
edilen hipotezler

H7: Personel tutumlari ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski vardir (f=-0,523;
p<0,05).

Ho: Personel uyumu ile i¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski vardir (f=1,051;

p<0,001).
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Hii: Tekno Belirsizlik ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir ($=0.,228;
p<0,01).

Hiz: Tekno Karmasiklik ile I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis
Miisteri memnuniyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki vardir ($=-0,233;
p<0,001).

Yol analizi sonuglarina gore i¢ miisteriler tarafindan algilanan dis miisteri
memnuniyeti, personel tutumlarindan negatif olarak etkilenmektedir. Personel tutumlari
boyutunu olusturan sorular “Personel burada calismaktan genel olarak mutludur,
personel, ihtiya¢ duyuldugunda fazladan ¢aba gostermekten mutluluk duyuyor, personel
iyl motive olmus durumda, personel ihtiya¢ duyuldugunda yardim etmeye isteklidir,
personel daha fazla sorumluluk almaktan mutluluk duyar, bu magazada ¢aligma ortami
olumludur.” seklindedir. Istatistiksel olarak negatif anlaml iliski, personelin self-servis
kasa uygulamalarinin is ortamindaki mutlulugu bozmasindan endise duydugu seklinde
yorumlanmustir.

Yol analizi sonuglarina gore i¢ miisteriler tarafindan algilanan dis miisteri
memnuniyeti, personel uyumundan pozitif olarak etkilenmektedir. Personel uyumu
boyutu “Bu magazada personel, sirketin gelistirmek istedigi imajla tutarli bir sekilde
hareket eder. Bu magazada personel, sirketin gelistirmek istedigi imajin farkindadir. Bu
magazada, isin diizglin yapilip yapilmadigim1i nadiren kontrol edilmesi gerekir,
Calisanlar her zaman sik ve 1yl sunum yapiyorlar, Bu magazada, calisanlarin
performansindan memnunum, Bu magazadaki personel genellikle islerin zamaninda
yapildigindan emin olmak i¢in takip edilmeye ihtiyag duymaz.” sorularindan
olusmaktadir. Bu sorulart tek tek degerlendirdigimiz zaman, personel sirketin
gelistirmek istedigi imajin i¢inde kendini bag karakter olarak gérmektedir. Personellerin
sirkete uyum saglamis olmasi dis miisteri memnuniyetini de arttirmaktadir.

Yol analizi sonucglarina gore i¢ miisteriler tarafindan algilanan dis miisteri
memnuniyeti, teknolojik belirsizlik pozitif olarak etkilenmektedir. Teknolojik belirsizlik
boyutu “Kullandigimiz teknolojik cihazlarin yazilimlar belirli periyotlarla degistirilir,
Kullandigimiz teknolojik cihazlara siklikla giincelleme yapilir, Kullandigimiz
teknolojik cihazlarin donanimlar belirli periyotlarla degistirilir, Calistigim yerde siirekli
yeni teknolojileri kullaniriz.” sorularindan olusmaktadir. Teknolojik belirsizliklerin i¢

miisteriler tarafindan dis miisterilerde algilanan miisteri memnuniyeti sorularini
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degerlendirdigimiz zaman, ¢alisanlar teknolojik belirsizlikler konusunda ¢6ziim odakli
ve gelistirici faaliyetler gdsteren isyerlerinde bu faktorii pozitif olarak algilamaktadirlar.

Yol analizi sonuglarina gore i¢ miisteriler tarafindan algilanan dis miisteri
memnuniyeti, teknolojik karmasiklik negatif olarak etkilenmektedir. Teknolojik
karmasiklik boyutu “Yeni bir teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak i¢in ¢ok uzun zamana
ihtiyacim olur, Teknolojik bilgi seviyemi yenilemek i¢in yeterli zaman simdiye kadar
bulamadim. Genellikle kullandigim teknolojiyi anlamay1 ¢ok karmasik bulurum, Isimi
tam olarak yapabilmek i¢in kullandigim teknoloji hakkinda yeterli bilgiye sahip
degilim, c¢alistigim yerde kullandigim teknoloji konusunda bana gore daha bilgili
arkadaglarim vardir. Yeni teknolojiyi 6grenmek ve kullanmak ic¢in ¢ok uzun zamana
ithtiyacim olur, teknolojik bilgi seviyemi yenilemek icin yeterli zamani simdiye kadar
bulamadim.” sorularindan olusmaktadir. Teknolojinin karmasik bir hal almasi
calisanlarin ise bakiglarint ve motivasyonlari1i olumsuz olarak etkileyecektir.
Yukaridaki sorulardan yola ¢ikarak baktigimiz zaman, yeni bir teknoloji pratik degil ve
kullanim1 zor ise c¢alisanlar acisindan tepki ile karsilanabilir. Calisanlar teknoloji
konusunda karmasik bilgilere sahipse, 6grenmek i¢in uzun zamana ihtiyact varsa ve
bunlarin ¢oziimii i¢in igyerinde iyilestirmeler olmuyorsa dogal olarak bu faktorii negatif
olarak algilayacaktir. Bu sebeplerden dolay1 teknolojik karmasiklik i¢ miisterilerde
yarattig1 negatif alg1 dis miisteriler i¢in de negatif olacak ve miisteri memnuniyetini de

bu noktada azaltacaktir.

Tablo 5.3. Standardize edilmis regresyon katsayilari

Predictor Outcome Std Beta

Personel tutumlari Ic Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dig Miisteri | -,523 *
memnuniyeti

Personel uyumu Ic Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis Miisteri | 1,051
memnuniyeti Fokk

Teknolojik Belirsizlik | ¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis Miisteri | ,228 **

memnuniyeti
Teknolojik I¢ Miisteriler (Calisanlar) tarafindan Algilanan Dis Miisteri | -,233 ***
Karmagiklik memnuniyeti

**% p<0,001; **<0,01; *<0,05
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Yaptigimiz c¢alismada, perakendecilik sektoriinde dijital kasa kullaniminin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemistir. Yaptigimiz arastirmalar
sonucunda, dijital kasalar1 kullanan firmalarin miisteri memnuniyetini arttirdigi ve
miisteriler i¢cin pratik ve giivenli bir 6deme deneyimi sagladigi goriilmistiir. Bu
kasalarin kullanimiyla birlikte miisterilerin kasalarda bekleme siireleri azaltilmis olur
O0deme yoOntemlerinin de cesitlenmesi ile birlikte daha verimli aligveris imkani
sunulmustur. Dijital kasalarda saglanan kolayliklar i¢ miisteriler icin firmaya olan
sadakatine arttirmig olur aligveris yapma egilimlerini de olumlu yonde etkilemistir.

Misteri memnuniyetinin yaninda da dijital kasalarin etkin bir sekilde
kullanilmasi i¢in firmalarin teknolojik altyapilarmin giiclii olmasi, ve tasarimlarinin da
miisterilerin ihtiyaclarina goére basarili bir sekilde gerceklestirilerek kullanima
sunulmasi gerekmektedir. Bunun yaninda da miisterilerin bu teknolojiyi kullanmalar1
icin isletmelerde ¢alisan personelin de bu teknolojiyle alakali bilgilerinin tam olmas1 ve
egitimleri eksiksiz almis olmalar1 gerekmektedir. Bu sayede bilingli olan personel
ithtiya¢ duyulmas1 halinde miisterilere etkin ve hizli bir sekilde cevap verecek ve dijital
kasalarda olusabilecek olan aksakliklari hizli bir sekilde giderebileceklerdir.

Personeller sirketin imajinin i¢inde ana karakter olarak yer almaktadir. Ciinkii
personeller bu sirketin yapmay1 hedefledigi isi kendine amac¢ edinerek hareket eder.
Calisanlar sirketin hedeflerine ulasmasini saglamak ve miisteri memnuniyetini arttirmak
icin s1k ve 1yl sunum yapmay1 énemli bir etmen olarak gormektedir. Calisanlar sirketin
hedeflerine ulagsmasini sagladiklar1 zaman performanslarinin da 1yi olacaginin farkinda
olduklar1 i¢in performanslarini {ist seviyede tutarak miisterilerin ihtiyaglarini1 6n planda
tutmaktadirlar. Personeller bilingli olduklarindan dolayr kendi islerini planlayarak isin
aksamasini Onlerler ve miisteri memnuniyetine pozitif katkida bulunurlar. Teknolojik
belirsizliklerin  i¢  misterilerin  etkisiyle dis miisterilerde algilanan miisteri
memnuniyetine baktigimiz zaman, ¢alisanlar kullandiklar1 teknolojik cihazlarin yazilim
giincellemelerinin belirli siklikta degistiriliyor olmasint olumlu bir durum olarak
gormektedir. Bunun sebebi yazilim giincellemesi olan teknolojik cihazlar yeni
uygulamalara acik olarak calisanlarin is yiikiinii azaltmakta ve zaman kazandirmaktadir.
Bu durum hem dis miisteriler hem de i¢ miisteriler tarafindan bu teknolojiye bakis

noktasinda olumlu bir durum yaratmaktadir. Teknolojik cihazlarin yazilimlarin belirli
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periyotlarda degistiriliyor olmasit yazilimlarin giivenlik denetiminde oldugu ve
gelistirilerek yeni fonksiyonlarin ortaya ¢iktig1 goriileceginden ¢alisanlarda bu teknoloji
icin giiven hissi yaratarak pozitif etki gosterecektir. Sadece bu teknolojiyle
yetinmeyerek yeni teknolojileri uygulama noktasinda geri kalinmadig1 zaman calisanlar
bu yenilik¢i hareketlerden hosnut olmaktadir. Yeni teknolojiler ¢alisanlara zaman ve
performans anlaminda da yarar saglayacagi i¢in i¢ ve dis miigteri memnuniyetini de
arttiracaktir. Yeni bir teknoloji pratik degil ve kullanimi1 zor ise calisanlar agisindan
tepki ile karsilanabilir. Ciinkii yeni bir teknolojiyi 6grenmeye ¢alismak icin ¢alisanlarin
zamana ihtiyaglar1 vardir. Ancak caliganlarin ilgili zamanlarda belirli iglerinin de devam
ediyor olmas1 yeni teknolojiye harcanacak zamani kisitli hale getirecektir. Bu kisith
zaman diliminde yeni teknoloji karmasik ve 6grenmesi zor ise ¢alisanlar i¢in olumsuz
bir durum yaratacaktir. Kullanilan teknoloji hakkinda yeterli egitim ve bilgi verilmiyor
olmast durumunda calisanlarin bu teknolojiye harcamak isteyecegi zaman azalacaktir.
Ciinkii ¢alisanlar eksik bilgi ile is yapmak istemezler. Tam ve zaman kazandirici bilgiler
calisanlar icin ilgi ¢ekici olmaktadir. Isyerinde bir calisan yeni teknolojiyi baska
calisanlarin kendinden iyi 6grenip kullandigini goérdiigli zaman motivasyonu negatif
etkilenmektedir. Bunun sebebi ¢alisanlar arasinda performans hedeflerinin olmasi ve bu
hedeflerin de geleceklerini etkiliyor olmasidir. Calisanlar bagka calisandan 6grenmek
yerine egitimi tam olarak alip bireysel olarak Ogrenme yolunu tercih etmektedir.
Kendisiyle ayni seviyede olan c¢alisanlardan yeni teknolojiyi 6grenmek o calisana
negatif etki edecektir. Calisanlar yeni teknolojiden genellikle ilk aradig1 fayda
zamandir. Zaman konusunda fayda saglamayan teknoloji calisanlar i¢in olumsuz
olacaktir. Calisanlarin teknolojiyi 6grenmesi i¢in uzun zamana ihtiya¢ duymalar1 negatif
etki edecektir. Ciinkli uzun zaman harcanan 6grenme seriiveni ¢alisanlar icin keyifli
olmayacaktir. Bu sebeplerden dolay1 teknolojik karmagsiklik i¢ miisterilerde yarattig
negatif algr dis miisteriler icin de negatif olacak ve miisteri memnuniyetini de bu
noktada azaltacaktir.

Yol analizi sonuglarina baktigimiz zaman, i¢ miisteriler tarafindan algilanan dis
misteri memnuniyetin {izerinde personel tutumlari, personel uyumu, teknolojik
belirsizlik ve teknolojik karmasikligin etki ettigini gozlemlemekteyiz. Teknolojik
belirsizlik ve personel uyumu miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etki gosterirken,
personel tutumu ve teknolojik karmagiklik negatif bir etki gdstermektedir. Bu bulgular,

perakende sektoriindeki faaliyet gosteren isletmeler ve igyeri sahipleri, dis miisteri
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memnuniyetini arttirmak i¢in i¢ miisteriler tarafindan algilanan personel uyumuna ve
teknoloji lizerindeki belirsizliklere odaklanarak, negatif etkiye sahip personel tutumu ve
teknolojik karmagikliklar1 da iyilestirme tizerinde durmalidir.

Sonug olarak dijital kasa kullanimina baktigimizda perakendecilik sektorii i¢in
giiniimiizde ¢ok Onemli bir yere sahip olmustur. Sirketlerin 6zellikle artan rekabet
ortamindan dolay1 en 6n planda tuttuklari miisteri memnuniyetine en onemli katkiy1
verecek olan gelismelerden birisi de dijital kasa yatirimi yapmalar1 olacaktir. Bu
yatirimlar1 tam anlamiyla yapmis olan firmalar miisterilere sunduklar1 hizli 6deme
yontemleri ve sorunsuz aligveris deneyiminden dolayr daha tercih edilebilir hale
gelecektir. Dijital kasa kullanimi sundugu avantajlar agisindan da kendisine yatirim
yapan perakende sektoriindeki firmalari mutlak suretle olumlu yonde etkileyecektir.
Olumlu yonde etkilemesinin ana unsurlar1 firmanin kurulus amaci olan kar noktasinda
avantaj saglayacaktir. Perakende isletmeleri giiniimiizde ¢ok fazla bulunan ve giin
gectikce artmaya devam eden rakiplerine karsilik bu teknolojik yatirimlari her giin
arttirarak yapmali, rekabette avantajli duruma gelmelidir. Giiniimiiz diinyasinda
teknolojiyi her zaman biinyesinde barindirmayi ama¢ edinen ve yatirim yapmaktan
kacinmayan firmalar her zaman en ¢ok tercih edilen firmalar olacaktir. Perakende
sektorli icin dijital kasalar glinimiizde de c¢ok Onemli hale gelmis olup gelecekte
kendisini daha da gelistirerek isletmeler i¢in miisteri memnuniyetini saglamadaki ana
enstriimanlardan biri olmaya her zaman devam edecektir. Bunun disinda anket
sonucunda elde ettigimiz veriler, isletmelerin self-servis teknolojilerine ¢alisanlariyla
birlikte odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir. Calisanlarin tutumlar1 ve uyumu,
teknolojik belirsizlik ve karmasiklik gibi faktorler, isletmelerin basarisi i¢cin dnemli olup
misteri memnuniyetini  etkilemektedir. Bu sebeple, perakende isletmelerinin
calisanlarina miisteri odakli olmalar1 ve teknolojiye uyum saglamalari icin destek

sturekli olarak olmalidir.
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7.EKLER

EK-1: Online (Cevrimici) Anket Formu

Dijital Kasa

Bu caligma Sabri Mesele'nin yuksek lisans tezi kapsaminda vapilmaktadir, verecediniz
bilgiler sadece bilimsel amaglarla kullanlacaktr, higbir tanimilayici bilginiz

istenmemekiedin, aragtirmay kabul ederseniz cevaplanmz kaydedilecektir.

* Fowunlu soruyo belirtie

Yalnizca bir sicki isaretleyin.

| Anketi cevaplamay kabul ediyerum

Anketi cevaplamayi kabul etmivorum

Adsiz Baldm

Liutfen akhmza gelen secanedi isaretleyin, 1 hig katilmadiginiz, 5 kesinlikle katildigimz
anlarmina gelir,

2. iste:.rken cahganlann ne istedigini drenmeye calginm? *

Yalmzca bir sikk isaretieyin.

Kesi Kesinlikle Katiliyorarm

3. lIsteyken, caliganlardan birinin normalden farkh davrandigini fark *
edersem, davranig dedisikliine neden olan bir sorun olup
olmadidim bulmaya calisinm?

Yalmzoa bir gikk isaretieyin.

Kesi Kesinlikle Katiliyorarm
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4. isteyken, cahiganlann igleri hakkindaki gergek duygulanm grenmeye gahginm ? *

Yalmezca bir sikk isaretleyin.

Kesi Kesinlikle Kaliliyorum
5. Isteyken, isleri hakkinda bilgi edinmek icin gahisanlar ile diizenli olarak *
konusurum.

Yalmzoa bir sikky isaretieyin.

Kesi Kesinlikle Kaliliyorum

6. Bumagazada, caliganlann ne istedigini tartistigimiz didzenli personel b
degerlendirmelerimiz var?

Yalmezca bir sikk isaretleyin.

Kesi Kesinlikle Katiliyorm

7. Bumafazada yGnetim, caliganlarla yilda en az bir kez bir araya gelerek igleriyle  *
ilgili geleceqe yonelik beklentilerini 6grenir?

Yalmzoa bir sikky isaretieyin.

Kesi Kesinlikle Kaliliyorum
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B. Bumagdazada yGnetim, ¢aliganlan nasil daha memnun edebilecegini Sgrenmek  *
icin anlarla dodqrudan etkilesim kurar?

Yalmazca bir sikk) isaretieyin.

Kasi Kesinlikle Katiliponim

9. Bumadazada caliganlara yonelik gok sayida anket yapilir? *

Yalmazca bir sikk) isaretieyin.

Kasi kesinlikle Katiliponim

10.  Bumadazada, istihdam kalitesini dederlendirmek igin galiganlara yilda en az bir *
kez anket uygulanz?

Yalnrzca bir sikkn isarefieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

11. Bumadazada, ¢aliganlann davramglan izerindeki etkilerini (Srnedin, sendikalar, *
satis temsilcileri, misteriler) belirliemek icin anketi yapan kisilerle sik sik
konusulur?

Yalnrzca bir sikkn isarefieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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12, Bumadgazada, tim personelle dizenli olarak bir araya gelerek tim
organizasyonla ilgili konular hakkinda rapor verilir?

Yalnizca bir sikkn isaretieyin.

Kes Kesinlikle Kauliyarum

13. Bumadazada, calisma ortamlanmn etkileyen konular hakkinda personele
diizenli olarak geri bildirimde bulunulur?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katlivorum

14.  Bumadgazada, tim seviyelerdeki ¢caliganlann katildidi diizenli personel
toplantilan yapilir?

Yalmizca bir sikkr isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katliyarum

15.  Bumadgazada, galiganlann gdzetimimizden veya ydnetimimizden memnun
almadigim dgrendigimizde dizeltici Snlemler alimr?

Yalnizca bir sikkr izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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16. Bu madazada, calisanlann istihdam kosullanim degistirmemizi istediklerini
tespit ettijimizde, departmanlar bunu yapmak igin ortak gaba sarf eder?

Yalmizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

17.  Bu madazada, galiganlann ger bildirimleri mevcut durumdan memnun
almadiklanm gésterdiginde yapilan islerde dedisiklikler yapilir?

Yalmizca bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

18. Cahsanlanmizin ilerinden duyduklan memnuniyeti etkileyen tim faktdrleri
anlamak onemlidir?

Yalmizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

19.  Gahsanlanmizi memnun etmek, misterilerimizi memnun etmek kadar
anemlidir?

Yalmizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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20.  lyi bir isveren tiim ¢ahisanlannin islerinde mutlu olmalanni saglar? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

21, Caliganlar firmanin sahip oldugu en Snemli kaynaktir? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

22 Calisanlan memnun etmek her firmanin ana hedeflerinden biri almalhdir? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

23.  Caligtiim kurum, tim cabiganlannin refahi ile gergekten ilgilenmektedir? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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24

25.

26.

27.

Caligtigim firma, tim gahiganlannin farkh kigisel intiyaglann kargilamaya

cahgir?

Yailmzca bir sikki isaretleyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

Caligtigim firma ¢alisanlannin 6nemini kabul etmiyor? *

Yalnizca bir sikki isaretleyin,

Kes: Kesinlikle Katiliyorum

Firmam tim ¢aliganlanna, onlara deger verildigini gosterecek sekilde davranir? *

Yalnizca bir sikki igaretieyin,

Kes . Kesinlikle Katiliyorum

Personel burada galigmaktan genel olarak mutludur? *

Yalnizca bir sikki igaretleyin,

Kes Kesinlikle Katiyorum
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28.  Personel, ihtiyag duyuldugunda fazladan gaba gostermekten mutluluk duyuyor? *

Yalnizea bir sikkn izaretiepin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

29.  Personel iyi motive olmus durumda? *

Yalnizca bir sikkn izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

30. Personel intiyag duyuldugunda yardim etmeye isteklidir? *

Yalnizea bir sikkn isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorurm

31. Personel daha fazla sorumluluk almaktan mutiuluk duyar? *

Yalnizea bir sikkn isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katilivorum
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32. Bumadazada ¢alisma ortami olumludur? *

Yalnizea bir sikkr igaretiepin.

Kes Kesinlikle Katilmiyorum

33.  Personel uzun yillar bu firmada galismaya devam eder? *

Yalmizca bir ikki igaretiepin,

Kes Kesinlikle Katiliyarum

34. Sirketimizdeki magazalara gore daha disgik bir personel devir hizina (isten
aynima orani) sahibiz?

Yalmizca bir ikki igzaretiepin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

35.  Codu cahgan 5 yil veya daha uzun siredir bizimle birlikte? *

Yalnizea bir sukckr isaretiepin.

Kes Kesinlikle Katiliyarum
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36.  Yiiksek bir personel devir uzina sahip degiliz? *

Yalmizea bir sickr igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

37. Bumadazada personel, sirketin gelistirmek istedigi imajla tutarh bir gekilde
hareket eder?

Yalnizca bir sikki igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

38. Bumadazada personel, sirketin gelistirmek istedigi imajin farkindadir? *

Yalnizca bir sikki igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

39. Bumadazada, isin dizgin yapihp yapilmadidini nadiren kontrol edilmesi
gerekir?

Yalmizca bir sikkr igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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40. Cahganlar her zaman ik ve iyi sunum yapiyorlar? *

Yalnizca bir sukkr izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiiyorum

41. Bumadazada, caliganlann performansindan memnunum? *

Yalnrzca bir sukkr izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

42.  Bumadazadaki personel genellikle islerin zamaninda yapildijindan emin clmak *
icin takip edilmeye ihtiyag duymaz?

Yalnizca bir sukkr izaretieyin.

Kez Kesinlikle Katiliyorum

43.  Bumadazanin satiglan yerel rakiplerimizden daha yiiksek? *

Yalnrzca bir sukkr izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiyorum
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44 Bumadazanin yerel ekonomi dzerinde énemili bir etkisi vardir? *

Yalmizca bir sikkr isaretieyin,

Kes Kesinlikle Katilivarum

45.  Bumadaza sirekli clarak yerel rakiplerimizden daha iyi performans
gdstermektedir?

Yalnizca bir sikkr izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

46,  Bu madazamn tim kurumun kaderi Gzerinde Gnemli bir etkisi vardir? *

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

47, Bumadaza, firmamizdaki diger magjazalardan daha yiiksek kar elde
etmektedir?

Yalmizca bir sikkr isaretieyin,

Kes Kesinlikle Katilivorum
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48. Bumadazanin misterileri aldiklan hizmetten memnundur? *

Yalnizca bir sikki igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

49. Bumadazanin misterileri personelden giler yizli bir hizmet almaktadir? *

Yalnizca bir gikki isaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

50. Misterilerimizden biri olmaktan mutluluk duyanm? *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

51. Personelimizin guler ytzlilugu ile gurur duyuyoruz? *

Yalnizca bir sikki isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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52.  Misgteri hizmetleri bizi rakiplerimizden ayiran en dnemli faktSrdir?

Yalnizca bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiyorum

53.  Kullandigirmiz teknolojik cihazlann yazihimlan belirli periyotlarla degistirilir? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

54.  Kullandiimz teknolojik cihazlara sikhkla gincelleme vapilir? *

Yalnzca bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

55.  Kullandigimiz teknolojik cihazlann donammlan belirli periyotlarla degistirilir? *

Yalnizca bir sikkr igaretieyin.

Kes Keszinlikle Katiliyorum
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56. Gahishdim yerde siirekli yeni teknolojileri kullaninz? *

Yaimizca bir sikkn igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

57.  Yeni bir teknolgjiyi &grenmek ve kullanmak igin ¢ok uzun zamana ihtiyacim .
olur?

Yaimizca bir sikkn igaretleyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum
58.  Teknolojik bilgi seviyemni yenilemek icin yeterli zaman simdiye kadar :
bulamadim?

Yaimizca bir sikkn igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum

59. Genellikle kullandidim teknolojiyi anlamay cok karmagik bulurum? *

Yalmizca bir sikkn igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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60. Izimitam olarak yapabilmek igin kullandiim teknoloji hakkinda yeterli bilgiye  *
sahip degilim?

Yalnizca bir sikkn izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
61. Calstgim yerde kullandigim teknoloji konusunda bana gére daha bilgili .
arkadaglanm vardir?

Yalnizca bir sikkn izaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum

62.  Yeni teknolojiyi Gdrenmek ve kullanmak igin ¢ok uzun zamana ihtiyacim olur? #

Yalnizea bir sikkr isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
63. Teknolojik bilgi seviyemni yenilemek icin yeterli zamani gimdiye kadar :
bularmadim?

Yalnizea bir sikkr isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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64. Hizh kasa teknolojisini kullanmak maliyetlerimizi digirecektir? *

Yalnizea bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katilivorum
65. Hizh kasa teknolojisini kullanmak, rakip isletmelerden farkhlagmamizi b
saglayacaktir?

Yalnizca bir sikkr igaretieyin,

Kes Kesinlikle Katilhyorum

66. Hizh kasa teknolojisini kullanmak, Gzel intiyac: olan *
miigterilerimize hizmet etmemizi saglayacakti?

Yalnizca bir sikkn isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katilivorum

67. Hizh kasa teknolojisini kullanmak, isletmemizin strddriilebilirligi icin gereklidir? *

Yalnizca bir sikkn isaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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BB.  Hizh kasa teknolojisini igletmemizde kullandigimiz igin memnunum? *

Yalnrzca bir sikkr igaretieyin.

Kes Kesinlikle Katiliyorum
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EK-2: Etik Kurul Onay1

Evrak Tarih ve Sayis; 1601.2024-164 156

T.C.
ALANYA ALAADDIN KEYKUBAT UNIVERSITESI REKTORLUGD ™!
Sosyal ve Beseri Bilimler Alami Bilimsel Arastirma Etigi Kurul Kararn

TOPLANTI SAYISI | KARAR SAYISI . KARAR TARIHI

o1 [ 5012024

Karar Numarass: 2024/02

Dag. Dr. Mehmet Ozer DEMIR in Damsmanhm vapad viiksek lisans dfrencisi Sabri MESELEnin
Arastirmann yiinifiicosid oldufo 6122023 farthli ve 136917 E. No'lu “Perakendecilik Sektiruonde
Dijital Kasa Kullammunn Misteri Memnuniveti Uzerine Etkisi™ bashkh yilksek lisans tex
aligmasina ait etk kurul bagyvumsunun ginigilmesi istemi.

Dog. Dr. Mehmet Ozer DEMIR'in Damsmanhim vephi yiksek lisans Gfrencisi Sabri
MESELE'nin Arashirmamn yiritieisi oldugo 06.12.2023 farihli ve 156917 E. MNo'lu “Perakendecilik
Sektiriinde Dijital Kasa Kollammanmn Miisteri Memnuniveti Uzerine Etkisi® bashkl vilksek lisans
tez calismasina ait etik kurul basvurusunun fikri, hukuki ve telif haklan bakumindan metot ve dlgefine
thigkin sorumlulugun bagvurucuya ait olmak Grere aragtrma siiresince wygulanmasinin etik olarak nygun
oldufuna oy goklugu tle karar verildo 0E.01.2024

(e-imzalidir)
Praf. Dr. Ozgiir Kasim AYDEMIR
Kurul Bagkam
(e-imazalidir) (e-imzalhdir) le-imzaldir) ) _
Peaf. Dr. Kamile DEMIR Prof. Dr. Mehmer AK Prof. Dr. Hamdi Alper GUNGORMUS
{Kurul Baskan YRD.) Oye Oye
(Mazeretli) (e-imzalidir) (e-imzaludir)
Prof. D, Seymur AGAZADE  Prof. Dr. Siileyman Cem SAKTANL]  Prof. Dr. Kemal VATANSEVER
Oye (ye Uye

Bu belge.givenli elektronik imza ile imzalanmigtr.
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OZGECMIS

Adi-Soyadi: Sabri MESELE

Egitim ve Mesleki Ge¢misi:
e (2011-2016), KTO Karatay Universitesi, isletme
e (2022-), Yeni Yiizyil Universitesi, Hukuk

e (2021-), Anadolu Universitesi, Uluslararasi Iliskiler

e (2021-2024), Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Isletme
Miihendisligi

e (2017-2024), Metro Grosmarket Bakirkdy Alisveris Hiz. Tic. Ltd. $ti.,

Insan Kaynaklar1 Yoneticisi

Yabanci Dil Bilgisi:

e Ingilizce
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