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Amag - Bu ¢alismanin amacy; akilli miisteri deneyimi konusunda kavramsal bir gergeve sunmak
ve Roy vd. (2017) tarafindan gelistirilen Akilli Miisteri Deneyimi Olgeginin (Smart Customer
Experience Scale) Tiirkce uyarlamasini gerceklestirmektir.

Yontem - Calismada Oztiirk vd. (2015) ve Biiyiikoztiirk vd. (2020) tarafindan belirlenen 6lgek
uyarlama adimlar: takip edilmistir. Buna gore uyarlama kapsaminda &n hazirlik, dil es degerlik
calismalar1 ve psikometrik oOzelliklerin incelenmesi (gegerlik ve giivenirlik) asamalar
gerceklestirilmistir. Calismaya son alt1 ay igerisinde akilli perakende teknolojileri (APT) kullanarak
alisveris deneyimi yasayan tiiketiciler dahil edilmistir. Buna gore gegerlik ve giivenirlik calismalar1
kapsaminda 146 tiiketiciden elde edilen verilerle agimlayic1 faktor analizi, 306 katilimcidan elde
edilen verilerle dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Analizlerde SPSS ve SmartPLS programlar:
kullanilmigtir.

Bulgular — Elde edilen bulgulara gore dlcegin orijinalinde oldugu gibi bes boyutlu yapisini
korudugu hem birinci diizey hem de reflektif-reflektif ikinci diizey gecerli ve giivenilir bir dlgek
oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda Akilli Miisteri Deneyimi Olgegi'nin Tiirkiye'de yapilacak
aragtirmalarda hem birinci diizey hem de iist diizey bir yapi olarak kullanilabilecegi
degerlendirilmistir.

Tartisma — Mevcut calismanin pazarlama literatiiriine, aragtirmacilara ve pazarlama yoneticilerine
katki sunacag1 6ngoriilmektedir.
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Purpose — The aim of the present study is to present a conceptual framework on smart customer
experience and Roy et al. (2017) to adapt the Smart Customer Experience Scale into Turkish.

Design/methodology/approach — In the study, Oztiirk et al. (2015) and Biiyiikéztiirk et al. (2020)
were followed. Accordingly, preliminary preparation, language equivalence studies, and
examination of psychometric properties (validity and reliability) stages were carried out within
the scope of adaptation. Consumers who had a shopping experience using smart retail
technologies in the last six months were included in the study. Accordingly, within the scope of
validity and reliability studies, exploratory factor analysis was conducted with the data obtained
from 146 consumers, and confirmatory factor analysis was conducted with the data obtained from
306 participants. SPSS and SmartPLS programs were used in the analyses.

Findings — According to the data obtained, it is known that the design preserves the five-
dimensional storage as in the original and is a valid and reliable scale at both the first level and the
reflective-reflective second level. In the studies conducted in Turkey, it was evaluated that this
flexible Smart Customer Experience Scale can be used as both a first-level and a high-level
structure.

Discussion — It is anticipated that the current study will contribute to the marketing literature,
researchers and marketing managers.
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1. Giris

Teknoloji alaninda yasanan giincel gelismeler, farkl siireglerin etkinligini artirma potansiyeline bagli olarak
tip, egitim, turizm, saglik ve endiistri gibi pek ¢ok alanda bagariyla uygulanmaktadir (Pantano ve Tavernise,
2009; Inman ve Nikolova, 2017). Ozellikle akilli teknolojilerin giderek yayginlasmasi diger alanlarda oldugu
gibi perakendecilik sektoriinde de koklii doniisiimlere neden olmustur. Perakendecilik alanindaki bu
dontisiim ile ortaya ¢ikan “akilli perakendecilik” fikri, perakendecilerin ve miisterilerin paylagim hizmeti
ekonomisindeki rollerini yeniden tanimlamak, giliclendirmek ve miisteri deneyimlerinin kalitesini artirmak
i¢in akilli teknolojileri kullandiklari yeni bir perakende anlayisi olarak gelismistir (Pantano ve Timmermans,
2014: 102). Bu yeni anlayis, perakendecilikteki geleneksel uygulamalar: biiyiik dl¢iide degistirerek geleneksel
satig noktalarinda gok sayida yeni teknolojinin kullanimimi ortaya gikarmustir. Ornegin, self servis teknolojileri,
bilgilendirici temas noktalari, dijital tabelalar, RFID (Radyo Frekansi Tarumlama) sistemleri, artirilmis
gerceklik veya sanal gergeklik uygulamalari ve dokunmatik ekranlarla donatilmig interaktif ekranlar gibi
magaza ici akilli perakende teknolojileri (APT) kullanilarak magazalar doniistiiriilmektedir (Cai ve Xu, 2006;
Pantano ve Timmersman, 2014). Bu tiir magaza i¢i akill teknolojilerin yayginlasmasinin temelinde, pazar
analizini kolaylastiran teknolojilerin mevcudiyetine ek olarak, zenginlestirilmis keyifli deneyimlere yonelik
hizla artan talep yer almaktadir (Cai ve Xu, 2006; Anttiroiko vd., 2013). Bu baglamda, kisisellestirilmis
hizmetler saglayan etkilesimli APT, bir yandan perakendeci-tiiketici etkilesimini degistirirken diger yandan
tiiketicilerin magaza i¢i deneyimlerini etkileme potansiyeline sahip olmaktadir.

Yabanci literatiirde (Chuah vd., 2016; Roy vd., 2017; Roy vd., 2018) yapilan bazi ¢alismalarda APT'nin
kullanimi ile degisen miisteri deneyiminin 6nemine deginilmistir ve literatiirde bu alanda s6z konusu olan
bogluklar-eksiklikler {izerinde durulmustur. Ornegin, Roy vd., (2017) akilli teknolojilerin perakendecilikteki
kullanimu ile degisen miisteri deneyiminin yeni yapisin1 anlamaya yonelik arastirmalarin yetersiz oldugunu
ifade etmistir. Garaus vd., (2016) literatiirdeki bosluga isaret ederek, APT'nin miisteri davranis: iizerindeki
etkilerini arastirmanin verimli bir alan oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde Ostrom vd., (2015), APT'nin
miigteri deneyimini gelistirme potansiyeline vurgu yaparak bu alanda daha fazla arastirma yapilmasimin
gerekli oldugunu ifade etmistir. Homburg vd., (2015) ise miisteri deneyimi Sl¢timii ve yonetiminin, hizla
degisen ve yeniden sekillenen perakende ortaminda rekabet edebilmek i¢in umut verici yeni alanlar oldugunu
belirtmistir. Pantano ve Viassone (2014) perakende magazalarindaki akilli teknolojilerin miisterilerin beklenti
ve tercihlerini kargilamasi gerektigini savunurken, APT ile gelisen miisteri deneyimini ve sonuglarimm
anlamanin perakende yoneticileri igin éneminden bahsetmistir. flave olarak pek ¢ok arastirmaci, APT'nin
sundugu kisisellestirilmis iistiin perakende hizmetleri ile miisteri deneyimini gelistirmedeki potansiyel roliine
vurgu yapmustir (Wiinderlich vd., 2013; Hoffman ve Novak, 2015; Roy vd., 2017; Priporas vd., 2017; Gao vd.,
2021). Yerli literatiir incelendiginde konu ile ilgili stirli sayida calisma (Karadmerlioglu ve Ozeltiirkay, 2018;
Giirsoy ve Tor-Kadioglu, 2021; Kogak ve Uyar, 2022; Kogak ve Cingdz, 2023) oldugu goriilmiistiir. Bu
calismalarda, APTye yonelik tiiketici beklentileri, perakendecilikteki akilli uygulamalar, akilli perakendecilik
kavrami ve bilesenleri, akilli perakende yaklasiminin zorluklar: ve akilli magazalar tizerinde durulmustur.
Yapilan calismalarin genel olarak akilli teknolojilerin perakendecilik alamindaki kullanimina yonelik
kavramsal ¢alismalar oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte Tiirkge literatiirde akilli teknoloji kullanimu ile
degisen miisteri deneyiminin 6l¢iimiine yonelik uygulamali bir arastirmaya rastlanmamustir.

Goriildiigii tizere geleneksel satin alma siirecini degistiren akilli teknolojiler arastirmacilart degisen tiiketici
davranislarini  incelemeye yoOnlendirmis, akilli teknolojilerle Kkarsilasan tiiketicilerin satin alma
deneyimlerindeki degisimin gozlemlenmesine iliskin endiseler ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda, alan yazindaki
bu endiseleri gidermek, konuyu ac¢iklamak ve konunun 6l¢timiine katk: saglamak adina Roy vd., (2017) Akill
Miisteri Deneyimi ifadesini kavramsallastirmis ve Akilli Miisteri Deneyimi Clgegini gelistirmislerdir.
Yukarida bahsi gegen tartismalar da dikkate alindiginda ilgili lgegin APT ile degisen miisteri deneyiminin
Olctimlenmesindeki boslugu dolduran giincel bir ara¢ oldugu ve Tiirkge alan yazina kazandirilmasinin 6nemli
oldugu diistintilmektedir. Bu kapsamda calismanin temel amaci akilli miisteri deneyimi konusunda
kavramsal bir ¢ergeve sunmak ve Akill Miisteri Deneyimi Olgeginin Tiirkce uyarlamasini gerceklestirmektir.
S0z konusu 6lgegin alan yazina kazandirilmasi ile ¢alismanin ulusal yazindaki bosluga katk: saglamasi ve bu
konuyla ilgili yapilacak uygulamali ¢alismalar i¢in bir temel olusturmasi beklenmektedir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 1167 Journal of Business Research-Turk



A. Cingoz — Z. K. Kogak 16/2 (2024) 1166-1183
2. Akill1 Perakende Teknolojileri (APT)

Akilli perakende teknolojileri (APT), akilli cihazlar ve nesnelerin olusturdugu bir ag aracihifiyla {istiin
perakende hizmetleri sunan etkilesimli bir perakende sistemidir. Bu birbirine bagh cihazlar bulundugu
cevreyi algilayarak gercek zamanli veri toplama, iletisim ve etkilesim saglayarak geri bildirimde
bulunabilmektedir (Wiinderlich vd., 2015). APT iiriin teshirlerinden alisveris reyonlarina ve hatta tamamen
perakende magazalarina kadar uzanan mevcut perakende ortamina entegre edilerek miigteri-perakendeci ve
miisteri-iirtin etkilesimlerini gelistirmektedir. Miisterilerine iistiin, etkilesimli ve kisisellestirilmis bir satin
alma deneyimi saglamak isteyen magazalar, fiziksel magazalar: ile akill teknolojileri biitiinlestirmekte ve
akilli magaza uygulamalarina ge¢mektedirler (Kallweit vd., 2014; Roy vd., 2018; Pillai vd., 2020). Akilli
magazalarda etkilesimli ekranlar, akilli alisveris arabalari, yiiz tanima, self servis 6deme, akilli sensorler,
aligveris asistanlari, akilli raflar, radyo frekansi tanimlama sistemleri (RFID), yakin alan iletisim sistemleri
(NFC), yapay zeka ve artirilmis gergeklik gibi akilli teknolojiler kullanilmaktadir (Poncin ve Mimoun, 2014;
Pantano ve Timmermans, 2014; Pantano, 2016; Li vd., 2017).

Alall magaza uygulamasin ilk baslatan firmalardan biri Amazondur. Amazon Go magazalarinda kullanilan
sensOr ve kameralar araciligryla tirtin durumu otomatik olarak takip edilmektedir. Bu magazalarda satin alma
siirecinin tamami akilli teknolojiler kullanilarak gerceklestirilmektedir. Miisteriler ihtiya¢ duyduklar: iiriinleri
alip hicbir manuel 6deme yapmadan dogrudan magazalardan ayrilabilmektedirler. Benzer sekilde, Tiirkiye'de
faaliyet gosteren ilk akilli magaza uygulamasi olan Defacto Akill1 Magazasinda da satin alma siirecleri akilli
teknolojiler kullanilarak gerceklestirilmektedir. Fiziksel ve dijital alisveris deneyimini bir arada sunan akilli
magazada akilli sensdrler, robot satis damismanlari, akilli aynalar, sanal gerceklik uygulamalari, radyo
frekans1 tanimlama sistemleri (RFID) ve etkilesimli ekranlar gibi cesitli akilli perakende teknolojileri
kullanilmaktadir (DeFacto, 2018). Yine Hepsiburada kisa siire 6nce Smart by MIMEX akill magaza konseptini
gelistirmis ve 1 Ocak 2023 tarihinde Istanbul’da ilk akilli magazasii kullanima agmustir. Ufuk 2020 programi
kapsaminda Ar-Ge projesi olarak baslayan Smart by MIMEX akilli magaza konsepti yaklasik 2.2 milyon euro
biitge ile hayata gecirilmistir. Hicbir fiziksel 6deme noktasi bulunmayan bu magazada alisveris stiregleri ile
ilgili tiim islem adimlar1 yapay zeka, dijital agirlik sensorii ve goriintii isleme teknolojilerinin birlikte
kullanilmasiyla gergeklestirilmektedir. “Yeni nesil akilli aligveris” slogan: ile agilan Hepsiburada Smart
magazasinda miisteriler kiosk karekod uygulamasi ile magazaya girerek raflarda bulunan tiriinler arasindan
begendiklerini almakta, aldiklar: {irtinler anlik olarak uygulamadaki sanal sepete eklenmekte, rafa geri
birakilan {iiriinler ise aninda sepetten c¢ikartilmaktadir. Miisteriler alisverisin tamamlanmasinin ardindan
herhangi fiziksel bir 6deme islemi gerceklestirmeden ve zaman kaybetmeden magazadan ayrilabilmekte ve
boylece tiim aligveris islemi kisa siire igerisinde tamamlanabilmektedir. Goriildiigii tizere, akilli
perakendecilik sistemini kullanarak akilli magaza uygulamalarina gecen bu ii¢ firmada yapay zeka teknolojili
akill1 sistemler kullanmaktadir. Bu tiir magaza ici akilli sistemlerin hem miisteriler hem de perakendeciler
acgisindan gesitli avantajlar1 s6z konusudur. Akilli teknoloji kullaniminin, perakendeciler icin daha diisiik
iscilik maliyetleri, artan karlilik ve verimlilik; miisteriler icin kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler, artan
etkilesim, daha fazla kolaylik ve erisilebilirlik gibi énemli faydalar saglamas: beklenmektedir. Bu nedenle,
tiiketicilerin talep ve beklentilerine en uygun teknolojiyi belirlemek, mevcut tiiketicileri gelistirmek ve
yenilerini ¢ekmek icin bir¢ok arastirmaci bu teknolojilerin geleneksel magazalarda en iyi sekilde
uygulanmasina odaklanmaktadir. Bu hedefe ulasmak icin, tiiketici ve teknoloji arasindaki etkilesimin
Ozelliklerine odaklanarak, perakende baglamindaki akilli teknolojilere ve tiiketicilerin satin alma siirecine
etkilerine iliskin anlayisimizi derinlestirmek gerekmektedir. Ozellikle APT kullarularak gelistirilen
kisisellestirilmis hizmetlerle birlikte degisen miisteri deneyiminin yeni yapisini kesfetmek oldukga 6nemlidir.

3. Akill1 Miisteri Deneyimi

Miisteri deneyimi 6lglimii ve yonetimi, akilli teknolojiler ile gelisen perakende ortaminin getirdigi sorunlarin
¢oziimil noktasinda ortaya cikan giincel ve onemli alanlardan biridir (Homburg vd., 2015). Gartner’in 2023
yilinda hazirladig1 rapora gore; firmalarin miisterilere iliskin gesitli pazarlama operasyonlar: gelistirmede
yapay zeka teknolojilerini kullanmalari, firmalarin biitcelerini ve kaynaklarin, etkinligi yiiksek alanlara tahsis
etmelerine olanak taniyacaktir. S6z konusu raporda vurgulanan bir diger husus ise yapay zeka destekli
miisteri deneyimi yOnetiminin, yenilik¢i firmalarin en onemli 6zelliklerinden biri haline gelebilecegidir.
Giincel raporda belirtildigi sekilde akilli teknolojilerin perakendecilik alanindaki basarili uygulamalar: ile
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degisen miisteri deneyimi 6l¢limii ve yonetiminin firmalar icin rekabet {istlinliigii saglamada kilit bir konuma
gelmesi beklenmektedir.

Bununla birlikte akilli perakendecilik sistemini kullanarak akillh magaza uygulamalarina gegen firmalar icin
akilli teknoloji kullanimu ile degisen miisteri deneyimini anlama, dl¢iimleme ve yOnetme ihtiyaci ortaya
¢ikmistir. Bu ihtiya¢ dogrultusunda bircok arastirmaci tiiketicilerin akilli teknolojiler ile satin alma
deneyimlerini arastirmaya baslamistir (Poncin vd., 2017; Roy vd., 2017). Ancak APTnin tetikledigi cagdas
pazarlama ve perakendecilik ortaminda gelisen miisteri deneyiminin bilesenleri konusunda literatiirde bir
fikir birligi bulunmamaktadir (Homburg vd., 2015; Roy, vd., 2017; Chang ve Chen, 2021; Gao, 2021). Bu
baglamda Roy ve calisma arkadaslar1 (2017) tarafindan yapilan arastirma akilli teknoloji ile degisen miisteri
deneyimini anlamaya yonelik ilk adim olmustur. Arastirmacilar akilli miisteri deneyiminin bilesenlerini
belirlemis ve kavramsal bir model gelistirerek literatiire 6nemli katk1 saglamislardir.

Roy ve arkadaslar1 (2017) tarafindan kavramsallastirilan akilli miisteri deneyimi (AMD), akill teknoloji aracili
perakendecilik deneyimlerini temel alan akilli perakendeciligin bir bileseni olarak tanimlanmaktadir (Roy vd.,
2017). AMD goreceli avantaj, etkilesim, algilanan zevk, kisisellestirme ve algilanan kontrol seklinde bes
boyuttan olugsmaktadir. Ayni1 zamanda bu boyutlar miigteri deneyiminin biligsel, duygusal ve davranigsal
boyutlarim da temsil etmektedir. Akilli miisteri deneyiminin boyutlar1 asagida Tablo 1'de sunulmaktadir.

Tablo 1. Akill1 Miisteri Deneyimi Boyutlar1

Biligsel Boyut Gor.ece.h Avantaj
Etkilesim
Alalli Miisteri Deneyimi Duygusal Boyut Algilanan Zevk
Davrarussal Boyut Kigisellestirme
Algilanan Kontrol

Goreceli avantaj, mevcut perakende teknolojilerinin yerini alan APT'nin daha iyi algilanma diizeyini ifade
eden biligsel boyuttur (Lu vd., 2015; Roy vd., 2017). Bu boyut, teknoloji, erisilebilirlik, kalite, kolaylik ve
islevsellik yoniinden avantajlar1 yansitmaktadir (Gao ve Bai, 2014). Bir diger bilissel boyut olan etkilesim,
tiiketicilerin APT ile etkilesimlerini degerlendirmeleri ile ilgilidir (Scardamalia ve Bereiter, 2014). Bu boyut
APT ile gelistirilen tasarimlarin, aligveris siirecinde tiiketici ile etkilesim saglayabilme derecesini ifade
etmektedir (Roy vd., 2017). Algilanan zevk, APTyi kullanan tiiketicilerin algiladig1 zevkin ne diizeyde oldugu
ileilgili duygusal bir boyuttur (Roy vd., 2017). Kisisellestirme, APT'nin tiiketicilere yonelik 6zellestirilmis {irtin
ve hizmetler sunma yetenegini belirtmektedir. Bu boyut akilli miisteri deneyiminin davranigsal boyutlar
igerisinde yer almaktadir (Neuhofer vd., 2015; Roy vd., 2017). Son olarak algilanan kontrol, tiiketicilerin APT'yi
kullanarak algiladiklari kontroliin ne dlciide oldugu ile ilgili davramigsal bir boyuttur (Lee vd., 2013). Bu boyut,
tiiketicilerin aligveris gorevlerini yerine getirmek icin APTyi kullanma yetenegine sahip olduklar1 goriisiinii
yansitmaktadir (Roy, vd., 2017).

Geleneksel miisteri deneyimi ile karsilastirildiginda akilli miisteri deneyiminin teknoloji araciligiyla elde
edildigi goriilmektedir. Bu noktada siirekli olarak gelisen teknolojilerle birlikte miisteri-iiriin ve miisteri-
perakendeci etkilesimlerinin gelecek perspektifinde mevcut yapisindan onemli oOlgiide farklilasacagt
ongoriilmektedir. Bu farklilasma ile miisteri deneyiminin gelisimi i¢in biiyiik bir potansiyelin ortaya ¢itkmasi
beklenmektedir. Konuya iliskin literatiirde yer alan arastirma sonuglarina ragmen akilli teknoloji kullanimai ile
birlikte degisen miisteri deneyimi konusunda hala belirsiz olan bazi noktalar mevcuttur. Miisteri deneyimi
Olclimil ve yOnetiminin miisterilere yonelik pazarlama stratejileri gelistirmek icin kritik bir alan oldugu
diisiiniildiigiinde, konunun hem perakende yoneticileri hem de arastirmacilar igin kilit bir role sahip oldugu
goriilmektedir.

4. Yontem

Bu boliimde arastirmanin 6rneklem grubu, veri toplama prosediirii, 6l¢ek uyarlama ¢alismasi asamalar1 ve
veri analizi siireci yer almaktadir. Calisma Olgek uyarlama calismalarinin dogasina uygun olarak nicel
aragtirma deseninde tasarlanmistir. Calisma igin Erciyes Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu'ndan 25.04.2023 tarihli ve 117 numarali onay alinmistir.
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4.1.0rneklem ve Veri Toplama Prosediirii

Alalli Miigteri Deneyimi Olgegi (AMDO) uyarlama c¢alismasinda amagcli 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Genelleme konularindaki sinirlamalara ragmen, arastirmacilarin daha iyi sonuglar elde etmek icin belirli
deneyim ve Ozelliklere sahip katilimcilara odaklanmas: gerektiginde amaglh 6rnekleme uygun ve pratik bir
yaklagimdir (Etikan vd., 2016). Bu baglamda hedef katilimcilarin su kriterleri saglamas: gerekmektedir: (1)
Tim katilimcilar, Tiirkiye’de APT yaygin olmadig icin perakende sektoriinde kullamilan ¢ok cesitli akill
teknolojilerden (satis noktas: akilli ekranlar, akilh kasalar, kisisel alisveris asistani, akilli raflar, akilli aynalar,
NFC -yakin alandan iletisim- sistemleri, mobil uygulamalar, artirilmis gerceklik, sanal gergeklik, robot
asistanlar, akilli borkod tarama, akilli 6demeler) herhangi birini deneyimlemis tiiketiciler olmalidir; (2)
aligveris deneyimlerini dogru ve net bir sekilde degerlendirebilmelerini saglamak igin, tiim katilimcilar son
alt1 ay icinde APTYyi kullanarak aligveris deneyimi yasamus tiiketiciler olmalidir. Bu kriterler kapsaminda
calismanin agimlayict faktor analizi (AFA) igin 18 yas ve tizeri toplam 146 katilimcidan veri toplanmustir.
Acimlayic faktor analizi neticesinde ortaya ¢ikan nihai form ile yapisal gecerligi arastirmak iizere yapilan
dogrulayic1 faktor analizi icin ise 18 yas ve {izeri toplam 318 katilimcidan veri toplanmistir. Verilerin
toplanmasinda web tabanli anket (google forms) ve yiiz yiize anket teknikleri kullanilmistir. Formlarin 12
tanesi eksik kodlama nedeniyle aragtirma dis1 birakilmis ve 306 katilimci yanitlari arastirmanin nihai veri
setine dahil edilmistir. Bu gruptaki katilimcilarin %38,9'u kadin, %61,1’i erkektir. Katilimcilarin %30,4'11 18-25
yas araliginda, %31,4'{1 26-35 yas araliginda, %24,8i 36-45 yas araliginda ve %13,4’{1 46-55 yas araligindadir.
Egitim durumlarina gore katilimcilarin %15,4'1 lise, %61,1'i lisans, %16,3'i1 yiiksek lisans, %7,2’si ise doktora
egitim diizeyine sahiptir. Ayrica katilimcilarin %52,6's1 son alt1 ayda yaptiklar1 alisverislerin %50'sinde APT
(akilli perakende teknolojileri) kullandiklarimi bildirmistir. Ilgili literatiir incelendiginde 6rneklem
biiytikliigtiniin hesaplanmasina iliskin farkli goriislere rastlanmistir. Kline (1994) dogrulayici faktor analizi
i¢in 200 kisilik bir 6rneklem grubunun yeterli olacagini belirtmektedir. Tabachnick ve Fidell (2015)’e gore ise
gozlem sayisinin en az 300 olmas1 gerekmektedir. Child (2006) 6lgekte yer alan madde sayisinin 4 ile 5 katins,
Tavsancil (2002) ise 6lgekte yer alan madde sayisinin 5 ile 10 kat1 arasindaki katilimci sayisinin yeterli diizeyde
olacagini ifade etmektedir. Bu calismada Tiirkce uyarlamas: yapilan orijinal 6l¢ek 16 maddeden olugsmaktadir.
Buna gore literatiirdeki atiflar dikkate alindiginda calismanin Orneklem sayisinin (306) yeterli oldugu
goriilmektedir.

4.2. Olcek Uyarlama Calismasinin Asamalari

Bu 6lgek uyarlama caligmasinda Oztiirk vd., (2015) ve Biiyiikoztiirk vd., (2020) tarafindan belirlenen 6lgek
uyarlama asamalar takip edilmistir. Buna gore uyarlamada takip edilecek asamalar; 6n hazirlik (kuramsal
temellerin ortaya konulmasi, uyarlama izinlerinin alinmasi), dil es degerlik ¢alismalar: (ileri geviri, uzman
goriislerinin alinmasi, Tiirk dili ve kiiltiirii agisindan degerlendirilmesi, geri geviri, dil es degerliginin test
edilmesi) ve psikometrik 6zelliklerin incelenmesi (gegerlik ve giivenirlik analizleri) seklindedir. Olgegin
gegcerlik ve giivenirlik analizlerine bulgular boliimiinde ayrintili sekilde yer verilmistir.

4.2.1. On Hazirlik

Uyarlama ¢alismas: kapsaminda ilk olarak 6n hazirlik asamas: tamamlanmistir. Konuya iliskin yerli ve
yabanc literatiir detayl bir sekilde incelenmistir. Ilgili literatiirde akill teknolojilerin perakende sektdriindeki
artan kullaniminin miisteri deneyimi {izerinde etkili olacag1 ve miisteri deneyimini gelistirmek i¢in 6nemli bir
potansiyele sahip oldugu goriisii yer almaktadir (Wiinderlich vd., 2013; Hoffman ve Novak, 2015; Priporas
vd., 2017; Roy vd., 2017; Kogak ve Uyar, 2022; Kogak ve Cingdz, 2023). Yapilan literatiir taramasi neticesinde
akilli miisteri deneyiminin o6l¢limlenmesine iliskin yerli literatiirde herhangi bir Ol¢me aracina
rastlanmamistir. Ancak yabanci literatiir incelemesinde Roy vd. (2017) tarafindan gelistirilen Akilli Miisteri
Deneyimi Olgegi (Smart Customer Experince Scale) tespit edilmistir. Alan uzmanlariyla birlikte yapilan
incelemede Olgegin {ilkemizdeki akilli miisteri deneyimlerini Olgebilecek nitelikte ve igerikte oldugu
goriilmiistiir. Son olarak 6lgegi gelistiren ilgili arastirmacilar ile iletisime gegilerek 6lcegi Tiirk¢eye uyarlamak
tizere izinler alinmistir.

Akalli Miisteri Deneyimi Olgegi- AMDO (Smart Customer Experience Scale)

Akilli Miisteri Deneyimi Olgegi Roy vd., (2017) tarafindan gelistirilmistir. Gelistirilen 6lgek bes boyuttan
olusmaktadir. Boyutlar; goreceli avantaj, algilanan zevk, algilanan kontrol, kisisellestirme ve etkilesim
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seklindedir. Olgek, kesinlikle katilmiyorum “1” ile kesinlikle katiliyorum “7” arasinda degisen 7 puanlik
Likert 6lcegi seklinde gelistirilmistir.

Olgegin gelistirilen ilk versiyonunda toplam 18 madde yer almaktadir. Géreceli avantaj boyutu 5 madde,
algilanan zevk 3 madde, algilanan kontrol 3 madde, kisisellestirme 4 madde ve etkilesim 3 madde kullanilarak
Olclimlenmistir. Bu maddeler arastirmacilar tarafindan ilgili literatiirde yer alan mevcut ¢alismalardan
uyarlanarak gelistirilmistir (Venkatraman, 1991; Trevino ve Webster, 1992; Veloutsou ve McAlonan, 2012; Choi
ve Taylor, 2014; Nysveen vd., 2015; Wang, 2015). Calismaya daha 6nce APT ile satin alma deneyimi olan
tiiketiciler dahil edilmis ve 138 tiiketiciden veri toplanmistir. Elde edilen verilerle agimlayici faktor analizi
(AFA) yiiriitiilmiis ve varimax dondiirmeli temel bilesen analizi kullamilmistir. Analiz sonuglarinda bes
faktorli bir yap elde edilmistir. Faktor yiiklerine ve capraz yiiklemelere bagl olarak, bir etkilesim maddesi
ve bir goreceli avantaj maddesi gikarilmistir. Geriye kalan 16 madde ile yapilan analizlerde ortaya ¢ikan beg
faktorli yap1 varyansin %79'unu agiklamistir. Boyutlarin i¢ tutarliigi (cronbach alfa katsayisi) etkilesim icin
0,71, algilanan kontrol i¢in 0,89, algilanan zevk icin 0,91, kisisellestirme igin 0,86 ve goreceli avantaj i¢in 0,91
olarak bulunmustur.

Acgimlayici faktor analizinin ardindan 348 Kkisilik tiiketici grubundan toplanan ikinci bir veri seti ile yapisal
boyutlulugu degerlendirmek igin dogrulayici faktor analizleri (DFA) yiiriitiilmiistiir. Roy vd., (2017) akilli
miisteri deneyiminin yapisal boyutlulugunu degerlendirmek igin Jarvis vd., (2003) tarafindan yapilan
smiflandirmay1 kullanmistir. Buna gore akilli miisteri deneyimi reflektif birinci dereceden ve reflektif ikinci
dereceden yapilardan olusan Tip I iist diizey yap1 olarak kavramsallastirilmistir. Birinci diizey dogrulayici
faktor analizi sonuglarinda x2 = 162,85, df = 98, x2/df = 1,66, CFA = 0,952, TLI = 0,941, RMSEA = 0,069, ikinci
diizey dogrulayici faktor analizi sonuglarinda ise x2 = 157,43, df = 93, x2/df = 1,69, CFA = 0,952, TLI =0,938,
RMSEA = 0,071 uyum iyiligi degerleri elde edilmistir. Ayrica ikinci dereceden faktor yiikleri anlamh olup,
degerler goreceli avantaj i¢in 0,41, etkilesim i¢in 0,43, algilanan zevk icin 0,45, kisisellestirme icin, 0,67 ve
algilanan kontrol i¢in 0,70 olarak bulunmustur. Sonuglar, iligkili bes faktorlii modele kiyasla daha iyi model
uyum istatistikleri gosterdigi icin akilli miisteri deneyiminin tist diizey kavramsallastirilmasini desteklemistir
(Roy vd., 2017). Elde edilen sonuglar akilli miisteri deneyiminin goreceli avantaj, algilanan kontrol, algilanan
zevk, kisisellestirme ve etkilesimden olusan bes faktore sahip giivenilir {ist diizey reflektif bir yap1 oldugunu
gostermektedir.

Daha soyut diizeydeki yapilarin, yani gesitli boyut ve seviyelerden olusan yapilarin kullanumi, bir dizi teorik
ve ampirik nedenden dolay: giderek daha yaygin hale gelmektedir. Cogu zaman, ¢ok boyutlu yapilar formatif
(bicimlendirici) ve reflektif (yansitic1) 6l¢iimiin farkli kombinasyonlarini igermektedir (Jarvis vd., 2003). Ust
diizey yapilardan olusan modelleri tahmin etmek icin kismi en kiigiik kareler (PLS) yol modellemesi
baglaminda {i¢ yaklasim onerilmektedir (Wilson ve Henseler, 2007). Bunlar; tekrarlanan indikator yaklasima,
iki asamali yaklasim ve hibrit yaklasim seklindedir. Wilson ve Henseler (2007)’e gore tekrarlanan indikator
yaklasimi PLS'de yiiksek dereceli yapilar: tahmin etmek igin en sik tercih edilen yontemdir. Bu yaklasimda,
birinci dereceden yapilarin indikatorleri, ikinci dereceden yapi icin yeniden kullanilmaktadir. Ikinci dereceden
yapilar1 PLS ile modellemeye yonelik bu prosediir, Wold (1982) tarafindan onerilen hiyerarsik bilesenler
yaklasimina dayanmaktadir. Temelde, bu yaklagimda, ikinci dereceden bir yapi, birinci dereceden ortak
faktorlerin tiimiiniin indikatorleri kullanilarak dogrudan Olgiilmektedir. Sekil 1’de tekrarlanan indikator
yaklasimina iliskin 6rnek gorsel sunulmaktadir. $Sekil 1'de gosterildigi iizere ikinci dereceden bir yapi, her
birinde dort indikatér bulunan ii¢ birinci dereceden yapidan olustugunda, bu 12 indikatoriin tiimii, ikinci
dereceden yapinin indikatorleri olarak yeniden kullanilmaktadir.
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Sekil 1. Tekrarlanan Indikator Yaklasimi

Roy vd., (2017) akilli miisteri deneyimini {ist diizey bir yap1 olarak degerlendirmek igin tekrarlanan indikator
yaklasimini kullanmistir. Sonuglara gore birinci derece boyutlarin her birinden iist diizey akilli miisteri
deneyimi yapisina giden yol katsayilar1 (f3), goreceli avantaj icin 0,83, algilanan kontrol i¢in 0,74, algilanan
zevk icin 0,77, etkilesim icin 0,77 ve kisisellestirme icin 0,84 seklinde giiclii bir faktor yiikiinii gostermektedir.
Birinci dereceden boyutlarin CR ve AVE degerleri sirasiyla 0,70 ve 0,50 esik seviyelerini asmigtir. Birinci
dereceden boyutlar i¢in R2 degerleri 0,50 esik seviyesinin iizerinde bulunmustur. Elde edilen sonuglar, akill
miisteri deneyiminin iist diizey bir yap1 olarak kavramsallastiriimasini desteklemektedir.

4.2.2.Ceviri Caligsmasi

Dil es degerlik calismasinin ilk asamasinda orijinal dili Ingilizce olan &lgek, alaninda uzman alt1 bagimsiz
cevirmen tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir. Yapilan ceviriler pazarlama alaninda uzman alt1 kisi tarafindan
degerlendirilmis ve bu degerlendirmelerin neticesinde 6lgegin Tiirkce formu olusturulmustur. Tiirk diline ve
kiiltiirtine uygunlugu agisindan olusturulan Tiirk¢e form bagimsiz alti Tiirk dili uzmam tarafindan
incelenmistir. Yapilan geri bildirimler dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilmis ve tekrar alan uzmanlari
tarafindan degerlendirilmistir. Tiirkce formun son hali Tiirkiye'deki iki farkli iiniversitenin yabanci dil
boliimiinde gorev yapan ii¢ dgretim elemani ve iki dil uzmam tarafindan geri Ingilizceye cevrilmistir.
Ceviriden elde edilen ingﬂizce form ve orijinal 6l¢ek formu karsilastirilarak degerlendirilmis ve iki formun
birbirlerine olduk¢a yakin oldugu goriilmiistiir. Tamamlanan geviri ¢alismasinin ardindan dil esdegerligini
test etmek amaciyla dlgegin Tiirkce formu ile orijinal Ingilizce formu kullanilarak hem Ingilizce hem de Tiirkge
bilen otuz iki kisiden olusan tiiketici grubundan ii¢ hafta arayla veri toplanmistir. Elde edilen verilere gore
Tiirkge ve Ingilizce formlar arasindaki korelasyon katsayisi 0,725 (p<.001) olarak bulunmustur. Buna gore
blgegin Tiirkge formu ile orijinal Ingilizce formu arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir. Sonug olarak
yapilan tiim calismalar degerlendirildiginde 6lgegin Tiirkge formunun dil esdegerligini sagladigina karar
verilmistir. Olgek formuna demografik sorular ve ydnergeler eklenerek son sekli verilmistir.

4.3.Veri Analizi

Calismada katilimcilardan elde edilen verilerle yiiriitiilecek istatistiksel analizler i¢in SPSS 24.0 ve SmartPLS
41.04 paket programlari kullamilmistir. Olgegin yapisal gecerligini incelemek icin birinci Orneklem
grubundan (N=146) toplanan verilerle acimlayia faktor analizi; ikinci 6rneklem grubundan (N=306) toplanan
verilerle dogrulayia faktor analizi yapilmistir. Giivenirlik i¢in cronbach alfa ve birlesik giivenirlik (CR)
degerlerine, gegerlik icin birlesme gecerligi (convergent validity) ve ayrisma gegerligi (discriminant validity)
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degerlerine bakilmistir. Birlesme gecerliginde faktor yiikleri ve agiklanan ortak varyans (AVE) degerleri,
ayrisma gegerliginde Fornell-Larcker 6l¢iitii ve HTMT Kkatsayilar1 dikkate alinmistir.

5. Bulgular
5.1.Aciklayic1 Bulgular

Calismaya katilan birinci (N=146) ve ikinci (N=306) 6rneklem grubundan elde edilen verilere gore akilli
miisteri deneyimi 6lgegi ve alt boyutlarindan alinan puan ortalamalar1 Tablo 1’de gosterilmektedir. Bulgulara
gore katilimcilarin akilli miisteri deneyimi Slgeginden ve alt boyutlarindan aldiklar: puanlarin ortalamanin
(Ort=4) tizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Aciklayic1 Bulgular

Birinci Orneklem ikinci Orneklem
N Ort. SS N Ort. SS
Goreceli Avantaj 146 4,88 1,12 306 4,71 1,37
Algilanan Zevk 146 4,51 1,29 306 4,55 1,43
Algilanan Kontrol 146 4,63 1,28 306 4,56 1,35
Kisisellestirme 146 4,49 1,32 306 4,48 1,40
Etkilesim 146 5,08 1,24 306 4,61 1,43
Akalli Miigteri Deneyimi 146 4,69 ,86 306 4,58 1,18

Tablo 2'ye gore birinci ve ikinci 6rneklem grubundaki tiiketicilerin akilli miisteri deneyimi 6lgegi boyutlarina
iliskin ortalama degerlerinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Buna gore tiim boyutlarda tiiketicilerin
akilli miisteri deneyimine iliskin algilarinin birbirine yakin oldugu ifade edilebilir. Bununla birlikte, dlgek
geneli ortalama puan ile boyutlardan elde edilen ortalamalarin yakin degerler oldugu goériilmektedir. Olgek
boyutlarindan alinan ortalama puanlara gore her iki 6rneklem grubundaki tiiketicilerin APT ile deneyimlerini
avantajli, zevkli, kontrollii, etkilesimli ve kisisellestirilmis deneyimler olarak gordiikleri ifade edilebilir.

5.2.Akill1 Miisteri Deneyimi Olgeginin Gegerlik ve Giivenirligi Kapsaminda Yapilan Calismalar

Bu béliimde 6lgek uyarlama siirecinin son asamasi olan psikometrik &zelliklerin incelenmesine yo6nelik
yapilan gecerlik ve giivenirlik ¢calismalarindan elde edilen bulgulara yer verilmistir. Akilli miisteri deneyimi
Olceginin gecerlik ve gilivenirlik arastirmalari kapsaminda agimlayici faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizi yapilmigtir.

5.2.1. Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA)

Alkilli miisteri deneyimi 6l¢eginin yapisal gegerlik arastirmasi kapsaminda ilk olarak agimlayici faktor analizi
yapilmistir. Analizleri yapmak igin SPSS 24.0 programu kullanilmigtir. Oncelikle 146 katilimcidan olugan
birinci 6rneklem grubundan elde edilen verilerin agimlayici faktor analizi i¢in uygun olup olmadig: test
edilmistir. Yapilan ilk incelemede tiim maddeler arasindaki korelasyonlarin anlamli diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Maddelerin basiklik degerlerinin 0,031 ile -0,747 arasinda, ¢arpiklik degerlerinin -0,084 ile -0,580
arasinda oldugu tespit edilmistir. Ilgili literatiirde verilerin normal dagilim gostermeleri igin basiklik ve
carpiklik degerlerinin -1,5 ve +1,5 arasinda deger almas: gerektigi ifade edilmektedir (Tabachnick ve Fidell,
2015). Buna gore veriler normal dagilim gostermektedir. A¢gimlayici faktor analizi oncesinde son olarak Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testi yapilmistir. KMO testi sonucu orneklem yeterlilik degeri 0,848 olarak
bulunmustur. KMO, Oile 1 arasinda deger almaktadir ve bu deger 1’e yaklastik¢a 6rneklemin uygunluk diizeyi
artmaktadir. (0,90<KMO<0,80 - iyi acgiklama diizeyi). Buna gore elde edilen KMO degeri 6rneklem
biiytikliigliniin agimlayici faktor analizi igin iyi diizeyde oldugunu gostermektedir. Bartlett kiiresellik testi
sonuglarmin anlamli (p=0.000, df=120, x2=2022,472) oldugu gortilmiistiir. Bartlett kiiresellik testinin anlaml
olmasi (p<0,001) maddeler arasindaki korelasyonlarin agimlayic faktor analizi i¢in uygun oldugunu ifade
etmektedir. Elde edilen analiz sonuglarina gore birinci 6rneklem grubunun agimlayici faktor analizi i¢in uygun
oldugu goriilmiistiir.

Faktorleri ¢ikarmak igin ise varimax dondiirmeli temel bilesen analizi kullanilmistir. Analiz sonuglarinda
Ozdegerleri (eigenvalues) >1 ve faktor yiikleri >0,5 olan bes faktor elde edilmistir. Bes faktorlii yap: varyansin
% 86'sin1, ilk faktor varyansin %22’sini agiklamaktadir. Boyutlarin i¢ tutarlilik (Cronbach alfa) degerleri
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etkilesim igin 0,86 ile kisisellestirme i¢in 0,94 arasinda degismektedir. Faktor belirleme kriterine gore ortaya
¢ikan 5 boyutlu yapiya iliskin faktor yiikleri Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3. Agimlayic1 Faktor Analizi Bulgularn

Olcek Faktor Yiikii
Maddeleri Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5

K1 873

K2 .899

K3 .908

K4 914

GA1 .865

GA2 912

GA3 .867

GA4 .857

AK1 894

AK?2 897

AK3 .900

AZ1 921

AZ2 .908

AZ3 .857

E1 .853

E2 875

% Varyans 21.85 20.88 16.66 16.56 10.67

Ozdeger 3.49 3.34 2.66 2.65 1.70
a 0.94 0.93 0.92 0.93 0.86

Not: K-kisisellestirme, GA-goreceli avantaj, AK-algilanan kontrol, AZ-algilanan zevk, E- etkilesim, a-Cronbach
Alfa

5.2.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Akilll miisteri deneyimi 6lgeginin yapisal gecerligini arastirmak icin dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. 306 katilimcidan olusan ikinci 6rneklem grubundan elde edilen verilerle bes faktorlii
yapinin uyumunu test etmek i¢in SmartPLS 4.1.0.4 programi kullanilmistir. Orijinal 6lgek reflektif
birinci dereceden ve reflektif ikinci dereceden yapilardan olugsan Tip I iist diizey yap1 olarak
gelistirilmistir. Bu nedenle hem birinci diizey hem de ikinci diizey dogrulayici faktor analizi
yapilmistir.

Alalli miisteri deneyimini birinci diizey bir yap1 olarak degerlendirmek i¢in Kovaryans Temelli (CB)
temelli yaklagim kullanilmustir. Olgegin birinci diizey yapisal gegerligi ve giivenirligi kapsaminda ig
tutarlilik giivenirligi, birlesme gecerligi, ayrisma gecerligi ve model uyum iyiligi degerleri
hesaplanmustir. Birlesme gegerliginde faktor yiikleri ve agiklanan ortak varyans (AVE) degerleri,
ayrisma gegerliginde Fornell-Larcker 6l¢titii ve HTMT katsayilari, i¢ tutarhilik giivenirliginde birlesik
giivenirlik (CR) ve cronbach alfa degerleri incelenmistir. Olgege iliskin birincil diizey dogrulayict
faktor analizinden elde edilen yol diyagrami Sekil 2'de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Reflektif Birinci Diizey Yap1 DFA Sonuglar

E 2

lgili literatiirde faktdr yiiklerinin >0,70; AVE degerlerinin >0,50; Cronbach alfa ve CR katsayilarimin
20,70 olmas1 beklenmektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 2010; Hair vd., 2011). Reflektif
birinci diizey dogrulayici faktor analizinden elde edilen birlesim gecerligi ve i¢ tutarhilik degerlerine
iliskin bulgular Tablo 4’te sunulmaktadr.

Tablo 4. Birlesim Gegerligi ve I¢ Tutarlilik Giivenirligi Sonuglar:

Olgek Maddeleri Faktor Yiikleri a CR AVE
AK1 0.845
AK2 0.791 0.836 0.840 0.635
AK3 0.751
AZ1 0.916
AZ2 0.908 0.922 0.923 0.799
AZ3 0.855
El 0.873 0,826 0,828 0.706
E2 0.806
GAl 0.827
GA2 0.826 0.904 0.904 0.703
GA3 0.873
GA4 0.828
K1 0.789
K2 0.858 0.910 0.911 0.718
K3 0.862
K4 0.878

Not: AK-algilanan kontrol, AZ-algilanan zevk, E-etkilesim, GA-goreceli avantaj, K-kisisellestirme, ot-
Cronbach Alfa, CR-birlesik giivenirlik, AVE-agiklanan ortak varyans

Tablo 4 incelendiginde 6l¢ek maddelerine ait faktor yiiklerinin 0.751 ile 0.916 arasinda; AVE katsayilarinin
0.635 ile 0.799 arasinda; Cronbach Alfa katsayilarinin 0.826 ile 0.922 arasinda; CR katsayilarinin 0.828 ile 0.923
arasinda deger aldig1 goriilmektedir. Tablo 4’teki degerlere gore faktor yiiklerinin, AVE, Cronbach Alfa ve CR
katsayilarinin esik degerlerinin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore birlesme gegerligi ve i¢
tutarlilik giivenirliginin saglandig anlasilmistir.
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Ayrisma gegerliginin tespitinde Fornell ve Larcker (1981) olciitii ile Henseler vd., (2015) tarafindan Onerilen
HTMT katsayilar: kullanilmistir. Fornell ve Larcker (1981) dl¢iitiine gore, arastirmada yer alan yapilarin AVE
degerlerinin karekokii, aragtirmada yer alan yapilar arasindaki korelasyon katsayilarindan yiiksek olmalidur.
Tablo 5'te Fornell ve Lacker (1981) dl¢iitiine gore yapilan analiz sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5. Fornell-Larcker Kriteri Sonuglar

1 2 3 4 5
Algilanan Kontrol 0.797
Algilanan Zevk 0.743 0.894
Etkilesim 0.731 0.760 0.840
Goreceli Avantaj 0.721 0.788 0.795 0.838
Kigisellestirme 0.677 0.605 0.829 0.639 0.847

Tablo 5'te koyu sekilde belirtilen degerler AVE'nin karekok degerleridir. Tablodaki degerlere bakildiginda her
bir yapinin AVE karekok degerinin, diger yapilarla olan korelasyon katsayilarindan daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. HTMT Kkatsayilar1 aragtirmada yer alan tiim degiskenlere ait ifadelerin korelasyonlarinin
ortalamasinin ayni degiskene ait ifadelerin korelasyonlarinin geometrik ortalamalara oranlarimi ifade
etmektedir (Henseler vd., 2015). Henseler vd., (2015) tarafindan onerilen HTMT katsayilarinin 6lgmeye
calisilan yapilarin teorik olarak birbirine yakin olmalari durumunda 0.90'1n; birbirinden teorik olarak uzak
yapilarda ise 0.85’in altinda gerceklesmesi beklenmektedir. Tablo 6’da HTMT katsayilar1 yer almaktadir.

Tablo 6: HTMT Sonugclar:

1 2 3 4
Algilanan Kontrol
Algilanan Zevk 0.738
Etkilesim 0.750 0.753
Goreceli Avantaj 0.735 0.782 0.792
Kigisellestirme 0.709 0.613 0.836 0.647

Tablo 6'da sunulan degerler incelendiginde katsayilarin esik deger olan 0.85'in altinda oldugu goriilmektedir.
Bu kapsamda Fornell-Larcker ve HTMT sonuglarina gore ayrisim gegerliginin saglandig anlasilmistir. Yapisal
gecerligin degerlendirilmesinde son olarak model uyum degerleri incelenmistir. Birinci diizey dogrulayici
faktor analizi model uyum degerleri CMIN= 234.239, df=94.000, CMIN/df= 2,492, RMSEA=0.070, CFI=0.964,
GFI=0.917, TLI=0.954 olarak tespit edilmistir. Akilli miisteri deneyimi Olgegine iliskin birinci diizey bes
faktorlii yapmin uyum iyiligi degerlerinin uygun araliklarda oldugu tespit edilmistir. Birinci diizey
dogrulayia faktor analizinden elde edilen tiim bulgular dikkate alindiginda akilli miisteri deneyimi 6lgeginin
gecerli ve giivenilir bir 6lgek oldugu sonucuna ulasilmistir. Roy vd., (2017) tarafindan onerildigi sekilde akilli
miisteri deneyimini ikinci diizey bir yap1 olarak degerlendirmek icin Kismi En Kiigiik Kareler (PLS) temelli
yaklagim kullamlmigtir. PLS'de yiiksek dereceli yapilar: tahmin etmek igin en sik tercih edilen yontem olan
tekrarlanan indikatdr yaklasimi kullanilarak reflektif-reflektif ikinci diizey yapi olusturulmustur. Bu
dogrultuda birinci diizey yapilar olan algilanan zevk, algilanan kontrol, etkilesim, goreceli avantaj ve
kisisellestirme igerisine atanan toplam 16 maddenin tamamu ikinci diizey yapi olarak akilli miisteri deneyimi
degiskeninin igerisine atanmuistir. Buna gore ikinci diizey yapi, birinci diizeydeki ortak faktorlerin tiimiiniin
indikatorleri kullanilarak dogrudan dl¢tilmiistiir.

Alkalli miisteri deneyimi 6lgeginin ikinci diizey yapisal gegerligi ve giivenirligi kapsaminda birlesme gegerligi,
ayrisma gecerligi ve i¢ tutarlilik giivenirligi degerleri hesaplanmistir. Birlesme gecerliginde faktor yiikleri ve
aciklanan ortak varyans (AVE) degerleri, ayrisma gegerliginde Fornell-Larcker olgiitii ve HTMT katsayilari, ig
tutarlilik giivenirliginde birlesik giivenirlik (CR) ve cronbach alfa degerleri incelenmistir. Olgege iligkin ikinci
diizey faktor analizinden elde edilen yol diyagrami Sekil 3'te gosterilmektedir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 1176 Journal of Business Research-Turk



A. Cingoz — Z. K. Kogak 16/2 (2024) 1166-1183

GA_1

0.878
- 0_331\__}

0.900_
- -~

GA_3
0.888
s Goreceli Avantaj
0.937 0.871
0.938
0.916

Algilanan Zevk 0.847

il 0.854
0.917

Etkilegim

0.851
0.904
0.895

0898 Kisisellegtirme

GA_2

Akill Miigteri

0.833 Deneyimi

AARRA R

111

Algilanan Kontrol

Sekil 3. Reflektif-Reflektif Ikinci Diizey Yap1 DFA Sonuglari

ilgili literatiirde faktor yiiklerinin 20,70; AVE degerlerinin 20,50; Cronbach alfa ve CR katsayilarinin >0,70
olmasi beklenmektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 2010; Hair vd., 2011). PLS ile yapilan ikinci diizey
faktor analizinden elde edilen birlesme gegerligi ve i¢ tutarlilik degerlerine iliskin bulgular Tablo 7’de

sunulmaktadir.
Tablo 6. Birlesme Gegerligi ve I¢ Tutarlilik Giivenirligi Sonuglart
Olgek Maddeleri B a CR AVE
Algilanan Kontrol (0 = 0.823, R? = 0.677)
AK1 0.890
AK2 0.867 0.836 0.902 0.753
AK3 0.847
Algilanan Zevk (0 = 0.847, R2=0.717)
AZ1 0.937
AZ2 0.938 0.922 0.951 0.866
AZ3 0.916
Etkilesim (0 = 0.854, R2 = (.728)
El 0.929 0,826 0,920 0.852
E2 0.917
Goreceli Avantaj (0 = 0.871, R2=0.758)
GAl 0.878
GA2 0881 0.904 0933 0777
GA3 0.900
GA4 0.868

Kisisellestirme (d = 0.833, R2 = 0.693)
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K1 0.851
K2 0.504 0.910 0.937 0.787
K3 0.895
K4 0.898

Not: AK-algilanan kontrol, AZ-algilanan zevk, E-etkilesim, GA-goreceli avantaj, K-kisisellestirme,
[ — birinci diizey faktor yiikii, t- t degeri, a-Cronbach Alfa, CR-birlesik giivenirlik, AVE-a¢iklanan
ortak varyans, d-ikinci diizey faktor yiikii, R?-a¢iklanan varyans

Tablo 7’de sunulan analiz sonuglari incelendiginde 6lgek maddelerine ait birinci diizey faktor yiiklerinin 0.847
ile 0.938 arasinda; ikinci diizey faktor yiiklerinin 0.823 ile 0.871 arasinda deger aldig1 goriilmektedir. Faktor
yliklerinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigina bootstrapping (yeniden Ornekleme) yontemi
kullarularak bakilmistir. Buna gore birinci diizey ve ikinci diizey faktor yiiklerinin anlamli oldugu (<0.005)
goriilmiistiir. Tablo 7’ye gore birinci diizey faktorlerin AVE katsayilariin 0.753 ile 0.866 arasinda; Cronbach
Alfa katsayilarinin 0.826 ile 0.922 arasinda; CR katsayilarimin 0.902 ile 0.951 arasinda deger aldigi
goriilmektedir. Tablo 7'de sunulan degerlere gore birinci ve ikinci diizey faktor yiiklerinin, AVE, Cronbach
Alfa ve CR katsayilarmin esik degerlerinin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore ikinci diizey
yapinin birlesim gegerligi ve i¢ tutarhilik giivenirliginin saglandig1 anlasilmistir. Yine Tablo 7’ye gore birinci
dereceden boyutlar igin R? degerleri 0.50 esik seviyesinin iizerinde bulunmustur.

Tablo 8. Faktorler Arasi Korelasyon ve Akilli Miisteri Deneyimi

1 2 3 4 5
Algilanan Kontrol 0.823
Algilanan Zevk 0.648 0.847
Etkilesim 0.624 0.659 0.854
Goreceli Avantaj 0.639 0.715 0.686 0.871
Kisisellestirme 0.619 0.562 0.726 0.587 0.833

Not: Koyu sekilde gosterilen ¢apraz degerler, ikinci diizey akilli miisteri deneyimi yapisinda
birinci diizey boyutlarin faktor yiiklerini temsil eder.

Tablo 8'de gosterildigi sekilde birinci diizey faktdrler arasindaki korelasyonlarin, iist diizey yapi {izerindeki
faktor yiiklerinden (0) daha az oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu sonuglar, akilli miisteri deneyiminin
ikinci diizey bir yap1 olarak kavramsallastirilmasini desteklemektedir. Fornell ve Larcker (1981) 6lciitii ile
Henseler vd., (2015) tarafindan Onerilen HTMT katsayilar1 ayrisma gecerliginin degerlendirilmesinde
kullanilmistir. Tablo 9da Fornell ve Lacker (1981) dlgiitiine gore yapilan analiz sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 9. Fornell-Larcker Kriteri Sonuglar1

1 2 3 4 5
Algilanan Kontrol 0.868
Algilanan Zevk 0.648 0.930
Etkilesim 0.624 0.659 0.923
Goreceli Avantaj 0.639 0.715 0.686 0.881
Kisisellestirme 0.619 0.562 0.726 0.587 0.887

Tablo 9'da koyu sekilde belirtilen degerler AVE'nin karekok degerleridir. Tablo 9 “da sunulan analiz sonuglar:
incelendiginde her bir yapiya ait AVE karekok degerinin, diger yapilarla olan korelasyonlarindan daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 10. HTMT Sonuglar1

1 2 3 4
Algilanan Kontrol
Algilanan Zevk 0.738
Etkilesim 0.750 0.753
Goreceli Avantaj 0.735 0.782 0.792
Kisisellestirme 0.709 0.613 0.836 0.647
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Tablo 10’da HTMT katsayilar: sunulmaktadir. Tablo 10’da sunulan analiz sonuglari incelendiginde katsayilarin
esik degerin altinda oldugu goriilmektedir. Fornell-Larcker ve HTMT sonuglarina gore ayrisma gegerliginin
saglandig1 anlasilmigtir. PLS ile yapilan ikinci diizey dogrulayic faktor analizinden elde edilen tiim bu
bulgular dikkate alindiginda akilli miisteri deneyimi 6l¢eginin iist diizey gegerli ve giivenilir bir 6lgek oldugu
sonucuna ulasilmisgtir.

6. Sonuc¢

Bu ¢alisma pazarlama alaninda yeni bir kavram olan akilli miisteri deneyimi kavraminin agiklanmasi ve bu
yapinin dl¢iilmesinde kullanilan Akilli Miisteri Deneyimi Olgeginin ulusal literatiire kazandirilmast amactyla
yapilmistir. Roy vd., (2017) tarafindan gelistirilen akilli miisteri deneyimi dlgegi APT ile miisteri deneyiminin
ol¢limlenmesine odaklanmis bes boyutlu iist diizey bir yap: olarak tasarlanmigtir. Orijinal 6lgegin Tiirkge
uyarlamasinin yapildigi bu calismada Oztiirk vd., (2015) ve Biiyiikoztiirk vd., (2020) tarafindan belirlenen
Olcek uyarlama adimlar takip edilmistir. Uyarlama siirecinde on hazirlik, dil es degerlik calismalar: ve
psikometrik 6zelliklerin incelenmesi (gecerlik ve giivenirlik) asamalari takip edilmistir.

On hazirlik ve dil es degerlik calismalarmin (ingilizce—Tiirkge, Tﬁrkge—ingilizce geviri) neticesinde 5 boyutlu
ve 16 maddeden olusan orijinal 6lgek degerlendirilmis ve Tiirkge literatiirde kullaniminin uygun oldugu
goriilmiistiir. Ardindan Olgegin psikometrik Olgiimleri igin gegerlik ve giivenirlik analizleri yapilmistir.
Gegerlik ve giivenirlik aragtirmalar1 kapsaminda iki farkli 6rneklem grubundan toplanan verilerle agimlayici
ve dogrulayici faktor analizleri yapilmistir. Ik olarak birinci 6rneklem grubundaki 146 katilimcidan elde
edilen verilerle acimlayici faktor analizi yapilmis, faktorleri ¢ikarmak icin varimax dondiirmeli temel bilesen
analizi kullanilmistir. Analiz sonuglarinda bes faktorlii bir yap: elde edilmistir ve bu yapinin varyansin
%86’s1n1 agikladigl sonucu elde edilmistir. Buna gore agimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen bes
faktorlii yapinin 6zgiin ¢alismada (Roy vd., 2017) elde edilen yap1 ile uyumlu oldugu goriilmiistiir. Tkinci
olarak ikinci orneklem grubundaki 306 katilimcidan elde edilen verilerle hem birinci diizey hem de ikinci
diizey dogrulayici faktor analizi yapilmigtir. Akillhi miisteri deneyiminin birinci diizey yapisal
degerlendirmesinde Kovaryans Temelli (CB) temelli yaklasim kullanilmistir. Gegerlik ve giivenirlik
kapsaminda i¢ tutarlilik giivenirligi, birlesme gecerligi, ayrisma gegerligi ve model uyum iyiligi degerleri
hesaplanmistir. Smart PLS programu ile yapilan analizlerden ulasilan sonuglara gore faktor yiiklerinin, AVE
katsayilarinin, Cronbach Alfa degerlerinin, CR katsayilarinin, Fornell-Larcker ve HTMT sonuglarinin uygun
deger araliklarinda oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte birinci diizey dogrulayici faktor analizi model
uyum degerleri incelenmis ve akilli miisteri deneyimi Slgegine iliskin birinci diizey bes faktorlii yapinun iyi
uyum degerlerine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Akilli miisteri deneyimini ikinci diizey bir yapi olarak
degerlendirmek i¢in Kismi En Kiigiik Kareler (PLS) temelli yaklasim kullamilmistir. Tekrarlanan indikator
yaklagimi kullanilarak reflektif-reflektif ikinci diizey yapi olusturulmustur. Gegerlik ve gilivenirlik
kapsaminda birlesme gecerligi, ayrisma gecerligi ve i¢ tutarlilik giivenirligi degerleri hesaplanmistir. Ulasilan
sonuglara gore faktor yiiklerinin, AVE katsayilarinin, Cronbach Alfa degerlerinin, CR katsayilarinin, Fornell-
Larcker ve HTMT sonuglarinin uygun deger araliklarinda oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte faktor
yliklerinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig1 bootstrapping yontemi kullanilarak incelenmis, birinci ve
ikinci diizey faktor yiiklerinin anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Birinci dereden boyutlar i¢in uygun R?2
degerleri elde edilmis, birinci diizey faktorler arasindaki korelasyonlarin, iist diizey yap1 tizerindeki faktor
yliklerinden daha az oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar, 6zgiin ¢alisma (Roy vd., 2017) sonuglari ile uyumlu
sekilde akilli miisteri deneyiminin ikinci diizey bir yapi olarak kavramsallastirilmasini desteklemistir. Boylece
akilli miisteri deneyimi 6lgeginin iist diizey gegerli ve giivenilir bir 6l¢ek oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak
bu calisma, akilli miisteri deneyiminin 6l¢iimlenmesinde Tiirkge gecerli ve giivenilir bir 6lgek gelistirerek
pazarlama literatiiriine katkida bulunmaktadir. Bununla birlikte mevcut ¢alisma akilli teknolojilerin fiziksel
perakende magazalarindaki artan kullanimi diistiniildiigiinde perakende yoneticileri i¢in de bazi ¢ikarimlar
sunmaktadir. Miisteri deneyimini anlamak, miisteriyi elde tutma ve yeni miisteri kazanma stratejileri
gelistirmek icin kritik 6neme sahiptir. Bu noktada APT ile degisen miisteri deneyiminin 6l¢timii ve yonetimi
perakende yoneticilerinin dikkate almasi gereken énemli bir konu haline gelmistir. Uyarlamas: yapilan 6lgme
aracinin perakende yoneticilerine tiiketicilerin APT ile deneyimlerini nasil degerlendirdiklerini anlamada
yardimci olacagl ongoriilmektedir. Boylece miisteri etkilesimlerini degerlendirmek, planlamak ve takip
etmek i¢in akilli miisteri deneyimi 6l¢egini kullanan firmalarin kendilerini rakiplerden farklilastirarak rekabet
avantaji saglamalar1 beklenmektedir.
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Ek: Akalli Miisteri Deneyimi Olgegi

Akalli Miisteri Deneyimi Olcegi

Goreceli Avantaj

1. [APT] kullanmak  diger = perakende
teknolojilerinden daha kullanighdir.

2. Diger perakendecilik teknolojilerine kiyasla [APT]
kullanimi daha kolaydir.

3. [APT] yi kullanmak bana daha iyi bir aligverig
deneyimi saglar.

4. [APT] zaman i¢inde tutarli sonuglar sunar.

Algilanan Zevk

5. [APT] ile etkilesim kurmaktan keyif aliyorum.

6. [APT] kullanmak bana ¢ok keyif veriyor.

7. [APT] kullanmaktan zevk aliyorum.

Algilanan Kontrol

8. [APT] kullamurken kontroliin bende oldugunu
hissediyorum.

9. [APT] kullanirken dikkatim tamamen onu
kullanmaya odaklanmis durumdadir.

10. [APT]'yi kullanmak icin gerekli araglara ve
kaynaklara sahibim.

Kisisellestirme

11. [APT] bana kisisellestirilmis hizmetler sunar.

12. [APT] benim 6zel ihtiya¢larimi anlar.

13. [APT], ihtiyaglarima ve duruma uygun Oneriler
sunar.

14. [APT] ihtiyaglarima gore kisisellestirilmistir.

Etkilesim

15. [APT] tarafindan sunulan etkilesim Kkalitesi,
aligveris islerimi yapmak i¢in oldukga iyidir.

16. [APT]'yi kullanirken, ne tiir bir deneyim elde
edecegime eylemlerim karar verir.

Not: APT — Akilli Perakende Teknolojisi, Kesinlikle Katilmiyorum - 1, Katilmiyorum - 2, Biraz Katilmiyorum - 3,

Kararsizim - 4, Biraz Katiliyorum - 5, Katiliyorum - 6, Kesinlikle Katiliyorum - 7
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