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Buket BORA SEMiZ

Tiiketicilerin Mobil Uygulamalara Yonelik Memnuniyetlerini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi: Z Kusag1 Uzerine Bir Arastirma *

Oz

Teknolojiyi, interneti ve mobil araglari ¢ok iyi kullanmalar1 ve teknolojik gelismelere
kolay ayak uydurmalariyla bilinen Z kusag: tiiketicileri alisveris i¢in de mobil kanallar
ve uygulamalar1 siklikla kullanmaktadir. Heniiz ¢ok az bir kismi ekonomik anlamda
Ozgiir olan bu kusagin kisa bir zaman sonra ekonomik anlamda bagimsiz hale gelecegi
diistintildiigiinde 6zellikle mobil perakendeciler agisindan iizerinde durulmas: gereken
bir tiiketici grubunu haline gelmektedir. Dolayisiyla Z kusaginin mobil mdiisteriler olarak
memnuniyetleri iizerinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi de olduk¢a ©nemli hale
gelmektedir. Bu c¢alismanin amaci, tiiketicilerin mobil uygulamalara yo6nelik
memnuniyetini etkileyen faktorleri Z kusag1 tiiketicileri agisindan incelemektir. Bu
baglamda 01 Ocak- 01 Subat 2021 tarihlerinde cevrimici anketler aracilifiyla kolayda
ornekleme yontemi benimsenerek yaslar1 15 ile 20 arasinda degisen 311 katiimcidan veri
toplanmistir. Arastirma bulgularina gore, tiiketicilerin mobil uygulamalara yonelik
memnuniyeti iizerinde algilanan fayda, sosyal etki, uygulama dizayni, zaman tasarrufu
ve giivenin etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Algilanan kullanim kolaylig1 ve {iriin
cesitliliginin ise mobil uygulamalara yonelik miisteri memnuniyeti {izerinde etkisine
rastlanamamuistir. Ayrica arastirmada, algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda ve
uygulama dizaynini etkiledigi, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin da
glveni etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu bulgular baglaminda mobil uygulamalarin
daha kullanush ve daha kolay hale getirilmesi isletmelerin karliliklar1 agisindan fayda
saglarken tiiketicilerin de hem daha fazla aligveris yapmasina hem de sosyallesmelerine

imkan saglayarak toplumsal agidan da fayda yaratacaktir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Miisteri Memnuniyeti, Zaman Tasarrufu, Uriin Cesitliligi,

Uygulama Dizayni, Giiven.

Determining the Factors Affecting Customers’ Satisfaction with Mobile

Applications: A Study on Generation Z

Abstract

Known for using technology, the internet, and mobile devices very well and keeping up
with technological developments, Z generation consumers frequently use mobile
channels and applications for shopping. Considering that this generation, a small part of

* Bilecik Seyh Edebali Universitesi Rektorliigii Etik Kurulu Bagkanliginin 08.02.2021 tarihli ve 1
sayili toplantisinin 11 nolu karari ile Etik Kurul Karar1 alinmustir.
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which is still economically free, will become economically independent quickly, it
becomes a consumer group that should be emphasized, especially in terms of mobile
retailers. Therefore, it becomes essential to determine the factors that affect the
satisfaction of the Z generation as mobile customers. This study examines the factors that
affect consumers' satisfaction with mobile applications in terms of Z generation
consumers. In this context, data were collected from 311 participants aged between 15
and 20 by adopting the convenience sampling method through online surveys between
January 01 and February 01, 2021. According to the research findings, it has been
concluded that the perceived benefit, social impact, application design, time-saving, and
trust are practical on consumers' satisfaction with mobile applications. Perceived ease of
use and product variety was not found to affect customer satisfaction for mobile
applications. In addition, it was concluded in the research that perceived ease of use
affects perceived usefulness and application design, and perceived usefulness and
perceived ease of use affect trust. In the context of these findings, making mobile
applications more useful and easier will benefit businesses in terms of profitability. At the
same time, it will also create social benefits by enabling consumers to both shops and

socialize more.

Keywords: Mobile Customer Satisfaction, Time Saved, Product Variety, Application
Design, Trust.

Giris

Gin gectikge teknolojik gelismelere paralel olarak artan mobil cihaz kullanim oranlari
pandemi siireciyle birlikte daha da artmistir. Ayrica sosyal hayati etkileyen cesitli
kisitlamalar sebebiyle tiiketicilerin alisveris aligkanliklar1 da bu siireg igerisinde degisim
gostererek hem elektronik kanallar hem de mobil kanallar vasitasiyla yapilan
aligveriglere ivme kazandirmustir. Ticaret Bakanlig: tarafindan iilkemizde 2020'nin ilk alt1
ayinda e-ticaret hacminin %64 oraninda arttig1 ifade edilmektedir (eticaret.gov.tr, 2020).
Bircok cevrimici perakende markasi ise miisteri trafiginin %70'ten fazlasimin, cironun ise
%60'tan fazlasinin mobil kanallar iizerinden geldigini belirtmektedir (TUSIAD e-Ticaret
Raporu, 2019). Iyzico (2020) tarafindan hazirlanan rapora gore ise 2019 yilinda ¢evrimigi

aligverislerin %50’sini olusturan mobil alisveris, 2020 yilinda %55’e ¢ikmustir.

2000 yili ve sonrasinda diinyaya gelerek tam olarak teknolojinin i¢ine dogmus olan Z
kusag tiiketicileri interneti, teknolojiyi ve mobil araclar siklikla ve yogun bir bicimde
kullanmaktadir. Ayrica ¢ok az bir kismi ekonomik anlamda 6zgiir olan bu kusagin kisa
bir zaman sonra ekonomik anlamda bagimsiz hale gelecegi diisiiniildiigiinde 6zellikle
mobil perakendeciler agisindan daha da iizerinde durulmasi gereken bir tiiketici

grubunu temsil edeceklerdir.
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Bu calismanin amaci ise Z kusag tiiketicilerinin mobil uygulamalara yonelik miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin incelenmesidir. Literatiirde Z kusag: tiiketicilerinin
aligveris ve tiiketim aligkanliklarina yonelik ¢ok sayida c¢alisma olmasma ragmen bu
tiikketicilerin mobil miisteri memnuniyetine yonelik calismalarin sayica az olmasi

sebebiyle bu ¢alismanin literatiirdeki bu boslugu kapatacag: diistiniilmektedir.
Mobil Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti isletmeler ve pazarlama akademisyenleri tarafindan sikga iizerinde
durulan konulardan biridir. Ciinkii, memnuniyetin tutum degisikligini ve satin alma
niyetini etkiledigine inanilmaktadir (Oliver, 1980: 461). Tatmin edici bir satin alma
deneyimi, tekrar satin almaya yol agabilecek bir {iiriine duyulan ilginin tiirti igin bir
gereklilik gibi goriilmektedir (DeLone ve McLone, 2003: 23). Dolayisiyla isletmelerin
miisteri memnuniyeti agisindan hem var olan miisterilere yeniden satis yapmak hem de
miisterilerin olumlu agizdan agiza iletisim yapmalarimi saglamak 6nemlidir. Boylelikle
miisteri memnuniyeti zamanla yerini miisteri sadakatine birakmaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2001).

Wang ve Liao (2007: 384), mobil miisteri memnuniyetini "mobil ticaret faaliyetlerini
izleyen, bilgi, sistem ve hizmet kalitesi gibi cesitli odak unsurlar1 géz 6niinde bulunduran
miigterilerin degisen yogunlukta duygusal cevabinin bir 6zeti" olarak tanimlamaktadir.
DeLone ve McLone (2003: 17) ise, mobil miisteri memnuniyetini, miisterilerin bir mobil
ticaret sistemi hakkindaki goriislerini 6l¢gmenin 6nemli bir yolu olarak tanimlamistir.
Yani bir bagka deyisle, mobil kanallar vasitasiyla alisveris yapan miisterilerin

beklentilerinin karsilanmasi olarak da ifade edilebilir.

Cho (2008: 93), Amerikal1 ve Koreli tiiketicilerle yaptig1 calismasinda, algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolaylig1 yoluyla bilgi, fiyat, hizmet, rahatlik, teknoloji, promosyon ve
eglence faktorlerinin tiiketicilerin mobil araclar1 kullanimina yonelik tutumlarina etkisini
ve bu tutumlarin mobil miisteri memnuniyetine etkisini arastirmistir. Yeh ve Li (2009:
1070-1071)'nin ¢alismasma gore saticinin web sitesini etkilesimli hale getirmesi ve
Ozellestirmesi, saticinin mobil teknolojisinin kullanim kolaylig: ile saticinin duyarlilik ve
marka imaji mobil miisteri memnuniyetinde temel faktorler olarak ifade edilmektedir.
Deng vd. (2010: 295) ise giivenin, hizmet kalitesinin ve algilanan degerin mobil miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini arastirmis ayrica da mobil anlik mesajlasma baglaminda
mobil miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde giiclii bir etkisi oldugunu
bulmustur. Zhou (2011: 644) da web sitelerinin benimsenmesi i¢in kritik basar1 faktorleri
lizerine yaptig1 calismasinda giivenin, algilanan kullanim kolayligimin ve algilanan

faydanin mobil miisteri memnuniyeti {izerindeki dogrudan etkisini ortaya koymustur.

Kalinic ve Marinkovic (2016: 367) giiven, algilanan fayda, sosyal etki, mobilite ve
algilanan eglencenin mobil miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini aragtirmiglardir.

Yaprakli vd. (2019: 307) ise algilanan fayda, algilanan kulanim kolayligs, algilanan risk ve
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algilanan keyfin mobil miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini arastirmislardir.
Dogan ve Burucuoglu (2018: 1191) ise bankacilik sektoriinde etkinlik, gizlilik ve yerine

getirmenin mobil miisteri memnuniyetinin yordayicilar: oldugunu ortaya koymuslardir.

Bu bilgiler 1s181nda mobil uygulamalarin kullanimini etkileyen faktorlerin fiyat, hizmet
kalitesi, rahatlik, promosyonlar, algilanan eglence, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
deger, algilanan fayda, giiven, mobilite, sosyal etki, algilanan risk, etkinlik, gizlilik ve

yerine getirme vb. unsurlar oldugundan bahsetmek miimkiindiir.
Z Kusag Tiiketicileri ve Ozellikleri

Tiirk Dil Kurumu Felsefe Sozliigii'nde kusak; “yaklasik olarak ayni yillarda dogmus,
ayni ¢agin sartlarini, dolayisiyla benzer sikintilari, kaderleri paylasmis, benzer ddevlerle
yiikiimlii olmus kisilerin toplulugu” olarak tanimlanirken, Toplum Bilimleri Sézliigii'nde
ise “yaklasik yirmi bes otuz yillik yas kiimelerini olusturan bireyler 6begi, gobek, nesil,
batin, jenerasyon” olarak tanimlanmistir. Kusaklar, hem yetisme tarzlar1 ve hem de
icinde bulunduklar1 ortamlarin farkli olmasi sebebiyle birbirlerinden ayirt edici
ozelliklere sahip olmaktadir. 1927-1945 yillar1 arasinda doganlar sessiz kusak olarak
adlandirilirken, 1946-1964 yillar1 arasinda doganlar Baby Boomer (bebek patlamasi)
kusagi, 1965-1980 yillar1 arasinda doganlar X kusagi, 1981-1999 yillar: arasinda doganlar
Y kusagr ve 2000-2020 yillar1 arasinda doganlar ise Z kusag1 olarak adlandirilmaktadir
(Oztiirk ve Onurlubas, 2019: 160).

Z kusag, 2000 yilindan sonra doganlardan olusan kristal nesil, internet kusag1 (Adigiizel
vd., 2014: 174) ve dijital yerliler (Prensky, 2009: 1) olarak da adlandirilan kusaktir.
Tiirkiye niifusunu %20’ler civarinda olusturan Z kusagi, bir¢ok ilde ise niifusa oranla
daha yiiksek oranlarda bir tiiketici grubunu temsil etmektedir (hurriyet.com.tr, 2019;
retailturkiye.com, 2020). Z kusagmnin bir kismi alisveris eylemlerini kendileri
gerceklestirebilirken, yasca heniiz kii¢iik olanlar alisveris eylemlerini kendileri
gerceklestiremese de ailelerinin satin alma kararlarinda onemli bir yere sahiptirler
(Altuntug, 2012: 206). Ayrica, Z kusag1 bireyler, kisisellesmis ve imaja dayanan bir
tiikketime yonelmekte olup egitim ve ekonomik acidan diger kusaklara gore daha
donanimlidir. Istedikleri iiriinleri hemen satin almak, tiiketmek ve sonrasmda yeni
tiikketim deneyimlerine yonelmek istemektedirler (Altuntug, 2012: 209). Bu nedenle Z
kusag1 bireylerin birer tiiketici olarak ekonomik hayatta varlik gostermeye

basladiklarindan s6z etmek miimkiindiir (Glimiis, 2020: 385).

Teknolojinin igerisinde dogmus olan Z kusaginin en belirgin ozelligi ise akilli telefon,
tablet ve bilgisayar gibi teknolojik aletlerin (Oztiirk ve Onurlubas, 2019: 160) ve sosyal
medyanin (Glimiis, 2019: 2183) kullaniminda ¢ok aktif olmalaridir. Z kusag: tiiketicileri
sosyal medyay1 siklikla eglence ve iletisim amagcli olarak kullanmasina ragmen bunun

yani sira Uiriin ve hizmetler hakkinda bilgi edinme, fiyat arastirmalar1 yapma, firmalarla
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is birligi yapma ve iligkilerini siirdiirme gibi konularda da yogun bicimde
kullanmaktadir (Hidvegi ve Kelemen-Erdos, 2016: 175; Sarioglu ve C)zgen, 2018: 1080;
Glimiis, 2020: 385).

Z kusag tiiketicileri ¢evrimici ve anlik satin alimlar1 siklikla tercih ettiklerinden ($Sahin ve
icil, 2019: 189), mobil cihazlar1 da sik sik kullanmalar1 ve alisverislerini bu kanallar
vasitasiyla gerceklestirmeleri sebebiyle pazarlamacilar agisindan onemli bir tiiketici
grubudur. Ancak diisiik marka sadakatine sahip olmalar1 pazarlamacilar agisindan bir
dezavantaj gibi goziikse de bu gruptaki tiiketicilerin birbirlerinden ¢ok c¢abuk
etkilenmeleri viral pazarlama ile de avantaja doniismektedir (Altuntug, 2012: 210). Bu
nesil, mal ve hizmetlerin tiiketimiyle ilgili bilgilere erismek, satin alma alternatifleri
aramak/satin alma yapmak ve arkadaslarla etkilesim kurmak igin mobil cihazlari
kullanir. Dolayisiyla isletmeler Z kusag: igin sosyal medya ve mobil {izerinden pazarlama
yapma, web sitelerini akilli telefonlar i¢in optimize etme ve sosyal medya eylemleri
yoluyla miisterilerin ilgisini ¢ekme gibi is stratejilerine oncelik vermelidir (Budac, 2014:
9).

Z kusagl miisteri memnuniyetine yonelik bazi ¢alismalar ise soyledir: Dash vd. (2021:
610), Z kusagimin miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar olarak markaya ait degerleri
ele almislardir. Yuliantoro vd. (2020: 5014), Z kusag: tiiketicilerinin sokak yiyeceklerine
olan memnuniyetleri iizerinde yiyecek Kkalitesi, fiyat uygunlugu ve algilanan degerin
etkili oldugu sonucuna ulasmiglardir. Can ve Yigit (2018: 821) ise X ve Z kusaginin
karsilagtirmali olarak giyim aligverisinde hedonik tiiketim degerlerinin mdiisteri
memnuniyetine etkisini arastirmiglar ve Z kusaginin X kusagina gére memnuniyetini
etkileyen unsurlarin daha ¢ok hedonik degerler oldugunu saptamislardir. Benzer bir
calisma da Orel ve Kagmaz (2019: 1) tarafindan yapilarak Y ve Z kusagnin mdiisteri
memnuniyeti iizerinde faydaci ve hedonik degerlerin etkisi arastirilarak Z kusaginin hem
faydaci hem de hedonik degerlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu ortaya
konmustur. Eren ve Onder (2020: 218) ise, Z kusag: tiiketicilerinin e-miisteri tatminine
yonelik yaptiklar1 g¢alismada, Z kusaginin cevrimigi alisverislerde memnuniyetini
etkileyen faktorlerin teslimat, satin alma kolayligi gizlilik ve promosyon oldugu

sonucuna ulagmiglardir.
Kuramsal Altyap1

Algilanan kullanim kolayligi, bir kisinin teknolojiyi kullanmanin zahmetsiz olacagina ne
Ol¢lide inandigini ifade eder (Davis, 1989: 320). Miisteriler istedikleri zaman istedikleri
yerden kolaylikla alisveriglerini yaptiklarinda mobil uygulamalar1 kullanmayi kolay
olarak algilarlar. Bu nedenle de mobil uygulamalar acisindan algilanan kullanim
kolaylig1 bir bagsar1 faktorii olarak ele almir (Amin vd., 2014: 260). Bu calismada da
algilanan kullanim kolayligs, tiiketicilerin mobil alisveris yapmanin zahmetsiz olacagina

olan inanglar1 olarak ele alinmistir.
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Lee ve Jun (2007: 807) da yaptiklar1 ¢alismada, mobil ticaret baglaminda tiiketici
memnuniyetini agiklayan onemli degiskenlerden birinin algilanan kullanim kolaylig:
oldugunu, ayrica algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayday: da etkiledigini iddia
etmislerdir. Lee vd. (2015: 690), Tayvan’da hayat sigortasi sektoriinde algilanan kullanim
kolayliginin, algillanan faydanin ve algilanan eglenebilirligin mobil mdiisteri
memnuniyetini 6onemli Olgiide etkiledigini bulmustur. Agrebi ve Jallais (2015: 20) ‘da
mobil aligveris yapan ve yapmayan Fransiz tiiketicilerle benzer bir ¢alisma yaparak
algilanan faydanin, algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan eglencenin hem mobil
alicilar hem de satin almayanlar i¢in miisteri memnuniyetini biiyiik Olciide etkiledigini
bulmustur. Algilanan kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi
oldugunu ortaya koyan baska ¢alismalar da mevcuttur (Ba ve Johansson, 2008: 116; Amin
vd., 2014: 268; Ohk vd., 2015: 91). Bu bilgilerden hareketle Hi, H2 ve Hs'i su sekilde ifade

etmek mimkiindiir:

Hi: Algilanan kullanim kolayliginin mobil miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi

vardair.
Ho: Algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda {izerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Algilanan kullanim kolayliginin giiven tizerinde pozitif etkisi vardir.

Algilanan fayda, bir kisinin teknolojiyi kullanmanin kendisi i¢in bir deger yaratacagina
ne Ol¢iide inandigini ifade etmektedir (Davis, 1989: 320). Vijayasarathy (2004: 750) ise
algilanan fayday1 ¢evrimici aligveris baglaminda degerlendirerek “tiiketicinin, ¢evrimigi
aligverisin  yararli  bilgilere erisim saglayacagina, karsilastirmali  aligverisi
kolaylastiracagina ve daha hizli alisverisi miimkiin kilacagina inanma derecesi”" olarak
tanimlamaktadir. Bu calismada algilanan fayda tiiketicilerin mobil alisverisi sagladigi
fayda agisindan degerlendirmesi olarak kullanilmistir. Lee ve Jun (2007: 807) yaptiklar
calismada, mobil ticaret baglaminda tiiketici memnuniyetini aciklayan Onemli
degiskenlerden birinin algilanan fayda oldugunu ve algilanan faydanin da giiven ile
iliskisi oldugunu ifade etmislerdir. Cho (2008: 100), algilanan faydanin hem ABD'de hem
de Kore'de m-ticaret kullanimina yonelik tutumlar araciligiyla dolayli olarak mobil
miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica, algilanan faydanin
miisteri memnuniyeti iizerinde direkt olarak pozitif etkisi oldugunu ortaya koyan
calismalar da mevcuttur (Amin vd., 2014: 268; Ohk vd., 2015: 91; Kalinic ve Marinkovic,
2016: 379). Dolayisiyla Hs ve Hs asagidaki gibi kurulmustur:

Ha: Algilanan faydanin mobil miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Algilanan faydanin giiven iizerinde pozitif etkisi vardir.

Iyi bir web sitesi tasarimi tiiketicilerin internet aligveriglerini hem kolaylkla
yapabilmesini ve aradiklari iirtinleri kolaylikla bulabilmesini (Manes, 1997) hem de
driinleri ararken gegirdikleri zamamni kisaltabilmesini saglamalidir (Alba vd., 1997: 43;
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Rahi vd., 2017: 2). Web sitelerinin mimarisinin sayfay1 ziyaret eden miisteriler acgisindan
ilgi cekici olmas1 ve onlar1 alisverise istekli hale getirmesi oldukca 6nemlidir (Lohse ve
Spiller, 1998: 81). Web sitesi dizayninda oldugu gibi uygulama (application) dizayni i¢in
de benzer seylerin gegerli oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Web sitesi dizayni, algilanan kullanim kolayligi ile de iligkilidir. Chen vd. (2004: 50), kotii
tasarlanmigs web sitelerinin, web sitesinin algilanan kullamim kolaylig: {izerinde olumsuz
bir etkisi oldugunu belirmislerdir. Literatiirde web sitesi dizayni ile miisteri
memnuniyeti arasinda iliski oldugunu belirten de bir¢ok calisma mevcuttur. Pastrick
(1997), web sitelerinin derli toplu olmas: ve gezinmenin kolay yapilabildigi durumlarda
tiiketiciler icin aligverisin daha zevkli ve tatmin edici oldugunu ifade etmektedir. Liu vd.
(2008: 930), Cinli miisterilerin online miisteri memnuniyetlerine etki eden faktorlerden
birinin web sitesi tasarimi oldugunu ortaya koymuslardir. Benzer bir sekilde Malezyali
tiiketicilerin de online miisteri memnuniyeti tizerinde web sitesi tasariminin etkili oldugu
tespit edilmistir (Alam ve Yasin., 2010: 75). Cyr (2008: 59) ise ¢alismasinda web sitesi
tasariminin gorsel, gezinme kolaylig1 ve bilgi acisindan elektronik miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur. Malang’da bir sigorta sirketi miisterileriyle
yapilan bir baska calismada da yine benzer sekilde web sitesi dizaynminin mdisteri
memnuniyetini pozitif etkiledigi ortaya konmustur (Shodiq vd., 2018: 748). Benzer
sekilde Pakistan’da banka miisterileri iizerine yapilan bir calismada da web sitesi
dizaynimin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu saptanmustir (Rahi vd., 2020:
561). Bu calismada, uygulama dizayni tiiketicilerin mobil uygulamalarin tasarimini
gorsel acidan degerlendirerek aranilan iiriinii kolay bulmasi olarak kullamilmistir. Bu
bilgiler 1s181nda He ve Hr su sekilde kurulmustur:

He: Uygulama dizayninin mobil miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi vardir.
H7: Uygulama dizayninin ve algilanan kullanum kolaylig: tizerinde pozitif etkisi vardir.

Bir kisinin tutumlar1 ve fikirleri tizerinde g¢evresindeki bireylerin (arkadas, aile, tanidik
vs.) etkisi olmas1 anlamina gelen sosyal etki mobil ticaretin benimsenmesi noktasinda da
en ¢ok arastirilan belirleyicilerden biridir (Zhang vd., 2012: 1909). Solomon (2013)’a gore,
Z kusag tiiketicileri rasyonel giidiilerin yani sira, aile bireylerinden, sosyal ¢evreden ve
referans gruplarindan da etkilenmektedir. Yani bir baska deyisle Z kusag tiiketicileri icin

sosyal etki olduk¢a 6nemlidir.

Marinkovic ve Kalinic (2017: 148)'in Orneklemini Sirbistan’daki bir GSM operatorii
miisterilerinin olusturdugu calismasinda sosyal etkinin mobil miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili olmadig1 ortaya konsa da, sosyal etkinin mobil ticaret ve aligveris
tizerinde pozitif etkisinin oldugunu ortaya koyan bir¢ok ¢alisma mevcuttur (Bhatti, 2007:
1, Wei vd., 2009: 382; Chong vd., 2012: 40; Ogara vd., 2014: 457). Bu bulgulardan yola
cikilarak He'i soyle ifade etmek miimkiindiir:

Hs: Sosyal etkinin mobil miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi vardir.

Giiven, ¢evrimigi isletmelerin karlilig1 agisindan kritik bir 6neme sahip oldugu i¢in mobil
aligveris icin de oldukc¢a Onemli bir unsur olmaktadir (Mallat vd., 2008: 59). Mobil

aligverise yonelik giivenin artirilmasi hem mobil alisverisin benimsenmesinde hem de
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mobil sadakatin gelismesinde de oldukc¢a 6nemli hale gelmektedir (Varnali ve Toker,
2010: 148). Dolayisiyla mobil sadakatin bir Onciilii olarak mobil memnuniyetin

saglanmasi agisindan da énemli olacag1 sOylenebilir.

Literatiirdeki bazi calismalar giiven ve memnuniyet arasinda yiiksek korelasyonun
varligma isaret etmektedir (Lee ve Chung, 2009: 385, Tu vd. 2012: 648; Liebana-
Cabanillas vd., 2013: 755; Zhu vd., 2014: 31). Mobil ticaret {izerine yapilan ¢alismalarda
da benzer sonuglar1 veren c¢alismalar bulunmaktadir. Amin vd. (2014: 268) tarafindan
yapilan bir ¢alismada mobil kullanici memnuniyetini giivenin etkiledigi goriilmiistiir. Bir
baska c¢alismada ise, giivenin mobil ticareti kullanma {izerinden memnuniyeti etkiledigi
sonucuna ulasilmistir (Lin vd., 2014: 45). Bu bilgiler 1s18inda H9 su sekilde

olusturulmustur:

Ho: Glivenin mobil miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi vardur.

Zaman tasarrufu, miisterilerin ¢evrimi¢i magazalardan alisveris yaparken harcadig:
zaman veya ¢aba olarak ifade edilmekte (Lee ve Joshi, 2007: 21) olup ¢evrimici aligverisin
en Onemli unsurlarindan biridir (Nwokah ve Gladson-Nwokah, 2016). Dolayisiyla
miisteriler geleneksel magazalarin aksine ¢evrimici magazalarda zamandan tasarruf etme
ve daha az c¢aba harcama beklentisi i¢ine girerler. Bu beklentileri karsilandiginda ise

memnun olurlar (Rohm ve Swaminathan, 2004: 755).

Seiders vd. (2007: 145) de ¢evrimici aligverislerde miisterilerin parasal olmayan maliyetler
olan zaman ve c¢abayr minimize ettikleri Ol¢lide memnun olduklart sonucuna
varmiglardir. Online aligverislerde zaman tasarrufunun memnuniyetle olan iliskisini
arastiran ve bu iki degisken arasinda pozitif yonlii bir etkinin varligin1 savunan baska
calismalar da vardir (Devaraj vd., 2002: 327; Lee ve Joshi, 2007: 28; Ahmad ve Ali 2011: 58;
Ranjbarian vd., 2012; Wilson ve Christella, 2019: 33). Bu bilgilerden hareketle H10 su

sekilde olusturulmustur:

Hio: Zaman tasarrufunun mobil miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi vardir.

Uriin cesitliligi, tiiketicilerin cevrimici aligveris deneyimlerine yonelik memnuniyetleri
tizerinde Onemli bir role sahiptir. Ciinkii miisteriler geleneksel magazalara kiyasla
cevrimi¢i magazalardan daha ¢ok iiriin ¢esidi beklemektedir (Jarvenpaa ve Todd, 1996:
61; Saprikis vd., 2010: 9). Szymanski ve Hise (2000: 317), magazanin {iriin yelpazesi
genisledikce mdiisteriler icin gekici olabilecegini ve g¢evrimici magazalarin miisterilerine
¢ok cesitli iirtinler sundugu miiddetce e-memnuniyetin daha olumlu olacagim ifade
etmislerdir. Uriin cesitliliginin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisinin oldugunu
One siiren bir¢ok aragtirma vardir (Liu vd., 2008: 931; Alam ve Yasin, 2010: 75; Guo vd.,
2012; Ziaullah vd., 2014: 28; Wilson ve Christella, 2019: 33). Bu bilgiler 1siginda Hu
sOyledir:

Hu: Uriin gesitliliginin mobil miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi vardir.
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Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin degiskenler arasindaki iligkileri esas almasi sebebiyle neden-sonug
iliskisine dayali oldugunu sodylemek miimkiindiir. Veriler 01 Ocak- 01 Subat 2021
tarihlerinde ¢evrimici anketler ile sosyal medya kanallarinda dagitilan linkler yardimiyla
kolayda ornekleme yontemi kullanilarak 311 kisiden toplanmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasinda kullanilan anket formu icin Bilecik Seyh Edebali Universitesi Etik Kurulu
Baskanligi'ndan 08.02.2021 tarihinde (belge say1 no: E-54674167-050.01.04-4973) etik kurul
onay1 alinmistir. Arastirma 6rneklemini Z kusagi olarak adlandirilan 2000 y1l1 ve sonrasi
dogan gencg tiiketiciler olusturmaktadir. Ancak bu tiiketicilerden de daha 6nce en az bir
kez mobil kanallar vasitastyla alisveris yapmus olanlar tercih edilmistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olceklere iliskin Bilgiler

Olgekler Madde Kaynak
Sayis1
Uygulama Dizayn1 (UDYZN) 3 (Martin, Camarero ve Jose, 2011: 166)
Zaman Tasarrufu (ZMN) 3 (Devaraj, Fan ve Kohli, 2002: 329)
Uriin Cesitliligi (UCST) 5 (Terblanche ve Boshoff, 2001: 39-40; Tracey ve Tan, 2001:
187)
Giiven (GVN) 4 (Chong, Chan ve Ooi, 2012: 41)
Algilanan Kullanaim Kolaylig 3 (Chong, Chan ve Ooi, 2012: 42)
(AKK)
Algilanan Fayda (AF) 4 (Chan ve Chong, 2013: 459)
Sosyal Etki (SE) 3 (Chong, Chan ve Ooi, 2012: 41)
Mobil Miisteri Memnuniyeti (MEM) 3 (Liu, He, Gao ve Xie, 2008: 939; Sheng ve Liu, 2010: 280)

Tablo 1’de arastirmada kullanilan Slgeklerin hangi ¢alismalardan alinarak uyarlandig: ve
kag ifade ile ol¢iildiigiine iliskin bilgiler yer almaktadir. Olcekler éncelikle translate- back
translate (geviri- tersine geviri) yontemiyle Tiirkceye gevrilerek kullanilmistir. Sonrasinda
da 24 kisi ile pilot bir uygulama yapilarak anket formu test edilmigtir. Bu uygulama
sonucunda katilimcilarin anlayamadigr yerler yeniden diizenlenmistir. Aragtirmanin
modeli ise Sekil 1’deki gibidir.
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Algilanan Fayda
(AF)

Hs
H>
Ho
Algilanan
Kullanim Uriin Cesitliligi
Kolaylig1 (AKK) (UCST)
Ha
A
H> Hi
Hu
Uygulama
Dizayn (UD)
6 y Hs
Mobil Miisteri
Memnuniyeti
(MEM)

Sekil 1 - Aragtirma Modeli

Veri Analizi

Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Arastirmanin orneklemine iliskin bilgiler su sekildedir: Cinsiyet bakimindan érneklemin
%63,7’sini kadinlar, %36,3"tinti ise erkek olusturmaktadir. Yas agisindan ise katilimcilarin
%7,7'si 15 yasinda, %9,3'11 16 yasinda, %15,1'i 17 yasinda, %20,3"11 18 yasinda, %19,6's1 19
yasinda ve %28'i ise 20 yasindadir. Aylik ortalama aile geliri agisindan da; %30,9'u 2500
TL ve altinda, %24,1’i 2501-4500 TL araliginda, %27,7’si 4501-6500 TL araliginda, %12,2’si
6501-8500 TL araliginda ve %5,1'i 8501 TL ve {istii gelire sahiptir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Tablo 2’de arastirmada yer alan yapilara ait dogrulayici faktor analizi sonuglarina yer
verilmistir. Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda faktor yiikii alt simir1 olan 0,708'den
diisiik ¢iktigr icin (Hair vd., 2014) algilanan fayda degiskenine ait olan “Mobil
uygulamalar1 kullanarak alisveris yapmanin bilgisayar kullanarak alisveris yapmaktan
daha uygun oldugunu diisiiniiyorum” ifadesi analizden ¢ikarilmistir.
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Arastirmada yer alan degiskenlerin yap1 gecerliliklerinin saglanip saglanmadigini tespit
etmek ic¢in Oncelikle arastirmada yer alan degiskenlerin birlesme gecerliliklerine
bakilmas: gerekmektedir. Birlesme gecerliliginden bahsedebilmek igin ise, gizil
degiskenlerin Cronbach Alpha katsayilarinin ve CR (birlesik giivenirlik) degerlerinin
0,70'in {izerinde; AVE (Average Variance Extracted) degerinin de 0,50'nin iizerinde
olmas1 gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 2’de tiim bu degerlerin saglandig:
goriilmektedir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Yiikleri
Cronbach Alpha
Katsayis1
CR
AVE
VIF

Algilanan Fayda (AF)
AF1. Mobil uygulamalar1 kullanmak aligveris | 0,888 2,145

performansnnl artlrlyor.

AF2. Mobil wuygulamalari kullanmak aligveriste | 0,886 2,234
verimliligimi artirr. 0,860 0,915 0,782

AF3. Mobil wuygulamalar1 kullanmak aligveriste | 0,878 2,162
etkinligimi artirir.

AF4. Mobil uygulamalar1 kullanarak aligsveris yapmanin | Faktor yiikii 0,708'in altinda oldugu igin
bilgisayar kullanarak aligveris yapmaktan daha uygun | analizden ¢ikarilmistir.

oldugunu diisiiniiyorum.

Algilanan Kullanim Kolayhig1 (AKK)

AKK1. Mobil aligveris yapmak kolaydir. 0,923 3,684

AKK?2. Mobil uygulamalar1 kullanarak alisveris yapmak | 0,915 3,551

az gaba gerektirir.

AKK3. Mobil uygulamalar1 kullanarak istedigim | 0,892 0,896 0,935 0,827 2,122

iirtinleri kolayca satin alabiliyorum.

Giiven (GVN)
GVN2. Mobil uygulamalar yoluyla yapilan iglemler | 0,941 1,969
giivence altina alinmustir.
GVN3. Algveris icin mobil uygulamalar herhangi bir | 0,906 4,637
web sitesi kadar giivenlidir.
GVN4. Mobil uygulamalarin sundugu giivenlik | 0,868 3,785
Onlemlerine giiveniyorum. 0,902 0,932 0,776
GVNI. Mobil uygulamalar yoluyla yapilan &demeler | 0,803 2,687

glivenli bir sekilde gergeklesir.

Mobil Miisteri Memnuniyet (MEM)

MEM1. Mobil wuygulamalar1 kullanarak alisveris | 0,955 4,805
yapmanin akillica bir se¢im oldugunu disiiniiyorum.
MEM2. Mobil wuygulamalar1 kullanarak aligveris | 0,926 3,445

yapmaktan ¢cok memnunum.
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MEMB3.Genel olarak, mobil uygulamalar1 kullanarak | 0,900 0,918 0,948 0,860 2,936
aligveris yapmanin dogru bir karar oldugunu

diistiniiyorum.

Sosyal Etki (SE)
SE3. Mobil aligveris yapmak su anki egilimdir. 0,901 1,305
SE2. Sosyal medya, TV, radyo gibi iletisim araglar1 | 0,818 1,847
mobil aligveris yapma kararimda etkilidir. 0,759 0,859 0,671
SE1. Arkadaglarim ve aile bireylerim mobil alisveris | 0,730 1,845

yapma kararimda etkilidir.

Uriin Cesitliligi (UCST)
UCST1. Mobil uygulamalar bana tatmin edici iiriin | 0,926 4,716

gesitliligi sunar.

UCST5. Mobil uygulamalar miisteri ihtiyaglarini | 0,926 4,361

kargilamak igin bir¢ok firsat sunmaktadir.

UCST3.Mobil uygulamalar ok gesitli iir{inler sunar. 0,919 4,613
0,949 0,961 0,830

UCST2. Magazalardan satin almak istedigim tiim | 0,909 3,040
uriinler mobil uygulamalarda var.
UCST4. Mobil uygulamalar {iriinlerle ilgili degisen | 0,876 4,679
tiiketici tercihlerine iyi yamit vermektedir.

Uygulama Dizayn1 (UDZYN)
UDZYNI. Kullandigim mobil uygulamalara géz atmak | 0,947 4,170
kolaydur.
UDZYN2. Kullandigim mobil uygulamalar gorseller | 0,936 3,922

icerdiginden alisveris deneyimi eglencelidir. 0932 0.956 0.880

UDZYN3. Kullandigim mobil uygulamalar modern ve | 0,932 3,526

profesyonel tasarima sahiptir.

Zaman Tasarrufu (ZMN)
ZMN2. Mobil wuygulamalar kullanarak aligveris | 0,940 2,042
yaptigimda ¢ok fazla ¢aba harcamak zorunda
kalmadim.
ZMN3. Mobil wuygulamalar kullanarak aligveris | 0,928 4,862

yaptigimda cok fazla zaman harcamam gerekmedi. 0,901 0,938 0,835

ZMN1. Mobil uygulamalar aligverisi daha hizli | 0,873 4,432

tamamlamama yardimc oluyor.

VIF (Variance Inflation Factor) degeri degiskenler arasinda ¢oklu baglanti probleminin
olup olmadigimi gosterir ve bu degerin kimi kaynaklara gore 3’iin altinda
(Diamantopoulos ve Siguaw, 2006) kimi kaynaklara gore ise 5'in altinda (Hair vd., 2014)
olmasi beklenir. Tabloya bakildiginda tiim degerlerin 5in altinda olmasi sebebiyle
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti probleminin olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Yap: gecerliliginin ikinci sarti ise ayirt edici gegerliliktir. Ayirt edici gegerliligin
saglanmasi i¢in, Fornell ve Larcker kriteri (Fornell ve Larcker, 1981), capraz yiikler (Hair
vd., 2016) ve HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) kriterine (Henseler vd., 2015) bakilmasi
gerekmektedir.
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Tablo 3. Fornell ve Larcker Kriterine Gore Ayirt Edici Gegerlilik

AF AKK GVN | MEM SE UCST UDZYN | ZMN
AF 0,884
AKK 0,444 0,910
GVN 0,419 0,400 0,881
MEM 0,473 0,444 0,475 0,927
SE 0,363 0,390 0,394 0,489 0,819
UCST 0,444 0,495 0,514 0,560 0,500 0,911
UDZYN | 0,417 0,462 0,479 0,570 0,556 0,649 0,938
ZMN 0,423 0,501 0,546 0,553 0,532 0,622 0,564 0,914

Fornell ve Larcker kriterine gore ayrisma gegerliligi sonuclar1 Tablo 3'te gosterilmistir.
Tablodaki capraz degerler degiskenlere iliskin AVE degerlerinin karekokleri, altlarindaki
degerler ise degiskenlerin birbirleriyle olan korelasyon katsayilaridir. Ayrisma gecerliligi
icin AVE degerlerinin karekoklerinin korelasyon degerlerinden biiyiik olmas1 gerekir
(Compeau ve Higgins, 1995: 203; Fornel ve Larcker, 1981). Dolayisiyla tablodaki degerler
incelendiginde her bir yapiya iliskin AVEnin karekokiiniin diger yapilarla olan
korelasyonlarindan yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Faktor Yiikleri ve Capraz Yiikler

AF AKK GVN | MEM SE UCST | UDZYN ZMN

AF1 0,888 0,401 0,380 0458 | 0,361 | 0442 0,408 0,369
AF2 0,886 0,399 0,396 0374 | 0,313 | 0,359 0,309 0,349
AF3 0,878 0,378 0,334 0419 | 0,286 | 0,375 0,387 0,406
AKK1 0,379 0,923 0,383 0,369 | 0,350 | 0,451 0,383 0,464
AKK2 0,369 0,915 0,324 0,358 | 0,333 | 0431 0,398 0,451
AKK3 0,453 0,892 0,378 0470 | 0,375 | 0463 0,469 0,452
GVN1 0,340 0,317 0,803 0421 | 0,339 | 0430 0,442 0,459
GVN2 0,386 0,422 0,941 0452 | 0,406 | 0,519 0,459 0,509
GVN3 0,385 0,360 0,906 0,416 | 0,364 | 0,463 0,414 0,515
GVN4 0,365 0,299 0,868 0,382 | 0,268 | 0,386 0,369 0,435
MEM1 0,428 0,415 0,481 0,955 | 0,453 | 0,542 0,579 0,544
MEM2 0,453 0,447 0,450 0926 | 0,489 | 0,520 0,551 0,549
MEM3 0,436 0,372 0,413 0900 | 0,415 | 0494 0,446 0,438
SE1 0,315 0,380 0,295 0,338 | 0,730 | 0,409 0,400 0,385
SE2 0,241 0,255 0,300 0,288 | 0,818 | 0,329 0,348 0,352
SE3 0,326 0,325 0,361 0,515 | 0,901 | 0467 0,565 0,528
UCST1 0,415 0,463 0,430 0549 | 0,481 | 0,926 0,602 0,572
UCST2 0,391 0,382 0,450 0,462 | 0,464 | 0,909 0,557 0,558
UCST3 0,358 0,484 0,463 0475 | 0,439 | 0,929 0,581 0,569
UCST4 0,421 0,460 0,505 0,519 | 0,406 | 0,876 0,587 0,555
UCST5 0,432 0,459 0,488 0,535 | 0,486 | 0,926 0,624 0,578
UDZYN1 0,367 0,473 0,431 0,553 | 0,503 | 0,598 0,947 0,530
UDZYN2 0,392 0,402 0,436 0509 | 0,495 | 0,617 0,936 0,504
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UDZYN3 0,416 0,423 0,481 0,539 | 0,568 | 0,614 0,932 0,553
ZMNI1 0,331 0,376 0,485 0524 | 0491 | 0533 0,497 0,873
ZMN2 0,426 0,508 0,494 0486 | 0,489 | 0,601 0,542 0,940
ZMN3 0,404 0,493 0,516 0,503 | 0,477 | 0,570 0,579 0,928

Tablo 4’te ise degiskenlere iliskin ¢apraz yiikler gosterilmistir. Hair vd. (2016)'ne gore
ayiwrt edici gegerlilik i¢in ¢apraz yiiklere de bakilmasi gerekmektedir. Her bir yapinin
faktor yiikii en yiiksek degerini kendi degiskeni altinda almas1 ve kendi degiskenindeki
faktorti yiikii ile diger degiskenlerdeki faktor yiikii arasinda 0,1'den fazla fark olmasi
beklenmekte ve boylece maddelerin binisik olmadig1 anlasilmaktadir (Yildiz, 2020: 28-
29). Dolayisiyla Tablo 4’teki yiikler incelendiginde binisik hi¢bir maddenin olmadig:

goriilmektedir.
Tablo 5. HTMT Kriterine Gore Ayirt Edici Gegerlilik
AF AKK GVN | MEM SE UCST UDZYN | ZMN
AF
AKK 0,501

GVN 0475 | 0,440
MEM 0,531 0,482 0,521
SE 0,441 0,470 0,467 0,554
UCST 0,489 | 0,533 0,552 0,597 0,576
UDZYN | 0465 | 0499 0,522 0,612 0,634 0,689
ZMN 0482 | 0,558 0,604 0,604 0,621 0,673 0,616

Ayirt edici gegerlilik igin son olarak da HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) kriterine
bakilmas: gerekmektedir. Kline (2011) HTMT kriterinin 0,85'den kiiciik, Gold ve
Malhotra (2001) ise 0,90’dan kiiciik olmasi gerektigini onerir. Tablo 5'teki degerler her iki
esik degerin de altinda olmasi sebebiyle bu calisma igin ayirt edici gegerliligin
saglandigini soylemek miimkiindiir. Hem birlesme gecerliligi hem de ayirt edici

gecerlilik saglandigindan dolay1 6lgeklerin yap1 gegerliliginin oldugu ifade edilebilir.
Arastirma Modelinin Test Edilmesi

Kismi en kiigiik kareler yontemi (PLS-SEM) kullanilarak SmartPLS istatistik programiyla
aragtirma modeli test edilmistir. Analizler sonucu ortaya konan bulgular Tablo 6’daki

gibidir.

Degiskenlerin etkilerini 6l¢gmek amaciyla yeniden ornekleme yontemi (Bootstrapping)
kullanilarak, mobil miisteri memnuniyetini algilanan faydanin ($=0,162; p<0,002),
uygulama dizaynmin ($=0,191; p<0,014), sosyal etkinin ($=0,151; p<0,036), giivenin
(p=0,092; p<0,049) ve zaman tasarrufunun ((3=0,146; p<0,019) etkiledigi; algilanan
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kullanim kolayliginin algilanan fayday1 (3=0,450; p<0,000) etkiledigi; algilanan faydanin
giuveni (=0,298; p<0,000) etkiledigi; uygulama dizayninin da algilanan kullanim
kolayligin1 (B=0,461; p<0,000) etkiledigi ve algilanan kullanim kolayligimin giiveni
($=0,270; p<0,000) goriilmiistiir. Dolayistyla Hz, Hs, Hs, Hs, Hs, H7, Hs, Ho ve Hio'un

desteklendigini, H1 ve Hi''in ise desteklenmedigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Hipotezler Std. Std. t-Degerleri P f2 Sonug
Beta Hata
H: MEM<&AKK 0,056 0,051 1,148 0,252 0,004 Desteklenmedi
H: AF€AKK 0,450 0,057 7,820 0,000 0,246 Desteklendi
Hs GVN<AKK 0,270 0,054 4,975 0,000 0,074 Desteklendi
H: MEM € AF 0162 | 0,053 3,050 0,002 0,034 Desteklendi
Hs GVN<€AF 0,298 0,064 4,675 0,000 0,095 Desteklendi
Hs | MEM<UDZYN 0,191 0,079 2,466 0,014 0,034 Desteklendi
Hy AKK<UDZYN 0,461 0,058 8,003 0,000 0,271 Desteklendi
Hs MEM&SE 0,151 0,055 2,100 0,036 0,015 Desteklendi
Ho MEM&GVN 0,092 0,049 1,969 0,049 0,011 Desteklendi
Hio MEM&ZMN 0,146 0,064 2,357 0,019 0,020 Desteklendi
Hu | MEM<UCST 0,140 | 0,079 1,690 0,092 0,015 Desteklenmedi

Modeldeki degiskenlere ait regresyon katsayilari ise, algilanan fayda degiskeni igin 0,878-
0,888 arasinda, sosyal etki degiskeni icin 0,730-0,901 arasinda, uygulama dizayni
degiskeni igin 0,932-0,947 arasinda, giiven i¢in 0,804-0,939 arasinda, zaman degiskeni icin
0,873-0,940 arasinda ve mobil miisteri memnuniyeti degiskeni ic¢in ise 0,900-0,955

arasimndadir.

Modele ait elde edilen R? degerleri incelendiginde de mobil miisteri memnuniyetinin
%47,2; glivenin %23,3; algilanan faydanin %19,7 ve algilanan kullanim kolayliginin %21,3
oraninda aciklandig: tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirmanin endojen degiskenlerinin
aciklanma oraninin zayif seviyede oldugu soylenebilir (Henseler vd., 2009; Hair vd.,
2011).

Arastirma modelinin, endojen degiskenlere ait (Q? degerlerinin (tahmin giicii
katsayilarinin) sifirdan biiyiik olmas: endojen degiskenleri tahmin giicline sahip
oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2014). Endojen degiskenlerin tahmin giiciinii
belirleyebilmek icin yapilan Blindfolding analizi sonucunda Q? degeri mobil miigteri
memnuniyeti i¢in 0,393; algilanan fayda igin 0,148; algilanan kullanim kolaylig1 i¢in 0,170
ve giiven i¢in ise 0,177’dir. Dolayisiyla Q¥ lerin sifirdan biiyiik olmasi nedeniyle arastirma
modelinin mobil miisteri memnuniyeti, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve

giiven degiskenlerini tahmin giiciine sahip oldugu belirtilebilir.
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Degiskenlerin etki biiytikligii igin ise f2 degerlerine bakilir. f> degerinin 0,02 ve tizerinde
olmas: diisiik, 0,15 ve tizerinde olmasi orta ve 0,35 ve iizerinde olmasi ise yiiksek olarak
degerlendirilir (Cohen, 1988). Buna gore Tablo 6’da bazi etkilerin diisiik, bazilarinin ise

orta diizeyde oldugunu gérmek miimkiindiir.
Sonug ve Oneriler

Covid-19 pandemisi siireci ile birlikte ¢evrimi¢i ve mobil kanallar vasitasiyla yapilan
aligverisler oldukca artmustir. Ozellikle de iilkemizde 20 yas alt1 kisiler i¢in kisitlamalarin
yapilmasi interneti ve teknolojiyi zaten ¢ok iyi kullanan Z kusagini ihtiyaglarini satin
almasi noktasinda mobil kanallara daha da fazla yonlendirmistir. Bu sebepten dolay1
calismanin amact da Z kusag tiiketicilerinin mobil miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin ve bu faktorlerin birbirleriyle iliskilerinin incelenmesidir. Bu baglamda
cevrimigi anketler yoluyla daha 6nce mobil alisveris yapmis 311 Z kusag tiiketicisinden
veri toplanmistir. Her ne kadar Z kusagl tiiketicilerinin aligveris ve tiiketim
aliskanliklarina yonelik ¢ok sayida ¢alisma olsa da mobil miisteri memnuniyetine yonelik
¢alismalarin sayica az olmasi sebebiyle bu ¢alismanin literatiirdeki bu boslugu kapatacag:
diisiiniilmektedir. Ozellikle kisa bir siire sonra ekonomik anlamda bagimsiz olacak bu

kusagin mobil memnuniyetleri isletmeler acisindan daha da 6nemli hale gelecektir.
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Arastirma bulgularina gore algilanan fayda, zaman tasarrufu, giiven, sosyal etki ve
uygulama tasariminin Z kusag tiiketicilerinin mobil miisteri memnuniyeti tizerinde
etkisi bulunmustur. Ayrica algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda ile giiven
arasinda, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda arasinda da istatistiksel agidan
iliski oldugu bulunmustur. Arastirmadan elde edilen bu bulgularin bir¢ogu literatiirdeki

arastirmalar1 da destekler niteliktedir.

Amin vd. (2014: 268)'nin mobil miisteri memnuniyeti iizerine 302 katiima ile
gerceklestirdikleri calismada algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve giivenin
mobil miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Kalinic ve
Marinkovic (2016: 379)'in mobil miisteri memnuniyetinin belirleyicileri tizerine yaptiklari
calismada da giiven, algilanan fayda ve sosyal etkinin mobil miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Ogara vd. (2014: 457)'nin ¢alismasinda da
sosyal etkinin mobil miisteri memnuniyetini etkiledigi ifade edilmistir. Wilson ve
Cristella (2019: 33)'nin ¢alismasinda ise zaman tasarrufu ve iiriin gesitliliginin elektronik
miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunurken, web sitesi dizayninin elektronik
miisteri memnuniyeti {iizerinde etkisi bulunamamistir. Ancak literatiirdeki bircok
arastirma elektronik miisteri memnuniyeti tiizerinde web sitesi dizayninn etkili
oldugunu ortaya koymustur (Cyr, 2008: 59; Guo vd., 2012; Shadiq vd., 2018: 748; Rahi vd.,
2020: 561). Bu calismada da algilanan fayda, sosyal etki, giiven, zaman tasarrufu,
uygulama dizayniin Z kusag tiiketicilerin mobil miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi
olduguna yonelik bulgulara ulasilmistir. Dolayisiyla literatiirdeki g¢alismalarla bu

aragtirmanin sonuglarmin paralellik gosterdigini sdylemek miimkiindiir.

Cevrimici aligveris geleneksel aligverise gore tiiketiciye ¢ok daha fazla {iriin ¢esidi
saglamasindan dolayr daha avantajli durumdadir. Ancak miisteri memnuniyeti her
zaman miisterilerin iiriin gesitliligi algisi ile iliskilendirilemeyebilir (Nwokah ve Gladson-
Nwokah, 2016). Dolayisiyla arastirmada ortaya ¢ikan iiriin gesitliliginin mobil miisteri
memnuniyeti {izerinde etkisinin bulunmadigina dair bu bulgunun iiriin cesitliliginin
fazla olmasmin miisteri memnuniyeti sagladigina yonelik yaygin goriisle (Jarvenpaa ve
Todd, 1996: 61; Butler ve Peppard, 1998; Saprikis vd., 2010: 9; Guo vd., 2012; Rudansky-
Kloppers, 2014: 1195; Wilson ve Christella, 2019: 33) celistigini soylemek miimkiindir.
Nwokah ve Gladson-Nwokah (2016)'mn Nijeryal: tiiketicilerle ve Sahai vd. (2020: 5)'nin
Hindistanl tiiketicilerle yaptiklar1 c¢alismalarda da benzer bulgulara rastlanmistir.
Arastirmada kullanilan 6rneklem agisindan {iriin gesitliliginin Z kusag tiiketiciler i¢in bir
mobil miigteri memnuniyeti yordayicisi oldugu sdylenemez. Ancak benzer sonuglara

ulagan c¢alismalarin varlig1 ile bu bulgunun da literatiirle desteklendigi ifade edilebilir.

Literatiirde yer alan onceki arastirmalarda, algilanan kullanim kolayliginin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisi anlamli bulunmustur (Tu vd., 2012: 649; Shah ve Attiq,
2016: 133; Yaprakli vd., 2019: 309). Ancak, bu calismada istatistiksel agidan algilanan
kullanim kolayliginin Z kusaginin mobil miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml etkisine

rastlanamamistir. Bu sonug, Z kusag tiiketicilerinin mobil aligveris yapmay zaten ¢aba
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gostermeksizin yapilan bir faaliyet olarak algilamasi sebebiyle memnuniyetlerini

etkileyen bir unsur olarak gormedikleri seklinde ifade edebilir.

Ayrica arastirmanin bir diger bulgusu ise algilanan kullanim kolaylig1 ile algilanan fayda
arasinda iliskinin bulunmasidir. Bu bulgu da literatiirle paralellik gdsteren bir bulgudur
(Calisir ve Calisir, 2004: 510; Shah ve Attig, 2016: 133; Amin vd., 2014: 268; Cho ve
Sagynov., 2015: 30). Ayrica algilanan fayda ile giiven ve algilanan kullanim kolaylig1 ve
gliven arasinda da iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu iki bulgu da literatiirdeki Lee
ve Jun (2007: 807)un calismasi ile benzerlik gostermektedir. Son olarak, uygulama
dizaymu ile algilanan kullanim kolaylig1 arasindaki iliskinin varligi da arastirmada ortaya

¢ikan bulgulardan biridir.

Bu calismanin bulgulari, mobil ¢agda mobil miisteri memnuniyetini artirmak i¢in Z
kusag: tiiketicilerinin davramislarini anlamaya yardimci olabilir. Bu sebeple mobil
kanallarin Z kusag1 tarafindan bundan sonra daha da sikhikla kullanilacag:
diislintildiiglinde ¢alismanin hem teorik agidan hem de uygulamacilar agisindan
katkilarini ifade etmekte fayda vardir. Miisteri memnuniyeti pazarlama literatiirii
agisindan olduk¢a 6nemli bir konu olmas: sebebiyle mobil miisteri memnuniyetinin
incelendigi bu calismanin mobil pazarlama ve dijital pazarlama literatiiriine katk:
saglayacag: diisiiniilmektedir. Calismanin ekonomik olarak isletmelere katkis1 agisindan
sunlar1 ifade etmek miimkiindiir: Z kusag: tiiketicilerinin mobil miisteri memnuniyeti
tizerinde en ¢ok uygulama dizaynmin ($=0,191; p<0,014) etkisi oldugunu soylenebilir.
Dolayistyla isletmeler mobil uygulamalarinin tasarimlarini bu kusagin ilgisini ¢ekecek ve
aligveris yapma istegi uyandiracak sekilde yapmalar1 gerekmektedir. Uygulama dizaym
algilanan kullanim kolayligin1 da etkilediginden mobil aligverisi daha ¢ekici hale
getirecek gorsel acidan daha zengin, eglenceli bir alisveris deneyimi sunan, modern ve
profesyonel uygulamalar gelistirmelidirler. Ozellikle Z kusag: tiiketicileri her seyden gok
cabuk sikildiklarindan tasarlanacak uygulamalarin ayn: zamanda onlara zaman tasarrufu
da saglamasi gerekmektedir. Mobil Odeme araclarmin giivenlik ©6nlemlerinin
gelistirilmesi de Z kusag1 tiiketicisinin mobil kanallara yonelik giivenini
olusturdugundan memnuniyeti de artacaktir. Ayrica mobil aligverisin algilanan faydasini
da artiracak sekilde daha ¢ok tercih edilen {iirtinlerin bir arada sunulmas: gibi farkh
igerikler saglanarak Z kusag tiiketicilerinin aligverislerinde verimlilik ve etkinliginin
artirlmasi saglanmalidir. Z kusag tiiketicisinin birbirlerinden ¢ok fazla etkilendikleri de
g0z oOniinde bulundurularak mobil uygulamalar igerisinde bu tiiketicilerin birbirleriyle
etkilesime gecebilecekleri ve oyun oynayip, iiriinler hakkinda da bilgi alisverisinde
bulunabilecekleri alanlar olugturulmalidir. Boylece isletmelerin mobil ticaret baglaminda
verimlilikleri ve rekabet edebilme yetenekleri artacak, bu da karlihiklarin etkileyecektir.
Calismanin isletmelere saglayabilecegi bu katkilar goz oniinde bulunduruldugunda

ekonomik a¢idan da daha etkin biiylime kaydedilebilecegi sylenebilir.
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Ayrica mobil uygulamalarin daha kullarush ve daha kolay hale getirilmesi giinliik isler
noktasinda da hiz yaratirken, tiiketicilerin de hem daha fazla aligveris yapmasina hem de

sosyallesmelerine imkan saglayarak toplumsal acidan da fayda yaratacaktir.

Bu arastirmanin birtakim kisitlar altinda gergeklestirildigini ifade etmekte fayda vardir.
Oncelikle verilerin kolayda &rnekleme yontemi kullanilarak toplanmasi arastirma
sonuglarinin tiim Z kusag: tiiketicileri i¢in genellenemeyeceginin gostergesidir. Zaman
ise bir diger kisit1 olusturmaktadir. Daha fazla katilimciya ulagildig: takdirde sonuglarin

farklilasabilecegini soylemek miimkiindiir.

Gelecek calismalarda Z kusag: tiiketicilerinin mobil aligverise yonelik memnuniyetini
etkileyen baska degiskenler de modele dahil edilerek test edilebilir. Ayrica bu kusag:
mobil alisverise yonlendiren sebepler, mobil memnuniyet ve mobil sadakat gibi konular

hakkinda daha derinlemesine veri toplamak i¢in nitel ¢calismalar da yapilabilir.
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