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OZET
YOLCULARIN HAVALIMANLARINDAKI SELF SERVIS TEKNOLOJILERI
KULLANIM DAVRANISLARININ INCELENMESI

Zahid Selim YILMAZ

Havacilik Yonetimi Anabilim Dali

Eskisehir Teknik Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Agustos 2022
Danisman: Prof. Dr. Ferhan SENGUR

Teknolojinin giinden giine hizli ilerleyisi havacilik alaninda da kendini
gostermektedir. Havacilik igletmeleri ve yolcular zaman, para tasarrufu, rekabet, emniyet,
saglik gibi pek ¢ok sebeple teknolojiden faydalanmaktadir. Havalimanlarinda sunulan
Self Servis Teknolojiler buna 6rnek gosterilebilir. Ancak bu cihazlarin yatirim maliyeti
ve hedeflenen diizeyde kullaniminin gergeklesip gerceklesmeyecegi soru isaretidir. Bu
soru arastirmanin Onemini ortaya koymaktadir. Caligmada nicel arasgtirma yontemi
kullanilmistir, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanom Teorisi-2 ve Farkindalik
Olgekleri kullanarak Tiirkiye’de havayolunu kullanan 401 yolcu iizerinde c¢alisma
gerceklestirilmistir. 10 gizil degiskenden olusan model tasarlanmistir ve Yapisal Esitlik
Modeli kullanarak analiz edilmistir. Davranigsal niyetin aracilik rolii, yas, cinsiyet,
deneyim degiskenlerinin diizenleyicilik etkisi incelenmistir. Model biitiiniiyle
incelendiginde davranigsal niyetin kullanim davranisi lizerinde etkisi tespit edilememistir.
Performans beklentisi, farkindalik ve aligkanlik degiskenlerinin davranigsal niyet
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi saptanirken farkindalik, aliskanlik ve kolaylastirici
sartlar degiskenlerinin kullanim davranisi lizerinde anlamli ve pozitif etkisi saptanmistir.
Model davranigsal niyeti %75, kullanim davranisini ise %38 oraninda agiklamistir.
Calismada verilen sonuglarin ve Onerilerin karar vericiler i¢in 6nemli oldugu

distiniilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Havayolu tasimaciligi, Havalimani, Self servis teknolojiler,

Teknoloji kabulii, BTKKT-2, YEM.
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ABSTRACT

INVESTIGATION OF PASSENGER'S USE OF SELF SERVICE TECHNOLOGIES
AT AIRPORTS

Zahid Selim YILMAZ

Department of Aviation Management
Eskisehir Technical University, Institute of Graduate Programs, August 2022
Supervisor: Prof. Dr. Ferhan SENGUR

The rapid progress of technology day by day also shows itself in aviation. Aviation
companies and passengers benefit from technology for many reasons: time, money
saving, competition, safety and health. Self-Service Technologies offered at airports can
be given as an example. However, the investment cost of these devices and whether they
will be used at the targeted level is a question mark. This question reveals the importance
of research. A quantitative research method was used in the study, using the Unified
Technology Acceptance and Use Theory-2 and Awareness scales; a study was carried out
on 401 passengers using the airline in Turkey. The model consisting of 10 latent variables
was designed and analyzed using the Structural Equation Model. The mediating role of
behavioral intention, the moderator effect of age, gender and experience variables were
examined. When the model was entirely examined, the effect of behavioral intention on
usage behaviour could not be determined. While the variables of performance
expectation, awareness and habit were found to have a significant and positive effect on
behavioral intention, the variables of awareness, habit and facilitating conditions were
found to have a significant and positive effect on usage behavior. The model explained
behavioral intention at 75% and usage behavior at 38%. It is thought that the results and

recommendations given in the study are essential for decision makers.

Keywords: Air transportation, Airport, Self service technologies, Technology
acceptance, UTAUT-2, SEM.
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1. GIRIS

Giin gectikce teknoloji hizla ilerlemekte ve bu ilerlemeyle birlikte yasamin pek ¢ok
alaninda yeni irtnler, hizmetler, siirecler ortaya sunulmaktadir. Bu durum insanlar ile
teknoloji arasinda bulunan iligkinin 6nemini artirmaktadir (Ghazizadeh, Lee ve Boyle,
2012). Ekonomik, sosyal, politik vb. etmenler teknolojinin ilerleyisi iizerinde etkili
olmaktadir. Bu etmenler olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilmektedir. Olumlu
etmenlerin bulunmasi yeni bir teknolojinin kullanima sunulmas1 bakimindan 6énemlidir
ancak yeterli degildir ¢iinkii yeni teknolojilerin sunumu biiyiik oranda yiiksek maliyetle
gerceklesmektedir. Ayrica teknolojinin hedef kitle tarafindan kabul edilip edilmemesi
belirsizlik tasimaktadir (Legris, Ingham ve Collerette, 2003).

Bu belirsizligi ortadan kaldirmak amaciyla, karar vericilerin bir teknolojinin
gelistirilmesi ve kullanicilara sunulmasi i¢in kendini kanitlamig yontemleri kullanmalart
onemlidir. Bu amagcla faydalanilan yontemlerden biri sosyal psikoloji alaninda ¢okca
tartisilmis olan Sebepli Davranis Teorisi’ne (Theory of Reasoned Action-TRA) dayanan
Teknoloji Kabul Modeli’dir (Technology Acceptance Model-TAM). TKM ¢ok sayida
calismada kullanilmig ve incelenen davranisin varyansini yaklasik %40 oraninda
acikladig: belirtilmistir (Legris ve digerleri, 2003; Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto
ve Pahnila, 2004). Modelin faydalarinin goriilmesi ile yeni bir teknolojinin kabuliiyle
ilgili ¢aligmalarda modelin kullanimi da artmistir. Ayn1 zamanda TKM alanyazina
kazandirildigindan beri degisime ugramis ve genisletilmistir. TKM2 ve TKM3
modellerinin yani1 swra farkli degiskenler kullanilarak da genisletilen modeller
gelistirilmistir. Bununla birlikte daha sonra ayrintili yer verilecek olan TKM temelinde
olusturulan, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (Unified Theory Of
Acceptance And Use Of Technology-UTAUT) ve teorinin ikincisi de caligmalarda

kendisine genis yer bulmustur (Maranguni¢ ve Granic¢, 2015).

Teknolojik gelismeler pek c¢ok sektor gibi havacilik agisindan da son derece
onemlidir. Maliyet, zaman kaybi, emniyet, rekabet gibi kaygilar teknolojik gelismelerin
havacilik sektoriinde uygulanmasini hizlandirmaktadir. Ayrica havalimanlar: gliniimiizde
ulagim amaglarinin disinda yasam alani olma rolii de iistlenmektedir (Sengiir, 2017). Bu
da havaciligin teknolojiyle birlikteligine katki saglamaktadir. Nesnelerin interneti, RFID
sistemleri, artirllmis gerceklik, yapay zekad, kendi kendine hizmet- Self Servis

Teknolojiler (SST) vb. yenilikler bu teknolojilere 6rnek olarak gosterilebilir (Artar ve



Tiirkay, 2021; Sengiir, 2017). Yukarida deginilen kaygilarin avantaja
doniistiirilmesi amaciyla Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi (International Air
Transport Association- IATA) yaymmladigi hizli seyahat programinda havayolu
yolculugu siirecinde ihtiya¢ duyulan check-in, bagaj, bilet, evrak kontrolii, boarding,
kayip bagaj islemlerini agiklamaktadir ve bu SST’lerin ciddi tasarruflar saglayacagini

ifade etmektedir (IATA, 2014, s. 49).

Bu teknolojilerin havalimanlarinda yayginlagmasiyla birlikte, yolcularin bu
teknolojileri benimseme durumlarinin arastirilmasi da gerekli hale gelmektedir. Bu
calisma kapsaminda, yolcularin havalimanlarinda sunulan SST’leri kullanim davraniglari
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi-2 (Unified Theory of Acceptance And
Use of Technology 2 — UTAUT-2) ve Farkindalik dl¢eklerinden faydalanilarak Yapisal
Regresyon Modeli (YRM) yapilarak incelenmektedir. Ikinci boliimde TKM, konuyla
ilgili temel teoriler, ¢alismada kullanilan modeller, havacilik sektoriinde kullanilan
SST’ler ve arka planda sahip oldugu teknolojiler a¢iklanirken bunlarin avantajlarina ve
dezavantajlarma da deginilmistir. Ugiincii boéliimde calismada kullanilan yonteme
deginilmistir. Dordiincii bolimde arastirmanin hipotezlerine, kullanilan analizlere ve

bulgulara yer verilmistir. Son béliimde ise, tartisma, sonuclar ve oneriler yer almaktadir.

1.1. Arastirma Problemi ve Sorusu

Giliniimiizde hizla ilerleyen teknolojik gelismeler havacilik sektoriinde de belirgin
bir sekilde kendisini gostermektedir. Hava araglarinda, seyriisefer siireclerinde, bilet ve
rezervasyon islemlerinde, havalimani igerisinde vb. bircok siirecte goriilen gelismeler
bunun birer 6rnegidir. Bu yeniliklerin uygulanmasinda ¢esitli sebepler bulunmaktadir.
Zaman ve para tasarrufu, yasal zorunluluklar, miister memnuniyeti, rekabet gibi sebepler
buna drnek gosterilebilir. Check-in, boarding, bagaj teslim islemleri gibi pek c¢ok self
servis teknolojiler de benzer nedenlerden dolayi tercih edilebilmektedir (Teber, 2015, ss.
66-68). Ancak bu teknolojilerin kullanim egilimi ve yolcular tarafindan ne derece

benimsendigi soru isaretidir (Smit, Roberts ve Mpinganjira, 2018).

Aragtirma sorusu; Yolcularin havalimanlarinda kendilerine sunulan SST’leri

kullanim davraniglarin1 yordayan degiskenler nelerdir?

Alt sorular;



Yolcularin havalimanlarinda kendilerine sunulan SST’leri kullanim niyeti tizerinde
performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirict sartlar, hedonik

motivasyon, licret degeri, aliskanlik ve farkindalik degiskenlerinin etkisi nedir?

Yolcularin havalimanlarinda kendilerine sunulan SST’lerin kullanim davranist ile
performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar, hedonik
motivasyon, iicret degeri, aliskanlik ve farkindalik arasindaki iliskilerde davranissal

niyetin aracilik etkisi nedir?

Yolcularin havalimanlarinda kendilerine sunulan SST’lerin kullanim niyeti ile
performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirict sartlar, hedonik
motivasyon, licret degeri, aliskanlik ve farkindalik arasindaki iligkiler yas, cinsiyet ve

deneyim moderator degiskenlerine gore farklilasmakta midir?

Yolcularin havalimanlarinda kendilerine sunulan SST’lerin kullanim davranisi ile
kolaylastirict sartlar, aligkanlik ve farkindalik arasindaki iliskiler yas, cinsiyet ve deneyim

moderatdr degiskenlerine gore farklilagsmakta midir?

1.2. Amac ve Onem

Bu caligmanin amac1 yolcularin havalimanlarinda sunulan self servis teknolojileri
kullanim davraniglarini ortaya koymaktir. Bu amagla, Venkatesh vd. (2012) sunduklari
model, davranigsal niyet ve teknoloji kullanimina yonelik agiklanan varyansta onceki
modellere kiyasla kayda deger iyilesme saglamis olmasi sebebiyle bu caligmada
kullanilmasi tercih edilmistir. UTAUT-2 6lcegine ek olarak alanyazinda az sayida 6rnegi
olmasina karsin teknoloji kabuliiniin yordayan degiskenlerini belirlemede 6nemli oldugu
belirtilen farkindalik degiskeni de modele eklenmistir (Mutahar, Daud, Ramayah, Isaac
ve Aldholay, 2018, s. 196). Bu model kullanilarak havalimanlarinda SST kullanim
davraniginin  giiclii bir yordayicis1 oldugu bilinen niyet degiskenini agiklayan
degiskenlerin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Ortaya ¢ikan sonuglar havalimani ve

havayolu yoneticileri basta olmak iizere sektorii yakindan ilgilendirmektedir.

Calismamizin 6nemini vurgulamak i¢in agsagida SST’lerin 6ne ¢ikan yonlerine yer

verilmistir; (Ku ve Chen, 2013; Yau ve Tang, 2018).
* Dijitallesmeyle birlikte giincelligi,

* Kolaylastiriciligi,



« Verimliligi,
« Gerekliligi

SST’lerin bu yonlerinin yaninda kullanim davranisinin incelenmesi amactyla
UTAUT-2 ve farkindalik 0lgeklerinden faydalanilmasi c¢aligmanin  dnemini

olusturmaktadir.

1.3. Simirhlhiklar

Arastirmanin  dikkat ¢eken en Onemli kisit, SST’lerin heniliz yeterince
yayginlasmamasi sebebiyle havayolunu kullanan kisilerin bu cihazlarla yeterince
kargilagsmamasidir. Katilimcilarin farkli havalimanlarinda farkli hizmet seviyeleri ile
karsilagmalar1 dogal olarak deneyimlerini de farklilastirmaktadir bu da kisit
olusturmaktadir. Ayrica katilimeilardan verilerin ¢evrim i¢i ortamda alinmis olmasi da

calismanin smirliliklarindandir.



2. ALANYAZIN VE KAVRAMSAL CERCEVE
Bu béliimde teknoloji kabul modelleri, model ile iliskili teoriler ve birlestirilmis
teknoloji kabul ve kullanim teorilerine, havacilikta dijitallesme ve self servis teknolojilere

yer verilmistir.

2.1. Sebepli Davrams Teorisi

Alanyazinda gerekgeli eylem teorisi, sebepli hareketler teorisi vb. farkli isimlerle
yer bulan Sebepli Davranis Teorisi (Theory of Reasoned Action-TRA) ilk kez 1967
yilinda ortaya ¢ikmigtir daha sonraki yillarda ise Ajzen ve Fishbein tarafindan
gelistirilerek sunulmustur. TRA’nin dayanak noktasi sosyal psikoloji alanidir. Kisinin
bilerek ve isteyerek gerceklestirdigi sosyal davranislart agiklamasi teorinin temel
amacidir ancak bu aciklama arastirilan davranislarin tahmin edilmesine yoneliktir sonug
ile dogrudan ilgili degildir. Ayrica davranislar niyet 1518inda belirlenmektedir, bu da
teorinin yordama basarisini niyet ve davranisin iliskili olmasiyla kisitlamaktadir (Foxall,

1997; Isik, 2019, ss. 79-80).

TRA’ya gore davranisin temelde tek belirleyicisi vardir, bu kisinin davranisi
gerceklestirmesine doniik niyetidir. Davranigsal niyetin etkileyicileri ise kisinin davranis
tutumu ve 6znel normlardir. Ajzen ve Fishbein gelistirmis olduklart modelde kisinin
davranig tutumunu; inan¢ ve degerler, 6znel normu; normatif inang ve motivasyonun
etkiledigini de belirtmektedir. Teori belirli bir davranisa yonelik inanglari ortaya koymaz,
bu da arastirmacinin konuyla ilgili katilimc1 inanglarini belirlemesini gerektirmektedir
(Aksoy, 2020, ss. 36-37; Yousafzai, Foxall ve Pallister, 2010, s. 1174). Teoriye Sekil

2.1.’de yer verilmistir.

Sonuca Yénelik
Inang
Davramisa Yonelik

Sonug¢

Degerlendirmesi

Tutum
Normatif Inanglar
Oznel Normlar
Beklentilere Uyma

Motivasyonu

Gerceklesen

\ 4

Davramigsal Niyet

Davramis

Sekil 2.1. Sebepli davranis teorisi

Kaynak: (Fishbein ve Ajzen, 1975).



TRA her ne kadar gelistirildigi yillarda alanyazinda 6nemli bir yer elde etmis olsa
da sahip oldugu eksiklikler sebebiyle zamanla etkisini kaybetmistir. Kisinin
davraniglarinda tamamiyla kendi iradesinin tek etken olmamasi bu eksikliklerdendir.
Ornegin; kisinin aliskanliklar1 dolayisiyla yaptig1 ya da anlik gelisen durumlar sebebiyle
ortaya c¢ikan davraniglarini agiklamada TRA yeterli olmamaktadir. Buna, davranig
gerceklestirilirken bilerek veya isteyerek hareket edilmemesi gibi durumlar neden

olmaktadir (Ajzen ve Fishbein, 2000; Basyazicioglu, 2018, ss. 121-124).

2.2. Planh Davrams Teorisi

Ajzen 1991 yilinda, TRAnin gelistirilmis hali olan Planli Davranig Teorisi’ni
(Theory of Planned Behaviour-TPB) alanyazina kazandirmistir. TPB, sosyal psikoloji
alanina dayanmasi, kisinin davranislarin1 aciklamasi ve davranisin gerceklesmesinde
niyetin ana etkileyici olmas1 yonleriyle TRA ile benzerlik tagimaktadir. Sutton (1998),
calismasinda TPB’nin ve yukarida yer verilen TRA’nin gegerliligini niyet ve davranig

icin aciklanan varyans degerlerini sunarak ifade etmektedir (Sutton, 1998).

TPB’yi, TRA’dan ayiran noktasi algilanan davranigsal kontrol degiskenidir.
Asagidaki Sekil 2.2. lizerinde goriilecegi gibi modelde davranigsa yonelik tutum, 6znel
normlar ve algilanan davranigsal kontrol niyeti etkilemekte, niyet ise davranisi
etkilemektedir. Bunun yaninda algilanan davranigsal kontrol direkt olarak da davranisi
etkileyebilmektedir (Ajzen, 1991). Conner ve Armitage (1998), yaptiklar1 arastirma
sonucunda niyet {izerinde pek ¢cok degiskenin eklendigi ¢alismalari inceleyerek teorinin
giiclendirilebildigini ancak bunun uygulanabilir olmadigini ifade etmislerdir (Conner ve

Armitage, 1998, s. 1452).
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Sekil 2.2. Planli davranis teorisi



Kaynak: (Ajzen, 1991, s. 182)

Konuyla ilgi yapilan g¢aligmalarda iradeli olarak gergeklestirilen davraniglarin
belirlenmesinde TRA’nin kullanilabilecegi fakat irade dis1 durumlarin olmasi halinde
TPB’nin kullanilmasiyla daha gecgerli sonuglara ulasilabilecegi belirtilmektedir. Ayrica
etik dis1 davraniglarin gerceklestirilme niyetini tahmin etmede de TPB’nin basarili oldugu

ifade edilmistir (M. K. Chang, 1998).

2.3. Yenilik Yayilim Teorisi

Yenilik Yayilim Teorisi 1960’11 yillarin basinda Everett Rogers tarafindan
gelistirilmistir. Inovasyon sdzciigii TDK’de yenilesim kavramiyla aciklanmaktadir ve
“degisen kosullara uyabilmek icin toplumsal, kiiltiirel ve yonetimsel ortamlarda yeni
yontemlerin kullanilmaya baslanmas1 (Sozlik, 2011)” olarak ifade edilmistir.
Alanyazinda ise yenilik kavrami, toplum tarafindan herhangi bir iiriin, diigiince, nesne vb.
uygulamanin yeni kabul edilmesidir. Bu uygulamalar yeni olabilecegi gibi kisilerin
uygulamalarla yeni tanismis olmasi da yenilik olarak belirtilmektedir. Pavitt (1984), Tidd
ve Bessant (2020) vb. arastirmacilar inovasyonu, yeni fikirleri pazarlanabilir kilma siireci
olarak ifade etmektedirler. Yayilma ise yeniligin belirli bir zamanda iletisim kanallarinin
kullanilmastyla sosyal sistem tiyeleri i¢erisinde benimsenmesidir (K. Demir, 2006, s. 368;

Pavitt, 1984; Tidd ve Bessant, 2020; Wonglimpiyarat ve Yuberk, 2005).

Rogers Yenilik Yayilim Teorisinin dort temel unsuru bulundugunu ifade

etmektedir.
Bunlar asagida agiklanmaktadir (Rogers, 1961; Wani ve Ali, 2015):

a. Yenilik: Sosyal sistem iiyelerinin yeni olarak algiladig: iiriin, nesne, yontem vb.
uygulamalardir. Yukarida belirtildigi gibi deneyimlenen iiriin yeni olabilecegi gibi kisi

tarafindan yeni kesfedilmis ve benzersiz bir {iriin olarak algilanmis da olabilir.

b. Zaman: Yeniligin kisiye ulagmasiyla baslayip kabul ve reddettigi noktaya kadar
gecen siirecinin tamamini ifade etmektedir. Rogers 1983 yilinda yayimladig: ¢calismada
yeniligin benimsenme zamanina gore kisileri bes boliime ayirmaktadir. Bunlar en
hizlidan yavasa sirastyla; yenilikgiler, erken uyum saglayanlar, erken uyum saglayan

cogunluk, ge¢ uyum saglayan ¢ogunluk, ge¢c uyum saglayanlardir.



c. lletisim Kanali: Bir yeniligin toplumda yayilmast igin iletisim kanallarina ihtiyag
duyulmaktadir. Iletisim kanali segimi yeniligin toplumsal ve/veya kisiler arasinda
yayilimin1 miimkiin kilar. Kitle iletisim araglar1 bilginin yayiliminda hizli olma 6zelligine
sahiptir ancak eger yayilima konu olan bir yenilikse kisiler arasinda birebir iletisimi
saglayan kanallar ©6ne c¢ikmaktadir. Iletisim kanalinda giincel teknolojilerden
faydalanilmas1 6nemlidir ¢iinkii aktarimin etkili ve verimli olmas1 buna baghidir. Ayrica
caligmalarda yeniligin yayilirken Kkisilerin tecriibelerinin de aktarilabildigi ifade
edilmektedir. Sosyal taklit olarak adlandirilan bu aktarim toplumda davraniglarin gorerek

Ogrenilmesi ve tekrarlanmasi anlamina gelmektedir.

d. Sosyal Sistem: Ortak hedefe birlikte yiiriiyen ve birbirleri arasinda baglantili
gruplarm bulundugu yapilardir. Uyeler tutumlarinda, davranislarinda i¢inde bulunduklari
sistemden etkilenmektedir. Bu durum yeniligin kabuliinde sosyal sistemler arasinda
farklilagsmalar1 meydana getirmektedir. Bir yeniligin ortaya ¢ikmasinda sosyal sistem
tarafindan kabul edilmesi sart1 6nem tasimaktadir, reddedilmesi durumunda artik yenilik

olarak ifade edilmemektedir.

2.4. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli 1989 yilinda Fred Davis tarafindan, TRA nin gelistirilmesi
sonucu ortaya ¢ikmistir. Yeni bir teknoloji genel olarak yiiksek maliyetler ile kullanima
sunulmaktadir ve bunun yaninda basarisizlikla sonuglanma ihtimaline sahiptir. Bu
sebeple teknolojinin kabuliine yonelik 6ngoriiye sahip olmak énemlidir ve tagidigi amag
TKM kullanimini kritik hale getirmektedir. Modelin amac1 giinden giine gelisim gosteren
teknolojilerin kisiler tarafindan kabuliine veya reddine sebep olan etmenlerin tespit
edilmesini saglayip devaminda kisilerin teknolojik gelismelere gosterecekleri eylemlerin
tahmin edilmesidir. Chau (1996), TKM nin bu amagla gelistirilen en etkili Pikkarainen
(2004) ise en sik kullanilan modellerden biri oldugunu belirtmistir. Yapmis olduklari
calisma ile modelin daha da genis ¢apta kullaniminin uygun oldugunu tespit eden King
ve He (2006), modelin gecerliligini de vurgulamistir (Basyazicioglu, 2018; P. Y. Chau,
1996; King ve He, 2006;

Y. Lee, Kozar ve Larsen, 2003; Legris ve digerleri, 2003; Pikkarainen ve digerleri,

2004).



Model, TRA’dan 6znel normlari barindirmamasi ve algilanan kullanim kolayligi ile
algilanan kullanighlik degiskenlerine sahip olmasi yoniiyle farklilagmaktadir (Davis,

1989). Modele asagida (Sekil 2.3.) yer verilmistir.

{ Algilanan Fayda -L\

Dis Degiskenler t -l-b l\ullan_i_x::;n\’onthk — Davramissal Niyet p—p] Gerceklesen Davramis

Algil Kull
Kolayhg:

Sekil 2.3. Teknoloji kabul modeli

Kaynak: (Davis, 1989).

Modelde yer alan algilanan fayda degiskeni kisinin yeni teknolojiyi kullanmasiyla
performansina olumlu yonde katki saglayacagina inanmasidir. Algilanan fayda hem
tutumu hem de davranigsal niyeti etkilemektedir, dolayisiyla teknolojinin kullanim

davranisina da etki edebilmektedir.

Algilanan kullanim kolaylig1 kisinin yeni teknolojiyi kullanirken ne kadar
zorlanacagina yonelik inancini ifade etmektedir. Kisinin, kullanimi zahmetli géziiken bir
teknoloji olmasi durumunda onu kullanma istegi olumsuz etkilenmektedir. Bunun
yaninda algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda {izerinde etkisi oldugu

belirtilmektedir (Davis, 1989, s. 333).

Tutum, kendi basina bir davramig degildir ancak davraniglarin arka planinda
bulunur. Aile, sosyal ¢evre, inanglar gibi pek ¢ok faktdr tutumu etkileyebilmektedir.

Tutum da niyeti ve davranisi etkilemektedir (Mullins ve Cronan, 2021).

Davranigsal niyet, kisinin davranisi gerceklestirmesinin 6n agsamasi niteligindedir.
Bunun sonucunda niyete bagli olarak kisi davranisi gergeklestirmek amaciyla eyleme

gecmektedir veya eylemsiz kalmaktadir.

Ozetlemek gerekirse teknolojiye ydnelik tutum niyeti, niyet ise davranist
etkilemektedir. Model, bu 6nermeye ek olarak algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan
faydanin tutumu etkiledigini 6ne siirmektedir. Ayrica algilanan kullanim kolaylig1 ve
algilanan fayda da dis degiskenlerden yani kisinin iradesi disinda gergeklesen olaylardan

etkilenmektedir (Davis, 1989; Pikkarainen ve digerleri, 2004; Turan ve Hasit, 2014).



TKM kullanilan 6rnek ¢alismalara Tablo 2.1.’de yer verilmistir.

Tablo 2.1. Teknoloji kabul modeli kullanilan drnek ¢alismalar

Konu Eser/ler Yazar/lar
Ex~plormg students acceptance of e-leqrmng (Al-Adwan, Al-Adwan ve
. using Technology Acceptance Model in
Egitim . . .. Smedley, 2013)
Jordanian universities
Technology acceptance model and e-learning (Masrom, 2007)
Using a modified Eicllllgg);iiils acceptance model (Aggelidis ve Chatzoglou, 2009)
The technology acceptance model: its past and
its future in health care (Holden ve Karsh, 2010)
T Examining the technology acceptance model
p using physician acceptance of telemedicine (Hu, Chau, Sheng ve Tam, 1999)
technology
Acceptance of health 1nf0rm.at10'n technology in (Ketikidis, Dimitrovski, Lazuras
health professionals: an application of the ve Bath, 2012)
revised technology acceptance model ¢
An empirical investigation of the deterrpmants (P. Y. K. Chau ve Lai, 2003)
of user acceptance of internet banking
Extending the new technology acceptance model
Bankacilik S B sure the Ridser 1nforma't10n systems (Dalcher ve Shine, 2003)
satisfaction in a mandatory environment: A
bank’s treasury
Consumer acceptance of online banking: an . h . .
extension of the technology acceptance model Bilkarairiogie digerleri, 2004)
Consumer e-shopping acceptance: Antecedents
Online in a technology acceptance model (Ha ve Sl 2009)
Aligveri E-shopping: an Analysis of the Technolo . .

e PP Acceptar}:ce Model ® (Lim ve Ting, 2012)
internet Technology acce[;:latléilelzertnodel for wireless (Lu, Yu, Liu ve Yao, 2003)
Sanal User acceptance of virtual reality: an extended (Sagnier, Loup -Escar'lde,
Gerceklik technology acceptance model Lourdcaux, Thouvenin ve

¢ gy accep Valléry, 2020)
Airport passengers’ adoption behaviour towards
Havacilik self—check-m Kiosk Serv1ce§: the roles of (Taufik ve Hanafiah, 2019)
perceived ease of use, perceived usefulness and
need for human interaction

2.5. Teknoloji Kabul Modeli 2

Teknoloji kabul modeli gelistirildigi amag¢ dogrultusunda basarili olmakla birlikte
eksik yonleri bulunmaktadir. Bu eksikliklerin giderilmesi ve modelin daha etkili
kilinmasi amaciyla Venkatesh ve Davis 2000 yilinda modele farkli degiskenleri ekleyerek

TKM 2’yi tasarlamiglardir (Sekil 2.4.).
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Sekil 2.4. Teknoloji kabul modeli 2

Kaynak: (Venkatesh ve Davis, 2000, s. 188).

Modelde yer alan algilanan kullanighlig1 etkileyen degiskenler asagidaki sekilde
aciklanabilir (Venkatesh ve Davis, 2000).

* Oznel normlar, kisinin herhangi bir sistem kullamminda toplumdaki diger

kisilerden etkilenmesidir.

» Imaj, kisinin herhangi bir sistemi kullanmas: sonucunda sosyal ¢evre iliskilerinde

ve konumunda iyilesme olacag diisiincesidir.

» Ise uygunluk, kisinin sistemi kullanmasimin kendi is siirecine ne &lgiide uygun

olduguna yonelik diisiincesidir.

» Cikt1 kalitesi, sistem kullanimu ile kisinin gergeklestirdigi ise ne kadar iyilesme
saglayacagina doniik diislincesidir. Bir sistemin is siirecine uygun olup olmamasiyla ise
katkisi farkli dogrultuda olabilmektedir. Ornegin is siirecine uygun olan bir teknolojinin
ise faydasinin goriilmemesi gibi. Bu sebeple ise uygunluk ve ¢ikti kalitesi birbirinden

ayrilmaktadir.

* Sonug goriiniirligi degiskeni, kisinin sistem kullanimiyla somut bir sonuca
ulasacagina inanmasidir. Kisinin, bu somut sonucun kendisine faydali olacagina inanci
teknolojiyi kabul etmesini desteklemektedir. Modelde deneyim ve goniilliiliik aract

degisken olarak yer almaktadir.
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* Deneyim, kisinin farkli sistemleri kullanmis olmasiyla iligkilidir. Kisinin

deneyimleri algilanan kullanislilik ve kullanma niyeti {izerinde etkilidir.

* Goniillilliik araci degiskeni ise kisinin herhangi bir sistemi kullanmasinin
mecburiyete bagli olup olmamastyla ilgilidir. Kendini bu konuda mecbur hissetmeyen

kisinin teknolojiyi kullanma niyeti olumlu etkilenecektir.

2.6. Teknoloji Kabul Modeli 3
TKM?2’den 8 yil sonra Venkatesh ve Bala TKM 3’ii alanyazina kazandirmislardir.
TKM’de bulunan algilanan kullanim kolayligin1 etkileyen degiskenlerin belirlenmesi

TKM3’1in ortaya ¢ikmasini saglamistir. Bu degisiklikler ile daha gelismis birmodel elde
edilmistir (Sekil 2.5.).

Deneyim Gonulluluk

Oznel
Normlar
Feiiy Algilanan :
) Kullanighlik \ L
F
ise Uygunluk P d d Kullanma »| Kullanma
i ‘/ Niyeti Davranist
—NU
Cikt Kalitesi |/ '
Sonucun /
Gorinarlagi
Teknoloji Kabul i
Ozyeterlilik Modeli
Dissal Kontrol 1T ;lfulﬁla;
Algst Kolayhig
fovg o i 4 ol R PR A :
Heves

Algilanan Eglence

Nesnel
Kullanilabirlik

Sekil 2.5. Teknoloji kabul modeli 3
Kaynak: (Venkatesh ve Bala, 2008, s. 280).
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Algilanan kullanim kolayligini etkileyen degiskenler 6zyeterlilik, digsal kontrol
algisi, kaygi, heves, algilanan eglence ve nesnel kullanilabilirlik olarak ifade

edilmektedir.

Oz yeterlilik, kisinin kendisinde bulunan &zellikler ile bir davrams
gerceklestirebilecegini  diistinmesidir. Digsal kontrol algisi, kisinin teknolojiyi
kullanmaya yonelik kurumsal desteklerin bulundugu diisiincesidir. Kaygi, kisinin
teknolojiyi kullanimina iliskin duydugu endise ve korkudur. Heves, kisinin teknolojiyi
kullanmaya istekli olmasiyla ilgilidir. Algilanan eglence, teknolojiyi kullanmanin kisiye
zevkli gelmesidir. Nesnel kullanilabilirlik ise kisinin teknoloji kullaniminda gerekli olan
gercek cabanin belirlenmesidir. Bunlara ek olarak deneyim araci degisken olarak
modelde yer almaktadir fakat etkiledigi iligskilerin TKM2’den farkli oldugu goriilmektedir
(Venkatesh ve Bala, 2008).

2.7. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullamim Teorisi

Kisinin yeni teknolojilere kars1 davranisini agiklayabilecek etkin bir model ortaya
cikarma amaciyla Venkatesh vd. 2003 yilinda bu c¢alismada da yer verilen Sebepli
Davranis Teorisi, Planli Davranig Teorisi, Teknoloji Kabul Modeli, Yeniliklerin Yayilim

Teorisi vb. modeller iizerinde ¢alisilarak UTAUT u gelistirmislerdir.

Teoride niyet ve davranist dort temel degisken etkilemektedir. Bunlardan
performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etki davranis niyetini etkilerken,
kolaylastirict durumlar degiskeni davranisi etkilemektedir. Performans beklentisi; bir
teknolojinin kullanim1 sayesinde bireyin fayda elde edecegine inanma derecesini, ¢aba
beklentisi; bir sistemin, teknolojinin deneyimlenmesiyle ilgili kolaylik derecesini, sosyal
etki; bireyin bir sistemi, teknolojiyi kullanmasinin deger verdigi kisilerce (aile, arkadas
cevresi vb.) gerekliligine inanma algisinin derecesini, kolaylastirict durumlar; bireyin bir
sistemi ve/veya teknolojiyi deneyimlerken kendisine destek olacak teknik bir altyapinin
varligina inanmasini ifade etmektedir. Ayrica modelde dort adet araci degisken
bulunmaktadir. Bunlar; yas, cinsiyet, deneyim ve goniilliiliikktiir. Yas teorideki temel
degiskenler ilizerinden kurulan biitlin iliskileri etkilemektedir. Cinsiyet ve deneyim
teorideki ¢ iligkiyi etkilerken, goniilliiliik sadece sosyal etkiyle davranigsal niyet
arasindaki 1iligskiyi etkilemektedir. Bunlar asagida verilen Sekil 2.6. iizerinde

gosterilmektedir (Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003).
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Yas Cinstyet

Performans =
Beklentisi
abia Bekdeitia: Davranigsal - Raltidini
aba Bek <>
- — Nayet Davranis1

Sosyal Etki T \ ‘
Kolaylastirict —L !
Durumlar ’ \

Deneyim Goniillulik

Sekil 2.6. Birlestirilmis teknoloji kabul ve kullanim teorisi

Kaynak: (Venkatesh ve digerleri, 2003, s. 447).

2.8. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2

UTAUT, Venkatesh, Thong ve Xu tarafindan tiiketiciye odaklanmay1 artirmak
amaciyla 2012 yilinda gelistirilmistir. Teoriye, kisinin teknoloji kullanimiyla zevk
almasimi ifade eden hedonik motivasyon, teknolojinin kisiye fayda ve maliyet oranini
ifade eden fiyat degeri ve son olarak bireyin ge¢miste yaptigi davraniglarin otomatiklesme
egilimini ifade eden “aliskanlik” degisken olarak eklenmistir. UTAUT 2’nin 1’e gore
onemli bir farki “goniilliiliik” araci degiskenidir. Arastirmacilar goniilliiliik degiskenine
teoride yer vermemislerdir. Ayrica gelistirilen bu teorinin ilkine gére davranigsal niyeti
aciklamada daha giiclii oldugu belirlenmistir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012, s. 171).
Teoride gerceklestirilen degisiklikler asagidaki model {izerinde de goriilmektedir.
Karmasay1 dnlemek amaciyla Sekil 2.7. iizerinde gdsterilmeyen iliskiler sunlardir; (1)
performans beklentisi ve davranigsal niyet iliskisinde yas, cinsiyet degiskenleri, (2) caba
beklentisinin ve (3) sosyal etkinin davranigsal niyet ile iliskilerinde yas, deneyim ve
cinsiyet degiskenleri, (4) kolaylastirici sartlar ve kullanim davranisi arasinda ise yas ve
deneyim degiskenleri diizenleyici rol oynamaktadir. Yeni iliskiler kalin ok ile
gosterilmektedir. Modelin ve degiskenlerin ayrintili agiklamasina yontem boliimiinde yer

verilmistir.
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Performans
Beklentisi

Caba Beklentisi

Kullanim
»| Davranist

Davranigsal
Niyet

Sosyal Etki

Kolaylagtirict
Sartlar

Hedonik
Motivasyon

Fiyat Degeri

Aliskanlik

Yas Deneyim Cinsiyet

Sekil 2.7. Birlestirilmis teknoloji kabul ve kullanim teorisi 2

Kaynak: (Venkatesh ve digerleri, 2012, s. 160).

2.9. Havacilikta Dijitallesme ve Self Servis Teknolojiler

Dijitallesme icin farkli tanimlamalar mevcut olmakla birlikte caligmada yer alan
anlamiyla dijitallesme; kullanilmakta olan bir is modelinin gelistirilmesi ve isletmeye
deger katacak yeni teknolojilerin kullanilmasidir. Akilli evler, ¢evrim ig¢i saglik
hizmetleri, akilli sehirler dijitallesme 6rnegi olarak gosterilebilir (Gray ve Rumpe, 2015;
Sanchez-Gonzalez, Diaz-Gutiérrez, Leo ve Nufiez-Rivas, 2019). Bilgi teknolojilerinin
gelisimi ve devaminda otonom sistemlerin, yapay zeka vb. teknolojilerinin ortaya ¢ikisi

dijitallesme kapsamina degerlendirilmektedir (Gallego ve Kurer, 2022).

Teknolojik gelismelerde yasanan hizli degisim beraberinde havacilik gibi pek ¢ok
sektoriin dijitallesme siirecine girmesini saglamistir. Sektérde yer alan paydaslar,
maliyetlerini diisiirmek, zamandan tasarruf saglamak, rekabet avantaji saglamak vb.
nedenlerle dijitallesmektedirler (Artar ve Tirkay, 2021). Al-Turjman ve Lemayian
(2020), yaptiklar1 caligmada dijitallesme siirecine etki eden su iic maddeye dikkat

15



cekmektedir: Havacilik operasyonlarinin degismesi, miisteri gereksinimlerinin ve
aliskanliklarinin degismesi, havacilik dis1 faaliyet gelirlerinin yiikselmesi (Al-Turjman ve

Lemayian, 2020, s. 2).

Havacilik sektoriinde dijitallesmenin gerceklesmesinde 6nemli rol oynayan temel
teknolojilere asagida yer verilmektedir. Bu teknolojiler alanyazinda dijitallesmede yeni
egilimler olarak yer bulmaktadir (Sanchez-Gonzalez ve digerleri, 2019). Asagidaki
boliimde Nesnelerin Interneti, RFID, Blockchain (Blok Zinciri), Big Data (Biiyiik Veri),
Giyilebilir Teknolojiler, Artirtlmis Gergeklik, Yapay Zeka, Otonom Araglar, Self Servis

Teknolojiler basliklart altinda bu teknolojiler ayrintili olarak ele alinacaktir.

2.10. Nesnelerin interneti (IoT)

Nesnelerin Interneti (Internet of Things-IoT) sistemleri giiniimiizde kablosuz
iletisim alaninda yer bulan ve biiyiik 6neme sahip olan bir sistemdir. Bu sistem i¢inde,
birbiriyle baglant1 kurabilen pek ¢ok bilesen bulunmaktadir. Bu bilesenleri olusturan ve
akilli cihaz olarak adlandirilan bu nesnelerin artarak yaygin kullanimi IoT’nin de
kullanimimi saglamaktadir (Al-Turjman ve Lemayian, 2020, s. 2). Cihaz sayisinda
goriilen artistan yola ¢ikarak onlimiizdeki bir sene igerisinde yaklasik 35 milyar cihazin
IoT sistemine dahil olacagi tahmin edilmektedir. Cevrim i¢i olan bu araglar sayesinde pek
cok nesnenin karsilikli olarak veri akisi saglamasi ve bu verileri kullanarak ortak hareket

etmeleri miimkiin olmaktadir (Kumar, Saha, Alazab ve Kumar, 2020).

Havacilik sektoriinde faaliyet gosteren sirketler bu teknolojiyi kullanarak verimli
bir sekilde operasyonlarim1 gerceklestirebilmekte ve yolcularin memnuniyetini
artirabilmektedirler. Bu faaliyetlerini gerceklestirirken yolculardan aldiklar1 verileri de
kullanmaktadirlar. Dubai Uluslararas1 Havalimani’nda kullanilan sistem buna 6rnek
olarak gosterilebilir. Kullanilan yolcu takip sistemiyle havalimaninda yogun bolgelere
personel destegi saglanmakta ve yolcularin gereksiz sira beklemelerinin Oniine
gecilmektedir. Ayrica mobil uygulama ile yogun alanlarin bilgisinin yolcularla da

paylasilmasinin miimkiin oldugu belirtilmektedir (http-1).

Yeni korona viriis (COVID19) pandemisi gibi salgin hastaliklarla miicadele etme
noktasinda da IoT 6nemli bir konuma sahiptir. Konum paylasimina izin verilen mobil
uygulamalar ile karantinada bulunmasi gereken kisiler ve bu kisilerle temasli olanlar

tespit edilebilmektedir (Tiitlincii, 2021, s. 171).
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Sekil 2.8. Nesnelerin interneti (IoT) isleyisi

Kaynak: (Moneim, 2019, s. 33).

2.10.1. IoT sisteminde katmanlar

IoT sisteminde farkli goriisler olmakla birlikte iist katman, orta katman ve alt
katman olmak iizere temelde iic katman bulunmaktadir. Ust katman uygulama
katmanidir. Burada sistemin kullanildig1 alana uygun yazilimlar mevcuttur. Orta katmani
Bluetooth, Wifi vb. ag yapilar1 olusturmaktadir. Alt katmani ise RFID (Radio Frequency
Identification), WSN (Wireless Sensor Networks) vb. tanimlayici teknolojiler olusturur.
Burasi algi katmani olarak ifade edilmektedir. Nesneyle ilgili ihtiya¢ duyulan verilere bu
sistemler ile ulasilmaktadir (Khattak, Shah, Khan, Ali ve Imran, 2019, s. 145). Alanyazin
incelendiginde bir¢ok sektdorde RFID sisteminin kullanildigr goriilmektedir. Saglik
alaninda; hastalarin takibi, gida alaninda; irilinlerin yetistirilmesi, kargo ve lojistik
alaninda; araglarin takibi, kargolarin nakli vb. konularda hazirlanmis calismalar

bulunmaktadir (Yaman ve Baygin, 2020, s. 39).

2.11. RFID

RFID teknolojisi temelde barkod sistemi gibi goriinse de ondan belirgin farklara
sahiptir. Sistem, iizerinde ¢ip bulunan etiketin radyo frekansi tanimlama sistemi olan
RFID ile uzaktan okunmasini saglar. Etiketin {izerindeki ¢ipe islenmis olan veya anlik
okunan verilerin tamamina, dogru bir sekilde, vakit kayb1 yasamadan ve her biri i¢in
tanimlanmis kodu sayesinde karisiklik yasanmadan erisilebilmesi sistemin ayirt edici ve

giiclii 6zelliklerindendir. Chang vd. (2011) RFID’nin kullanilmasiyla halihazirda
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kullanilan sistemlere kiyasla birgok yararin saglanacagini belirtmektedir. Bunlara; dogru
verilerin kendiliginden kayda girmesi, dokiimantasyon karmasasinin ortadan kalkmasi,
anlik takip imkani, calisan kaynakli hatalarin en aza indirilmesi 6rnek gosterilebilir (Y.

S. Chang ve digerleri, 2011, ss. 41-42; Kuyucak, 2007, s. 214).

Havacilikta RFID teknolojisinin kullanildigt 6nemli alanlardan biri yolcu
bagajlarinin takibi siirecidir. Yolcularin bagajlarini teslim etme agsamasinda bagaj iizerine
yerlestirilen RFID etiketler ile bagajin nerede oldugu tespit edilebilmektedir. Heniiz
yaygin olarak kullanilmasa da bu teknolojiyle baglantili ¢alisan yazilimlar araciligiyla da
yolcular bagajlarinin nerede oldugunu anlik gorebilmekte ve bagajlar teslim alinacagi
noktaya geldiginde yolcuya bagajini alabilecegi bildirimi gonderilmektedir (Atalik, Akan
ve Bakir, 2019, s. 887).

RFID teknolojisi avantajlar1 nedeniyle hava kargo sektoriinde de kullanilmaktadir.
Giusti vd. (2019) yaptig1 ¢alisma ile bu avantajlar1 ortaya koymaktadir. Caligmada,
belirlenen bir antrepo alaninda RFID sistemi olmadan yapilan operasyonlar ile RFID
sisteminin kullanilarak yapilan operasyonlar karsilastirilmig, personel hatalarindan
kaynakl1 hatalar ve bununla birlikte gecikmeler, maliyetler degerlendirilmistir. Sistemin
orta diizeyde kullanimi ile personel kaynakli olusacak zararlari belirgin bir sekilde

azaltarak uygulanabilirligi gosterilmektedir (Giusti ve digerleri, 2019, s. 10).

Alanyazina bakildiginda birbirinden farkli RFID etiketleri oldugu goriilmektedir.
Pasif etiket olarak adlandirilanlar iizerinde herhangi bir gii¢ kaynag1 tasimazlar, kisa
mesafede erisilebilir ve daha ¢ok kiitiiphanelerde kullanilirlar. Yar1 pasif etiketlerin
bataryalar1 mevcuttur ve erisim mesafeleri daha genistir ancak pasif olanlar gibi sadece
okuyuculara cevap verebilirler. Aktif etiketler ise lizerlerinde batarya bulundururlar,
menzilleri genistir, karsilikli olarak veri akigini desteklerler (Marasgh ve Cibuk, 2015, s.

255).
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Sekil 2.9. RFID sistemi ¢alisma prensibi

Kaynak: (Yaman ve Baygin, 2020, s. 40).

2.12. Blockchain ve Bigdata

Havayolu ile tasian yolcu ve kargo miktarlar1 g6z 6niinde bulunduruldugunda
alman ve saklanan veri miktarmin ¢ok yiiksek olacagi tahmin edilebilmektedir.
Blockchain teknolojisi sayesinde tasimacilik siiregleri gergeklestirilirken elde edilen
veriler glivenli bir sekilde saklanabilmektedir. Blockchain’in sahip oldugu 6zelikler onu
onemli kilmaktadir. Toplanan verilerin merkezi bir sistemde tutulmamasi, pek cok
sistemde tutulup izlenebilmesi buna 6rnek gosterilebilir. Ayrica verilerde giincelleme
yapilsa bile dnceki kayitlar saklanir, ag1 kullananlar agik bir sekilde verilere ulasabilir.
Bunlarla birlikte IoT, RFID teknolojileriyle birlikte kullanima uygundur. Blockchain ile
RFID etiketlerinden okunan verilerin giivenle saklanip izlenmesi saglanabilmektedir

(Dutta, Choi, Somani ve Butala, 2020, s. 8).

Alanyazina bakildiginda IoT vb. teknolojiler i¢in Blockchain’i oneren birgok
calisma mevcuttur. Mohanty vd. (2020) IoT’nin hem verimli hem de giivenli olarak
kullanimi i¢in Blockchain modelini 6nermektedirler. Khan ve Salah (2018), ise
caligmalarinda Blockchain’in 6nemini vurgulamakla birlikte sistemin giivenlik agisindan
korumasiz oldugunu belirtmektedirler (Khan ve Salah, 2018, s. 408; Mohanty ve
digerleri, 2020).

Blockchain ve Big Data, veri yonetimi ve analizi amaciyla birlikte

kullanilabilmektedir. Veri yonetimi Blockchain ile veri analizi ise Big Data kullanilarak
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gerceklestirilebilmektedir (Zheng, Xie, Dai, Chen ve Wang, 2017, s. 563). Diger
sektorlerde oldugu gibi havacilikta da veri analizi verimlilik i¢in 6nem tagimaktadir.
Ornegin, Oh (2017) énerdigi modelde veri analizi yapilarak emniyetin artacagini, bakim

siireclerinde maliyet ve zaman tasarrufu saglanacagini, gecikmelerin azaltilacagini

belirtmektedir (C.-G. Oh, 2017).

2.13. Giyilebilir Teknolojiler

Gilintimiizde gelisen teknolojiyle birlikte pek c¢ok tiirde giyilebilir akilli cihazlar
gelistirilmistir. Bu cihazlar internet baglantis1 kurabilmesi ve diger cihazlar ile iletigim
kurabilmesi yoniiyle IoT teknolojisinin 6nemli bir elemani olarak ifade edilebilir. Akilll
kemer, saat, kulaklik, gozliik, taki bu teknolojiye 6rnek olarak gosterilebilir. Bu cihazlarin
kullanim amacinin daha ¢ok su dort baslikta toplandig: ifade edilmektedir: Saglik, spor,
konum ve emniyet (Dian, Vahidnia ve Rahmati, 2020, ss. 69201-69202).

Giyilebilir teknolojilerin havacilik sektdriinde kullanimi1 da miimkiindiir. Ornegin
bu teknolojiyle birlikte yolcular uguslarina ait bildirimleri alabilirler, kontrol
noktalarindan cihazlarim1 kullanarak gegis yapabilirler. Kovynyov ve Mikut yaptiklari
calismada bir havayolunun giyilebilir teknolojiyi kullanarak farkli bir hizmet sunumu
denemesi yaptigin1 ifade etmektedir. Havayolu bu calismada personelinin kullanimina
sundugu akilli gozliik vb. giyilebilir teknolojiler ile yolculara isimleriyle hitap edilmesini
ve ucus ile ilgili siireclerin hizlandirilmasini hedeflemektedir (Kovynyov ve Mikut, 2019,

s. 10).

Memphis Havalimani’nin gérme engelliler ve gérme yetisi az olan yolcular i¢in
sundugu akilli gozliik (Gorsel 2.1.) ile havalimaninda hareket imkan kolaylagsmaktadir.
Anlik baglant1 ve artirillmis gerceklik destegiyle yolculara destek olunmaktadir. Ayrica
bu sistem yolcularin kisisel akilli telefonlarinin kameralarn aracilifiyla da

calisabilmektedir (http-2).
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Gérsel 2.1. Akulli gizliik (http-3)
2.14. Artirilmis Gergeklik (AR)

Yasanilan ger¢ek diinyanin sanal eklentilerle 3 boyutlu ve anlik olarak sunulmasi
Artirilmis Gergeklik (Augmented Reality-AR) olarak ifade edilmektedir (Sommerauer ve
Miiller, 2014, s. 59). Havalimanlar icerisinde bir noktadan diger bir noktaya gitmeyi
kolaylagtirmak amaciyla bu teknolojinin kullanimini siklikla gérmek miimkiindiir.
Gatwick Havalimani i¢in kullanima sunulan sistem buna 6rnek gosterilebilir. Havalimani
yonetimi mevcut yon tespit programlarinin kapali mekanlarda istenildigi sekilde
calismadigindan dolay1 havalimani igerisine yaklasik 2 bin noktaya yer tespitini saglayan
cihaz yerlestirildigi ve yolcularin kisisel elektronik cihazlarin1 kullanarak rahatca
istedikleri konuma gidebileceklerini belirtmektedir. Ayrica kullanilan yazilim araciligiyla

kisisel verilerin toplanmadig bilgisi paylasilmistir (http-4).

Gorsel 2.2. Yon Bulma Uygulamast - Gatwick Havalimani (http-5)
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Artirillmis gerceklik teknolojisini kullananlardan biri de Heathrow Havalimani’dir.
Ozellikle ¢ocuk misafirlerini eglendirmek amaciyla “Around the World with Mr.
Adventure” ismiyle sunduklar1 mobil uygulama havalimaninda sanal karakterlerle oyun

oynama, fotograf ¢ekilme vb. aktivite imkan1 saglamaktadir (http-6).

A, e

Gorsel 2.3. Around the World with Mr. Adventure Artirilmis Gergeklik Uygulamas: (http-7)

2.15. Yapay Zeka (Al)
Insanlarin tecriibelerini, sorun ¢dzme sekillerini, cevresini anlamlandirabilme
yetenegini vb. Ozelliklerin makinelere Ogretilebilmesi Yapay Zekd (Artificial

Intelligence-Al) olarak ifade edilebilir (Y1lmaz, 2017, s. 4).

Bu ¢alismada deginilen havacilik sektoriinde kullanilmakta olan birgok teknolojinin
arka planinda yapay zeka teknolojisinin izlerini gérmek miimkiindiir. Ancak sektdrde
yapay zeka kullanimina yonelik farkli 6rnekler de mevcuttur. Kyriazanos vd. (2019),
yaptiklari calismada Al ile havalimaninda siipheli kisileri, bagajlari tespit ederek emniyeti
artirma konusunda yaptig1 katkiy: ifade etmektedirler. Yine emniyeti artirma amaciyla
Yuan, Li vd. (2020), calismas1 Al kullanimina 6rnektir. Caligsmada pist alaninda emniyeti
tehdit eden yabanci cisimlerin (Foreign Object Damage-FOD) Al kullanan cihazlar ile
tespitine deginilmektedir. Demir ve Demir (2017) ise ¢alismalarinda, yasanacak ugus
gecikmelerinin Al ile tahmin edilmesini inceleyen bir ¢alisma ortaya koymuslardir (E.
Demir ve Demir, 2017; Kyriazanos, Thanos ve Thomopoulos, 2019, s. 11; Yuan, Li, Qiu

ve Zhang, 2020)
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2.16. Otonom Araclar

Etrafin1 algilayarak, insan miidahalesi olmadan veya kisith insan miidahalesiyle
hareket edebilen araglara otonom araglar denilmektedir. Otonom araglarin kullanimai ile
maliyetlerin azaltilmasi, emniyetin artirilmasi, kullanict memnuniyetini artirilmast vb.

faydalarin elde edilecegi ongoriilmektedir (Giirtas, 2020, s. 2).

Otonom arag teknolojisinin saglayacagi faydalar géz oniinde bulunduruldugunda
havacilik sektoriinde kullanimina rastlamak dogaldir. H4jnik vd. (2021), yaptiklar
calismada pek cok iilkede havacilik alaninda kullanilmasi planlanan otonom araglara yer
vermektedirler. Yeni Zelanda’da Christchurch Havalimani’nda denemesi yapilan ve ilk
3D baskiyla iiretildigi belirtilen 15 yolcu kapasiteli ara¢ (http-8) ve ABD’de Dallas
Havaliman1 otoparkinda denemelerine baglanan 12 yolcu kapasiteli ara¢ buna 6rnek
gosterilebilir (http-9). Ancak bu siiriiciisiiz aracin kullanimi esnasinda igeride giivenlik
gorevlisinin bulunduruldugu ifade edilmektedir. Yolcu tasimaciliginin yaninda personel
servislerinin de otonom araglarla gergeklestirildigi gortilmektedir. Japonya’da All Nippon
Havayollar1 (http-10) otonom otobiis testlerine basladigini ve iilkede bunu gergeklestiren

ilk havayolu oldugunu agiklamistir (Hajnik, Harantova ve Kalasova, 2021).

Gorsel 2.4. Yolcu Tasima Aract - Christchurch Havalimani (http-8)

Bunlarin yaninda hava kargo tasimacili§inda ugak yiiklemede, bosaltmada, antrepo
siireclerinde de otonom araglarin kullanimina rastlanmaktadir. Bierwirth vd. (2019),
yaptiklar1 calismada havalimani kargo tesislerinde otonom araglari kullanarak hem

tirtinlerin bekleme siirelerini azaltmay1 hem de kaynaklarin daha verimli kullanilmasini
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amagladiklarin1 belirtmektedirler (Bierwirth, Schwanecke, Gietzen, Lopéz ve Brylka,

2019, s. 152).

2.17. Self Servis Teknolojiler (SST)

Teknolojinin gelisimiyle birlikte miisterilerin hizmetlerden faydalanma sekillerinde
de yenilikler yasanmaktadir. SST’ler de bu yeniligi saglayan gelismelerden biridir. SST
bir hizmetin teknoloji altyapisiyla direkt olarak calisan destegi olmadan miisteri
tarafindan alinabilmesidir (Meuter, Ostrom, Roundtree ve Bitner, 2000). Tanimdan da
anlasilacagi ilizere SST’nin kullanimiyla miisteriler hizmet olusumuna bizzat katki
saglamig olmaktadirlar. Ayrica bu siire¢ gerceklesirken miisterilerin, ¢alisanlarla degil

teknolojik bir arag ile etkilesime girdikleri anlagilmaktadir.

SST’nin pek ¢ok alanda uzun yillardir kullanildig1 goriilmektedir. Bu alanlarin
basinda bankacilik hizmetleri, perakende {iriin sektorii, internet aligverisleri, otel
hizmetleri, devletlerin sundugu ¢evrim i¢i hizmetler sayilabilir (Guan, Xie, Shen ve Huan,
2021). Son yillarda SST’leri siklikla gordiigiimiiz havacilik hizmetlerine ¢alismanin

ilerleyen boliimlerinde ayrintili olarak yer verilmistir.

2.17.1. Self servis teknoloji kullaniminin avantajlar ve dezavantajlar

SST’nin kullanim1 beraberinde avantajli ve dezavantajli durumlari meydana
getirmektedir. SST nin kullanimiyla yolcular yapmak istedikleri islemleri kendi baglarina
yapabilmektedirler. SST’ler ile havalimanlarindaki uzun kuyruklara girilmesinin 6niine
gecilmektedir bununla birlikte zamandan tasarruf saglanmaktadir. Ayrica bu teknolojik

cthazlar ile haftanin her giinii ve saati hizmet alinabilmektedir.

Sirketler i¢cin de SST’lerin avantajlar1 bulunmaktadir. Daha az personel
kullanimiyla birlikte ¢alisan hatalarinin ve maliyetlerin diisiiriilmesi, bekleme siirelerinin
azalmasiyla birlikte miisteri memnuniyetinde artis, pek ¢ok noktada zaman kisitlamasi
olmadan hizmet sunabilme imkan1 bu avantajlara 6rnek gosterilebilir (Castillo-Manzano
ve Lopez-Valpuesta, 2013; Meuter ve digerleri, 2000). Lin ve Chang (2011), SST ile
yenilik¢i hizmet sunumlarinin gelistirilmesine, personel ve hizmet alan kisilerin
etkinliginin artmasina ve pazarlarin geniglemesine olanak saglanabildigini aktarmaktadir

(J. C. Lin ve Chang, 2011).
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Ozet olarak SST kullanimi; hiz, hizla birlikte dolayli olarak maliyet tasarrufu,
yolcularin kendi islemlerini yapabilmesiyle iligkili olarak kontrol saglama imkani, giiniin

her saati islemlerini yapabilme olanag1 saglamaktadir.

SST’lerle birlikte yolcularin ¢alisanlarla etkilesimi azalmaktadir bu bazi yolcular
icin olumsuz bir durum olarak degerlendirilebilmektedir. Ayrica teknoloji kullanimi
yeterli seviyede olmayan yolcular i¢in ve cihaz kullanimi sirasinda sorun yasayan kisiler
i¢cin sirket imajlarinin zarar gérme ihtimali SST’lerin dezavantajli durumlarma 6rnek

gosterilebilir (Teber, 2015, ss. 79-81).

2.18. Havacilikta Self Servis Teknolojiler

Pek cok sektorde oldugu gibi hava tasimaciliginda da maliyetlerin diisiiriilmesi,
stireglerin hizlandirilmasi, ¢alisan kaynakli hatalarin azaltilmas1 vb. nedenlerle self servis
teknolojilerin kullanimi1 yayginlasmaktadir (Antwi, Ren, Owusu-Ansah, Mensah ve
Aboagye, 2021; Castillo-Manzano ve Lopez-Valpuesta, 2013; Patel, 2018; Teber, 2015,
ss. 66-67). Ozellikle bekleme siirelerinin artig1 yolcularin memnuniyet diizeylerini kritik
derecede etkilemektedir. Bu da SST’leri yayginlastiran 6nemli etkenlerdendir (Ayodeji
ve Rjoub, 2021). Bu teknolojiler IATA tarafindan ge¢mis senelerde Common Use Self-
Service System (CUSS) olarak adlandirilmaktayken ve ortak kullanim 6zelligi
vurgulanirken gilinlimiizde SST olarak yaygin kullanimi gériilmektedir (Kuyucak, 2007,

s. 217).

Miisterilerin  faydalanmas1 amaciyla farkli alanlarda SST’ler kullanima
sunulmaktadir. Bu teknolojiler ugus oncesi ve ugus sonrasi islemlerle ilgili olmakla

birlikte ugustan bagimsiz da olabilmektedir.

2.18.1. Ucustan bagimsiz self servis teknolojiler
Dogrudan ugus siireci ile baglantili ve terminal igerisinde sunulan SST’lere

asagidaki ornekler verilebilir:
* Bagajlarin taginmas1 amaciyla kullanilan araglar,
* Para ¢ekme vb. islemler i¢in kurulmus olan ATM’ler,
* Telefon vb. elektronik aletler i¢in sarj imkani sunan cihazlar,

* Sehir i¢i ulagim kartlarinin satin alinabildigi otomatlar
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* Emanet dolap cihazlar
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Gérsel 2.5. Istanbul Havalimani 'ndan Bagaj Tasima Aract Géorseli (http-11)

2.18.2. Ucustan oncesi islemler icin self servis teknolojiler
Bu baglik altinda ugus 6ncesinde terminal igerisinde yolcularin kullanimina sunulan
SST’lerden check-in, bagaj etiketleme ve teslim, yurtdisi ¢ikis har¢ pulu alim cihazi,

evrak kontrolii, rebooking, boarding, bilgilendirme kiosklarina yer verilecektir.

2.18.2.1. Check-in

Havayolu ile seyahati tercih edenlerin ugusa kabulii amaciyla, ugustan belirlenmis
olan siire 6ncesinde biletleriyle ve bagajlartyla ilgili gerekli islemleri yaptirmasi anlamina
gelmektedir. Check-in islemleri ile bilet iicretinin 6denip Odenmediginin kontrol
edilmesi, bagajlarin standartlara uygunlugunun kontrol edilmesi, yolcularin ugak ici
yerlesimlerinin kurallara uygun planlanmasi, gerekli evraklarin alinmasi ve yolcunun
ucusa uygunlugunun belirlenmesi, bagaj etiketlerinin verilmesi, 6zel hizmet sunulacak
yolcularin belirlenmesi amaglanmaktadir (SHGM, 2013). Yolcular self check-in kiosklar1
sayesinde sira beklemeden check-in islemlerini yapabilmektedirler (Lien, Hsu, Shang ve
Wang, 2021). Buna alternatif olarak kisisel elektronik cihazlar ile de yolcular check-in

islemlerini kendileri gerceklestirebilirler (J.-S. C. Lin ve Hsieh, 2011).
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Lufthansa

Gorsel 2.6. Self Check-in Kiosku (http-13)
2.18.2.2. Bagaj etiketleme ve teslim
Yolcular ucak alt1 bagajlarmi ister evde ¢ikti alarak kendileri etiketleyebilirler
isterlerse havalimaninda self bag drop vb. isimlerle ifade edilen bagaj teslim cihazlarimi
kullanarak etiketleyebilirler. Daha sonra da sira beklemeden bu cihazlar araciligiyla

bagajlarin1 kendi baglarina teslim edebilmektedirler (Lien ve digerleri, 2021).

Gorsel 2.7. Self Bag Drop — Bagaj Etiketleme ve Teslim Unitesi (http-14)
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2.18.2.3. Yurtdisi ¢ikis har¢ pulu alim cihazi
Yurtdisina gikacak Tiirkiye Cumhuriyeti pasaportuna sahip yolcularin yurtdisi ¢ikis
harcin1 yatirmalar1 gerekmektedir. Istanbul Havalimani’nda bulunan SST kullanilarak

yolcular kendi kendilerine harci yatirabilmektedirler (http-21).

z

YURTDIS! CIX§ MARG PULY

Gorsel 2.8. Yurtdisi Cikis Hare Pulu Alim Cihazi — Istanbul Havalimani (http-22)
2.18.2.4. Evrak kontrolii
Yolcularin yolculuklar1 siirecinde 6nemli olan adimlardan biri de evrak
kontrollerinin  gerceklestigi asamalardir. Bu asamalarin da SST kullanilarak
gerceklesmesi zaman ve maliyet agisindan tasarruf saglayacaktir. Bahsi gegen teknolojik
cihazlar ile pasaport, vize, kimlik vb. belgeler kontrol edilebilmektedir. Ulkeye giris, ¢1kis
ve transit ge¢is islemlerinde pasaport kontroliiyle birlikte parmak izi, yliz tanima

sistemleri de entegre bir sekilde calismaktadir (Lien ve digerleri, 2021).
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Gorsel 2.9. Hizli Pasaport Gegis Sistemi - Istanbul Havaliman: (http-15)

2.18.2.5. Yeniden rezervasyon-rebooking

SST, ucus ile ilgili iptal, gecikme gibi durumlar meydana geldiginde yolcularin
kendi baslarina rezervasyonlarinda degisiklik yapabilme imkani sunmaktadir. Yolcular
bu degisiklikleri kendi elektronik cihazlarindan yapabilecekleri gibi havalimaninda

bulunan kiosklar ile de yapabilmektedirler (http-12).

2.18.2.6. Ucusa kabul-boarding

Check-in, evrak kontrolii asamalarindan sonra yolcularin ugaga kabulii amaciyla
boarding islemleri gergeklestirilmektedir (SHGM, 2013). SST nin yolculara sundugu bir
kolaylik da boarding asamasindadir. Yolcular ellerinde bulunan biletleri ucaga gecis
kapisinda bulunan barkod okuma cihazlarina kendileri okutarak hizli bir sekilde ucaga

gecebilirler (Zaharia ve Pietreanu, 2018).

Air France Self-Boarding yetkilileri, bu sistemin kullanilmasindan dolay1
misterilerinin memnuniyet duydugunu ve sirketin miisteri iliskileri konusunda ilerleme

sagladigini ifade etmektedir (http-16).

2.18.2.7. Bilgilendirme kiosklart

Havalimanlarinda kullanimina rastlanan bir SST de yolcularin bilgilendirilmesi
amaciyla kurulmus olan teknolojik cihazlardir. Bu cihazlar ile yolcular havalimaninda
gitmek istedikleri mekanlarin konumunu 6grenip bulunduklar1 noktaya gore rota

olusturabilmektedirler. Ayrica biletleriyle ilgili giincel durumu da 6grenebilmektedirler.

Istanbul Havalimani’nda kurulmus olan “bana sor” dijital damsma kiosklart

yukarida belirtilen 6zelliklere ek olarak canli baglant1 yontemiyle engeli bulunan
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yolcularin da havalimaninda sunulan hizmetlere kolay ulasmalarina olanak sagliyor (http-

17).

Gérsel 2.10. Istanbul Havalimam Dijital Danisma Kiosku (http-17)

2.18.3. Ucus sonrasi islemler icin self servis teknolojiler
Bu baglik altinda ugus sonrasinda terminal igerisinde yolcularin kullanimina
sunulan dilek, sikayet ve Oneri, bagaj alim ve kayip bagaj bildirim SST’lerine yer

verilecektir.

2.18.3.1. Dilek, sikdyet ve éneri

Yolcularin almis olduklart hizmetleri degerlendirmeleri, geri bildirimde
bulunmalar1 amaciyla kurulmus cihazlardir. Alisilmis dilek, sikayet ve oneri kutulariyla
karsilagtirildiginda kagit kullanilmamasi, geri bildirimin anlik olarak sisteme diigmesi vb.

nedenlerle 6ne ¢ikmaktadir.

2.18.3.2. Bagaj alimi ve kayp bagaj
Yolculuk sonrasinda teslim alinacak bagajlar, gergeklestirilen ugus i¢in belirlenen
alandan herhangi bir calisan ile etkilesime girmeden yolcular tarafindan teslim

alinabilmektedir.

Yolcular gerceklestirdikleri ucus sonrasinda bagajlarina ulasamadiklarinda bu
durumu bir an 6nce sorumlulara bildirerek sorunun ¢éziilmesini istemektedirler. Kayip
bagaj bildirim isleminin hizli bir gsekilde gerceklestirilebilmesi amaciyla
havalimanlarinda SST’den faydalanilmaktadir. Bu kiosklarin haricinde kisisel elektronik

cihazlar ile de bildirim islemleri yapilabilmektedir (http-12).
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Manglende bagage
Lost Baggage

™

Gorsel 2.11. Kayp Bagaj Bildirme Cihazlar: - Danimarka Billund Havalimanu (http-18).
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3. YONTEM
Bu boliim igerisinde aragtirmanin modeline, hipotezlerine, 6rnekleme yontemine,
orneklemine, veri toplama aracina, veri toplama yontemine iliskin bilgilere yer

verilecektir.

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Aragtirmada nicel arastirma ydntemlerinden genel tarama modellerinden olan
iliskisel tarama modelinden faydalaniimaktadir. Iliskisel tarama modelinde degiskenler
arasinda herhangi bir iligkinin olup olmadig1 ve tespit edilen iliskilerin derecesi
belirlenmeye c¢alisiimaktadir (Kaya, Balay ve Gogen, 2012). Calismanin
gerceklestirilmesi amaciyla ihtiya¢c duyulan veriler rastlantisal 6rneklem metoduyla
secilmistir. Arastirmada (Venkatesh ve digerleri, 2012) tarafindan gelistirilen, davranigsal
niyet varyansini agiklamada %74, kullanim davranisi varyansini agiklamada %52 paya
sahip teknoloji kabul davraniglarin1 agiklamada giiclii olduguna dair kanitlara sahip olan
UTAUT-2 ve yine teknoloji kabuliinde 6nemli bir degisken olarak goriilen Farkindalik
Olceginden faydalanilmistir. Boylece teknoloji kabuliinde giincel ve kuramsal gercevesi
giiclii bir model kullanilmistir. Bu kapsamda asagida yer verilen Tablo 3.1.’de goriilecegi

lizere alanyazinda gerceklestirilen caligmalar 6rneklendirilmistir.

Yeni bir teknolojinin kabuliinii inceleyen teknoloji kabul modeli pek ¢cok ¢alismada
kullanilmistir. Model, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanislilik olmak tizere
iki ana degiskene sahiptir (Davis ve Venkatesh, 1996; Elwood, Changchit ve Cutshall,
2006; Taufik ve Hanafiah, 2019). Modelin 6l¢iim giivenirligine yonelik kanitlara da
calismalarda siklikla yer verilmistir (Davis ve Venkatesh, 1996; Shang, Chen ve Shen,
2005; Venkatesh ve Davis, 2000). 2000 yilinda Venkatesh ve Davis, algilanan
kullanishiligin kullanim niyetinin temel belirleyicisi olduguna dair tutarli kanitlardan yola
cikarak modelde genisletme yapmuslardir. TAM 2 olarak adlandirilan bu modelde
algilanan kullanighiligr etkileyen degiskenlere yer verilmistir (Maranguni¢ ve Grani¢,
2015). Venkatesh ve Bala (2008) modele algilanan kullanim kolaylig1 belirleyicilerini ve
yeni iligkileri ekleyerek TKM 3 gelistirilmis modeli alanyazina kazandirmiglardir. Bunun
yaninda Venkatesh vd. (2003) teknoloji kabuliine yonelik arastirmalari bir arada
degerlendirerek Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisini olugturmustur.
Venkatesh vd. (2012) bu teoride bulunan goniilliiliikk degiskenini ¢ikarmis ve yeni
degiskenler, yeni iliskiler ekleyerek BTKKT-2’yi olusturmuslardir. Bununla birlikte daha
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gecerli ve teknoloji kabuliinde giincel alanyazini igerisinde barindiran bir model elde
edilmistir. BTKKT-2 teknoloji kabulii alaninda giincel bir teori olarak ¢alismalarda
kullanilmaya devam etmektedir (Gupta, Dogra ve George, 2018; Venkatesh ve Bala,
2008; Venkatesh ve digerleri, 2003, 2012).

Yeni bir teknolojinin kabuliine yonelik yapilan arastirmalarin bircogunda teknoloji
kabul modellerinin kullanimi gériilmektedir. Farkli yonleri olmakla birlikte bu ¢alismada
da deginilen Self Servis Teknolojier (SST) kabuliine yonelik arastirmalar alanyazinda
bulunmaktadir. (Ku ve Chen, 2013; Z. Lin ve Filieri, 2015; Taufik ve Hanafiah, 2019;
Teber, 2015) havacilik alaninda gergeklestirilmis SST ve TKM bir arada kullanildig1
caligmalara Ornek gosterilebilir. Bir teknoloji veya sistemin kabuliine yonelik
calismalarda da farkindalik degiskenin kullanildigi goriilmektedir (Al-Somali, Gholami
ve Clegg, 2009; Mutahar ve digerleri, 2018; Sathye, 1999). Tablo 3.1.’de alanyazinda

SST’nin ve TKM nin birlikte kullanildig1 6rnek ¢aligsmalara yer verilmistir.
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Tablo 3.1. SST 'nin ve TKM 'nin bir arada kullanildigi 6rnek ¢alismalar

Konu Eser/ler Yazar/lar Tiirl
Tiirkiye I¢ Hat Havayolu Pazarinda
Yolcularin Teknolojiye Yonelik Kabul ve
Algilarmin Tekrar Satin Alma (Polat, 2021) Doktora Tezi
Davranislarina Etkisinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma.
Airport passengers 'adoptlon behngur (Taufik ve
towards self-check-in Kiosk Services: The .
. . Hanafiah, Makale
roles of perceived ease of use, perceived 2019)
usefulness and need for human interaction
Havacilik | Airline passengers’ continuance intention
towards online check-in services: The role (Z. Lin ve Makale
of personal innovativeness and subjective Filieri, 2015)
knowledge
Fitting fac'ilities to self—§ervic§ technology (Ku ve Chen,
usage: Evidence from kiosks in Taiwan 2013) Makale
airport
Hospitality Industry Web-Based Self- (L. Y.-S. Lee
Service Technology Adoption Model: A i 261 6’) ’ Makale
Cross-Cultural Perspective
An integrated model of self-service (meoghn pr
. . Dijelassi, Makale
technology (SST) usage in a retail context 2016)
An investigation of Indian consumers’
Perakende | adoption of retail self-service technologies @hinivasan
Satig (SSTs): Application of the cultural-self ’ Doktora Tezi
. 2014)
perspective and Technology Acceptance
Model (TAM)
The role of technology readiness in self (J.C.Lin ve Makale
service technology acceptance Chang, 2011)
Extending the Technology Acceptance
Model (TAM) to explore customer's (Yang, Choi
Turizm behavioral intention to use Self-Service ve Chung, Makale
Technologies (SSTs) in Chinese budget 2021)
hotels
insan Turnaround user acceptance in the cgntext (Huapg ve
Kaynaklarr of HR self-service technology adoption: an | Martin-Taylor, Makale
action research approach 2013)
Determinants of perceived usefulness and (Rose ve
Bankacilik perceived ease 01? use in the technology Fogarty, 2006) Makale
acceptance model: senior consumers'
adoption of self-service banking
technologies
Kiitiiphane Self—Ser\./ice Techn(?logy ina Library
System: An Examination of Potential (Phillips-
Library Member Adoption of Self- .
Servicz Checkout at apSOutheastern Daley, 2020) Doktora Tezi
County Library System
Tip Investigating acceptance of telemedicine (Kamal,
services through an extended technology  |Shafiq ve Kakria, Makale
acceptance model (TAM) 2020)
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Modelin, gerceklestirilmis ¢alismalar ile yiiksek gecerlilige sahip oldugunun tespit
edilmesi, aragtirmamiza benzer pek ¢ok calismada uygulanarak kendini kanitlamasi,
giincelligini korumasi ve yolcu davramisimi agiklamada giiglii oldugu diisiincesi

dolayistyla bu ¢alismada kullanilmasina karar verilmistir.

P
Performans
Beklentisi

Caba
Bekientm =
(R
o e

Davranigsal

Sosyal Etki

Kolaylastirict " Kolaylasting |
Kosullar

Hedonik Kullanim
Motivasyon Davranisi

{ Ucret Degeri

‘ Aligkanlik

[ Farkindalik

Sekil 3.1. Arastirma modeli

HO: Self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile kullanim

davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski yoktur.

H1: Davranissal niyet, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim

davranigiyla anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.
Caligmamiza ait alt hipotezlere asagida yer verilmistir.
Performans Beklentisi

Performans beklentisi, bir teknolojinin kullanimi sayesinde bireyin fayda elde
edecegine inanma derecesini ifade etmektedir (Venkatesh ve digerleri, 2003, s. 447).
Venkatesh vd (2012), calismasinda ise performans beklentisini, bir teknolojinin
kullanimiyla tiiketiciye fayda saglama derecesi olarak yer vermektedirler. Hava
tagimaciligini kullanan yolcular, farkli teknolojileri kullanarak faydasaglayabilmektedir.
Ucus planlamasi yapmak ve karsilagtirmalar yaparak iiriin tercihinde bulunabilmek bu
faydalara ornek olarak gosterilebilir (Polat, 2021, ss. 38-39). Tiiketiciler SST kullanarak
islemlerini sira beklemeden ve hizla gergeklestirebilmektedir. Bu vb. sebepler SST
kullanarak tiiketicilere fayda saglamakta ve bu konuda onlar1 motive etmektedir (H. Oh,

Jeong ve Baloglu, 2013, s. 693). Taufik ve Hanafiah (2019), yaptiklar1 c¢aligmada
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tiikketicilerin SST kullanarak fayda saglayacagina yonelik algilarmin teknolojiyi
benimsemelerini anlamli ve pozitif olarak etkiledigini belirtmektedirler. Bu

calismalardan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H2a: Performans beklentisi, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal

niyet ile anlaml1 ve pozitif iliskilidir.

H2b: Yasin, performans beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H2c: Cinsiyetin, performans beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici

etkisi bulunmaktadir.
Caba Beklentisi

Caba beklentisi bir sistemin, teknolojinin deneyimlenmesiyle ilgili kolaylik
derecesini ifade etmektedir (Venkatesh ve digerleri, 2003, s. 450, 2012, s. 159).
Alanyazin incelendiginde bir teknoloji kullaniminin kolay olarak algilanmasi o
teknolojinin kullanilma niyetini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir (Demoulin ve
Djelassi, 2016; Ronaghi ve Forouharfar, 2020; Yein ve Pal, 2021). Benzer kanitlara
havacilik alaninda yapilan calismalarda da rastlanmaktadir (Escobar-Rodriguez ve
Carvajal-Trujillo, 2014; Taufik ve Hanafiah, 2019). Bu ¢alismalardan yola ¢ikilarak
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H3a: Caba beklentisi, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet

ile anlaml1 ve pozitif iligkilidir.

H3b: Yasin, ¢aba beklentisi ile davranissal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H3c: Cinsiyetin, ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H3d: Deneyimin, caba beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.
Sosyal Etki

Sosyal etki, bireyin bir sistemi, teknolojiyi kullanmasinin deger verdigi kisilerce

(aile, arkadas cevresi vb.) gerekliligine inanma algisinin derecesidir (Venkatesh ve
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digerleri, 2003, ss. 451-453, 2012, s. 159). Alanyazinda, bireyin deger verdigi kisilerce
desteklenmesinin teknolojiyi kullanmasiyla iligkili (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-
Trujillo, 2014) oldugunu gosteren ¢aligmalar oldugu gibi herhangi bir iligski bulunamayan
(San Martin ve Herrero, 2012; Yein ve Pal, 2021) calismalar da mevcuttur. Bu
caligmalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H4a: Sosyal etki, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile

anlaml ve pozitif iligkilidir.

H4b: Yasin, sosyal etki ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H4c: Cinsiyetin, sosyal etki ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H4d: Deneyimin, sosyal etki ile davramigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

Kolaylastiric1 Sartlar

Bireyin bir sistemi, teknolojiyi deneyimlerken kendisine destek olacak teknik bir
altyapmin varligina inanmasidir (Venkatesh ve digerleri, 2003, s. 453, 2012, s. 159).
Teknolojinin kullaniminin kolay olmas tiiketicilerin o teknolojiyi kullanmalarini olumlu
yonde etkilemektedir (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014; Yein ve Pal, 2021).
Ancak alanyazinda bulgular1 bunlar ile 6rtiismeyen ¢alismalar da mevcuttur (San Martin
ve Herrero, 2012, s. 347) buna 6rnek gosterilebilir. (Demoulin ve Djelassi, 2016; Taufik
ve Hanafiah, 2019) SST {zerine yaptiklar1 caligmalarinda kullanim kolayliginin
davranigsal niyeti olumlu yonde etkiledigini belirtmektedirler. Bu ¢aligmalardan yola

cikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

HS: Kolaylastirici sartlar, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal

niyetle anlaml1 ve pozitif olarak iligkilidir.

Hé6a: Kolaylastiric1 sartlar, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim

davranisiyla anlamli ve pozitif bir iliski i¢indedir.

H6b: Yasin, kolaylastirict sartlar ile kullanim davranis1 arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.
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Ho6c: Deneyimin, kolaylastirict sartlar ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici

etkisi bulunmaktadir.
Hedonik Motivasyon

Bireyin bir teknolojiyi kullanmasiyla eglence veya zevk duymasi hedonik
motivasyon olarak ifade edilmistir (Venkatesh ve digerleri, 2012, s. 161). Hedonik
motivasyonun, teknoloji kabuliinde ve kullaniminda sahip oldugu 6nem farkli ¢calismalar
ile kanitlanmistir (Brown ve Venkatesh, 2005; Childers, Carr, Peck ve Carson, 2001;
Demoulin ve Djelassi, 2016; Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014; Yein vePal,
2021). Bu ¢aligmalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H7a: Hedonik motivasyon, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranissal

niyet ile anlaml1 ve pozitif olarak iliskilidir.

H7b: Yasin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H7c: Cinsiyetin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici

etkisi bulunmaktadir.

H7d: Deneyimin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici

etkisi bulunmaktadir.
Ucret Degeri

Fiyat/iicret degeri, bir sistemin, teknolojinin, hizmetin bireye maliyeti ile bunlari
kullanma durumunda elde edecegini algiladig: fayda iliskisidir. Ucret degeri teknolojinin
kullanim durumunu 6nemli derecede etkilemektedir. Algilanan fayda iicret degerinden
biiylik oldugunda kisinin teknoloji kullanim durumunu olumlu yonde etkilemektedir
(Dodds, Monroe ve Grewal, 1991, s. 316; Venkatesh ve digerleri, 2012, s. 161). Ucret
degeri degiskenine tamamen iicretsiz teknolojiler ile ilgilenen ¢alismalarda genel olarak
yer verilmedigi goriilmektedir (Tamilmani, Rana, Dwivedi, Sahu ve Roderick, 2018).
Bunun yaninda degiskenin kullanildig1 bir¢ok calismada davranigsal niyeti etkiledigi
kanitlanmistir (Alalwan, Dwivedi ve Williams, 2016; Yein ve Pal, 2021). Bu
calismalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H8a: Ucret degeri, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranissal niyet ile

anlaml ve pozitif olarak iligkilidir.
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H8b: Yasin, ticret degeri ile davramigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

HS8c: Cinsiyetin, tlicret degeri ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.
Aliskanhk

Aligkanlik, bireyin ge¢miste yaptig1 davranislarin otomatiklesme egilimini ifade
etmektedir. Herhangi bir tetikleyici olmasa da davranisin meydana gelmesidir (Limayem,
Hirt ve Chin, 2001, s. 277). Venkatesh vd. (2012) alanyazinda bulunan caligsmalar1
incelediklerinde aligkanligin davranigla iligkisine yonelik tartismali  durumunu
belirtmekle birlikte bir teknolojinin kabul edilme niyeti ve kullanimziyla iligkili oldugunu
degerlendirerek calismalarina dahil etmislerdir. Bunu destekleyen bir¢cok calisma da
mevcuttur (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014; Demoulin ve Djelassi, 2016;
Yein ve Pal, 2021). Bu ¢alismalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H9a: Aliskanlik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranissal niyet ile

anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.

H9b: Yasi, aliskanlik ile davramigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

HO9c: Cinsiyetin, aliskanlik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H9d: Deneyimin, aligkanlik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H10a: Aligkanlik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde

kullanim davranigiyla anlamli ve pozitif bir iligki i¢indedir.

H10b: Yasin, aliskanlik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H10c: Cinsiyetin, aliskanlik ile kullanim davranis1 arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H10d: Deneyimin, aliskanlik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.
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Farkindahk

Mobil teknolojiler iizerinde yapilan bir¢cok caligmada farkindalik kavraminin,
sistem faydalarinin birey tarafindan bilinirligi olarak ifade edildigi goriilmektedir (Al-
Somali ve digerleri, 2009; Mutahar ve digerleri, 2018). Gergeklestirilen ¢alismalarda
farkindaligin bir teknolojinin kabuliinii agiklamada dikkate alinmas1 gereken bir etkisinin
oldugu ve farkindaligin diisiik oldugu durumlarda teknolojinin benimsenmesini ve
kullanma istegini engelleyen 6nemli bir etmen oldugu belirtilmektedir (Al-Somali ve
digerleri, 2009, s. 139; Sathye, 1999, s. 329). Bu calismalardan yola ¢ikilarak asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.

H11a: Farkindalik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyetile

anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.

HI1b: Yasin, farkindalik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

Hl1lc: Cinsiyetin, farkindalik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H11d: Deneyimin, farkindalik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H12a: Farkindalik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde

kullanim davranistyla anlamli ve pozitif bir iliski i¢indedir.

H12b: Yasin, farkindalik ile kullanim davranis1 arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H12c: Cinsiyetin, farkindalik ile kullanim davranis1 arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.

H12d: Deneyimin, farkindalik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi

bulunmaktadir.
Davranigsal Niyet

Davranigsal niyet yeni bir teknolojinin kullanim davranisini tahmin etmessiirecinde
onemli bir etkiye sahiptir (Venkatesh ve digerleri, 2003). UTAUT-2 calismasinda bu
etkinin daha yiiksek bir sekilde tespit edildigi belirtilmektedir (Venkatesh ve digerleri,

2012). Havacilik sektoriinde yapilan ¢aligmalar ile de davranigsal niyetin kullanim
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davranigina yonelik etkisi belirlenmistir (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014)
calismasi buna 6rnek gosterilebilir. Bu ¢alismalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.

Yukarida da yer verilmis olan H1 hipotezimiz: Davranigsal niyet, self servis
teknolojilerin benimsenmesinde kullanim davranisiyla anlamli ve pozitif olarak
iliskilidir.

Hla: Deneyimin, davranigsal niyet ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici

etkisi bulunmaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Tirkiye Cumbhuriyeti’nde havayolu tagimaciligini kullanan
kisiler olusturmaktadir. Covid-19 pandemisi sebebiyle havayolu tasimaciliginin
kullanimi sekteye ugramistir ve bu da sayisal verilere yansimaktadir. Bu sebeple Covid-
19 pandemisi Oncesi veriler goz Onilinde bulundurularak o6rneklem hesaplamasi
yapilmistir. DHMI verilerine gore pandemi 6ncesinde iilkemizde senelik yaklasik 200
milyon kisinin havayolu tasimaciligin tercih ettigi goriilmektedir (http-19). Orneklem
hesaplayict kullanarak, %95 giiven diizeyinde arastirmada kullanilmasi1 gereken
orneklemin sonucun kiisuratli ¢ikmasi sonucu yuvarlanarak en az 385 kisi oldugu
goriilmiistiir (http-20). Alanyazinda yer alan calismalar incelendiginde hedeflenen bu
katilimer sayist ile uyumlu oldugu goriilmektedir (Bastiirk ve Tastepe, 2013). Yapisal
esitlik modellerinin 150 kisi ve tizerindeki Orneklemler i¢in kullanimi tavsiye
edilmektedir (Giirbiiz, 2019, s. 34). Bu bakimdan da hedeflenen 6rneklem sayisiyla

yontemin uygunlugu ifade edilebilir.

3.3. Veri Toplama Araci

Daha once de belirtildigi gibi arastirmada yapilan alanyazin incelemesinin
sonucunda Tiirkce olarak pek ¢ok calismada da kullanilan ve temel olarak (Venkatesh ve
digerleri, 2012) tarafindan gelistirilen, davranigsal niyet varyansini agiklamada %74,
kullanim davranis1 varyansini agiklamada %352 paya sahip olan UTAUT-2 o6lcegi
kapsaminda hazirlanan anket araciligiyla veri toplanmistir ancak yine alanyazina
dayanarak teknoloji kabuliinde kritik 6neme sahip oldugu belirtilen farkindalik boyutu
icin farkl 6lgeklerden de faydalanilmistir (Al-Somali ve digerleri, 2009; Sathye, 1999).
Olgekler pek cok kez Tiirkgeye ¢evrilmis gegerlilik ve giivenirlilik agisindan kontrol

edilip kullanilmistir. Calismamizda kullanilan olgekler i¢in yiiksek lisans ve doktora
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tezlerinden faydalanilmistir (Basyazicioglu, 2018; Kaplan, 2018; Polat, 2021; Tanrikulu,
2019). Anket olusturulduktan sonra uzman gériisiine bagvurulmustur. Olgeklerin orijinal

kaynaklar1 eklerde ayrintili olarak incelenebilmektedir.

Calismada 10 adet gizil degisken bulunmaktadir, bunlar; performans beklentisi
(PB), c¢aba beklentisi (CB), sosyal etki (SE), kolaylastirict sartlar (KS), hedonik
motivasyon (HM), ticret degeri (UD), aliskanlik (AL), farkindalik (FA), davranigsal niyet
(DN) ve kullanim davranisidir (KD). Anketin ilk boliimiinde demografik sorulara, ikinci
boliimiinde ise SST kullanim ve kabuliiniin tespitine yonelik 5°li likert tipinde hazirlanan
36 adet ifadeye yer verilmistir. Calisma katilimcilarindan “kesinlikle katilmiyorum”,
“katilmiyorum”, “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, katiliyorum”, “kesinlikle

katiltyorum” bigiminde 1’den 5’e kadar degerleme yapmalari istenmistir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Veriler etik kurul izninin alinmasinin ardindan 06.06.2022-17.06.2022 tarihleri
arasinda pandemi kosullar1 nedeniyle ¢evrim i¢i yontemler kullanilarak toplanmistir.
Havayoluyla en az bir kez seyahat etmis olan kisiler calismaya dahil edilmistir. Orneklem
secimi evren ve drneklem baslig: altinda ayrmtilandirilmistir. Oncelikle hazirlanmis olan
anket calismasi Google Formlar ile c¢evrim i¢i paylasima hazir hale getirilmistir.
LinkedlIn, e-mail, Whatsapp araclar1 kullanilarak paylasimlar yapilmistir ve 427 kisinin

anketi doldurmasi saglanmstir.

3.5. Verilerin Analizi

Faktor analizi ve regresyon analizinin bir arada yer aldigi Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM), kuramsal cer¢evesi olan bir modelin incelenen o6rneklem ile
uyumlulugunu tespit etmeyi saglamaktadir. Kuramsal cercevesi zayif olan modellerin
dogrulanabilme ihtimali de zayiftir. Arastirma sonucunda uyum 1yiligi degerlerinin kabul
edilebilir seviyede bulunmasi modelin kullanilan veriyle dogrulandigi anlamina
gelmektedir. YEM’in diger analiz tiirlerinden iistiin yonleri bulunmaktadir. Gézlenen
degiskenler ile gizil degiskenlerin birlikte dikkate alinmasi, 6l¢tim hatalarinin goz ardi
edilmemesi, degiskenler bakimindan karmasik modellerin analizinin yapilabilmesi bu

iistiin yonlere 6rnek gosterilebilir (Giirbiiz, 2019).

Ozetle YEM herhangi sayida bagimli veya bagimsiz degiskenin birbirleriyle
iliskisini biitliin olarak gdsterilmesini miimkiin kilmaktadir. Degiskenler hem goézlenen

hem de gizil olarak bulunabilmektedir. Pek ¢ok boyutu barindiran karmasik ¢aligsmalarin
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tek analizle yapilabiliyor olmast YEM’in sagladigi 6nemli avantajlardandir (Ullman ve
Bentler, 2012, ss. 691-693). Bu sebeplerden dolay:1 ¢alismada YEM’in bir tiirii olan
YRM’den faydalanilmistir. YRM, hem dogrulayici faktor analizini hem de yol analizini
birlikte yapabilmesi yoniiyle 6ne ¢cikmaktadir (Kline, 2011).

Verilerin analizinde SPSS 28 ve AMOS 26 lisanshi yazilimlarindan
faydalanilmistir. Oncelikle toplanan veriler SPSS’e girilmistir. Ardindan doldurulmadan
gonderilen anketler analizden ¢ikarilmistir. SPSS araciligiyla boxplot grafiklerinden
faydalanarak u¢ degerler temizlenmistir, basiklik (kurtosis), carpiklik (skewness)
degerlerinin uygunlugu incelenmistir. Ayrica AMOS’da yapilacak analizlerde kayip
verinin olmamasi énem tagimaktadir bunun i¢in SPSS’de kayip veri atamasina yonelik
analiz her 6l¢ek i¢in ayr1 ayr1 yapilarak kayip verilerin giderilmesi saglanmistir. Toplanan
427 anketin, 401°’i analize dahil edilmistir. Ol¢iim modelinin yap1 gegerliligi icin
dogrulayici faktor analizi (DFA) analizi yapilmistir, uyum iyiligi degerlerinin uygunlugu
incelenmistir, yazilim tarafindan onerilen gerekli diizeltmeler yapilmistir. Giivenirlilik
analizi, birlesim ve ayrisim gecerliligi i¢in CR (Composite Reliability) degeri, AVE
(Average Variance Extracted), MSV (Maximum Squared Variance), ASV (Average
Shared Square Variance) degerleri hesaplanmistir. Bu islemlerin ardindan yapisal
modelin analizi gergeklestirilmistir, uyum iyiligi degerleri incelenmistir. Hipotezlerin
kontrolii gerceklestirilmistir, alanyazina goére belirlenen degiskenlerin aracilik ve

diizenleyicilik etkileri incelenmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI
Bu baglik altinda calisma katilimcilarinin demografik 6zelliklerine, analiz 6ncesi
uygulanan islemlere, gegerlilik ve giivenilirlik analizlerine, yapisal model analizine yer

verilmistir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan bireylerin %63,3’linii erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin
yas ortalamasi yaklasik olarak 38’dir. En ¢ok katilimcinin bulundugu yas araligi ise
%?26,4 ile 26-35 yas grubudur. %52,4 ile katilimcilarin ¢ogunlugu lisans mezunlarindan
olugsmaktadir, bunu %33,9 ile yiiksek lisans mezunlari takip etmektedir. Gelir seviyesi
olarak 10001 TL ve iizeri gelire sahip olanlar ¢ogunlugu olusturmaktadir. Asagidaki
tablolarda (Tablo 4.1.) ayrintilara yer verilmistir.

Tablo 4.1. Katilimcilarin cinsiyet, yag ve gelir durumu

Cinsiyet
Katilimer Sayist | Yiizdelik Deger
Erkek 254 63,3
Kadin 147 36,7
Toplam 401 100,0
Yas
jh Lamet Yiizdelik Deger
Sayisi
18-25 85 21,2
26-35 106 26,4
36-45 87 21,7
46-55 91 22,7
56 ve lsti 32 8.0
Toplam 401 100,0
Gelir
Yiizdelik
Katilimer Sayist Deger
Calismiyorum 109 27,2
4000-6000 TL 37 9,2
6001-8000 TL 49 12,2
8001-10000 TL 56 14,0
10001 TL ve tizeri 150 374
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin akademisyen (65 kisi), 6gretmen (53 kisi), 6grenci (52 kisi),
miihendis (49 kisi), kamu ¢alisan1 (63 kisi) agirlikta oldugu gortilmektedir. Katilimeilar
arasinda 6gretmen grubunun fazla sayida olmasi sebebiyle kamu ¢alisan1 grubundan ayri
olarak yer verilmistir. Asagida bulunan tabloda (Tablo 4.2.) meslek grubunun yiizdelik

dagilimina yer verilmistir.
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Tablo 4.2. Katilimcilarin meslek dagilimi
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Katilimcilar en ¢ok hangi amagla hava tagimaciligini kullanirsiniz sorusuna 124 kisi
ile (aile/akraba/arkadas ziyareti) ve 120 kisi ile (is) cevaplar1 6ne ¢ikmaktadir. Buna

yonelik verilen cevaplarin yiizdelik dagilimina agagida (Tablo 4.3.) yer verilmistir.
Tablo 4.3. Katilimcilarin havayolu tasimaciligini en stk kullanma amaglart

35%

30%
25%
20%
15%
10%
d
0% [

Katilimeilarin son 5 yilda kullandiklart havayollarinin dagilimi asagida verilmistir.

THY en ¢ok kullanilmis havayolu olarak tespit edilmistir. Birer kisinin kullanmis oldugu
havayollar1 diger grubunda bir araya getirilmistir. Lufthansa (%1) ve SunExpress (%]1)
dagilimda pay sahibidir.
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Tablo 4.4. Katilimcilarin son 5 yilda kullandigi havayollari

Diger
Sunkbxpress
Lufthansa

Anadolulet

[
i
i
e
regasus |
e

Katilimecilarin son 5 yilda kullandiklart havalimanlarinin  dagilimi asagida
verilmistir. 10 ve daha az katilimcinin kullandigini ifade ettigi yaklagik 50 havalimani
diger grubunda toplanmistir. Katilimcilarin en ¢ok kullandigi havalimani (%31) ile

Sabiha Gok¢en Havalimani olarak goriilmektedir.

Tablo 4.5. Katilimcilarin son 5 yilda kullandigr havalimanlari

Konya Havalimani

Adnan Menderes Havalimani
Antalya Havalimani
Esenboga Havalimani
istanbul Havalimani

Sabiha Gokgen Havalimani

Diger

0% 5%  10% 15% 20%  25%  30%  35%
Katilimcilarin havalimanlarinda sunulan check-in, bagaj teslim, pasaport kontrolii,
bilgilendirme cihazlari, yiyecek-i¢cecek otomatlar1 vb. teknolojilerin kullanimina yiizdelik

olarak asagida yer verilmistir. SST’leri 5 kez ve iistiinde deneyimleyen katilimc1 orani en

yiiksektir, bu teknolojileri daha dnce kullanmamis olan kisiler ikinci sirada gelmektedir.
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Tablo 4.6. Katilimcilarin havalimanlarinda sunulan herhangi bir Self Servis Teknolojiyi kullanma orani

5 Kezve Ustl

4 Ker

3 Kez

2 Kez

1 Kez

Fullanmadim

Katilimcilarin seyahatlerinde bagajsiz olarak ya da kabin bagajiyla seyahat etme
sikligin1 gosteren tabloya asagida yer verilmistir. Bu sonuglara gore yaklasik 3°te 1°i
bagaj1 olmadan seyahat etmiyor. Her zaman bagaji olmadan seyahat edenlerin oraniysa

%11,1°dir.

Tablo 4.7. Katilimcilarin bagajsiz ya da sadece kabin bagajiyla seyahat etme sikligi
35%
30%

25%

20%

15%

10%
) .
0%

Hichir zaman Madiren Bazen Siklikla Her zaman

Katilimcilara normalde Ticretli olarak sunulan bir hizmetin SST’leri kullanarak
iicretsiz faydalanma imkami oldugunda kullanim sikliginin ne olacagi sorulmustur.
Asagida bulunan tabloda da goriilecegi lizere hicbir zaman (%5,7) kullanmayacagini
ifade eden bir grup bulunsa da katilimcilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun her zaman

kullanirim tercihinde bulundugu goriilmektedir.
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Tablo 4.8. Katilimcilarin, Self Servis Teknoloji kullanilarak iicretli hizmetlerden iicretsiz faydalanabilmesi
durumunda SST kullanim sikliginin ne olacagi

80%
70%

B0%

40%
30%
20%
10%
0% l |

Hichir zaman Madiren Bazen Sikhikla Her zaman

4.2. Verilerin Diizenlenmesi

YEM analizleri 6ncesinde veriyle ilgili sorunlarin giderilmesi énem tasimaktadir.
Bu nedenden dolay1 u¢ degerler temizlenmistir. Kayip verileri atamaya yonelik analizler
yapilarak ve Olgeklerin EM (Expectation-Maximization) degerleri incelenerek eksik
verilerin atamasi yapilmistir. Bu yontem, kayip verilerin atamasinin yapilip
yapilamayacagini belirlemede verimlilik ve kolay uygulanabilirlik gibi birgok avantaj
saglamaktadir (Dong ve Peng, 2013). Bunlar g6z onilinde bulundurularak EM yontemi
tercih edilmistir. Kayip veri bulunan 6l¢eklerin EM anlamlilik diizeylerinin 0,05’in

tizerinde oldugu asagida (Tablo 4.9.) goriilmektedir.

Tablo 4.9. Expectation-maximization (EM)

EM Means?
IPB1 IPB2 PB3 PB4
U.42 4,41 4,48 4,45

Little’s MCAR test: Chi-Square = 12,501,
DF =9, Sig. =,187.

EM Means?
SE1 SE2 SE3
3,71 3,92 4,10

Little’s MCAR test: Chi-Square
= 6,194, DF = 4, Sig. =,185.

EM Means?
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KS1 KS2 KS3 KS4
4,16 4,10 4,14 4,13
Little’s MCAR test: Chi-Square = 5,603, DF|
=3, Sig. =,133a
EM Means?*
HM1 HM?2 HM3
3,98 4,02 3,92
Little’s MCAR test: Chi-Square,
= 3,028, DF =2, Sig. =,220a,
EM Means?
UD1 UD2 UD3
3,86 3,96 3,93
Little’s MCAR test: Chi-Square
= 5,094, DF =2, Sig. =,078a
EM Means?
AL AL2 AL3 AL4
3,54 3,38 2,78 3,80

Little’s MCAR test: Chi-Square = 15,842,

DF = 10, Sig. =,104,

EM Means?
IFA1 IFA2 FA3
3,99 3,60 3,70

Little’s MCAR test: Chi-Square,
= 3,424, DF = 6, Sig. = ,754

EM Means?
KD1 KD2 KD3 KD4 KD5
3,38 2,81 2,61 2,87 2,97

Little’s MCAR test: Chi-Square = 10,414, DF = 16, Sig.=
,844,

4.3. Normallik Analizi

YEM

analizlerinde

maksimum

olabilirlik

(Maximum Likelihood-ML)

kullanilabilmesi i¢in verilerin normal dagilim gdosteriyor olmasi gerekmektedir. Bu
sebeple verileri normal dagilim gosterip gostermedigi carpiklik ve basiklik degerleri

incelenerek belirlenmistir. Asagidaki tabloda da (Tablo 4.11.) goriilecegi gibi ¢arpiklik
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basiklik degerlerinin -2, +2 arasinda oldugu ve normal dagilim gdsterdigi

sOylenebilmektedir (George, 2011).

Tablo 4.10. Normal dagilima iliskin sonug¢lar

Variable, min max skew |Kkurtosis
KD5 1,000 | 5,000 | ,018 -1,072
KD4 1,000 | 5,000 | ,021 -1,144
KD3 1,000 | 5,000 | ,219 -1,105

KD2 1,000 | 5,000 | ,067 -,934
KD1 1,000 | 5,000 | -,430 -,842
FA3 1,000 | 5,000 | -,556 -,424
FA2 1,000 | 5,000 | -,460 -,528
FA1 1,000 | 5,000 | -,752 ,040

DN3 1,000 | 5,000 | -,756 -,023
DN2 1,000 | 5,000 | -,877 ,031
DN1 1,000 | 5,000 | -,952 ,222
AL4 1,000 | 5,000 | -,670 -,209

AL3 1,000 | 5,000 | ,254 -,891
AL2 1,000 | 5,000 | -,294 -,964
AL1 1,000 | 5,000 | -,414 -, 157

UD3 1,000 | 5,000 | -,620 -,265
UD2 1,000 | 5,000 | -,755 -,136
UD1 1,000 | 5,000 | -,583 -,551
HM3 1,000 | 5,000 | -,707 -,173
HM2 1,000 | 5,000 | -,734 -,199
HM1 1,000 | 5,000 | -,699 -,267

KS4 1,000 | 5,000 | -,902 ,010
KS3 1,000 | 5,000 | -,724 -,266
KS2 1,000 | 5,000 | -1,112 | ,555
KS1 1,000 | 5,000 | -1,195 | ,821
SE3 1,000 | 5,000 | -,643 -,261
SE2 1,000 | 5,000 | -,509 -,302
SE1 1,000 | 5,000 | -,336 -,201

CB4 1,000 | 5,000 | -1,178 | ,877
CB3 1,000 | 5,000 | -1,077 | ,398
CB2 2,000 | 5,000 | -,795 -,326

CB1 1,000 | 5,000 | -1,214 | ,845
PB4 1,000 | 5,000 | -1,313 | ,910
PB3 1,000 | 5,000 | -1,579 | 1,935
PB2 2,000 | 5,000 | -1,126 | ,197
PB1 1,000 | 5,000 | -1,487 | 1,635

4.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi
Farkl1 caligmalarla kanitlanmis kuramsal arka plani kuvvetli olan 6l¢ek ve modeller
icin dogrulayici faktdr analizlerinin uygulandigi ve veriyle uygunlugunun incelendigi

ifade edilmektedir (Giirbiiz, 2019, s. 54). DFA farkl sekillerde uygulanabilmektedir.
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Alanyazinda ele aldigimiz modele ait biitiin faktorlerin bir arada incelendigi DFA
uygulamalar dikkat ¢ekmektedir. Bu sebeple ayni yontem tercih edilmistir. Bu yontem
ile modelde bulunan degiskenler arasinda birlesim ve ayrisim gecerliligi birlikte

incelenebilmektedir (Giirbiiz, 2019, s. 90).
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Sekil 4.1. 10 Faktorlii DFA (diizeltme yapilmadan énce)

Asagida verilmis olan tabloda (Tablo 4.11.) goriilecegi lizere, p degerlerinin tamami

anlamlidir. Standardize regresyon agirliklarinin .5’in iizerinde olmasi istenmektedir
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(Giirbiiz, 2019, s. 66). KS4 hari¢ agirliklarin .5’in iizerinde oldugu goriilmektedir (Tablo
4.12.).

Tablo 4.11. Regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (diizeltme yapilmadan énce)

Estimate| S.E. t P
PB1 |<---| PB 1,000
PB2 |<---| PB ,993 ,056 | 17,839 | ***
PB3 |<---| PB 1,024 | ,056 | 18,207 | ***
PB4 |<---| PB 914 055 | 16,546 | ***
CB1 |<--| CB 1,000
CB2 |<---| CB | ,962 042 | 22,674 | ***
CB3 |<---| CB 1,128 | ,042 | 26,607 | ***
CB4 |<---| CB | ,919 041 | 22,404 | ***
SEl1 |<-—-| SE 1,000
SE2 |<---| SE 1,193 | ,078 | 15,219 | ***
SE3 |<---| SE 1,064 | ,072 | 14,690 | ***
KS1 |<---| KS 1,000
KS2 |<---| KS 1,041 ,050 | 20,850 | ***
KS3 |<---| KS ,835 ,044 | 19,044 | ***
KS4 |<---| KS 467 ,055 | 8,468 **E
HM1 |<---| HM | 1,000
HM2|<---| HM | 1,013 | ,029 | 35,004 | ***
HM3|<---| HM | 1,048 | ,032 | 32,861 | ***
UDI1 (<---| UD | 1,000
UD2 |<---| UD | ,958 056 | 17,175 | ***
UD3 |<---| UD | ,869 ,053 | 16,426 | ***
ALl |<---| AL | 1,000
AL2 [<---| AL | 1,061 ,051 | 20,950 | ***
AL3 |<---| AL | ,729 ,058 | 12,500 | ***
AL4 |<---| AL | ,801 ,046 | 17,248 | ***
DNI1 [<---| DN | 1,000
DN2 |<---| DN | 1,176 | ,046 | 25,755 | ***
DN3 [<---| DN | 1,045 | ,051 | 20,501 | ***
FA1 |<---| FA 1,000
FA2 |<---| FA 1,492 | ,105 | 14,203 | ***
FA3 |<---| FA 1,580 | ,106 | 14,898 | ***
KD1 |<---| KD | 1,000
KD2 |<---| KD | 1,022 | ,064 | 16,060 | ***
KD3 |<---| KD | ,977 ,068 | 14,459 | #**
KD4 |<---| KD | 1,107 | ,067 | 16,460 | ***
KD5 |<---| KD | 1,079 | ,067 | 16,212 | *%*%*
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
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Tablo 4.12. Standardize regresyon katsayilart (diizeltme yapilmadan énce)

Estimate
PB1 |<---|PB ,783
PB2 |<---|PB ,835
PB3 |<---|PB ,850
PB4 |<---|PB , 784
CB1 |<---|CB ,863
CB2 |<---|CB ,855
CB3 |<---|CB ,932
CB4 |<---|CB ,850
SEl |<---|SE ,698
SE2 |<---|SE 877
SE3 |<---|SE ,824
KS1 [<---|KS ,856
KS2 |<---|KS ,855
KS3 [<---|KS ,803
KS4 |<---|KS ,422
HM1 |<---| HM | ,925
HM2 |<---| HM | ,946
HM3 |<---| HM | ,926
UD1 |<---| UD ,821
UD2 |<---| UD ,812
UD3 |<---| UD 779
ALl |<---| AL ,850
AL2 |<---| AL ,851
AL3 |<---| AL ,587
AL4 |<---| AL , 748
DNI1 |<---| DN ,864
DN2 |<---| DN ,928
DN3 | <---| DN 812
FA1l |<---|FA ,662
FA2 |<---|FA ,829
FA3 |<-—-|FA ,891
KD1 |<---| KD , 758
KD2 | <---| KD , 797
KD3 |<---| KD , 724
KD4 |<---| KD ,815
KD5 |<---| KD ,804
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4.5. Uyum lyiligi Degerleri

YEM analizlerinde ele alinan modelin toplanan veri ile uyumuna karar verirken
uyum iyiligi degerlerinden faydalanilmaktadir. ML yonteminin kullanildig1 ve 6rneklem
sayisinin 250’°den fazla oldugu durumlarda asagida (Tablo 4.13.) esik degerleri de verilen

uyum iyiligi degerlerinin verilmesi tavsiye edilmektedir (Giirbiiz, 2019, ss. 38-40).

Tablo 4.13. Raporlanmasi tavsiye edilen uyum iyiligi degerleri

Iyi Kabul Edilebilir
x?/df <3 3-5 arast
CFI >.95 >.90
SRMR <.05 <.08
RMSEA <.05 <.08

df: degree of freedom

CFI: Comporative Fit Index

SRMR: Standardized Root Mean Square Residual
RMSEA: Root Mean Square Error Of Approximation

Bunlara ek olarak NFI (Normed Fit Index) degerlerinin de ¢alismalarda verildigi
goriilmektedir. Esik degeri CFI ile aymdir. Asagida DFA kapsaminda uyum 1yiligi

degerleri verilmistir.

Tablo 4.14. DFA uyum iyiligi degerleri (diizeltme yapilmadan énce)

CMIN (x?) 1267,981

x*/df 2,310 Iyi

CFI ,935 Kabul edilebilir
SRMR ,0523 Kabul edilebilir
RMSEA ,057 Kabul edilebilir
NFI ,891 Esik deger disinda

4.6. Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi

Birlesim gegerliligi bir faktor altinda bulunan maddelerin birbirleriyle ve faktorle
iligkili olmasidir. Ayrisgim gecerliligi ise maddelerin diger faktoér altinda bulunan
maddelerle daha diisiik iligkiye sahip olmasidir Birlesim gegerliliginin kontrolii amaciyla
CR ve AVE degerleri incelenmektedir. CR’nin i¢ tutarlilik tespitinde siklikla kullanilan
Cronbach alfadan daha iistiin oldugu savunulmaktadir. Bu sebeple diizeltme islemlerinin
ardindan CR ve Cronbach alfa degerlerinin birlikte verilmesi tercih edilmistir. Bir

modelin birlesim gecerliligine sahip olmas1 i¢cin AVE degerinin .5’ten, CR degerinin
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.7’den biiyiik olmas1 ve CR’nin de AVE’den biiyiik olmasi gerektigi belirtilmektedir.
Ayrisim gegerliliginin saglanmast i¢in de, AVE nin MSV’den ve ASV’den biiyiik olmas1
gerektigi bunun yaninda VAVE’nin faktorler arasi korelasyondan biiyiik olmas
gerekmektedir (Giirbiiz, 2019, ss. 81-83). Asagida DFA’nin ilk haline ait birlesim ve
ayrisim gecerliliginin tespitini saglayacak degerler verilmistir. Yukarida verilen bilgiler
1s1¢inda  modelin  biitiintiyle birlesim ve ayrnisim gegerliligini  saglayamadigi
goriilmektedir.

Tablo 4.15. Birlesim ve ayrisim gegerliligi tablosu (diizeltme yapilmadan dnce)

FA PB |(CB |SE |KS |HM |UD |AL |[DN |KD
FA | (0,800)
PB | 0,545 |(0,814)
CB | 0,621 [0591 |(0,876)
SE | 0,572 [0575 |0,549 | (0,803)
KS | 0,727 [0538 [0,717 | 0,592 |(0,756)
HM| 0,581 |0,570 |0,587 |0,589 |0,573 |(0,932)
UD | 0,568 | 0,537 |0,458 | 0,574 |0,481 [0,679 |(0,804)
AL | 0,828 |0515 |0,539 | 0,649 |0,667 |0,602 |0,643 |(0,767)
DN | 0,751 [0,703 |0,586 |0,606 |0,645 |0,645 |0,643 [0,795 |(0,869)
KD | 0,577 |0305 [0432 |0,351 |0,550 [0355 [0279 |0,589 |0,464 |(0,780)

JAVE degerleri parantez igerisinde verilmistir.

CR: Composite Reliability, AVE: Average Variance Extracted, ASV: Average Shared
Square Variance, MSV: Maximum Squared Variance, FA: Farkindalik, PB: Performans
Beklentisi,CB: Caba Beklentisi, SE: Sosyal Etki, KS: Kolaylastirici Sartlar, HM: Hedonik
Motivasyon, UD: Ucret Degeri, AL: Aliskanlik, DN: Davranigsal Niyet, KD:

Kullanim Davranisi

CR |AVE |[ASV |MSV
FA |0,840(0,640 | 0,420 | 0,686
PB |0,887|0,662 | 0,304 | 0,494
CB |0,929(0,767 {0,325 |0,514
SE | 0,844 (0,645 0,322 0,421
KS 0,834]0,572 (0,378 {0,529
HM | 0,952]0,869 (0,339 {0,461
UD | 0,846 (0,647 | 0,305 | 0,461
AL |0,848]0,588 (0,429 | 0,686
DN |0,902(0,756 {0,429 | 0,632
KD |0,886|0,609 0,200 |0,347

4.7. Diizeltme Islemleri

Yapilan analizler sonucunda standardize regresyon agirliklari, M.I. (Modification
Indices), uyum iyiligi degerleri, birlesim ve ayrisim gegerliligi degerleri incelenmistir.
Analiz sonucu verilen 6nerilere gore M.1. degeri yiiksek olandan baslayarak hata terimleri
birlestirilmistir. Faktor yiikii diizelmeyen KS4 daha sonra ise diger faktor maddeleriyle
yluksek iligkisi neticesinde ¢apraz yiikleme oldugu degerlendirilen AL3, AL4 degiskenleri
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ayri ayr ¢ikarilmistir. Her diizeltme islemi sonrasinda analizler tekrarlanmistir. Nihai

model olusturulmus ve tekrarlanan DFA asagida verilmistir.
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Sekil 4.2. 10 Faktorlii DFA (nihai model)

Asagida verilmis olan tabloda (Tablo 4.16) goriilecegi tizere, p degerlerinin tamami
anlamlidir. Standardize regresyon agirliklarinin tamaminin .5’in iizerinde oldugu da

goriilmektedir (Tablo 4.17.).
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Tablo 4.16. Regresyon agirliklari, standart hata, t ve p degerleri (nihai model)

Estimate| S.E. |t P

PB1 |<---| PB {1,000

PB2 |<---|PB  |993 ,056 (17,846 wkE
PB3 |<--- |PB 1,024 ,056 (18,206 wkE
PB4 |<---|PB |914 ,055 (16,546 wkE
CB1 |<---|CB {1,000

CB2 |<---|CB |,962 ,042 122,691 wkE
CB3 |<---|CB 1,128 ,042 26,615 wkE
CB4 |<---|CB |919 ,041 22,408 wkE

SE1 |<--- [SE 1,000
SE2 |<--- [SE 1,200 ,079 115,190 wAE
SE3 |<--- [SE 1,065 ,073 |14,637 ol
KS1 [<---|KS 1,000
KS2 |<---|KS |1,054 ,050 121,267 ol
KS3 |<---|KS |825 ,044 |18,776 wAE
HM1 |<--- | HM {1,000
HM2 |<--- | HM |1,014 ,029 35,213 ot
HM3 |<--- | HM |1,046 ,032 32,751 R
UDI1 |<---| UD 1,000
UD2 |<---| UD |[,949 ,056 (17,041 *EE
UD3 |<--- | UD |1,144 ,082 (13,957 b
ALl |<---| AL |1,000
AL2 |<---| AL |1,035 ,049 21,125 oAk
DNI1 |<---| DN 1,000
DN2 |<--- | DN 1,183 ,046 25,621 X
DN3 |<--- | DN [1,049 ,051 20,424 oAk
FAl |<--- |FA 1,000
FA2 |<---|FA 1,303 ,090 14,490 ol
FA3 |<--- |[FA |1,491 ,100 (14,907 oAk
KD1 |<---| KD (1,000
KD2 |<---| KD 1,018 ,063 {16,062 o
KD3 [<--- | KD |[,974 ,067 (14,468 oAk
KD4 |<---| KD [1,107 ,067 (16,515 oAk
KD5 |<---| KD 1,076 ,066 (16,221 oAk
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
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Tablo 4.17. Standardize regresyon agirliklari (nihai model)

Estimate
PB1 |<---|PB , 783
PB2 |<---|PB ,835
PB3 |<---|PB ,850
PB4 |<---|PB , 784
CB1 |<---|CB ,863
CB2 |<---|CB ,855
CB3 |<---|CB ,932
CB4 |<---|CB ,849
SEl1 |<---|SE ,696
SE2 |<---|SE ,879
SE3 |<---|SE ,823
KS1 |<---|KS ,857
KS2 [<---|KS ,868
KS3 [<---|KS ,795
HM1 |<---| HM | ,925
HM2 | <---| HM | ,947
HM3 |<---| HM | ,924
UDI |<--—-| UD ,695
UD2 |<---| UD ,681
UD3 |<---| UD ,869
AL1 |<---| AL ,881
AL2 |<---| AL ,860
DNI1 |<---| DN ,861

DN2 |<---| DN 930

DN3 | <---| DN 812

FA1l |<---|FA ,7134

FA2 |<---|FA ,803

FA3 |<---|FA ,932

KDI1 |<---| KD ,7159

KD2 | <---| KD ,796

KD3 | <---| KD 124

KD4 | <---| KD 817

KD5 | <---| KD ,803
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Diizeltme islemleri sonrasinda uyum iyiligi degerlerinde biiyiik oranda iyilesme
goriilmektedir. x2/df 2’nin altina, Default model Standardized RMR degeri .4’iin altina,
RMSEA degeri .5’in altina inmistir. CFI .95’in iizerine ¢ikmustir, NFI kabul edilebilir

seviyeye gelmistir.

Tablo 4.18. DFA uyum iyiligi degerleri (nihai model)

CMIN (x2) 846,662

22/ df 1,890 fyi

CFI 961 fyi

SRMR ,0389 fyi

RMSEA 047 fyi

NFI 922 Kabul Edilebilir

Gerekli diizeltmeleri yaptiktan sonra birlesim ve ayrisim gegerliligini modelin
biitiinliyle sagladig1 goriilmektedir. CR .7°den, AVE .5’ten biiyiiktiir. Ayn1 zamanda
AVE, MSV ve ASV degerlerinden bityiiktiir. VAVE nin faktérler arasi korelasyondan
biiylik oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.19. Birlesim ve ayrisim gecerliligi tablosu (nihai model)

FA PB CB SE KS HM UD AL DN KD
FA |(0,827)
PB |0,548 |(0,814)
CB |0,613 |0,591 |(0,875)
SE |0,557 |0,575 |0,548 |(0,803)
KS |0,712 ]0,523 |0,713 |0,575 |(0,841)
HM | 0,567 |0,570 [0,587 |0,588 |[0,556 |(0,932)
UD [0,550 |0,566 |0477 0,618 |0,464 |0,738 |(0,753)
AL 0,754 10,488 |0,538 |0,632 |0,646 |0,586 |0,680 | (0,871)
DN |0,746 |0,703 |0,586 |0,604 |0,630 |0,645 |0,672 |0,744 |(0,869)
KD |0,547 ]0,305 |0,432 |0,351 |0,544 |0,355 |0,285 |0,568 |0,464 | (0,781)
JAVE degerleri parantez icerisinde verilmistir.

CR Cronbach Alfa AVE ASV MSV
FA |0,865/0,833 0,684 0,393 (0,569
PB | 0,887 0,885 0,662 0,303 0,494
CB |0,929|0,928 0,766 0,325 (0,508
SE |0,8440,835 0,645 10,321 (0,399
KS |0,878|0,875 0,707 10,362 (0,508
HM | 0,952 (0,952 0,869 0,342 0,545
UD |0,795|0,843 0,567 0,332 (0,545
AL | 0,8620,862 0,758 10,399 (0,569
DN | 0,902 0,898 0,755 0,421 (0,557
KD | 0,886 0,885 0,609 0,194 (0,323
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4.8. Yapisal Model Analizi
DFA ile 6l¢iim modeli test edilmistir bu baglik altinda ise yapisal modele iligkin
analizler gerceklestirilecektir. Elde edilen nihai model, AMOS araciligiyla YEM’e uygun

diizenlenmistir, uyum iyiligi degerleri incelendikten sonra analiz ger¢eklestirilmistir.

Tablo 4.20. YEM analizi uyum iyiligi degerleri

CMIN (x2) 855,717

x/df 1,889 Iyi

CFI 961 Iyi

SRMR ,0403 Iyi

RMSEA ,047 Iyi

NFI 921 Kabul Edilebilir

o
=

NP000EREE PR

Sl e

Sekil 4.3. Yapisal model analizi
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Yapisal modele analizinin sonucunda elde edilen regresyon katsayilar1 ve
anlamlilik diizeyleri asagida verilmistir. Aract ve diizenleyici degisken analizleri
gerceklestirildikten sonra hipotezlerin desteklenip desteklenmeme durumu ileriki

sayfalarda bir arada verilmistir.

Tablo 4.21. Gizil degiskenlere ait regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (Yapisal Model)

Estimate| S.E. t P Anlamhilik Diizeyi
DN k--- | PB  |,377 ,059 | 6,346 | *** 10,001
DN k--- | CB }-,026 ,054 | -,482 | ,630 |0,05
DN [K--- | SE  |-,022 ,061 | -,362 | ,718 |0,05
DN k--- | KS ],030 056 | ,541 ,589 10,05
DN k--- | HM |,063 ,049 | 1,291 | ,197 |0,05
DN k--- | UD |,117 ,075 | 1,566 | ,117 |0,05
DN k--- | FA |,285 ,074 | 3,869 | *** 10,001
DN k--- | AL |,198 ,054 | 3,673 | *** 10,001
KD [<--- | DN |-,089 ,105 | -,853 | ,393 |0,05
KD [k--- | FA |,264 ,128 | 2,068 | ,039 (0,05
KD [<--- | AL |[,268 ,083 | 3,208 | ,001 |0,001
KD [K--- | KS |,288 ,083 | 3,480 | *** 0,001
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Tablo 4.22. Standardize regresyon agirliklar: (Yapisal Model)

Estimate
DN |[<---|PB ,331
DN |<---|CB -,026
DN |<--|SE -,019
DN |[<---|KS ,034
DN |<---| HM | ,075
DN |[<---|UD 115
DN |[<---|FA ,257
DN |[<---|AL 272
KD |<---| DN -,072
KD |<---|FA ,191
KD |<--—-|AL ,296
KD |[<--|KS ,263
PB1 |<---|PB , 783
PB2 |<---|PB ,835
PB3 |<---|PB ,851
PB4 |<---|PB , 7184
CB1 |<---|CB ,863
CB2 |<---|CB ,855
CB3 |<---|CB ,932
CB4 |<---|CB ,849
SEl |<---|SE ,696
SE2 |<---|SE ,879
SE3 |<---|SE ,824
KS1 |<---|KS ,856
KS2 |<---|KS ,869
KS3 [<---|KS ,794
HM1 |<---| HM | ,925
HM2 |<---| HM | ,947
HM3|<---| HM | ,924
UDI1 |<---| UD ,695
UD2 |<---| UD ,681
UD3 |<---| UD ,869
ALl |<-—-| AL ,883
AL2 |<--—-| AL ,861
DNI1 |<---| DN ,861
DN2 | <---| DN ,930
DN3 |<---| DN ,813
FAl |<---|FA ,733
FA2 |<---|FA ,803
FA3 |<---|FA ,932
KD1 |<---| KD ,755
KD2 | <---| KD , 796
KD3 |<---| KD , 726
KD4 | <---| KD ,818
KD5 | <---| KD ,803
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Tablo 4.23. Squared multiple correlations

RZ
DN | ,747
KD | ,381

4.9. Aracilik Analizleri

Bagimsiz degiskenin bagimli degiskene etkisine aracilik eden ve arada nasil ve
neden iligski oldugunun belirlenmesinde rol oynayan degiskenler araci degisken olarak
nitelendirilmektedir. Bu ¢alismada DN degiskeninin aracilik etkisi ¢cagdas yaklagimlar
1s1g¢inda gergeklestirilmistir (Giirbiiz, 2019, s. 113). Bootstrap, 5000 yeniden 6rneklemle
ve %95 giiven araliginda “0” degerini igermemesi baz alinarak uygulanmistir. Sekil ve

tablolarda yer verilen ¢ dogrudan etkiyi, ¢’ ise dolayli etkiyi temsil etmektedir.

1. Aracilik analizi model-1

(o]
£20 €2)
DN1 DNZ Dl
N
1 > ﬂ . RD =63
S fmac
--‘ — m ﬂ;
eD=PB1 el P
638 KDG-=€30

Sekil 4.4. Aracilik analizi modelleri-1
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Asagida verilen tabloda (Tablo 4.24.) goriilecegi lizere a,b,c yollarinin anlaml
oldugu c' yolunun ise anlamli olmadigi tespit edilmistir. Standardize indirect effect degeri
,345°dir. Bootstrap analizi sonucu alt giiven aralifi degerinin ,233 iist giiven aralig1
degerinin ,454 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 PB ile KD iliskisinde DN’ nin tam

aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 4.24. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-1)

Estimate| S.E. |t P Label
DN K--- | PB ,701 062 | 12,944 | **% | g
KD [K--- | DN | ,492 ,099 | 6,089 #kE | b
KD [--- | PB ,304 ,080 | 5,329 FEE ¢
KD [--- | PB -,040 ,109 | -,516 ,606 | ¢
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

1

2. Aracilik analizi model-2

PN PN N3
ON
o S Ko7
@»{CB4 N 1
@@E c' 1
@m CB ‘ @ €33
@B NOED =63

Sekil 4.5. Aracilik analizi modelleri-2
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Asagida verilen tabloda (Tablo 4.25.) goriilecegi lizere biitiin yollar anlamlidir.
Ancak DN’nin modele dahil edilmesiyle CB ile KD iliskisinde azalma meydana gelmistir.
Standardize indirect effect degeri ,187°dir. Bootstrap analizi sonucu alt giiven aralig1
degerinin ,111 iist gliven aralig1 degerinin ,270 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 CB

ile KD iligkisinde DN’nin kismi aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 4.25. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-2)

Estimate| S.E. |t P Label
DN K--- | CB ,584 ,051 | 11,501 | *** | a
KD [<--- | DN | ,321 ,080 | 4,972 ¥k | b
KD [k--- | CB ,432 ,068 | 7,857 wEE | C
KD [k--- | CB ,245 ,078 | 3,871 ¥EE | ¢
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

3. Aracilik analizi model-3

D D @
DN1 DNZ DN3
ON

1 2K NN
ED»E3 5 KD2-=&33
ﬂlﬁ SE KD m@l
E»EET N D«
» DI

Sekil 4.6. Aracilik analizi modelleri-3
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Asagida verilen tabloda (Tablo 4.26.) goriilecegi lizere a,b,c yollarinin anlaml
oldugu c' yolunun ise anlamli olmadigi tespit edilmistir. Standardize indirect effect degeri
,240°dir. Bootstrap analizi sonucu alt giiven araligi degerinin ,155 {ist gliven aralifi
degerinin ,325 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 SE ile KD iligkisinde DN’nin tam

aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 4.26. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-3)

Estimate| S.E. |t P Label
DN K--- | SE | ,601 ,070 | 10,047 | *** | a
KD [<--- | DN | ,399 ,084 | 5,771 *#EE b
KD [k--- | SE | ,344 ,084 | 5,820 R
KD [K--- | SE | ,108 ,098 | 1,588 12 | ¢
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

1

4. Aracilik analizi model-4

& N . KO
P : —
1 ' KD KD3=w€33
DB-KS2 D)=

DB-KST NGRS
63D KDG-€30

Sekil 4.7. Aracilik analizi modelleri-4
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Asagida verilen tabloda (Tablo 4.27.) goriilecegi iizere biitiin yollar anlamlidir.
Ancak DN’nin modele dahil edilmesiyle KS ile KD iliskisinde azalma meydana gelmistir.
Standardize indirect effect degeri ,128’°dir. Bootstrap analizi sonucu alt giiven araligi
degerinin ,046 iist gliven araligi degerinin ,209 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 KS

ile KD iligskisinde DN’nin kismi aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 4.27. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-4)

Estimate| S.E. |t P Label
DN K--- | KS ,628 ,046 | 12,001 | *** jq
KD [k--- | DN | ,203 ,081 | 3,092 ,002* b
KD [K-- | KS ,540 ,063 | 9,447 K0
KD [K--- | KS ,415 ,076 | 5,961 #EE O C

(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
(*) 0,01 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

1

5. Aracilik analizi model-5

TEY

DN1 DNZ DN
ON)
2 €3 6 . :
qpm . m%‘
EDw-HM M £ @ KD3 =633
163=HM 1 - m@
D \FoIeD

Sekil 4.8. Aracilik analizi modelleri-5

67



Asagida verilen tabloda (Tablo 4.28.) goriilecegi tizere a,b,c yollarinin anlaml
oldugu c' yolunun ise anlamli olmadigi tespit edilmistir. Standardize indirect effect degeri
,259’dur. Bootstrap analizi sonucu alt giiven araligi degerinin ,169 iist giiven aralifi
degerinin ,357 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolayr HM ile KD iligskisinde DN’nin tam

aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 4.28. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-5)

Estimate| S.E. t P |Label
DN|<---| HM | ,643 ,040 | 13,451 | *** | a
KD|<---| DN | ,402 ,088 | 5,647 *¥*k b
KD| <---| HM | ,354 ,055 | 6,550 EE O C
KD|<---| HM | ,096 ,070 | 1,422 155 | ¢
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

6. Aracilik analizi model-6

Sekil 4.9. Aracilik analizi modelleri-6
Asagida verilen tabloda (Tablo 4.29.) goriilecegi ilizere a,b,c yollarinin anlaml

oldugu c' yolunun ise anlamli olmadig: tespit edilmistir. Standardize indirect effect degeri
,337°dir. Bootstrap analizi sonucu alt giiven aralifi degerinin ,225 {ist giiven araligi
degerinin ,452 oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1 UD ile KD iligkisinde DN’nin tam

aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 4.29. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-6)

Estimate] S.E. |t P Label
DN [K--- [UD ,684 ,063 | 10,615 | *** | a
KD [k--- DN ,493 ,102 | 5,975 ¥EE b
KD [k--- [UD ,294 077 | 4,409 ¥EE ¢
KD [K--- [UD -,043 ,101 | -,517 ,605 | ¢
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

1

7. Aracilik analizi model-7

ON
B N iy
¢ m%‘
DRI ORI K3
2w e
€3® KDI=&3d

Sekil 4.10. Aracilik analizi modelleri-7

Asagida verilen tabloda (Tablo 4.30.) goriilecegi iizere a,c,c' yollarmin anlamh
oldugu ancak b yolunun anlamli olmadig1 goériilmektedir, standardize indirect effect
degeri ,062’°dir. Bunun yani1 sira bootstrap analizi sonucu alt giiven araliginin -,074 tist
giiven araligi degerinin ,181 oldugu yani “0” degerini icerdigi goriilmiistiir. Bu
sonuclardan dolayt AL ile KD iligkisinde DN’nin aracilik etkisinden

bahsedilememektedir.
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Tablo 4.30. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-7)

Estimate] S.E. |t P Label
DN K--- | AL | ,739 ,039 | 14,074 | *** | a
KD [<--- | DN | ,083 ,099 | 1,040 298 | b
KD k-~ | AL | ,571 ,057 | 9,819 ¥EE
KD - | AL | ,514 ,080 | 5,920 RO
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

8. Aracilik analizi model-8

-;\@@«
ON)
> @) 6 . 1
)e-lFAS KD2-=633
&30 m-FAZa— - KO >KD3 €33
c2O-FA1 =\ KR4-=&35
€3® KD=e3H

Sekil 4.11. Aracilik analizi modelleri-8

Asagida verilen tabloda (Tablo 4.31.) goriilecegi iizere a,c,c' yollarmin anlaml
oldugu ancak b yolunun anlamli olmadig1 goriilmektedir, standardize indirect effect
degeri ,093’diir. Bunun yani1 sira bootstrap analizi sonucu alt giiven araliginin -,050 iist
giiven arali§i degerinin ,222 oldugu yani “0” degerini igerdigi goriilmiistiir. Bu
sonuclardan dolayt FA ile KD iligkisinde DN’nin aracilik etkisinden

bahsedilememektedir.
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Tablo 4.31. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t ve p degerleri (aract model-8)

Estimate| S.E. |t P Label
DN K--- | FA 7155 ,064 | 12,519 | *** | a
KD K--- | DN | ,124 ,101 | 1,512 31 | b
KD K--- | FA ,568 ,103 | 8,177 ®EE | ¢
KD K--- | FA ,449 15 | 5,091 kx| !
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

4.10. Diizenleyici Degisken Analizleri

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin yonii ve siddeti farkl
durumlarda degisiklik gosterebilmektedir. Bu degisikligin neye bagli oldugunu
belirlemede diizenleyici degiskenler yardimei olmaktadir (Giirbiiz, 2019, s. 140).
Diizenleyici degisken analizi ile iliskilerin gruplara gore anlamli olarak farklilasip
farklilasmadig1 belirlenebilmektedir. Calismada yas, deneyim ve cinsiyet kategorik
degiskenlerinden faydalanarak bu gruplar arasinda farklilik durumu incelenmistir. Yas
verileri analiz 6ncesinde kategorik hale getirilmistir. Oncelikle gozlenen degiskenlerin

ortalamalar1 alinmistir ardindan AMOS aracilifiyla analizler gerceklestirilmistir.
1. Diizenleyici degisken analizi-cinsiyet

Asagida verilen tabloda (Tablo 4.32.) anlamli olan ve olmayan iligkiler
goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti amaciyla
bakildiginda kritik Z degerinden biiyiik olarak sadece sosyal etki ve davranigsal niyet
iliskisi tespit edilmistir. Bu iliskide erkek grup anlamsizken kadin grup anlamlidir. Buna
gore sosyal etkinin davranigsal niyeti yordadig: iliski kadinlar i¢in daha gii¢liidiir yorumu
yapilmaktadir. R2 degerleri incelendiginde kadin grubunun davranissal niyeti agiklama

orant %63 iken kullanim davranisini agiklama giicii %38 dir.

71



Tablo 4.32. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t, p, Z, £2 degerleri (diizenleyici degisken-
cinsiyet)

Estimate| S.E. |t P LabelZ degeri

DN_ort | <--- | CB_ort ,085 059 | 1,743 | 081 R -0,134
DN_ort | <--- | CB_ort ,096 069 | 1,321 | ,186 b
DN_ort | <--- |SE_ort ,000 ,055 | ,008 993 @ 2,014
DN_ort | <--- |SE_ort ,186 076 | 2,484 | ,013*%* b
DN_ort | <--- HM_ort | ,136 046 | 2,640 | ,008* fa 0,99
DN_ort | <--- HM_ort | ,232 080 | 2,675 | ,007* b
DN_ort | <--- UD_ort ,160 ,052 | 3,017 | ,003* f -1,291
DN_ort | <--- UD_ort ,057 ,063 | ,825 409 b
DN_ort | <--- | AL_ort ,253 042 | 4,511 | e a -1,695
DN_ort | <--- | AL_ort ,097 055 | 1,315 | ,189 b
DN_ort | <--- | FA_ort ,346 054 | 6,395 | *** a -1,059
DN_ort | <--- | FA_ort ,285 072 | 3,425 | #** b
KD_ort | <--- | AL_ort ,287 064 | 3,913 | *** a 0,945
KD_ort | <--- | AL_ort ,361 088 | 4,007 | *** b
KD_ort | <--- | FA_ort ,269 ,085 | 3,670 | *** a 0,342
KD_ort | <--- | FA_ort 312 ,103 | 3,467 | *** b
(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
(**) 0,05 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
(*) 0,01 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.
(a) Erkek, (b) Kadin grubunu temsil etmektedir.

R? degerleri:

DN KD

Erkek | ,644 |259
Kadin | ,628 |,384

2. Diizenleyici degisken analizi-yas

Asagida verilen tabloda (Tablo 4.33.) anlamli olan ve olmayan iligkiler
goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti amaciyla Z
degerlerine bakildiginda kritik Z degerinden biyiik olarak KS-KD ve AL-KD
iligkilerinde tespit edilmistir. Buna gore KS ve KD iliskisinde 26-35 yas araliginda olmak,
iligkiyi gliclendirmektedir. Benzer sekilde 18-25 yas araliginda olmak da iliskinin
yordayiciligini artirmaktadir. AL-KD iliskisinde ise 46-55 yas araliginda olmak iliskiyi
giiclendirmektedir. R2 degerleri incelendiginde 18-25 yas grubunun davranissal niyeti

acgiklama orani %68 iken kullanim davranisini agiklama orani %38 dir.
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Tablo 4.33. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t, p, Z, /2 degerleri (diizenleyici degisken-

yas)

Z degerleri
Estimate | S.E. t P a b [ d |e

DN_ort | <---| PB_ort 212 ,103 | 2,415 ,016%* a [,000

DN_ort | <---| PB_ort ,320 ,083 | 4,977 Hkk b 1,242 |,000

DN_ort | <---| PB_ort ,340 ,103 | 4,217 Hkk c (1,268 [,152 {,000

— #4 _ - -

DN_ort | < PB_ort ,190 ,103 | 2,102 ,036%* d |-,226 1,493 |1.496 ,000

DN ort | <---| PB_ort ,178 175 | 1,262 ,207 e |-,142 1,001 |1,054 ,020(,000
a b [ d |e

DN _ort | <---| CB_ort ,159 ,095 | 1,873 ,061 a [,000

DN _ort | <---| CB_ort ,010 ,085 | ,135 ,893 b 1307 ,000

DN _ort | <---| CB_ort ,006 ,102 | ,074 ,941 c -1221 -,029 1,000

DN _ort | <---| CB_ort -,049 ,084 | -,504 ,614 d _1739 -,450 |-,377 {,000

DN _ort | <-—--| CB_ort ,072 152 | 544 ,580 e |-,521 (418 |[,419 |,728],000
a b c d e

DN _ort | <---| SE_ort -,059 ,008 | -,696 ,487 a [,000

DN _ort | <---| SE_ort ,043 ,084 | ,569 ,569 b |,899 |,000

DN _ort | <---| SE_ort -,025 ,099 | -290 172 ¢ |,282 |[-,589 [,000

DN _ort | <---| SE_ort 011 075 | ,132 ,895 d [,632 |-,336 |,311 [,000

DN _ort | <---| SE_ort ,033 136 | 1,220 ,826 e |,586 [-,112 [,349 |{,129],000
a b c d e

DN ort | <---| HM _ ort | -,007 ,075 | -,079 ,937 a [,000

DN ort | <---| HM_ort | ,206 071 | 2,720 ,007* b [1,924 |,000

DN ort | <--| HM_ ort | ,198 ,082 | 2,261 ,024%3* ¢ (1,721 |-,068 [,000

DN ort | <---| HM_ort | ,114 ,092 | 1,001 317 d |,.826 |-,863 |-,753 |,000

DN ort | <---| HM_ort | ,269 ,142 | 1,597 ,110 e (1,450 (,218 [,256 |,796],000
a b c d e

DN ort | <---| UD_ort | ,169 ,085 | 1,905 ,057 a [,000

DN ort | <---| UD_ort | ,012 ,062 | ,196 ,845 b 1 423 ,000

DN ort | <---| UD_ort | ,128 ,080 | 1,488 ,137 ¢ [-,371 (1,054 {,000

DN ort | <---| UD_ort | ,178 ,000 | 1,774 ,076 d |-,020 {1,348 |,339 |,000

DN _ort | <---| UD_ort | -,044 164 | -232 ,816 e 1,087 ,269 |-,863 1.06 ,000

0

a b [ d |e

DN ort | <-—--| AL_ort ,162 ,068 | 1,695 ,090 a [,000

DN ort | <---| AL_ort ,163 ,063 | 2,042 ,041%* b 0,138 |,000

DN ort | <---| AL_ort ,208 072 | 2,181 ,029%* ¢ 10,431 (0,314 |,000

DN ort | <-—--| AL_ort ,205 ,069 | 2,053 ,040%* d [,268 |,142 |-,169 [,000

DN ort | <-—--| AL_ort ,223 ,099 | 1,729 ,084 e |,469 |-,287 [, 111 |,252],000
a b [ d |e

DN ort | <---| FA_ort ,380 ,092 | 3,836 ek a [,000

. seokok -
DN_ort | < FA_ort ,315 ,078 | 3,981 b 0352 ,000
DN ort | <---| FA_ort ,187 ,099 | 1,962 ,050%* c _1170 -,918 |,000
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DN_ort | <--| FA_ort | ,308 074 | 3250 | e d [-,933 |-,630 [0,385 |,000
DN ort | <—-| FA_ort | ,360 128 | 2,806 | ,005% e [,045 (330 [1,019(,792(,000
a b c d e
KD _ort | < | KS_ort | ,339 J16 | 3,195 | e a [,000
KD ort | <—| KS ort | ,411 J31 | 3,882 | b 0,793 |,000
KD_ort | < | KS_ort | ,003 ,152 1,026 ,979 c '1,919 '2,520 ,000
KD ort | < | KS_ort | ,147 J31 | 1,358 | ,174 d 1,094 |1.780 ,870 {,000
KD ort | <—| KS_ort | -,167 227 | -,893 ,372 e '2’248 '2’715 -757 '1’45 ,000
3
a b c d e
KD ort | < | AL ort | 0,59 ,105 | ,486 ,627 a [,000
KD ort | <—| AL ort | ,280 097 | 2,739 | ,006* b 1,495 |,000
KD ort | < | AL ort | ,282 16 | 2,014 | 044+ ¢ |1,165 [-,205 {,000
KD ort | < | AL ort | ,401 J16 | 3,382 | e d 2,179 |,846 [,967 |,000
KD ort | < | AL ort | ,351 205 | 1,758 | ,079 e 1,342 (422 [,538 |- [,000
,136
a b c d e
KD ort | <-—-| FA_ort | ,308 J44 | 2417 | 016%* a [,000
KD ort | < | FA_ort | ,077 141 | 644 ,520 b '1,273 ,000
KD ort | <—| FA_ort | ,259 155 | 1,890 | ,059 ¢ |-,252 10,967 |,000
KD ort | < | FA_ort | ,155 J026 | 1,365 | 172 d [-,914 |-,430 |-,607 |,000
KD ort | < | FA_ort | ,120 284 | 563 ,573 e |-,588 218 |-,413 |- [,000
,040

(***) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade
etmektedir. (**) 0,05 anlamlilik diizeyini ifade
etmektedir. (*) 0,01 anlamlilik diizeyini ifade
etmektedir.

(a) 18-25 yas araligini,

(b) 26-35 yas araligini,

(c) 36-45 yas araligini,

(d) 46-55 yas araligini,

(e) 56 yas ve istiinii temsil etmektedir.

R? degerleri:

'Yas DN KD
18-25 yas ,682 ,376
26-35 yas , 743 ,468
36-45 yas ,601 251
46-55 yas ,594 ,386
56 ve iistii yas ,696 ,153

3. Diizenleyici degisken analizi-deneyim

Asagida verilen tabloda (Tablo 4.34.) anlamli olan ve olmayan iligkiler

goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti amaciyla Z

degerlerine bakildiginda kritik Z degerinden biiyiik olarak HM-DN, DN-KD iligkilerinde

tespit edilmistir. Buna gére HM-DN iligkisinde deneyimin olmamasi ve 3 kez SST

kullananlar iliskiyi giiclendirmektedir. DN-KD iliskisinde 3 kez SST kullananlar iligkinin
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yordayiciligini artirmaktadir. R2 degerleri incelendiginde 3 kez SST kullanan grubun

davranigsal niyeti aciklama oran1 %66 iken kullanim davranigini agiklama orani %41°dir.

Tablo 4.34. Standardize regresyon katsayilari, standart hata, t, p, Z, K2 degerleri (diizenleyici degisken-
deneyim)

Z degerleri
Estimat| S.E. |t P a b c d e f
e

DN_ort K [CB_ort [,078 ,100 ,873 ,383 Ja [,000

DN_ort K [CB_ort  [-,073 ,176 -441 | ,659 |b |-,814 |,000

DN_ort K [CB_ort  [,046 ,140 412 ,680 |¢ |-,170 |,602 ,000

DN_ort K [CB_ort  [,024 ,129 ,186 ,852 |d |-,387 |,466 -,177  |,000

DN_ort K [CB_ort  [,208 ,169 1,427 | ,154 |e [,786 [1,307 |,836 1,022 {,000

DN_ort K [CB_ort  |,090 ,068 1,305 | ,192 |f [,009 |,879 ,195 ,440 |-,841 |,000
a b c d e f

DN_ort K [SE_ort ,127 ,094 1,420 | ,156 |a |[,000

DN_ort < [SE_ort ,098 ,181 ,658 ,510 |b [-,071 |,000

DN_ort < [SE_ort ,077 ,140 ,636 ,525 e |-,268 |-,134  {,000

DN_ort < [SE_ort ,248 ,142 1,888 | ,059 |d [,791 |[,648 ,904 ,000

DN_ort < [SE_ort ,159 ,119 1,410 | ,159 |e [,220 |,220 -, 790  |-,549 |,000

DN_ort < [SE_ort -,035 ,069 -497 | ,620 |f |-1,439]-792 | 1,097 -1,916 -1,468 ,000
a b c d e f

DN_ort K [ HM_ort [,292 ,086 3,106 | ,002* |a {,000

DN_ort K [ HM_ort 286 | ,135 1,955 | ,051 |b |-,026 |,000

DN_ort < [ HM_ort ,238 | ,109 1,907 | ,056 |c¢ |-,436 |-,325 [,000

DN_ort K | HM_ort 362 | ,127 2,592 | ,010* |d |,406 |,359 734 ,000

DN_ort <K [ HM_ort -,066 | ,104 -538 | ,591 |e |-2,393|-1,875 | 1,748 -2,346 ,000

DN_ort <K [ HM_ort 215 | ,056 3,074 | ,002* |f [-,924 |-,623 [-,283 _1’132 1,931 |,000
a b c d e f

DN_ort < | AL_ort ,145 | ,082 1,358 | ,174 |a |,000

DN_ort < | AL_ort 184 | 117 1,423 | ,155 |b |,392 |,000

DN_ort < | AL_ort ,381 ,091 3,125 | ,002* |c |1,415 10,787 |,000

DN_ort < | AL_ort 073 | ,121 ,451 652 |d |-,387 |-.668 | 1,518 ,000

DN_ort < | AL_ort 175 | ,109 1,282 | ,200 |e |209 |-,173 | 1,020 ,522(,000

DN_ort < | AL_ort 237 | ,056 2,962 | ,003* |[f |[,556 |-,008 | 1,104 ,838 [,218 1,000
a b c d e f

DN_ort <K [ FA_ort ,344 | ,098 3,305 | *** Ja 1,000

DN_ort K [ FA_ort ,408 | ,149 2,870 | ,004* |b |,579 {,000

DN_ort < [ FA_ort ,193 | ,139 1,409 | ,159 ¢ |-,750 |-1,133 [,000

DN_ort K [ FA_ort 242 | ,187 1,293 | ,196 |d |-,387 |-,773 [,197 ,000

DN_ort K [ FA_ort 542 | ,126 3,735 | *** e 921 |,225 1,462 |-,275 |,000

DN_ort K [ FA_ort ,383 | ,064 5,173 | *** f 1,063 |-,591 [,881 ,450  |-,988 1,000
a b c d e f

KD_ort [< | DN_ort -,004 | 161 -,029 | 977 |a |,000

KD_ort [< | DN_ort 132,197 ,718 473 |b 574 |,000

KD _ort < | DN_ort 013 | ,178 ,076 940 |c [,076 |-,482 [,000
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KD _ort K | DN_ort -357 | 205 ’206 ,039*%|d |-1,602|-1,983 - 1,606 ,000
3
KD ort [< | DN_ort 081 | 365 | ,269 | ,788 e |258 |-,105 (208  [1,243 |,000
KD ort < | DN_ort -,180 | ,125 '176 077 |f |-1,061}-1,554 - 1,080 ,837 |-,828 |,000
8
a b c d e f
KD ort |< | KS_ort ,104 | 135 | ,783 | 434 |a |,000
KD_ort K | KS_ort 244 | 168 | 1,489 | ,137 [b |,667 |,000
KD_ort K | KS_ort 335 | 152 | 2,457 | ,014*%*c |1,311 [,542  [,000
KD ort |< | KS_ort J40 | 222 | ,834 | 404 |d |305 [-232 |-,695 |,000
KD_ort < | KS_ort 003 | 282 | 015 | ,988 e |-,326 |-,078 - 1,150 -,505 |,000
KD_ort < | KS_ort 186 | ,107 | 2,140 | ,032%#f |717 |-,100 |-,767 [,181 |,748 {000
a b C d e f
KD_ort < | AL_ort 329 | ,132 | 2,112 | ,035%4a |,000
KD ort < | AL_ort 212,161 1,282 | ,200 |b [-,347 |,000
KD_ort < | AL_ort J84 | 128 | 1,136 | ,256 ¢ |-, 728 |-,299  [,000
KD_ort [< [ AL_ort 501 | ,175 | 2,529 | ,011*%d |749 [,994 [1,375 [,000
KD ort [< [ AL_ort 385 | 248 | 1,501 | ,133 e |334 |[,562 [,815  [-,231 |,000
KD _ort < [ AL_ort J145 | 086 | 1,450 | ,147 |f |-,977 |-448 |-,132 1 630 943 000
a b c d e f
KD ort [< [ FA_ort J15 | ,172 | ,701 | 484 |a |,000
KD_ort < | FA_ort ,098 | 213 | ,519 | ,604 [b |-,036 |,000
KD _ort | <| FA_ort JA71 | ,179 | 1,026 | ,305 e [257 |-,109  |,000
KD _ort [ <| FA_ort 291 | 291 1,187 | 235 |d [,666 [,652 |472  |,000
KD _ort | <| FA_ort 60 | 297 | 572 | 567 e [144 162 |-,041 |-423 000
KD _ort | <| FA_ort 342 | 113 | 3,236 | ,001%#f {1,190 |1,056 852  [061 [,614 L0OOO
%

(**%*) 0,001 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

(**) 0,05 anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

(*) 0,01 anlamlilik diizeyini ifade
etmektedir.

(a) O kez,
(b) 1 kez,
(c) 2 kez,
(d) 3 kez,
(e) 4 kez

(f) 5 kez ve uistii SST kullananlari temsil etmektedir.

R? degerleri:

Deneyim DN KD
0 kez ,643 1,242
1 kez 577 |,318
2 kez ,553 |,308
3 kez ,663 |,412
U kez , 752 1,323
S kez ,543 |,215
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Analizler sonucunda hipotezlerin kabul edilip edilmeme durumlar1 asagida bulunan

tabloda (Tablo 4.35.) verilmistir

Tablo 4.35. Hipotez sonuclari

Hipotez Kabul
Durumu

HO Self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile kullanim Kabul edildi
davranigi arasinda anlamli ve pozitif bir iligski yoktur.

Hl Davranigsal niyet, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim Reddedildi
davranistyla anlaml ve pozitif olarak iligkilidir

Hla | Deneyimin, davranigsal niyet ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi | Kabul edildi
bulunmaktadir.

H2a | Performans beklentisi, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal Kabul edildi
niyet ile anlamli ve pozitif iliskilidir.

H2b | Yasin, performans beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H2c | Cinsiyetin, performans beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi | Reddedildi
bulunmaktadir.

H3a | Caba beklentisi, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranissal niyet ile | Reddedildi
anlamli ve pozitif iligkilidir.

H3b | Yasin, caba beklentisi ile davranissal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H3c | Cinsiyetin, ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H3d | Deneyimin, ¢caba beklentisi ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H4a | Sosyal etki, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile Reddedildi
anlaml ve pozitif iligkilidir.

H4b |Yasin, sosyal etki ile davranissal niyet arasinda diizenleyici etkisi bulunmaktadir. | Reddedildi

H4c | Cinsiyetin, sosyal etki ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Kabul edildi
bulunmaktadir.

H4d | Deneyimin, sosyal etki ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H5 Kolaylastirici sartlar, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal Reddedildi
niyetle anlaml ve pozitif olarak iliskilidir.

Hé6a | Kolaylastirici sartlar, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim Kabul edildi
davranistyla anlamli ve pozitif bir iligki i¢indedir.

H6b | Yasin, kolaylastirici sartlar ile kullanim davranig arasinda diizenleyici etkisi Kabul edildi
bulunmaktadir.

Hé6c | Deneyimin, kolaylastirici sartlar ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici Reddedildi
etkisi bulunmaktadir.

H7a | Hedonik motivasyon, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal Reddedildi
niyet ile anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.

H7b | Yasin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H7c¢ | Cinsiyetin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi | Reddedildi
bulunmaktadir.

H7d | Deneyimin, hedonik motivasyon ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi | Kabul edildi
bulunmaktadir.

H8a | Ucret degeri, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranissal niyet ile Reddedildi
anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.

H8b | Yasin, iicret degeri ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H8c | Cinsiyetin, licret degeri ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H9a | Aligkanlik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile Kabul edildi
anlamli ve pozitif olarak iliskilidir.
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HO9b | Yasin, aliskanlik ile davranissal niyet arasinda diizenleyici etkisi bulunmaktadir. | Reddedildi

H9c¢ | Cinsiyetin, aliskanlik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

HO9d | Deneyimin, aliskanlik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H10a | Aliskanlik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim davranisiyla Kabul edildi
anlamli ve pozitif bir iligki i¢indedir.

HI10b | Yasin, aligkanlik ile kullanim davramisi arasinda diizenleyici etkisi | Kabul edildi
bulunmaktadir.

H10c | Cinsiyetin, aligkanlik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H10d | Deneyimin, aligkanlik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

Hl1la | Farkindalik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde davranigsal niyet ile Kabul edildi
anlamli ve pozitif olarak iligkilidir.

HI1b | Yasin, farkindalik ile davranissal niyet arasinda diizenleyici etkisi | Reddedildi
bulunmaktadir.

Hllc | Cinsiyetin, farkindalik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H11d | Deneyimin, farkindalik ile davranigsal niyet arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H12a | Farkindalik, self servis teknolojilerin benimsenmesinde kullanim davranisryla Kabul edildi
anlamli ve pozitif bir iligki i¢indedir

HI12b | Yasin, farkindalik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H12c | Cinsiyetin, farkindalik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi
bulunmaktadir.

H12d | Deneyimin, farkindalik ile kullanim davranisi arasinda diizenleyici etkisi Reddedildi

bulunmaktadir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER
Bu baglik altinda bulgularin degerlendirilmesine, sonuglara ve Onerilere yer

verilmektedir.

5.1. Tartisma
Calismanin igerisinde ayrintilarina yer verilen analiz Oncesi siireglerin ve
analizlerin ardindan elde edilen tiim sonuglarin degerlendirmelerine bu baslik altinda yer

verilmektedir.

Tablo 4.21. ve Tablo 4.22. incelendiginde performans beklentisinin, davranissal
niyet iizerinde 0,001 diizeyinde anlaml1 bir yordayici oldugu goriilmektedir. Standardize
regresyon agirliklarina bakildiginda performans beklentisinde 1 birimlik artigin
davranigsal niyeti %33 artiracagi tespit edilmistir. Alanyazinda bulunan c¢alismalar ile
karsilagtirildiginda anlamli etkinin bulunmadigi (Ramirez-Correa, Rondan-Cataluia,
Arenas-Gaitan ve Martin-Velicia, 2019; Tanrikulu, 2019), ¢calismalar mevcut olsa da pek
cok caligmada anlamli etkinin tespit edildigi de goriilmiistiir (Escobar-Rodriguez ve

Carvajal-Trujillo, 2014; Polat, 2021).

Calismamiz sonucunda c¢aba beklentisinin istenilen anlamlilik diizeyinde
¢ikmamasi nedeniyle davranigsal niyet {izerinde yordayici oldugu ifade edilememektedir.
Performans beklentisiyle kiyaslandiginda, c¢aba beklentisinin davranigsal niyetle
iliskisinde anlamli etkinin bulunmadig1 ¢calismalar daha yaygin goériilmektedir. (Kaplan,
2018; Ramirez-Correa ve digerleri, 2019; Tanrikulu, 2019) calismalar1 bunlara 6rnek

olarak gosterilebilir.

Sosyal etki degiskeni i¢in de ¢aba beklentisiyle benzer sonug elde edilmistir. Sonug
anlamli diizeyin disindadir. Bu sebeple davranigsal niyeti yordayict iliskisinden
bahsedilememektedir. Alanyazinda benzer sonuglarin alindig1r 6rnek ¢alismalar (Battal,
2020; San Martin ve Herrero, 2012) bulunmakla birlikte yaygin olarak anlamli etkinin
tespit edildigi gorilmektedir. Bu bakimdan arastirma bircok ¢alismadan

farklilasmaktadir.

Kolaylastiric1 sartlar degiskeninin de anlamli diizey disinda bulunmasi nedeniyle
davranigsal niyet lizerinde yordayiciligindan bahsedilememektedir. Bu sonug alanyazinda

yer alan bazi ¢aligmalar ile (Battal, 2020; Ramirez-Correa ve digerleri, 2019; San Martin
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ve Herrero, 2012; Tanrikulu, 2019) benzer durumdayken, bazi ¢alismalar ile (Escobar-

Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014; Polat, 2021) farklilagmaktadir.

Hedonik motivasyon degiskeni i¢in analiz sonucunda anlamli bir sonug elde
edilememistir.  Bundan  dolayr  davranigsal niyet icin  yordayiciligindan
bahsedilememektedir. (Battal, 2020; Tanrikulu, 2019) ¢alismalarinin sonuglartyla benzer
olan bu sonug, (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014; Ramirez-Correa ve

digerleri, 2019) ¢alismalar ile farklilasmaktadir.

Ongoriilen sonuglara aksi olarak, davranissal niyeti yordadigi tespit edilemeyen son
degisken tlicret degeridir. Bu sonu¢ (Battal, 2020; Escobar-Rodriguez ve Carvajal-
Trujillo, 2014; Kaplan, 2018) calismalar ile farklilasiyorken, (Polat, 2021; Ramirez-

Correa ve digerleri, 2019) caligsmalari ile benzerdir.

Farkindalik degiskeninin, davranigsal niyet iizerinde 0,001 diizeyinde anlamli bir
yordayict oldugu tespit edilmistir. Standardize regresyon agirliklarina bakildiginda
farkindalikta 1 birimlik artisin davranigsal niyeti %26 artiracagi tespit edilmistir.
Alanyazin incelendiginde farkindaligin teknoloji kabulii konulu ¢alismalarda (Al-Somali
ve digerleri, 2009; Mutahar ve digerleri, 2018; Sathye, 1999) kullanimi1 bulunmakla
birlikte nadir olarak yer aldig1 goriilmiistiir. Bu agidan ¢alismada yer verilmis olmasi ve

davranigsal niyet lizerindeki yordayicilig1 kayda degerdir.

Aligkanlik degiskeninin, davranigsal niyet tlizerinde 0,001 diizeyinde anlamli bir
yordayict oldugu tespit edilmistir. Standardize regresyon agirliklarina bakildiginda
aligkanlikta 1 birimlik artisin davranigsal niyeti %27 artiracagi tespit edilmistir. Bu sonug
alanyazinda bulunan pek ¢ok ¢alismayla (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014;
Polat, 2021; Ramirez-Correa ve digerleri, 2019) benzerdir.

Calismada 6nemli goriilen iliskilerden biri davranigsal niyetin, kullanim davranisini
yordamasidir. Ancak anlamli sonu¢ elde edilememesi sonucu bu iliskiden
bahsedilememektedir. Bu pek ¢ok ¢aligmayla farklilik olustursa da benzer sonuglar1 elde
eden c¢alismalar (Giirses, 2016; Kaplan, 2018) mevcuttur. Buradan hareketle
katilimcilarin -~ sahip olduklar1 her davranigsal niyetin, kullanom davranisina
donmeyebilecegi cikarilabilir. Bu sonucun elde edilme sebebi Orneklem kaynakl
olabilecegi gibi siurliliklarimizdan olan SST’lerin heniiz yeterince yayginlasmamasi

sebebiyle deneyimsizlik kaynakli da olabilegi yorumu yapilabilir.
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Farkindalik degiskeninin, kullanim davranisi lizerinde 0,05 diizeyinde anlamli bir
yordayict oldugu tespit edilmistir. Standardize regresyon agirliklarina bakildiginda

farkindalikta 1 birimlik artisin kullanim davranisini %19 artiracagi tespit edilmistir.

Davranigsal niyet lizerindeki yordayiciligi gibi kullanim davranist {izerindeki

yordayiciligina yonelik ¢aligmalar da nadirdir ve 6nemli goriilmektedir.

Aligkanlik degiskeninin, kullanim davranisi {izerinde 0,001 diizeyinde anlamli bir
yordayict oldugu tespit edilmistir. Standardize regresyon agirliklarina bakildiginda
aliskanlikta 1 birimlik artisin kullanim davranisini1 %30 artiracag tespit edilmistir. Elde
edilen bu sonug alanyazinda bulunan bir¢ok ¢alismayla (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-
Trujillo, 2014; Kaplan, 2018; Ramirez-Correa ve digerleri, 2019) benzerlik

gostermektedir.

Kolaylastirici sartlar degiskeninin, kullanim davranisi tizerinde 0,001 diizeyinde
anlamli bir yordayici oldugu tespit edilmistir. Standardize regresyon agirliklarina
bakildiginda kolaylastirici sartlarda 1 birimlik artigin kullanim davranisini %26 artiracagi
tespit edilmistir. Bu sonug alanyazin ile (Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo, 2014;

Polat, 2021; Ramirez-Correa ve digerleri, 2019) genel olarak uyum gostermektedir.

Tablo 4.23. (Squared multiple correlations) R2 incelendiginde modelin davranigsal
niyeti %75, kullanim davranmigint %38 oraninda agiklama giicline sahip oldugu
goriilmektedir. (Venkatesh ve digerleri, 2012) calismasi davranigsal niyeti %74, kullanim
davranisim %352 oraninda agiklamaktadir. Iki ¢aligma kiyaslandiginda davranigsal niyeti
aciklama giiciinlin bu ¢alismada daha yiiksek olmasiyla birlikte birbirine ¢ok yakin

oldugu, kullanim davranisinin agiklama giiciiniin ise ¢ok farkli olmadig: goriilmektedir.

Aracilik analizleri icin geleneksel yontemlere kiyasla daha giivenilir sonuclar
verdigi one siiriilen bootstrap teknigi kullanilmistir. Bootstrap teknigi kullanilirken 5000
yeniden Ornekleme yontemi baz alinarak %95 giiven aralifinda elde edilen analiz
sonuglarmin “0” degerini icermemesi gerekmektedir (Glirbliz, 2019, s. 124). Davranigsal
niyetin; performans beklentisi, sosyal etki, hedonik motivasyon, iicret degeri i¢in tam
araci oldugu, caba beklentisi, kolaylastirici sartlar i¢in kismi araci oldugu, aliskanlik ve
farkindalik i¢in ise herhangi bir aracilik etkisinin olmadigi belirlenmistir. Ayrintilara

asagida yer verilmistir.
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Performans beklentisi ve kullanim davranisi arasinda davranigsal niyetin aracilik
roliinii degerlendirmek i¢in ayr1 model ¢izilmistir (Sekil 4.5.). Analiz sonucunda (Tablo
4.24.) verildigi gibi a,b,c yollar1 0,001 diizeyinde anlaml1 ¢ikmis ve bootstrap “0” degerini
icermemistir. Sonuclar 1s18inda bu model i¢in davranigsal niyetin tam aracit oldugu

saptanmistir.

Caba beklentisi ve kullanim davranis1 arasinda davranigsal niyetin aracilik roliinti
degerlendirmek icin ayri model ¢izilmistir (Sekil 4.6.). Analiz sonucunda (Tablo 4.25.)
verildigi gibi a,b,c,c' yollar1 0,001 diizeyinde anlamli ¢ikmis ve bootstrap “0” degerini
icermemistir. Sonuglar 1s1ginda bu model i¢in davranigsal niyetin kismi aract oldugu

saptanmistir.

Sosyal etki ve kullanim davranisi arasinda davranigsal niyetin aracilik roliinii
degerlendirmek i¢in ayri model ¢izilmistir (Sekil 4.7.). Analiz sonucunda (Tablo 4.26.)
verildigi gibi a,b,c yollar1 0,001 diizeyinde anlamli ¢ikmis ve bootstrap “0” degerini
icermemistir. Sonuglar 1s18inda bu model i¢in davranigsal niyetin tam araci oldugu

saptanmistir.

Kolaylastiric1 sartlar ve kullanim davranisi arasinda davranigsal niyetin aracilik
rollinii degerlendirmek i¢in ayr1 model ¢izilmistir (Sekil 4.8.). Analiz sonucunda (Tablo
4.27.) verildigi gibi a,b,c' yollar1 0,001 diizeyinde, b yolu ise 0,01 diizeyinde anlamli
cikmig ve bootstrap “0” degerini icermemistir. Sonuglar 1s18inda bu model igin

davranigsal niyetin kismi araci oldugu saptanmuistir.

Hedonik motivasyon ve kullanim davranis1 arasinda davranigsal niyetin aracilik
roliinii degerlendirmek i¢in ayr1 model ¢izilmistir (Sekil 4.9.). Analiz sonucunda (Tablo
4.28.) verildigi gibi a,b,c yollar1 0,001 diizeyinde anlaml1 ¢ikmis ve bootstrap “0” degerini
icermemistir. Sonuclar 151831inda bu model i¢in davranigsal niyetin tam aracit oldugu

saptanmistir.

Ucret degeri ve kullanim davrams1 arasinda davramissal niyetin aracilik roliinii
degerlendirmek icin ayr1t model ¢izilmistir (Sekil 4.10.). Analiz sonucunda (Tablo 4.29.)
verildigi gibi a,b,c yollar1 0,001 diizeyinde anlamli ¢ikmis ve bootstrap “0” degerini
icermemistir. Sonuglar 1s18inda bu model icin davranigsal niyetin tam araci oldugu

saptanmistir.
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Aligkanlik ve kullanim davranmisi arasinda davranigsal niyetin aracilik roliinii
degerlendirmek icin ayri model ¢izilmistir (Sekil 4.11.). Analiz sonucunda (Tablo 4.30.)
verildigi gibi a,c,c' yollar1 0,001 diizeyinde anlamli, b yolu ise anlamsiz ¢ikmis ve
bootstrap “0” degerini kapsadigi goriilmiistiir. Sonuglar 1s18inda bu model igin

davranigsal niyetin aracilik etkisine sahip oldugu saptanmamustir.

Farkindalik ve kullanim davranigi arasinda davranigsal niyetin aracilik roliinii
degerlendirmek i¢in ayr1i model ¢izilmistir (Sekil 4.12.). Analiz sonucunda (Tablo 4.31.)
verildigi gibi a,c,c' yollar1 0,001 diizeyinde anlamli, b yolu ise anlamsiz ¢ikmis ve
bootstrap “0” degerini kapsadigi goriilmiistiir. Sonuglar 1518iInda bu model igin

davranigsal niyetin aracilik etkisine sahip oldugu saptanmamistir.

Calismada incelenen iliskilerin yas, cinsiyet, deneyim gruplari i¢in farklilasip

farklilasmadiginin tespiti amaciyla diizenleyici degisken analizi yapilmistir.

Cinsiyet degiskeni i¢in (Tablo 4.33.) incelendiginde anlamli olan ve olmayan
iligkiler goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti
amaciyla bakildiginda kritik Z degerinden biiyiik olarak sadece sosyal etki ve davranigsal
niyet iliskisi tespit edilmistir. Bu iliskide erkek grup anlamsizken kadin grup anlamlidir.
Buna gore sosyal etkinin davranissal niyeti yordadig: iliski kadinlar i¢in daha giigliidiir
yorumu yapilmaktadir. R2 degerleri incelendiginde kadin grubunun davranigsal niyeti

aciklama orani %63 iken kullanim davranisini agiklama giicti %38 dir.

Yas degiskeni i¢in tablo (Tablo 4.34.) incelendiginde anlamli olan ve olmayan
iligkiler goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti
amaciyla Z degerlerine bakildiginda kritik Z degerinden biiyiik olarak KS-KD ve AL-KD
iliskilerinde tespit edilmistir. Buna gore KS ve KD iligkisinde 26-35 yas araliginda olmak,
iliskiyi giiclendirmektedir. Benzer sekilde 18-25 yas aralifinda olmak da iliskinin
yordayiciligini artirmaktadir. AL-KD iligkisinde ise 46-55 yas araliinda olmak iliskiyi
giiclendirmektedir. R2 degerleri incelendiginde 18-25 yas grubunun davranigsal niyeti

acgiklama oran1 %68 iken kullanim davranisini agiklama orani1 %38’dir.

Deneyim degiskeni i¢in tablo (Tablo 4.35.) incelendiginde anlamli olan ve olmayan
iligkiler goriilmektedir. Gruplar arasinda farkliligin anlamli olup olmadiginin tespiti
amaciyla Z degerlerine bakildiginda kritik Z degerinden biiylik olarak HM-DN, DN-KD

iliskilerinde tespit edilmistir. Buna gére HM-DN iliskisinde deneyimin olmamas1 ve 3
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kez SST kullananlar iliskiyi giiclendirmektedir. Verilerin ¢evrim i¢i ortamda toplanmig
olmasi ¢alisgmamizin sinirhiliklarindandir bu sebeple SST kullanmamus kisiler ile ilgili
boyle bir sonug elde edilmis olabilir. DN-KD iligkisinde 3 kez SST kullananlar iliskinin
yordayiciligini artirmaktadir. R2 degerleri incelendiginde 3 kez SST kullanan grubun

davranigsal niyeti agiklama orani %66 iken kullanim davranigini agiklama oran1 %41°dir

5.2. Sonug ve Oneriler

Teknolojinin gelisimi her sektérde oldugu gibi havacilik alaninda da kendini
gostermektedir. Maliyet, emniyet, rekabet gibi pek cok etken teknolojik gelismelerin
yayginlagsmasini hizlandirmaktadir. Yolcularin kendi basina check-in, boarding, bagaj
teslimi, kayip bagaj basvurusu, yurtdisi ¢ikis harci 6demesi gibi ihtiya¢ duyduklart ¢ok
sayida islemi gerceklestirebilmelerine imkan saglayan Self Servis Teknolojiler havayolu
tagimaciligi stirecinde kullanima sunulmus olan yeniliklerdendir. Ancak bu teknolojilerin
yayginlagsmasi yliksek maliyetler ile gerceklesebilmekte ve zaman almaktadir. Ayrica
yolcularin teknolojileri kabulii belirsizlik tagimaktadir. Bu sebepler karar vericilerin yeni
bir teknolojinin kullanima sunulmasindan 6nce daha ayrintili planlama yapmalarini
gerektirmektedir. Burada deginilenler dogrultusunda yolcularin SST kullanim
davraniglarini inceleyen bu ¢calismanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Birlestirilmis Teknoloji
Kabul ve Kullanim Teorisi-2 ve farkindalik o6lgegi kullamilarak, SST kullanim

davraniglar1 incelenmistir. 401 katilimcidan elde edilen veriler YEM ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda elde edilen hipotezlerin sonuglari Tablo 4.36.’da ve bulgularin
degerlendirmesine onceki baslik altinda incelenebilmektedir. Buna gdre davranigsal niyet
ile kullanim davramis1 arasinda iliski tespit edilememistir. Performans beklentisi,
farkindalik ve aligkanlik davranigsal niyeti yordamaktadir. Farkindalik, aligkanlik ve
kolaylastirici sartlar ise kullanim davranisin1 yordamaktadir. Caba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict sartlar, hedonik motivasyon, licret degeri ile davranigsal niyet arasinda iligki
tespit edilememistir. Aracilik analizleri sonucunda kullanim davranisiyla performans
beklentisi, sosyal etki, hedonik motivasyon, iicret degeri iliskileri ayr1 ayr1 incelendiginde
davranigsal niyetin tam aracilik etkisinin oldugu c¢aba beklentisi, kolaylastirici sartlar ile
de kismi aracilik etkisinin oldugu saptanmistir. Kullanim davranisi ile aliskanlik ve
farkindalik iligkilerinde davranigsal niyetin herhangi bir aracilik etkisi bulunmamuistir.

Yas, cinsiyet ve deneyim degiskeninin diizenleyici etkisi analiz edilmistir. Model biitiin
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olarak degerlendirildiginde davranigsal niyetin %75, kullanim davraniginin %38 oraninda

aciklandig1 belirlenmistir.

Aragtirma sonucunda asagidaki Onerilere yer verilmistir:

a. Arastirma sonuglarina yonelik oneriler

Self servis teknolojilerinin kullaniminin kolaylastirilmasi, cihazlarin
hizlandirilmasi ve yayginlastirilmasi gerekmektedir.

Yolcular SST kullanma istegine sahip olsalar da uygulamaya
gecmeleri icin (en azindan belli bir deneyim seviyesi kazanana kadar)
kolaylikla yetkililere ulasabilecegini bilmeli. Ozellikle ailece olarak
yapilan seyahatlerde SST kullaniminin stres sebebi olarak goriilmesi
engellenmelidir. Bu kapsamda SST’lerin kolay ve sorunsuz
kullanimina y6nelik tanitimlar yapilmalidir.

Isletmeler, yolcularina SST kullanimlariyla bilgilerinin gizliligi
konusunda giivende olduklarini hissettirmeli. Bu amagla ugak i¢i
bilgilendirme ekipmanlarindan ve sosyal medyadan faydalanilmalidir
Diizenleyici etki analizi sonucunda kadinlar icin, davranigsal niyet
tizerinde sosyal etkinin anlamli olarak farklilagtig1 tespit edilmistir. Bu
sebeple karar vericilerin kadin yolcularina yonelik yiiriitecekleri
taniim  faaliyetlerinde sosyal etkiyi ©on planda tutmalar
onerilmektedir.

Yolcularin rahatlikla kullanabilecegi sekilde tasarlanmis cihazlar
tercih edilebilir. Yolcularin fiziksel 6zellikleri, cihaz kullaniminin
onlinde engel olmaktan ¢ikarilabilir. Bununla birlikte engelli
yolcularin da tercih etmesi halinde bu SST’leri rahatlikla kullanabilme
imkan1 saglanabilir.

Yolcularin genel olarak sunulan SST, faydalari, kullanim1 konusunda
farkindalik seviyelerinin artmasi i¢in ¢alismalar gerceklestirilebilir.
SST kullanim1 ile yolculara indirim, puan, hediye vb. verilerek
cihazlarin kullanim orani artirilabilir. En azindan cihazlarin ilk

kullanim1 i¢in benzer uygulamalar yapilabilir.

b. Gelecek calismalara yonelik 6neriler
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e Arastirmanin, teknolojik cihazlarin daha ¢ok  bulundugu
havalimanlarin1  kullanan  yolcularin ~ katilimiyla  yapilmasi
arastirmacilara onerilmektedir.

e Teknoloji kabulii konusunda yapilacak farkli g¢aligmalarda nitel

yontemlerden de faydalanarak sonuglar birlikte degerlendirilebilir.

Havayolu tagimaciliginin etkili ve verimli ilerleyisine katki saglayacag: diisiiniilen
bu Onerilerin sektor yoneticileri ve karar vericiler tarafindan dikkate alinmasinin 6énemli

oldugu diisiiniilmektedir.
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EKLER

Degerli katilimec1; bu anket

bilgileriniz istenmemektedir.”

"Yolcularin Havalimanlarindaki

EK-1 Anket Formu

Self Servis Teknolojileri

Kullanim

Davranislarinin Incelenmesi” isimli Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda hazirlanmistir. Anket iki béliimden
olugmaktadir. Anketi yanitlamaniz yaklasik 7 dakikanizi alacaktir. Arastirmaya katiliminiz tamamen goniilliik
esasma dayalidir. Aragtirmanin herhangi bir aninda katilmaktan vazgegme hakkiniz sakli tutulmaktadir.

Arastirma verileri sadece bilimsel raporlama amaciyla kullanilacaktir. NOT: Bu ¢alisma i¢in “kimlik

Cinsiyetiniz? Liitfen Belirtiniz.
Yasiniz? Liitfen Belirtiniz.
Calistyorsaniz aylik gelir

durumunuz nedir?

Egitim durumunuz nedir?

Mesleginiz Nedir? Liitfen
Belirtiniz.
En ¢ok hangi amagla hava

tasimaciligini kullaniyorsunuz?

Son 5 yilda hangi havayolu

isletmeleri ile seyahat ettiniz?

Son 5 yilda hangi havalimanlarini

kullanarak seyahat ettiniz?

Daha dnce havalimanlarinda
sunulan herhangi bir Self Servis

Teknolojiyi ka¢ kez kullandiniz?

[ ] Aylik 4000 - 6000TL aras1
[ ] Aylik 8001 - 10000TL arast

[ ] Aylik 6001 - 8000TL arast
[ ] Aylik 10001TL ve iizeri

[ ] On Lisans

[ 111k Ogretim [ ] Lise
[]
[ ] Lisans Lisansiistii
[1Is []Egitim []Saglk
[ ] Aile/akraba/arkadas ziyareti [ ] Eglence (tatil vb.)
[ ]1Diger............
[ITHY []Pegasus [] Anadolulet

[ ] Seyahat etmedim

(istediginiz kadar ekleyebilirsiniz).............

[ ] Sabiha
Gokgen
[ ] Istanbul Havalimani Havalimani
[ ] Antalya
[ ] Adnan Menderes Havaliman1 ~ Havalimani

[ ] Diger (istediginiz kadar ekleyebilirsiniz).......

[ ] Kullanmadim []1kez

[13kez []4kez []5kezvesti

[ ] Diger

[ ] Esenboga

Havalimani

[ ] Seyahat etmedim




Bagajimiz olmadan ya da sadece el [ ] Higbir zaman
bagajiyla seyahat etme sikliginiz

nedir? [ ] Siklikla

Normalde ticretli olan koltuk

secimi vb. iglemler self servis [ ] Higbir zaman
teknolojiler araciligryla iicretsiz [ ] Siklikla

bir sekilde sunulsa bu cihazlar1 ne

siklikta kullanmay1

diistiniirdiiniiz?

[ ] Nadiren [ ] Bazen
[ ] Her

zaman

[ ] Nadiren [ ] Bazen
[ ] Her

Zzaman
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Performans Beklentisi

Self servis teknolojileri, (bagaj teslim, hizli pasaport kontrolii, ucaga

binis kart1 alma vb.) islerim i¢in kullanigli bulurum.

Self servis teknolojiler, bagaj teslim, hizli pasaport kontrolii, ugaga binisg
kart1 alma gibi benim igin 6nemli olan islerimi gergeklestirme sansimi

arttirir.

Self servis teknolojiler, bagaj teslim, hizli pasaport kontrolii, ugaga binis

kart1 alma gibi islerimi daha hizli gergeklestirmeme yardimeci olur.

Self servis teknolojileri kullanmak (havayolu seyahat siirecimi daha

kolay, daha hizli tamamlamami saglayarak) verimliligimi arttirir.

Caba Beklentisi

Self servis teknolojilerin nasil kullanilacagini 6grenmek benim i¢in

kolaydir.

Self servis teknolojileri ile etkilesimim agik ve anlagilirdir.

Self servis teknolojileri kullanmak benim i¢in kolaydir.

Self servis teknolojileri kullanma becerisi edinmek benim i¢in kolaydir.

Sosyal Etki

Benim i¢in 6nemli olan insanlar self servis teknolojileri kullanmam

konusunda benimle ayn fikirdeler.




Cevremdeki insanlar self servis teknolojileri kullanmamin mantikli

oldugunu diisiiniirler.

Fikirlerine deger verdigim insanlar self servis teknolojileri kullanmamin

faydali oldugunu diisiiniirler.

Kolaylastiric1 Sartlar

Self servis teknolojileri kullanmak i¢in gereken kaynaklara sahibim.

Self servis teknolojileri kullanmak igin gereken bilgiye sahibim.

Self servis teknolojiler kullandigim diger teknolojilerle uyumludur.

Self servis teknolojileri kullanirken zorlandigimda bagkalarindan

yardim alabilirim.

Hedonik Motivasyon

Self servis teknolojileri kullanmak eglencelidir.

Self servis teknolojileri kullanmak zevklidir.

Self servis teknolojileri kullanmak son derece keyiflidir.

Ucret Degeri

Self servis teknolojileri kullanarak daha az maliyetle havayolu seyahat

stirecimi tamamlayabilirim.

Self servis teknolojileri kullanarak indirimli ugus kampanyalarindan,

daha az maliyetli koltuk se¢iminden vb. faydalanabilirim.

Self servis teknolojileri kullanmak genel olarak bana iyi bir deger

saglar.

Ahskanhklar

Self servis teknolojileri kiosku kullanmak benim i¢in bir aligkanlik

haline geldi.

Self servis teknolojileri kullanmak sik yaptigim bir istir.

Self servis teknolojileri kullanmak benim i¢in bir mecburiyettir.

Self servis teknolojileri kullanmak bana dogal gelmektedir.

Davramisgsal Niyet

Gelecekte de self servis teknolojileri kullanmaya devam etme

niyetindeyim.

Self servis teknolojileri sik sik kullanmaya devam etmeyi planliyorum.

Havayolu seyahatlerimde her zaman self servis teknolojileri kullanmaya

caligacagim.

Farkindahk

Gerektiginde havayolu isletmelerinden self servis teknolojileriyle ilgili

yeterli yonlendirmeyi alacagimi diisiinilyorum.

Self servis teknolojileri kullanmanin avantajlari hakkinda yeterince

bilgi aldim.




Genel olarak self servis teknoloji hizmetlerini biliyorum.

Liitfen asagida verilmis olan her bir SST i¢in kullanim sikhi@inizi se¢in

Self Check-in (kendi kendinize o )
[ ] Hi¢bir zaman [ ] Nadiren [ ] Bazen [ ] Siklikla [ ] Her zaman
check-in iglemi)

Self Bagaj (kendi kendinize bagaj
[ ] Hicbir zaman [ ] Nadiren [ ] Bazen [ ] Siklikla [ ] Her zaman
teslim islemi)

Hizh Gegis (kendi kendinize o
[ ] Hi¢bir zaman [ ] Nadiren [ ] Bazen [ ] Siklikla [ ] Her zaman
pasaport vb. kontrol islemi)

Self Boarding (otomatik ucaga o
[ ] Higbir zaman [ ] Nadiren [ ] Bazen [ ] Siklikla [ ] Her zaman
binis islemi)

Elektronik Bilgilendirme

Cihazlan (biletinize ait bilgiler,
[ ] Hi¢bir zaman [ ] Nadiren [ ] Bazen [ ] Siklikla [ ] Her zaman
havalimani yerlesim plani vb.

bilgilerin 6grenilmesi)




EK-2 Kullanilan Olcekler ve Kaynaklar

(Analiz sonucunda ¢ikartilan KS4, AL3, AL4 ifadeleri kalin olarak gosterilmistir.)

Kaynak

Performans Beklentisi - PB

(Venkatesh ve digerleri, 2012)

PB1

Self servis teknolojileri, (bagaj teslim, hizli pasaport kontroli,

ucaga binis kart1 alma vb.) islerim i¢in kullanisli bulurum.

PB2

Self servis teknolojiler, bagaj teslim, hizli pasaport kontrolii,
ucaga binis kart1 alma gibi benim i¢in 6nemli olan iglerimi

gergeklestirme sansimi arttirir.

PB3

Self servis teknolojiler, bagaj teslim, hizli pasaport kontrolii,
ucaga binis karti alma gibi iglerimi daha izl

gerceklestirmeme yardimcei olur.

PB4

Self servis teknolojileri kullanmak (havayolu seyahat siirecimi
daha kolay, daha hizli tamamlamami saglayarak)

verimliligimi arttirir.

Kaynak

Caba Beklentisi - CB

(Venkatesh ve digerleri, 2012)

CB1

Self servis teknolojilerin nasil kullanilacagini 6grenmek

benim i¢in kolaydir.

CB2

Self servis teknolojileri ile etkilesimim agik ve anlasilirdir.

CB3

Self servis teknolojileri kullanmak benim i¢in kolaydir.

CB4

Self servis teknolojileri kullanma becerisi edinmek benim i¢in

kolaydir.

Kaynak

Sosyal Etki - SE

(Venkatesh ve digerleri, 2012)

SE1

Benim i¢in 6nemli olan insanlar self servis teknolojileri

kullanmam konusunda benimle ayni fikirdeler.

SE2

Cevremdeki insanlar self servis teknolojileri kullanmamin

mantikli oldugunu diisiiniirler.

SE3

Fikirlerine deger verdigim insanlar self servis teknolojileri

kullanmamin faydali oldugunu diistiniirler.

Kaynak

Kolaylastirici Sartlar - KS

(Venkatesh ve digerleri, 2012)

KSl1

Self servis teknolojileri kullanmak i¢in gereken kaynaklara

sahibim.

KS2

Self servis teknolojileri kullanmak i¢in gereken bilgiye

sahibim.

KS3

Self servis teknolojiler kullandigim diger teknolojilerle

uyumludur.

KS4

Self servis teknolojileri  kullanirken  zorlandigimda

baskalarindan yardim alabilirim.

Kaynak

Hedonik Motivasyon - HM

(Venkatesh ve digerleri, 2012)

HM1

Self servis teknolojileri kullanmak eglencelidir.




HM?2

Self servis teknolojileri kullanmak zevklidir.

HM3 | Self servis teknolojileri kullanmak son derece keyiflidir.
Kaynak Ucret Degeri - UD
UDI | Self servis teknolojileri kullanarak daha az maliyetle havayolu
seyahat siirecimi tamamlayabilirim.
UD2 | Self servis teknolojileri kullanarak indirimli ugus
(Venkatesh ve digerleri, 2012) kampanyalarindan, daha az maliyetli koltuk se¢iminden vb.
faydalanabilirim.
UD3 | Self servis teknolojileri kullanmak genel olarak bana iyi bir
deger saglar.
Kaynak Alskanliklar - AL
AL1 | Self servis teknolojileri kiosku kullanmak benim i¢in bir
aligkanlik haline geldi.
Y ) AL2 | Self servis teknolojileri kullanmak sik yaptigim bir istir.
(Venkatesh ve digerleri, 2012)
AL3 | Self servis teknolojileri kullanmak benim igin bir
mecburiyettir.
AL4 | Self servis teknolojileri kullanmak bana dogal gelmektedir.
Kaynak Davramssal Niyet - DN
DNI1 | Gelecekte de self servis teknolojileri kullanmaya devam etme
niyetindeyim.
) ) DN2 | Self servis teknolojileri sik sik kullanmaya devam etmeyi
(Venkatesh ve digerleri, 2012)
planliyorum.
DN3 | Havayolu seyahatlerimde her zaman self servis teknolojileri
kullanmaya calisacagim.
Kaynak Farkindalik - FA
FA1l | Gerektiginde havayolu isletmelerinden self  servis
teknolojileriyle ilgili yeterli yonlendirmeyi alacagimi
(Al-Somali ve digerleri, 2009;
distiniiyorum.
Mutahar ve digerleri, 2018; . S— .
FA2 | Self servis teknolojileri kullanmanin avantajlar1 hakkinda
Sathye, 1999) ) o
yeterince bilgi aldim.
FA3 | Genel olarak self servis teknoloji hizmetlerini biliyorum.
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