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Oz: Mobil perakendeciligin e-ticaretteki pazar pay1 artmakta, literatiirde ise bu kanalin etkinliginin artmasinda kritik
oneme sahip olan mobil siparis uygulamalarima odaklanan ¢alisma sayisimin sinirli oldugu gézlemlenmektedir.
Calismanin amaci, tiiketicilerin bu mobil uygulamalari kullanimlarint etkileyen faktérlerin ortaya konulmasidir. Bu
ama¢ dogrultusunda mobil siparis uygulamasim kullananlar ve kullanmayanlar tiiketiciler karsilastirlmistir. Olcek
sorulari yerel pazarda satis kanali olarak sadece mobil uygulamasini (app) kullanan bir perakende firmasina yonelik
olarak tasarlanmistir. Calismada 394 kullanilabilir anket formu toplanmis olup, hipotezleri test etmek icin coklu
regresyon analizi kullanilmigtir. Mobil siparis uygulamasi kullanimini en ¢ok agiklayan ilk ii¢ degiskenin gevrimici
inceleme, davranigsal niyet ve ¢evrimici destek oldugu tespit edilmistir. Calismanin ana ¢ikarimlari, mobil siparis
uygulamalarinda TKKBM2’nin kullanilmasiyla, ¢evrimigi degerlendirmeler ile c¢evrimici destegin modele
eklenmesidir. Calismanin literatiire katkisi, mobil sipariste tek satis kanali olan uygulamalara (app) odaklanarak, mobil
siparis uygulamalarimin kullanilma ve kullanilmama durumuna etki eden degiskenleri incelemek ve bir farklilik olup
olmadigi ortaya koymaktir. Kullanicilar tarafindan gerceklestirilen ¢cevrimici incelemeleri ve portal tarafindan saglanan
cevrimigi destegi ifade eden degiskenler TKKBM? ile ele alinmis ve test edilmistir.
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Anahtar Kelimeler: Mobil perakendecilik, mobil siparis, mobil uygulamalar, Teknoloji Kabul ve Kullanim
Birlestirilmis Modeli 2 (TKKBM?2)

Abstract: The market share of mobile retail in e-commerce is increasing, and it is observed in the literature that the
number of studies focusing on maobile applications, which are critical in increasing the effectiveness of this channel is
limited. The purpose of the study is to establish the factors that affect consumers' use of these mobile applications. In
line with this purpose, those who use the mobile order application and those who do not use the consumers were
compared. Scale questions are designed for a retail company using the only mobile application as a sales channel in the
local market. In the study, 394 usable questionnaires were collected, and multiple regression analysis was used to test
the hypotheses. It was found that the first three variables that affect mobile application usage are online review,
behavioural intention, online support. The main implications of the study are that besides what was previously known
in the UTAUT2 model, online review, and online support to be provided in mobile order applications affect the use of
mobile order applications. The variables expressed by the users and the online support provided by the portal are
addressed and tested with UTAUT2.

Keywords: Mobile retailing, mobile ordering, mobile applications, Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT2)

GIRIS

PwC’nin (2019) “Kiiresel Tiiketici Icgériileri Anketi” raporunda alisveris kanallar1 arasinda 2013
yilindan giiniimiize mobil kanalin paymin yiikseliste oldugu belirtilmektedir. Perakendecilere
potansiyel miisterileri kendilerine ¢ekmek iizere biiyiik bir firsat sunan mobil perakendeciligin
yiikselen bir trend olarak karsimiza ¢ikmasi mobil internetin yayginlagsmasi ile
iliskilendirilmektedir. Elektronik perakendecilikten mobil perakendecilige gecis egiliminin
Ozellikle gelismekte olan llkelerde oldugu dikkat ¢ekilmektedir (Tseng ve Yazdanifard, 2015;
Siddiqui ve Khan, 2016; Chang, Wong ve Li, 2017). Gelismis {lkelerdeki istatistiklere
bakildiginda ise Statista’nin raporunda Amerika Birlesik Devletleri'nde e-ticaretin %31'inin mobil
perakende kanallarindan gergeklestirildigi goriilmektedir (Coppola, 2021). Deloitte’nin (2016) 30
iilkede gerceklestirdigi “Global Mobil Kullanict Anketi 2015” sonuglarina gore, Tiirkiye’de
kullanicilarin %85’inin ¢evrimici alisveris siteleri ve uygulamalara cep telefonu iizerinden eristigi
belirtilmektedir. Ayn1 raporda Tiirkiye’de cep telefonu kullanicilarinin %80’inden fazlasinin
ortalama ve iizeri bagimlilik seviyesi ile bagimlilik siralamasinda basi ¢ektigidir. Ayrica raporda
kendi icerisinde bagimliligin en fazla oldugu tiiketici yas grubunun ise 18-24 yas arasinda oldugu
ve bu durumun indirilen uygulama sayilar1 ile mobil iizerinden yapilan harcamalara yansidigidir.

Medya Ankara (2021) adli web sitesinde yer alan Hootsuite ve We Are Social ortak yayini olan
“2020 Tiirkiye Internet Kullanimi Sosyal Medya, Mobil Kullanim ve E-Ticaret Istatistikleri”
raporunda Tiirkiye’de 62 milyon internet (niifusun %74°i), 77 milyon mobil (niifusun %92’si)
kullanicist oldugu belirtilmektedir. Ayni raporda internet kullanicilarinin giinde ortalama 7,5 saat
internette vakit gecirdigi ve mobil telefon kullaniminin diger internete girebilen cihazlarin
kullaniminin azalmasina ragmen artis gosterdigi kaydedilmektedir. Tiirkiye’de internete mobil
cihazlardan baglanan kullanici sayis1 58 milyona ulasirken bu durum {ilke niifusunun %94 {iniin
internete mobil cihazla baglandigin1 gdstermektedir. Rapora gore Tiirkiye’de her on kisiden
dokuzu mobil cihaza sahiptir ve cihazlarin giin icerisinde kullanimi ortama 4 saati bulmaktadir.

We Are Social 2020 raporundaki veriler ise 16-64 yas arasindaki kullanicilarin giinliik e-ticaret
hareketlerine dair bilgiler sunmaktadir. Raporda kullanicilarin %81 inin ¢evrimigi iiriin aramasi
yaptig1 ve arama yapan her on kisiden altisimin ¢evrimigi aligveris islemini tamamlayarak {iriin
satin alimi gergeklestirdigi belirtilmektedir. Cevrimici tiiketim mallar1 harcamalarina dair
toplamda yaklasik 51 milyon kisinin satin alma islemi gerceklestirdigi ve toplam tutar 8,5 milyar
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dolar seviyesini bulurken kisi bazli harcamanin ise ortalama 158 dolar oldugu raporda yer
almaktadir.

Bu noktada Tiirkiye’de 2019 yilinda 30 binden fazla e-ticaret sitesinde yapilan harcamalara
giivenli 6deme alt yapisini saglayan yerli firma iyzico’nun kiiresel finans teknolojileri sirketi
PayU tarafindan 165 milyon dolara satin alindigina deginmek gerekmektedir (Tuncali, 2020). Bu
baglamda, Tiirkiye’de mobil ticaretin ilerleyen yillarda daha yayginlasacagi, farkli uygulamalara
hizli uyum saglayan tiiketicilerin pazarda yeni giris firsat alanlart olusturacagina dikkat
cekilmektedir. Pazarlamasyon (Blyiikdumlu, 2021) internet sitesinde yer alan makaleye gore yine
iyzico’nun 2020’ye ait verilerinde banka karti, sepet tutarlari, hizli tiiketim mallari, market
aligverigleri, giindelik esya magazalari ve mobil aligveris orani hakkinda fikir vermektedir. Banka
kartiyla yapilan iglem adetlerinde bir 6nceki yila oranla %31°den %38’e yiikselse de kredi kart1
mevcut %62 oraniyla hala baskin durumda oldugu raporda belirtilmektedir. Raporda ¢evrimigi
aligverigin hizli tiiketim mallar1 ve market aligverislerinde de tercih edildigi belirtilirken sepet
tutarlarinin 2019°da ortalama 146 TL iken 168 TL’ye yiikseldigi agiklanmaktadir. Son olarak,
2019’da mobil cihazlardan yapilan alisveriglerin ¢evrimigi alisveris lizerindeki orani %50 iken
2020’de %55’¢e yiikseldigi ifade edilmektedir.

TUSIAD’mn (Kantarc1 vd., 2017) “Dijitallesen Diinya’da Ekonominin itici Giicii: E-Ticaret” adl1
raporunda bilgisayar satislarindaki diisiise karsin, akilli telefon satiglari artmakta oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda biiyiiyen mobil internet penetrasyonu ile Tirkiye’de e-ticaretteki
pay1 2012 yilinda %10 iken, sadece 4 y1l igerisinde %44 seviyesine dayanan mobil ticaretin, yeni
nesil ticaretin olusturulmasi ve gelistirilmesindeki ana etkenlerden biri olmasi beklendigi raporda
belirtilmektedir. Tiketici aliskanliklarimin degistigi, tiiketicinin kullandigi teknolojinin artik
aligveris silireclerinin bir parcasi haline gelerek akilli telefonlarin alisveris i¢in daha fazla
kullanildigi ve bu durumun perakendecilere yansidigi TUIK Hanehalk: Bilisim Teknolojileri
Kullanim1 Arastirmasi’nda (2019) da goriilmektedir. Tiirkiye’de ¢evrimigci kanallar araciligr ile
mal ve/veya hizmet siparisi veren ya da satin alim gergeklestiren tiiketici oran1 2017 yilinda %24,9

iken sadece 1 yilda yaklasik %5 artarak 2018’de %29,3 olarak belirlenmistir.

Tiirkiye’de e-ticaretin pazar biyiikliigii cok kanalli gevrimigi perakendede 2017 yilinda 2,3 milyar
dolar, 2018 yilinda 2,2 milyar dolar; sadece ¢evrimigi perakendede ise 2017 yilinda 4,1 milyar
dolar, 2018 yilinda ise 4,3 milyar dolar diizeyindedir (TUBISAD ve Deloitte, 2020). Sadece
cevrimici perakendenin hem pazar pay1 bakimindan hem de ortalama yillik biiyiime bakimindan
cok kanalli perakendeye kiyasla daha fazla olmasi “sadece ¢evrimici perakende’ye yonelik bir
aragtirma yapilmasi konusunda ilgi uyandirmistir. Tiiketicilerin marka ve iriinler hakkinda
detayl bilgi edinmek i¢in perakendecilerin kendi mobil uygulamalari yerine arama motorlarinin
uygulamalarini ve fiyat kiyaslama ya da indirim olanagi sunan uygulamalari tercih ettikleri verisi
ile tek satis kanali olarak “mobil uygulama” kullanan perakendeciler ¢alismanin odagi olarak
belirlenmistir (Deloitte ve Birlesmis Markalar Dernegi, 2014). Bu ¢alismada, gelismekte olan bir
ulkenin rekabetgi pazarinda sadece mobil uygulama tizerinden satis gerceklestirerek ticari
yasamlarini siirdiiren perakendecilerin, yeni nesil tiiketicileri uygulamalarina ¢ekmeleri i¢in nasil
stratejiler gelistirdigi ve tiiketicilerin mobil uygulamalar1 kullanmalarina etki eden faktorlerin
nasil olustuguna yonelik ¢erceve sunulmasi amaglanmaktadir.

Literatiir Taramasi

Mobil siparis, genel anlamda akilli cep telefonlari iizerinden iiriin satin alimlar1 ve ddemelerin
yapilmasini kapsayan; miisteriye zaman tasarrufu, fiyat avantaji, 6deme giivenligi ve zengin {iriin
cesitliligi gibi deneyimler sunan ¢evrimici perakendeciligin otesinde yeni bir satis kanali olarak
tanimlanmaktadir (Pantano ve Priporas 2016, s. 554). Mobil siparis yaklasiminda temel basar
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faktorlerinden birinin konum oldugu geleneksel perakendecilik yaklagiminin aksine konumdan
bagimsiz olarak bir miisteri-perakendeci etkilesimi olusmaktadir (Shankar, Venkatesh, Hofacker
ve Naik, 2010, s. 20). Bu dogrultuda ¢evrimigi aligveriste bilgisayarin verdigi imkanlari bir adim
Oteye tasiyarak tiiketiciye istedigi zaman ve mekanda, akilli telefonu iizerinden aligveris yapma
Ozgiirliigiinii saglarken, perakendeciye de tiiketicinin yer ve kisisel kimligi gibi daha fazla bilgi
edinebilmesini saglamaktadir (Tiwari, Buse ve Herstatt, 2006, s. 41; Agrebi ve Jallais, 2015, s.
21). Tiim bu 6zellikleri ile mobil perakendeciligin giiniimiizde daha diigiikk maliyetlerin ve daha
yiiksek kar oranlariin ortaya ¢iktigi rekabet avantaji olusturan bir alternatif kanal oldugu
belirtilmektedir (Armagan ve Temel, 2018, s. 623).

Yapilan literatlir taramasi sonucunda mobil perakendecilik (m-retailing) kanaliyla yapilan
aligverislere (m-shopping) etki eden faktdrler iizerine calismalara rastlanmistir ancak bu
calismalarin bir ¢ogunda mobil cihazlar izerinden internet siteleri tizerinden ¢evrim igi aligveris
yapmay1 da kapsadig1 goriilmektedir (Milne, Rohm ve Bahl, 2004; Kuo ve Wu, 2009; Varadarajan
vd., 2010; Grewal vd., 2011; Yang ve Kim, 2012; Hui, Inman, Huang ve Suher, 2013; Im ve Ha,
2013; Zhang, Chen ve Lee, 2013; Zhou, 2013; Kim ve Han, 2014; Yang, Wang ve Wei, 2014;
Durmaz ve Ertirk, 2015; Grof3, 2015; Gao, Waechter ve Bai, 2015; Izquierdo-Yusta, 2015; Kim,
Li ve Kim, 2015; Sezgin, 2015; Giimiis, 2018; Iri, 2019; Tyrviinen ve Karjaluoto, 2019; Kaatz,
2020; Yaman ve Aydm, 2020). Son yillarda internet sitelerinden bagimsiz olarak mobil
uygulamalar odaginda gelistirilen ¢alismalarin sayisi artis gostermektedir (Cao, 2014; Dmour,
Alshurideh ve Shishan, 2014; Taylor ve Levin, 2014; Kang, 2015; Morosan ve DeFranco 2016b;
Tarute, Nikou ve Gautis, 2017; McLean, Al-Nabhani ve Wilson, 2018; Yaman, 2018; Uyar, 2019;
Belanche, Flavian ve Pérez-Rueda, 2020; Gao vd., 2020; Li vd., 2020; Tam, Santos ve Oliveira,
2020; Patel, Das, Chatterjee ve Shukla, 2020).

Literatiirde perakende alaninda mobil uygulamalar iizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde;
Dmour, Alshurideh ve Shishan (2014) ¢alismasinda mobil uygulamalar algilanan kullaniglilik,
algilanan haz ve giiven faktorleriyle ele almaktadir. Taylor ve Levin (2014) arastirma modelini
tliketicilerin mobil uygulamaya olan ilgisi, kullanim zamanlari ve satin alma faaliyetleri {izerine
kurgulamistir. Tarute, Nikou ve Gautis (2017) ise aragtirmasinda mobil uygulamanin islevselligi,
tasarimi (renk secimi, stili, diizeni ve kullandig1 simgeler), sosyal etkilesimi olarak arkadaslariyla,
ailesi ve cevresiyle iliski olusturabilmesini saglamasi ve firmanin iirlin/hizmetleri hakkinda
sundugu bilginin kalitesi tiiketici katilimin1 dolayistyla da kullanim niyetini etkiledigi bir model
onermektedir.

Bununla birlikte, yapilan ¢alismalar incelendiginde ¢alismalarin genelde ¢oklu kanal
perakendeciligi kullanan firmalara yonelik yapildigi, sadece mobil uygulamay1 kullanarak satig
yapan perakendeciler odaginda gelistirilmedikleri goriilmektedir. Bu bakimdan bu c¢aligmanin
sadece mobil siparis uygulamasi kullanan firmalarda tiiketicilerin mobil uygulama kullanimina
etki eden faktorleri arastirmasi yoniinden bu alandaki bir boslugu doldurmasi beklenmektedir.
Ciinkli bu caligmada incelenen mobil uygulama perakendecisi internet sitesi iizerinden satig
gerceklestirmemekte, internet sitesini mobil uygulama hakkinda bilgi veren bir tanitim kanali
olarak kullanmaktadir. Incelenen mobil siparis uygulamasi giivenli 6deme ile nihai tiiketici
urtinlerini kendi blnyesindeki perakende depolarindan genis kurye agiyla istenen adrese giiniin
her saatinde kisa siire icerisinde teslim etme taahhiidii vermekte, boylelikle mobil siparis
uygulamasinin zaman ve enerji tasarrufu sagladigi bu tedarik sisteminde tiiketici deneyimi 6n
plana ¢ikmaktadir.

Tiiketicilerin mobil uygulama kullanim niyetine ve kullanimina etki eden faktorleri arastiran az
sayidaki arastirmada Teknoloji Kabul Modeli (TKM) ve Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli
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ya da diger adiyla Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (TKKBM) (Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)) kullanildig1 goériilmektedir (Zhou, 2011; San
Martin ve Herrero, 2012; Munoz-Leiva, Climent-Climent ve Liébana-Cabanillas, 2017;
Verkijika, 2018; Kang ve Namkung, 2019; Cakir ve Kazancoglu, 2020). Bu ¢aligmalar nicel
aragtirma yontemlerinden anket formu kullanilarak gergeklestirilmistir. Ancak sosyal bilimlerde
TKKBM kullanilarak belirlenen bulgular {izerinde yapilan meta-analiz ¢alismasinda modelin
tilkketici odakli olmadigr elestirisi getirilmistir (Taiwo ve Dawne, 2013; Yilmaz ve Kavanoz,
2017). Bu baglamda tiiketici odaga alinarak gelistirilen Teknoloji Kabul ve Kullanim
Birlestirilmis Modeli 2 (TKKBM2)’nin kullanilmasinin tiiketicilerin mobil siparis uygulamasi
kullanimina etki eden faktdrleri belirlemede daha etkin olacag: diisiiniilmektedir. TKKBM2 nin
mobil siparis uygulamasi kullanimina etki eden faktorleri irdelemedeki 6nemi son yillarda yapilan
calismalarda goriilebilmekte, TKKBM?2 o6zellikle finans gibi hizmete yonelik mobil
uygulamalarla birlikte ele alinmaktadir (Sripalawat vd., 2011; Yu, 2012; Zhou, 2012; Slade,
Williams ve Dwivdei, 2013; Arenas-Gaitan, Peral-Peral ve Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve
Oliveira, 2015; Morosan ve DeFranco, 2016a; Mahfuz, Hu ve Khanam, 2016; Oliveira vd., 2016;
Tak ve Panwar, 2017; Baabdullah vd., 2019; Muzurura ve Chigora, 2019). Bununla birlikte daha
giincel ¢aligmalarda mobil siparis uygulamalarinin yemek siparisi 6zelinde ele alindigi dikkat
cekmektedir (Huang, Chang, Yu ve Chen, 2019; Allalwan, 2020).

Omegin Huang, Chang, Yu ve Chen (2019) yemek servisi uygulamasi iizerine kisisellestirmenin
etkisini TKKBM2’ye kisisellestirme degiskenini ekleyerek degerlendirmislerdir. Allalwan
(2020) ise, mobil yemek siparisi uygulamasini kullanan tiiketicilere yonelik olarak ¢evrimigi
puanlama-yorumlama ve takip degiskenleri ile devam eden yeniden kullanim niyeti ve e-
memnuniyet degerlendirilmesi yapilmistir. Bu ¢alismada da ¢evrimigi inceleme degiskesinin yer
almasinin yani sira ¢evrimici destek degiskeni ¢alismaya dahil edilmistir. Bu giincel ¢alismalarda
TKKBM2’nin yemek siparis uygulamalari ile ele alinmasi ve bunun sonucunda elde edilen
bulgular, tiiketicilerin mobil siparis uygulamalarinin kullanimina etki eden faktorleri belirlemede
modelin en uygun modellerden biri oldugunu gostermektedir.

Mobil uygulamalar {izerinden aligveris deneyiminin Tiirk tiiketicileri i¢in yeni bir kavram olmasi,
Tiirkiye'de bu konuda yapilan ¢alismalarin sayisinin gelismekte olan, mobil bagimliligin yiiksek
oldugu bir iilke i¢cin oldukca smirli kalmasi ve calismalarin mobil uygulama odaginda
gerceklesmesi nedeniyle bir bosluk gdzlenmistir (Bozaci, 2015; Demirtas, Argan, 2015; Bekoglu
ve Ergen, 2016; Borithan, Hiiseyinoglu ve Ersoy, 2017; Durukal, 2020; Kizir ve Bozbay, 2021).
Bu alanda yapilmis Tirk¢e literatiir incelendiginde; Bozaci’nin (2015) c¢ok kanalli
perakendecilikte tiiketicilerin gizlilik tutumlarini inceleyen ¢alismasinda mobil uygulamalar bir
kanal olarak yer almis, Demirtas ve Argan (2015) biiyiik verinin perakendecilikte kullaniminda
mobil uygulama tabaninda da kullanilabilecegini belirtmistir. Bekoglu ve Ergen (2016)
perakendecilikteki teknolojik gelismelerden birinin mobil perakendecilik olduguna deginmis,
Boriihan, Hiiseyinoglu ve Ersoy (2017) ise ¢ok kanalli perakendeciler ile gerceklestirdigi odak
grup calismasinda e-ticaret ve tiiketici algisini incelerken e-ticaret kapsaminda mobil
uygulamalara yer vermistir. Durukal (2020) TKKBM2 modeline algilanan risk degiskenini dahil
ederken, Kizir ve Bozbay (2021) ise TKKBM2 ile mobil aligveris uygulamalarinin
benimsenmesini moda iiriinleri satan uygulamalar c¢ercevesinde degerlendirmistir. Bu alanda
sinirh ¢alisma yapildigi goriilmektedir. Bu baglamda, ¢alismanin amaci TKKBM?2’nin sadece
mobil uygulama kanaliyla islem gerceklestiren bir 6rnek ile degerlendirilerek uygulanmasi
yoluyla hizh tiiketim iiriinlerini satin almasini1 gerceklestiren tiiketicilerin bu kanali kullanimina
etki eden faktorleri belirlemektir.
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Teorik Cerceve

Fishbein ve Ajzen’in (1975) tiiketici davraniglarinin psikolojik faktorlerini belirlemek (izere
gelistirilmis Planli Davranig Teorisi temel alinarak, bilgi teknolojilerinin kullanicilar tarafindan
benimsenmesinde etkili olan faktorleri incelemek amaci ile Teknoloji Kabul Modeli (TKM)
(Davis, 1989) gelistirilmistir. Bu model, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 gibi
digsal faktorlerin kullanima yonelik tutumu, bu tutumun da kullanim niyetini etkilemesi
dolayisiyla niyetten etkilenerek gerceklesen bir kullanima evirildigini ifade eden modeldir (Davis,
Bagozzi ve Warshaw, 1989). Bu modelin giinimiize bilgi teknolojileri ile kesisen birgok
calismada kullanildig gériilmektedir (Aras, Ozdemir ve Bayraktaroglu, 2015; Siklar, Tunali ve
Giilcan, 2015; Ari, Yilmaz ve Bektes, 2016; Sercemeli ve Kurnaz, 2016; Bolat, Aydemir ve
Karaman, 2017; Cabuk, Zeren ve Gokdagli, 2017; Uyar, 2019). TKM degiskenlerine etki eden
faktorler ihtiyaca bagli olarak gelistirilmis, 6rnegin TKM?2’de sosyal etki siirecleri (6znel norm,
goniilliiliik ve imaj) ve biligsel-aragsal siirecler (is ilgisi, ¢ikt1 kalitesi, sonug¢ kanitlanabilirligi)
gibi algilanan fayday:1 ve dolayisiyla kullanic1 kabuliinii etkileyen faktérler modele eklenmistir
(Venkatesh ve Davis, 2000). TKM3’de ise algilanan kullanim kolayligina, dolayisiyla kullanici
kabuliine etki eden TKM ve TKM2’yi de kapsayan biitiinlesik bir model 6nerilmistir (Venkatesh
ve Bala, 2008). Teknoloji Kabul Modeli temel alinarak olusturulan farkli ve tutarli modeller
incelenerek, performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etkinin davranigsal niyeti;
davranigsal niyet ve kolaylastirict unsurlarin ise kullanimi etkiledigini ortaya koyan TKKBM
onerilmistir (Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003). TKM’deki gelismelerin dikkate alinarak
modelin gelistirildigi gibi TKKBM’de gelisime agik bir model olarak Venkatesh, Thong ve Xu
tarafindan (2012) TKKBM2 halini almistir. TKKBM?2’nin degiskenleri ile kullanilan ¢evrimigi
inceleme ve ¢evrimigi destek degiskenleri de agiklanmistir. Mobil uygulamalardan alisverise
yonelik giivensizligin uygulamanin kullanimini olumsuz yonde etkiledigi bilinmekte (Acilar ve
Turan, 2016), giivensizligi azaltacagi disiiniilen ¢evrimig¢i inceleme ve ¢evrimigi destek
degiskenlerinin kullanim tizerinde etkisi test edilmektedir.

Performans Beklentisi — Kullanicinin gergeklestirecegi faaliyetlerde teknolojinin saglayacagi
faydaya inanma diizeyi olarak belirtilmektedir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012). Bu degisken
teknolojinin gdreceli avantajint vurgulamaktadir (Oechslein, Fleischmann ve Hess, 2014).
Performans beklentisi, kullanicilarin teknolojinin giinliik hayatlarinda daha avantajli ve kullanigh
olduklarini algilamasi halinde, teknolojiyi kullanmak icin daha fazla motive olduklarini ifade
etmektedir (Alalwan, Dwivedi ve Rana, 2017).

H1: Performans beklentisinin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullanim niyetine pozitif ve
anlaml bir etkisi vardir.

Sosyal Etki — Bu degisken kullanicilar igin onemli olan diger bireylerin belirtilen teknolojiyi
kullanmalarinin gerekliligine yonelik diisiinceleriyle degerlendirilmektedir. Calisma 6zelinde
uygulamanin birey tarafindan kullanilmasi gerektigine dair sosyal ¢evrenin kullanici tarafinda
algisin1 kapsamaktadir. Zaman ve enerji tasarrufu saglayan uygulama kullanimi teknolojik
gelisme olarak goriilebilmekte ve sosyal etkiyi arttirabilmektedir.

H2: Sosyal etkinin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullanim niyetine pozitif ve anlamii
bir etkisi vardur.

Hedonik Motivasyon — Teknoloji kullanimindan olusacak hazzin degerlendirilmesine dayanan
bir degiskendir (Brown ve Venkatesh, 2005). Calisma ozelinde ise, kullanilan mobil
uygulamalarin kisisellestirme, gorsellestirme, oyunlagtirma gibi islemlerle daha eglenceli ve
keyifli bir hale getirebilecegidir.
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H3: Hedonik motivasyonun kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullanim niyetine pozitif ve
anlaml bir etkisi vardir.

Fiyat Degeri — Kullanicilarin uygulamadan elde ettikleri fayda ve uygulamayi kullanmanin
ekonomik maliyeti arasinda algiladiklar1 farki yansitmaktadir. TKKBM2’ye gore teknolojinin
kullanilmasindan kaynaklanan faydalanin parasal maliyetten daha yiliksek oldugunun algilanmasi
durumunda fiyat degerinin pozitif olacagi ve bu fiyat degerinin niyet {izerinde olumlu bir etkisi
olacagi beklenmektedir.

H4: Fiyat degerinin kullanicilarin mobil siparis uygulamast kullanim niyetine pozitif ve anlamll
bir etkisi vardir.

Kolaylastiric1 Kosullar ve Caba Beklentisi — Kolaylastirici kosullar ile kullanicilarin teknolojiyi
kullanabilmek i¢in mevcut kaynak ve desteklere yonelik algilari olarak ifade edilmektedir. Caba
beklentisi ise kullanicilarin teknolojiyi kullanmada algiladiklar1 kolaylik diizeyi olarak
belirtilmektedir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012). Mobil uygulamalarin kullanicilara basitlik ve
kolaylik saglamak {izere tasarlandigini, kullanicilarin uygulamaya daha fazla ¢aba harcadikg¢a
kullanmaya devam etme olasiliklarinin diistiglinti sdylemek miimkiindiir (Yuan, Ma, Kanthawala
ve Peng, 2015). Bu baglamda orijinal modelde (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012) kolaylastirici
kosullar ve ¢aba beklentisi ayr1 degiskenler olarak ele alinirken, bu ¢alismada yapilan uygulama
sonucu faktor analizinde tek bir degisken olarak birlestiginden hipotezler tek degiskene yonelik
olarak belirtilmistir. Yeni teknolojiyi kullanmak icin gereken 6gelerin ve ¢abanin sorgulandigi bu
degiskenin hem niyeti hem de kullanimi1 etkilemesi beklenmektedir.

H5: Kolaylastirici kosullarin ve ¢aba beklentisinin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi
kullanim niyetine pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H6: Kolaylastirict kosullarin ve ¢aba beklentisinin kullanicilarin mobil siparis uygulamast
kullanimina pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Alskanhk — Teknoloji kullaniminin istemsiz olarak kendiliginden gerceklesmesini ifade
etmektedir. Aligkanligin edinilmesi durumunda tiiketiciler dogal davranislarinin bir parcasi olarak
uygulamay1 kullanma egiliminde olacaklardir (Singh ve Matsui, 2017). Aliskanlik degiskeni de
hem davranissal niyeti hem de kullanimi etkilemektedir.

H7: Aliskanligin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullanim niyetine pozitif ve anlaml bir
etkisi vardur.

H8: Aliskanligin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullanimina pozitif ve anlamii bir etkisi
vardur.

Cevrimici inceleme — TKKBM2’den yola ¢ikilarak olusturulmus farkli ve tutarli modeller
incelendiginde, modelin gelistirilmesi tizerine ¢alismalar literatirde devam etmektedir
(Venkatesh, Thong ve Xu, 2016). Mobil uygulamalardan aligverise yonelik glvensizlik mobil
perakendeciligi olumsuz etkilemektedir. Bu gibi durumlarda algilanan riskle endisenin
azaltilmasinda perakendecinin tiiketiciye verdigi giivenin 6n plana c¢ikmasit gerekliligi
bilinmektedir (Aydin ve Kazangoglu, 2017; Yarimoglu, Kazancoglu ve Bulut, 2019). Bunun i¢in
de mobil uygulama tasarimlarinda kolay kullanimin yami sira sergilenen {iriin bilgileri ve aligveris
streclerinin sunumunun iyi bir sekilde yapilmasi gerekmektedir (Baytar ve Yukselen, 2018). Bu
baglamda Alalwan’in (2020) ¢alismasinda kullandig1 ¢cevrimigi inceleme degiskeni {iriin bilgileri
ve aligveris siirecini tiiketicilerin bakis agisindan aktardigindan TKKBM2’ye dahil edilmistir.
Alalwan’in (2020) c¢alismasinda degiskene ait ifadelerin farkli caligsmalar degerlendirilerek
olusturuldugu goriilmektedir (Park v.d., 2007; Jiang ve Benbasat, 2004; Filieri, 2015). Bu
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caligmada ise, sadece mobil uygulama iizerinden siparisin tiim perakende kanallarinda satilan
nihai triinlerden olusmasi nedeniyle katilimer degerlendirmelerinin {iriinden daha bagimsiz
olacagi, TKKBM?2 ile tiiketicilerin mobil perakende uygulamasina etki eden faktorleri
belirlemede c¢evrimi¢i inceleme degiskeninin kullanilmasma daha uygun olacagi
diistiiniilmektedir. Bu sekilde kullanicilarinin olusturdugu puan-yorumlarini yansitan ¢evrimici
inceleme degiskeni ¢aligmaya dahil edilmistir.

H9: Cevrimigi incelemenin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullamm niyetine pozitif ve
anlamh bir etkisi vardr.

H10: Cevrimici incelemenin kullanicilarin mobil siparis uygulamasi kullamimina pozitif ve
anlamh bir etkisi vardr.

Cevrimici Destek — internet sitesi {izerinde gerceklestirilen islemlerde aksaklik yasanmasi
durumunda ¢evrimi¢i miisteri desteginin gerekli oldugu vurgulanmistir (McLean ve Wilson,
2016). Internet siteleri iizerine yapilan bir diger ¢alismada, bu ¢alismadaki ¢evrimici destek ile
iligkilendirilebilecek, web sitesi ilizerinde yapilabilen etkilesimi ifade eden “etkilesirlik”
degiskeninin satin alma egilimini etkiledigi bulunmustur (Karaosmanoglu, Acar ve Uray, 2016).
Benzer sonuglarin mobil uygulamalarda da s6z konusu olabilecegi Ongoriilebilmektedir.
Aydinhan ve Erat’in (2019) calismasinda ¢evrimigi destegin gerceklestirilen islemlerde yeniden
satin alma niyetine ve giivene pozitif etkisi oldugu gozlenmistir. Mobil siparis uygulamalarin
kullaniminda etkisi olacagi diisiiniilerek ¢evrimigi destek degiskeni de calismaya eklenmistir.

H11: Cevrimici destegin kullanicilarin mobil siparis uygulamast kullanim niyetine pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir.

H12: Cevrimici destegin kullanicilarin mobil siparis uygulamast kullamimina pozitif ve anlami
bir etkisi vardir.
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Sekil 1: Mobil Siparis Uygulamalari igin TKKBM2’nin Kullanim1

Ozetle, TKKBM2 temel alinarak yapilan calismalarin konuyu isleyis bicimi, boyutlari, dlgekleri
degerlendirilerek ve son gelismeler dikkate alinarak Sekil 1 gelistirilmistir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci, tiiketicilerin mobil uygulamalara yonelik kullanim niyetlerini ve
kullanimlarmni belirleyen faktorleri incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda tiim islemlerini sadece
mobil uygulama tizerinden gergeklestiren, internet sitesi iizerinden siparis almayan ve bu kanali
tanitim amacli kullanan bir mobil perakende uygulamasi seg¢ilmistir. Secilen mobil perakende
uygulamasi Tiirkiye’deki bircok deposundan kendi biinyesindeki kuryeler araciligiyla nihai
tiiketici {irinlerini istenen adrese hizl1 bir sekilde teslimat saglamaktadir. Uriine erismek igin
harcanan emek ve zamandan tasarrufu 6n plana ¢ikaran mobil perakende uygulamasinda, GPS
iizerinden kuryeyi harita iizerinden takip edebilmek ve 7/24 siparis verebilmek miimkiindiir.
Ayrica siparisi getiren kurye hakkinda bilgiler uygulama {izerinden gériilebilmekte, kuryeye dair
degerlendirme ve teslimat siiresi ile ilgili geri bildirim yapilabilmektedir.

Arastirma Yontemi

Arastirmanin 6rneklemini, mobil uygulama tabanli mobil perakendecinin uygulamasini kullanan
ile kullanmayan tiiketicilerden olusturmaktadir. Karsilagtirmanin gegerliginin arttirilmasi adina
uygulamay1 kullanmayan tiiketicilerin ankete katilabilmesi i¢in uygulama hakkinda genel bilgi
sahibi olmasi 6nkosul olarak belirlenmistir ve internet {izerinden erisilen tiiketicilere anket formu
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sunulmustur. Veriler ¢evrimigi anket araciliiyla toplanmis ve elde edilen veriler SPSS 22 paket
programi ile analiz edilmistir. Hipotezler ise ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir.

Besli likert tipi 6lcek, “kesinlikle katilmiyorum” (1) ile “kesinlikle katilryorum” (5) arasinda
degisen 38 maddeden olusmaktadir. Tablo 1°de degiskenlerin ve uyarlanan sorularin temel
alindig1 caligmalar gosterilmistir.

Tablo 1: Degiskenler ve Olgek Siralamasi

Degisken Yazar ve Yil ifade Sayist
PB: Performans Beklentisi Venkatesh vd. (2012) 3
SE: Sosyal Etki Venkatesh vd. (2012) 3
HM: Hedonik Motivasyon Venkatesh vd. (2012) 3
FD: Fiyat Degeri Venkatesh vd. (2012) 3
KK ve CB: Kolaylastirici Kosullar ve Caba Beklentisi Venkatesh vd. (2012) 8
A: Aligkanlhik Venkatesh vd. (2012) 3
Cl: Cevrimigi inceleme Alalwan (2020) 4
CD: Cevrimigi Destek Karaosmanoglu, Acar ve Uray (2016) 4

Tablo 1°de yer alan “aliskanlik” degiskeninin ifadeleri igin bir istisna uygulanmigtir. Aligkanligin
edinilebilmesi s6z konusu eylemi gerceklestirmeye bagli oldugundan, anket, uygulamayi
kullanmayan katilimcilarin =~ “aliskanlik”  degiskeninin  sorularin1  atlayacagi  sekilde
diizenlenmistir. Son olarak, kullanim degiskeni sorulari 3 maddeden olusup mobil siparis
uygulamasi goz oniinde bulundurularak hazirlanmistir.

Orneklem

Mobil siparis uygulamalarinin kullanimina yo6nelik kesin veri bulunamamasi nedeniyle
anakiitlenin biiylikligii bilinmemektedir. Belirsiz anakiitle i¢in esit oranlar varsayimi ile %95
giiven diizeyi ve %S5 hata diizeyinde en kiigiik orneklem biiyiikliigiiniin tizerine ¢ikilmasi
amaclanmistir. Veri toplama Ocak-Agustos 2020 tarihleri arasinda ¢evrimigi anket formu
araciligiyla, goniilliiliik esasina dayali olarak ve kolayda 6rnekleme yontemi yapilmistir. Anketi
uygulamadan 6nce 50 katilimciyla pilot test yapilarak sorularin anlasilmasi konusunda bir sorun
olmadig: teyit edilmistir. Ankette iki 6n asama vardir. Ilki mobil siparis uygulamasinin katilimei
tarafindan bilinip bilinmedigini 6l¢en eleme sorusudur ve uygulamayi bilmeyen katilimcilar
ankete devam edememektedir. Bu asamada uygulamay1 bilmeyen 121 katilimci calismadan
¢ikarilmustir.

Ikinci 6n asama ise katilimcilarin uygulamay1 kullanip kullanmadigina yoneliktir ve uygulamay1
kullanmayan katilimeilar aliskanlik degiskeninin sorularim otomatik olarak ge¢mektedirler. ilk
eleme asamasinin ardindan yapilan kontrolleri sonunda eksik veri i¢eren formlarin da ¢alismadan
cikarilmasi sonucunda olusan 394 kullanilabilir anket formunda, 166 katilimeci mobil siparis
uygulamasini kullanmakta, 228 katilimci ise mobil siparis uygulamasini kullanmamaktadir.

Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Veri analizinin 6n hazirlik asamasinda kayip veri iceren “Aliskanlik” degiskeni sorular i¢in kayip
veri analizi yapilarak, kayip verilerin rassal olarak olustugu tespit edilmis (sig. 0,623) ve kayip
verilerin yerine ortalama (mean) deger atanmistir. Bunun ardindan Skewness ve Kurtosis
degerlerine gore +1,5/-1,5 degerleri arasinda normal dagilim gosterdigi belirlenen (Tabachnick
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ve Fidell, 1996 akt. Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2012) biitiin ifadelere kullanilan 6lgek
temel alinarak ii¢ ayr1 yap1 gecerliliginin test etmesi i¢in Varimax rotasyonlu agiklayici faktor
analizi uygulanarak icsel tutarlilik giivenirlik katsayilar hesaplanmistir (Tablo 4-5-6). Ardindan
degiskenler arasi iligkilerin incelenmesi amaciyla korelasyon analizleri (Tablo 7 ve 8) ve
degiskenler arasi etkilerin belirlenmesi amaciyla dogrusal regresyon analizleri (Tablo 9 ve 10)
yapilmigtir. Tablo 2’de, katilimcilarin demografik profili goriilmektedir.

Tablo 2: Katilmcilarin Demografik Profili

Yas (Mean= 28,0228; Std. Deviation= 8,49799)

Frekans | % Frekans | %
Yas Grubu Kadin 188 47,7
18 ve alt1 19 4,8 Erkek 206 52,3
19-24 145 36,8 | Egitim Diizeyi
25-30 128 32,5 | ilkogretim 3 08
31-36 48 12,2 | Lise 30 7,6
37-42 26 6,6 Lisans 282 71,6
43 ve Ustii 28 7,1 | Lisans Usti 79 20,1
Meslek Gelir Dizeyi
Kamu Calisani 33 8,4 2000 TL ve alt1 140 35,5
Ozel Sektor Calisani 160 40,6 | 2001-3000 TL 65 16,5
Ogrenci 145 36,8 | 3001-4000 TL 56 14,2
Serbest Meslek 32 8,1 | 4001-5000 TL 45 11,4
Emekli, Ev Hanimi ya da Caligmiyor 24 6,1 5001-6000 TL 27 6,9

6001 ve Ustd 61 15,5

Toplam 394 100 | Toplam 394 100

Katilimeilarin cogunlugu 19-24 ve 25-30 yas gruplarinda; 6zel sektor galisan1 ve 6grenci; lisans
mezunu; 2000 TL ve alt1 gelir diizeyine sahiptir (Tablo 2).

Tablo 3: Mobil Siparis Uygulamasinin Kullamm Siklig1

Mobil Siparis Uygulamasinin Kullamim Sikhigi Gegerli
Frekans % %
Yilda bir 8 2 4,8
Alt1 ayda bir 10 2,5 6
Ug ayda bir 7 1,8 4,2
Ayda bir 35 8,9 211
Iki haftada bir 38 9,6 22,9
Haftada bir 29 74 17,5
Haftada birden fazla 39 9,9 23,5
Toplam 166 42,1* | 100
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*Gegerli yiizde siitunu kayip veriler hesaba katilmadiginda olusan yiizdeyi gostermektedir. Veri setinde uygulamay1
kullanmayanlarin olusturdugu 228 (%57,9) kayip veri bulunmaktadir.

Tablo 3°’te goriildigli gibi katilimcilarin mobil siparis uygulamasini kullanim sikliklart
cogunlukla iki haftada bir ve haftada birden fazla olmaktadir (%23,8). Tablo 3’te TKKBM2 tiim
boyutlarini bir arada analize dahil edildigi agiklayicit faktor analizi ve bu analizden ¢ikan
boyutlarin birlikte ele alindig1 giivenilirlik analizi sonuglar goriilmektedir.

Tablo 4: TKKBM2 Boyutlarimin Agiklayici Faktor ve Guivenilirlik Analizi

Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeline iliskin ifadeler (KMO= 0,904; Barlett= 8312,002; | Faktor Y ukleri
df=378; p=0,000) (Ac¢iklanan Varyans= 78,915; Cronbach Alpha=0,933)

Performans Beklentisi (Ag¢iklanan Varyans= 72,738, Cronbach Alpha= 0,812)

PB1- Mobil siparis uygulamasinin evimin iirlin ihtiyacin1 karsilamakta kullanmish oldugunu | ,789

diislinliyorum.
S 729

PB3- Mobil siparis uygulamasi kullanmamin {irlin satin almami kolaylastiracagini
diistiniiyorum. ,700

PB2- Mobil siparis uygulamasinin zaman tasarrufu sagladigim diisiiniiyorum.

Sosyal Etki (A¢iklanan Varyans= 87,640, Cronbach Alpha= 0,929)

SE2- Davranisimu etkileyen kisiler mobil siparis uygulamasi kullanmam gerektigini diisiiniiyor. | ,908

SE1- Benim igin énemli olan insanlar mobil siparis uygulamasi kullanmam gerektigini | ,880
diistiniiyor.

SE3- Fikirlerine deger verdigim kisiler mobil siparis uygulamasi kullanmay tercih ediyor. o
Hedonik Motivasyon (Agiklanan Varyans= 83,757, Cronbach Alpha= 0,902)

HM2- Mobil siparis uygulamasi kullanmak keyiflidir. ,818
HM1- Mobil siparis uygulamasi kullanmak eglencelidir. ,789

HM3- Mobil siparis uygulamasindan iiriin satin almak diger kanallara gére daha ilgi cekicidir. | ,692

Fiyat Degeri (Agiklanan Varyans= 78,264, Cronbach Alpha=0,861)

FD1- Mobil siparis uygulamasinda {iriin fiyatlari uygundur. ,870

FD3- Mobil siparis uygulamasi sundugu firsatlarla kullanicilarina daha uygun fiyath iriin | ,862
saglar.

FD2- Mobil siparis uygulamasinda harcadigim paraya deger. o3
Kolaylastiric1 Kosullar ve Caba Beklentisi (Agiklanan Varyans= 75,975, Cronbach Alpha=

0,921)

KK2- Mobil siparis uygulamasi kullanmak icin gerekli bilgiye sahibim. ,878
KK3- Mobil siparis uygulamasini kolayca cep telefonuma indirebiliyorum. ,842
KK1- Mobil siparis uygulamasi kullanmak icin gerekli kaynaklara sahibim. ,834

CB1- Mobil siparis uygulamasini nasil kullanacagimi 6grenmenin benim i¢in kolay oldugunu | ,715
diistiniiyorum.

CB2- Mobil siparis uygulamasi kullaniminin agik ve anlasilir oldugunu diisiiniiyorum. 0
Aliskanlik (Agiklanan Varyans= 68,721, Cronbach Alpha=0,771)

A3- Mobil siparis uygulamasi kullanmalryim. ,855
A2- Uriin alimlarmda mobil siparis uygulamas1 kullanmak zorunda hissediyorum. ,790
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Al- Mobil siparis uygulamasi kullanmay1 aligkanlik edindim. ,748

Cevrimici inceleme (Aciklanan Varyans= 76,529, Cronbach Alpha= 0,897)

CI2- Mobil siparis uygulamasinda ¢evrimici incelemelerin bilgileri gerceklere dayanr. ,821
CI1- Mobil siparis uygulamasinda gevrimigi incelemelerden elde edilen bilgiler giivenilirdir. ,790

CI3- Mobil siparis uygulamasinda gevrimici incelemelerdeki yorumlarda paylasilan bilgiler
ihtiyaclarim ile ilgilidir. 286

Cl4- Mobil siparis uygulamasinda ¢evrimici inceleme puanlar1 saticiy1 segmemde etkili olur. 678

Cevrimici Destek (Agiklanan Varyans= 74,510, Cronbach Alpha= 0,885)

CD3- Mobil siparis uygulamasinin miisteri hizmetleri kullanmcilarina yardim etmekte daha | ,802
istekli davranmalidir.

CD4- Mobil siparis uygulamas: igerisinde 7/24 miisteri hizmetleri ile mesajlagabilme imkéan
sunmalidir. ,781

GD2- Mobil siparis uygulamasinin miisteri hizmetleri sorunlarima hizli bir sekilde ¢6ziim 773
bulabilmelidir.

CD1- Mobil siparis uygulamasi misteri hizmetlerine e-posta (ya da sosyal medya profillerine

mesaj vb.) attigimda hemen cevap alabilmeliyim. 735

Caba beklentisinin ifadelerine yonelik yapilan faktor analizinde diisiik faktor yiikleri aldigindan
(“Mobil siparis uygulamasi tizerinden iiriin almakta zorlanmadigimi diisiiniiyorum.” ve “Mobil
siparis uygulamasinin firsatlarindan kolayca yararlandigimi diisiiniiyorum.”) ¢alismadan
cikartilmistir. Bu iki ifadenin yani sira dordiincii kolaylastirici kosullar ve ikinci aliskanlik
ifadeleri de diisiik faktor yiikleri aldigindan ¢alismadan ¢ikarilmistir ("Mobil siparis uygulamasini
kullanmakta zorlandigimda baskalarindan yardim alabilirim." ve "Uriin alimlarinda mobil siparis
uygulamasi kullanmak zorunda hissediyorum."). Sonug olarak 32 ifadeden olusmasi beklenen
faktor analizi 28 ifadeyle Tablo 4’te goriinen halini almistir. Ortak varyans (communality)
degerleri diisiik ifadeler ¢ikarildiktan sonra hesaplanan KMO (0,959) ve Bartlett (13778,395)
degerleri faktdr analizinin yeterliligini gostermekte ve analiz toplam varyanstaki degisimin
%88,109’unu aciklamaktadir. Agiklayici faktor analizi yapilan ifadelerin sekiz faktor altinda
toplandigr  goriilmekte, bu faktorler toplam varyanstaki degisimin %88,109’unu
aciklayabilmektedir. Analizde olusan en yiiksek oranlarin “Sosyal Etki” boyutuna ait olmasi
dikkat ¢eken bir diger husustur.

Tablo 5: Davranigsal Niyet Degiskeni Agiklayici Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Davramssal Niyete Iliskin ifadeler (KMO= 0,700; Barlett= 613,313; df=3; p= 0,000) | Faktér Y ikleri
(Agiklanan Varyans= 78,623; Cronbach Alpha=0,863)

DN1- Mobil siparis uygulamasini kullanmayi (kullaniyorsanmiz kullanmaya devam etmeyi)

diistiniiyorum.
Y ,920

DN3- Mobil siparis uygulamasini her iiriin aliminda kullanmay1 (kullantyorsaniz deniyorum)
deneyecegim.

DN2- Mobil siparis uygulamasimi gelecekte (kullamyorsaniz gelecekte de) kullanmay1 908
planliyorum.

,830
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Tablo 5°te mobil siparis uygulamasina yonelik davranigsal niyete iliskin faktér analizi
sonuglarinda ifadelerin tek bir faktdr altinda toplandigi ve bu faktoriin toplam varyanstaki
degisimin %78,623 unu acikladigir goriilmektedir. En kiigiik faktor yiikiiniin 0,830 diizeyinde
oldugu yapinin gegerlilik ve giivenilirlik bakimindan sorunu olmadigi belirlenmistir.

Tablo 6: Mobil Siparis Uygulamasina Yonelik Kullanim Degiskeni Agiklayici Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Kullanima liskin ifadeler (KMO= 0,705; Barlett= 616,091; df=3; p= 0,000) (Agiklanan | Faktor Yukleri
Varyans= 78,834; Cronbach Alpha= 0,865)

K1- Mobil siparis uygulamasimni fiyat avantaji i¢in kullamrim. ,914
K2- Mobil siparis uygulamasini zengin {iriin ¢esitliligi i¢in kullanirim. ,913
K3- Mobil siparis uygulamasim sundugu firsatlar i¢in kullanirim. ,833

Tablo 6’da mobil siparis uygulamasina yonelik kullanim degiskeni i¢in ifadelerin tek bir faktor
altinda toplandigi ve bu faktoriin toplam varyanstaki degisimin %78,834’{inii agikladig1
goriilmektedir. En kiiciik faktor yikiiniin 0,833 diizeyinde oldugu yapinin gegerlilik ve
giivenilirlik bakimmdan sorunu olmadig1 belirlenmistir.

Tablo 7°de mobil siparis uygulamalari i¢in uyarlanan TKKBM2’de, TKKBM?2 degiskenleri ve
davranigsal niyet arasindaki iligkiye yonelik yapilan korelasyon analizi goriilmektedir.

Tablo 7: TKKBM2 Degiskenleri ile Mobil Siparigine Yonelik Kullanim Niyeti Arasindaki iligki

Davramss | Performa | Sosya | Hedonik Fiyat | Kolaylastir1 | Aliskanh | Cevrimi
al Niyet ns | Etki | Motivasy | Dege | a1 Kosullar | K ci
Beklentisi on ri ve  Caba Incelem
Beklentisi e
Performans | .575**
Beklentisi
Sosyal Etki | .484** .327%*
Hedonik .709** 527** 449*
*
Motivasyon
Fiyat .563** .369** .510* | .489**
Degeri *,
Kolaylastir1 | .453** B557** 170*% | 487 .200*
c1 Kosullar * *
ve Caba
Beklentisi
Aliskanhk 278** .288* | .357** .356* | .139**
.397** - .
Cevrimici .528** .504** .312% | .544** 408* | .487** .236%*
Inceleme * *
Cevrimici A10** AT9** .166* | .447** 223* | 573** 110* .580**
Destek * *

N= 394 *p<0,05 **p<0,01

Korelasyon analizi bulgularina gore test edilen TKKBM2 degiskenleri ile davranigsal niyet
arasindaki iligki pozitif yonliidiir ve dogrusal regresyon analizini gerceklestirmek icin gereken
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onkosulu saglamaktadirlar. Tablo 8’de, mobil siparis uygulamalar i¢in uyarlanan TKKBM?2’de,
TKKBM2 degiskenleri ve kullanim arasindaki iligkiye yonelik korelasyon analizi goriilmektedir.

Tablo 8: TKKBM?2 Degiskenleri ile Mobil Siparis Uygulamasinin Kullanim1 Arasindaki iliski

Kullanim Kolaylastirict | Aliskanhik | Cevrimici Cevrimici

Kosullar  ve Inceleme Destek
Caba
Beklentisi

Kolaylastiric1 Kosullar ve 200"

Caba Beklentisi ’

Ahskanhk .285™ 139**

Cevrimici Inceleme 469" A8T™ .236™

Cevrimici Destek .380** B573** .110* .580™

Davramssal Niyet A440™ 453" 397 528" 410™

N= 394 *p<0,05 **p<0,01

Korelasyon analizi bulgularina gore test edilen TKKBM?2 degiskenleri ile mobil uygulamay1
kullanim arasindaki iliski pozitif yonliidiir ve dogrusal regresyon analizini ger¢eklestirmek i¢in
gereken Onkosulu saglamaktadirlar. Tablo 9’da mobil siparis uygulamalar1 i¢in uyarlanan
TKKBM2’de, degiskenlerin davranigsal niyet {izerine yapisal etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan
regresyon analizinin sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 9: TKKBM2 Degiskenlerinin Mobil Siparis Uygulamasimn Kullamm Niyeti Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Davramssal | Standardize Standardize t p Dogrusal
Niyet Olmayan Katsayilar Baglant1

Katsayilar Istatistikleri
(F= 80.993; df= 8/393; p=0,000;
Durbin-Watson= 1.893; R?>=.620)

B Std. Hata | Beta Tolerans | VIF
(Sabit) -522 | .210 - .014

2.482

Performans Beklentisi .202 .050 A71 4.069 | .000 | .547 1.828
Sosyal Etki .096 .035 .104 2.738 | .006 | .674 1.483
Hedonik Motivasyon .362 .043 371 8.344 | .000 | .490 2.040
Fiyat Degeri .198 .042 .189 4.729 | .000 | .606 1.649
Kolaylastirict Kosullar ve Caba | .079 .050 .068 1.600 | .110 | .533 1.875
Beklentisi
Aliskanhik 137 .051 .093 2.694 | .007 | .811 1.233
Cevrimigi Inceleme .076 .050 .066 1.529 | .127 | .516 1.938
Cevrimici Destek .018 .049 .015 362 | .717 | .536 1.864

Bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyonlarin 0,7°den kiiciik olmasi ve bulgulanan VIF
degerleri analizde ¢oklu dogrusal baglant1 sorununun olusmadigim belirtmektedir. Sosyal etki,
hedonik motivasyon, fiyat degeri, performans beklentisi ve aligkanlik degiskenleri ile davranigsal
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niyet arasinda %95 giliven diizeyinde istatistiki olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir.
Standardize katsayilar davranigsal niyete sirasiyla hedonik motivasyonun, fiyat degerinin,
performans beklentisinin, sosyal etkinin ve aligkanligin etki ettigini gostermektedir. Bu durumda
hipotezlerden H1, H2, H3, H4 ve H7 desteklenmistir. Kolaylastiric1 kosullar ve ¢aba beklentisi
ile gevrimigi inceleme ve ¢evrimigi destek degiskenlerinin davranigsal niyete pozitif ve anlamli
etki edecegini ongoren HS5, H9, H11 hipotezleri ise desteklenmemistir. Kolaylastirici kosullar ve
caba beklentisi degiskeni ile aligkanlik degiskeninin orijinal TKKBM2’de (Venkatesh, Thong ve
Xu, 2012) davramgsal niyete etkisini ifade eden hipotezleri destekledigi bilinmektedir.
Aligkanligin edinilebilmesi s6z konusu eylemi gergeklestirmeye bagli oldugundan, bu ¢aligmada
aligkanligin 6n kosulu olarak kullanim belirlenmis ve aligkanlik degiskeni ifadeleri sadece
uygulamay1 kullanan katilimcilar tarafindan degerlendirmeye agilmistir.

Tablo 10’da mobil siparis uygulamalar1 i¢in TKKBM2’de, degiskenlerin kullanim iizerine yapisal
etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizinin sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 10: TKBMM2 Degiskenlerinin Mobil Siparis Uygulamasinin Kullanimi Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken: Kullanim Standardize Standardize t p Dogrusal
Olmayan Katsayilar Baglanti
(F= 35.822; df= 5/393; p=0,000; | Katsayilar Istatistikleri
Durbin-Watson= 1.682; R>= .307)
B Std. Hata | Beta Tolerans | VIF
(Sabit) .570 .296 1.925 | .055
Kolaylastiricr Kosullar ve Caba | -.228 | .067 -.183 - .001 | .603 1.659
Beklentisi 3.386
Aliskanlhik .200 .072 127 2.754 | .006 | .834 1.200
Cevrimici inceleme 344 .069 .280 4,948 | .000 | .549 1.822
Cevrimici Destek .261 .070 211 3.725 | .000 | .549 1.822
Davramssal Niyet .255 .058 .238 4.357 | .000 | .593 1.687

Bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyonlarin 0,7’den kiiciik olmast ve bulgulanan VIF
degerleri analizde ¢oklu dogrusal baglanti sorununun olusmadigini belirtmektedir. Kolaylastiric
kosullar ve ¢aba beklentisi, aligkanlik, ¢evrimici destek, ¢cevrimigci inceleme ve davranissal niyet
degiskenleri ile mobil uygulamalar1 kullanim arasinda %95 giiven diizeyinde istatistiki olarak
anlaml iliskiler tespit edilmistir. Boylece calismada H8, H10 ve H12 hipotezlerinin desteklendigi
gortilmektedir. H6 hipotezinde ise kolaylastirict kosullar ve ¢aba beklentisi degiskeninin mobil
uygulamalar1 kullanimina yonelik pozitif ve anlaml bir etkisi dngoriiliirken, etki istatistiksel
olarak anlamli olmakla birlikte negatif yonliidiir. Literatiirde iki farkli degisken olarak ele alinan
kolaylastiric1 kosullar ve ¢caba beklentisinin, bu ¢alismada tek degisken altinda toplanmasindan
kaynaklanabilen bu durum, ¢aba beklentisi degiskeninin ifadelerinin agirlikta olduguna isaret
etmektedir. Sonu¢ olarak harcanacak cabaya yonelik beklenti arttik¢a kullanimin azalmasi
beklenmektedir. Kullanicilarin uygulamaya daha fazla ¢aba harcadikca kullanmaya devam etme
olasiliklarmin diistiigiinii belirlenmistir (Yuan, Ma, Kanthawala ve Peng, 2015). Standardize
katsayilar mobil uygulamalarin kullanimini en ¢ok aciklayan ilk ii¢ degiskenin cevrimigi
inceleme, davranigsal niyet ve ¢evrimigi destek oldugunu gostermektedir.
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Calismada mobil uygulamay1 kullanan katilimeilarin yanitlar1 kullanmayanlardan ayr tutularak
degerlendirilmis ve kullanima etki eden degiskenleri test etmek amaciyla regresyon analizine tabi
tutulmustur. Mobil uygulamay1 kullanan katilimcilarin yanitlarina gore ¢evrimigi inceleme (sig.
0,002) ve aligkanlik (sig. 0,004) degiskenleri kullanima istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etki
ettigi bulgulanmigtir.

Calismay1 kullanmayanlar icin ise kullanim niyetini degerlendirmek amaciyla davranissal niyete
etki eden degiskenlerine odaklanilabilir. Tablo 9’da goriilebilecegi {izere sosyal etki, hedonik
motivasyon, fiyat degeri, performans beklentisi niyetin olusmasinda etkilidir. Aligkanlik
degiskeninin degerlendirilmesinde kullanim 6nkosul oldugundan bir 6nceki cimlede bu degisken
belirtilmemistir.

Tartisma

Perakendecilikte mobil kanalin gelismekte olan llkeler de dahil olmak iizere yogun sekilde
kullanildigr bilinmektedir. Gelismekte olan bir iilke olan Tiirkiye’de ¢evrimigi aligverisin ¢ogu
cep telefonu tlizerinden yapilmaktadir. Buna karsin Tiirkiye’de mobil uygulamalar iizerinden
aligveris deneyimi Tiirk tiiketicileri i¢in yeni bir kavram sayilmaktadir. Tiiketiciye herhangi bir
yer ve zamanda akilli cihazlar iizerinden aligveris yapma 6zgiirliigiinii saglayan mobil siparis
uygulamalarini (Tiwari, Buse ve Herstatt, 2006; Agrebi ve Jallais, 2015) incelerken TKKBM?2
kullanilmasiin etkin olacagi diisiiniilmektedir (Huang, Chang, Yu ve Chen, 2019; Allalwan,
2020). Bu calismada tiiketicilerin mobil siparis kanalinin kullanimina etki eden faktorleri
belirlemek amaciyla TKKBM?2 yeni degiskenler eklenerek test edilerek degerlendirilmistir. Bu
degerlendirme sonrasi ¢alismanin ana ¢ikarimlarini, modelde daha 6nce bilinenlere ek olarak,
mobil siparis uygulamalarinda yer alacak ¢evrimi¢i degerlendirmelerin ve saglanacak ¢evrimigi
destegin mobil siparis uygulamasi kullanimina dogrudan etki etmesi olusturmaktadir. Ayrica
orneklem mobil siparis uygulamasini kullananlar ve kullanmayanlar olarak ikiye ayrildiginda
mobil siparis uygulamasini kullananlar ig¢in ¢evrimici inceleme ve aliskanlik degiskenleri
etkiliyken, kullanmayanlar i¢in ise davranigsal niyet, ¢evrimici destek ve ¢evrimici inceleme
degiskenleri etkili bulunmustur. Cevrimici inceleme degiskeni daha 6nce TKKBM?2 ile
Alalwan’in (2020) calismasinda test edilmis ve etkili bulunmustur. Aliskanlik ve davranigsal niyet
ise orijinal calismada yer alan (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012) TKKBM2 modelinin etkili
degiskenleridir. Cevrimici destek ise bu calismada TKKBM? ile test edilmistir.

Calismada kullanicilarin mobil siparis uygulamasini kullanim niyetine etki eden degiskenler
incelendiginde; performans beklentisinin, sosyal etkinin, hedonik motivasyonun, fiyat degerinin
ve aliskanligin etkili oldugu tespit edilmistir. Performans beklentisi ¢calismada en giiglii etkiye
sahip degiskenlerden biri olmasi durumuna benzer ¢alismalarda rastlanmaktadir (San Martin ve
Herrero, 2012; Yu, 2012; Arenas-Gaitan, Peral-Peral ve Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve
Oliveira, 2015; Mahfuz, Hu ve Khanam, 2016; Oliveira vd., 2016; Tak ve Panwar, 2017;
Baabdullah vd., 2019; Cakir ve Kazangoglu, 2020; Durukal, 2020). Sosyal etki degiskeninin
kullanim niyetine anlaml etkisi goriilen ¢alismalar da bulunmaktadir (Yu, 2012; Oliveira vd.,
2016; Tak ve Panwar, 2017; Verkijika, 2018; Durukal, 2020). Kullanicilarin uygulama
kullanimindan keyif duymalar1 halinde kullanim niyetinin etkilenmesine benzer c¢aligmalarda
rastlanmaktadir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012.; Tak ve Panwar, 2017; Verkijika, 2018;
Baabdullah vd., 2019; Kizir ve Bozbay, 2021). Fiyat degerinin de kullanim niyetine etkisi
literatirde belirtilmektedir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012; Arenas-Gaitan, Peral-Peral ve
Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Mahfuz, Hu ve Khanam, 2016; Tak ve
Panwar, 2017; Baabdullah vd., 2019; Kizir ve Bozbay, 2021). Son olarak aligkanligin kullanim
niyetine pozitif ve anlaml1 etkisine de literatiirde siklikla rastlanmaktadir (Venkatesh, Thong ve
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Xu, 2012; Arenas-Gaitan, Peral-Peral ve Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Tak
ve Panwar, 2017; Baabdullah vd., 2019; Cakir ve Kazancoglu, 2020).

Kolaylastirict kosullar ve g¢aba beklentisi, ¢evrimigi incelemenin ve gevrimigi destegin mobil
siparis uygulamasimi kullanim niyeti lizerinde etkili olmadigi belirlenmistir. Kolaylastiric
kosullar ve gaba beklentisi degiskenlerinin ayr1 ayri ele alindigi ¢alismalarda dahi davranigsal
niyet iizerinde anlamli etkisinin bulunmadig1 bir¢ok c¢alismada goézlenmistir. Kolaylastirici
kosullarin anlamh etkisinin gézlenmemesi 6zellikle katilimcilarin ¢cogunlugunun geng olmasi géz
onilinde bulunduruldugunda mobil siparis uygulama kullanimi i¢in kolaylik saglamasina ihtiyag
duymamalarindan kaynaklanabilecegi sdylenebilmektedir (San Martin ve Herrero, 2012; Arenas-
Gaitan, Peral-Peral ve Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Oliveira v.d., 2016).
Caba beklentisinin davranigsal niyet iizerinde anlamli etkisinin bulunmamasi da literatiirde
siklikla goriilmektedir (Zhou, 2011; San Martin ve Herrero, 2012; Yu, 2012; Arenas-Gaitan,
Peral-Peral ve Ramon-Jeronimo, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Mahfuz, Hu ve Khanam, 2016;
Oliveira vd., 2016; Verkijika, 2018; Baabdullah vd., 2019).

Kolaylastirici kosullar ve ¢aba beklentisinin tek degisken olarak ele alindiginda mobil siparis
kullanimi tizerinde negatif etkisi goriiliirken; aliskanligin, ¢evrimigi incelemenin, g¢evrimigi
destegin ve davranig niyetinin mobil siparis uygulamasi kullanimi iizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir. Kolaylastiric1 kosullar ve ¢aba beklentisi literatiirde iki farkli degisken olarak ele
almirken ¢alismadaki bu sonug ¢aba beklentisi degiskeninin ifadelerinin agirlikta olduguna isaret
etmektedir. Sonug¢ olarak harcanacak ¢abaya yonelik beklenti arttik¢a kullanimin azalmasi
beklenmektedir. Kullanicilarin uygulamaya daha fazla ¢aba harcadik¢a kullanmaya devam etme
olasiliklarmin diistiiglinii belirlenmistir (Yuan, Ma, Kanthawala ve Peng, 2015). Davranis
niyetinin kullanim tizerindeki etkisi daha 6nceki ¢alismalarda da belirlenirken (Sripalawat vd.,
2011; Yu, 2012; Slade, Williams ve Dwivdei, 2013; GroR, 2015; Mahfuz, Hu ve Khanam, 2016;
Oliveira vd., 2016; Alalwan vd., 2017; Tak ve Panwar, 2017; Verkijika, 2018; Durukal, 2020),
cevrimici inceleme ve cevrimici destegin mobil siparis uygulamast kullanimina etkisi bu
calismada test edilmistir.

Son olarak mobil siparis uygulamasini kullanan katilimeilar ayr1 degerlendirildiginde ¢evrimici
inceleme ve aliskanlik degiskenlerinin etkili bulunmas1 dikkat cekmektedir.

SONUC

Tiirkiye’de yapilan arastirmalarda ¢evrimigi aligverisin gogunun cep telefonu iizerinden yapildigi
ve Tiirkiye’deki cep telefonu kullanicilarinin diinyadaki cep telefonu bagimlilig1 en yiiksek olan
kullanicilardan oldugu da kiiresel arastirma sirketlerinin raporlarinda belirtilmistir. Bu raporlara
ragmen Tiirkiye’de mobil uygulamalar {izerinden alisveris deneyimi Tiirk tiiketicileri i¢in yeni bir
kavramdir ve Tiirkiye’de bu konu iizerine aragtirmalar kisitli sayidadir (Bozaci, 2015; Demirtas,
Argan, 2015; Bekoglu ve Ergen, 2016; Boriihan, Hiiseyinoglu ve Ersoy, 2017). Tiiketicilerin
mobil sipariglerinde mobil uygulama kanalinin kullanimina etki eden faktorleri belirlemek
amactyla yapilan bu calismada, tiiketici odaga alinarak gelistirilen TKKBM2 kullanilmistir.
TKKBM2’nin yeni degiskenlerle test edilmesinin yani sira sadece mobil uygulama kanaliyla
islem gergeklestiren bir 6rnek ile degerlendirilerek uygulanmasi yoluyla 6zgiin bir ¢aligma
yapilmasi saglanmistir. Modelde test edilen yeni degiskenler ¢evrimigi inceleme ve ¢evrimigi
destek degiskenleridir. Cevrimici inceleme degiskeni daha dnce Alalwan’in (2020) ¢alismasinda
test edilse de konu edinilen uygulama bir mobil yemek siparis uygulamasidir ve ¢alismada mobil
uygulamadan ziyade perakendeci degerlendirilmektedir. Bu ¢alismada ise, farkli perakendeciler
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tarafindan tiim kanallarda aynis1 satilan nihai {irlinleri igeren bir mobil siparis uygulamasi s6z
konusudur ve konu edinilen perakendecinin tek satis kanali bu mobil uygulamadir. Boylece
cevrimici inceleme degiskeni, iiriinden daha bagimsiz olarak mobil siparis uygulamasi odaginda
degerlendirilmistir. Mobil siparis uygulamasi kullanan perakendecilerin uygulama igerisinde
kullanicilarin etkilesime gegebilecegi ¢evrimigi destek 6zelligini bulundurmasi onerilmektedir.
Ozellikle uygulamay1 kullanmayan potansiyel kullanicilar icin destek alabilecekleri bir birimin
bulunmasi uygulamanmn basarisini arttirmada Onem arz etmektedir. Bu c¢aligma 6zelinde
uygulamay1 kullanmayan potansiyel kullanicilara, kullananlarin yanitlarindan elde edilen verilere
gore cevrimici degerlendirme boyutunun etkili olmasi sebebiyle kullandiklar1 uygulamalarda
bulunan diger kullanicilarin deneyimlerinden yararlanabilmeleri igin objektif ¢evrimigi
degerlendirmelerde bulunmalari 6nerilir.

Maliyet ve zaman kisitlarindan dolayr Tirkiye genelinde tesadifi bir 6rneklemeye
gidilemediginden katilimcilarin kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenmesi ¢aligmanin baglica
kisidini olugturmaktadir. Uzayan ve giiniimiizde de devam eden pandemi siirecinin mobil siparig
uygulamasi kullanici sayisini arttirmasi verilerin giincelligine etki edebileceginden bir diger kisit
olarak sayilabilir.

Gelecege yonelik ¢alismalarda bu caligmada test edilen yeni bagimsiz degiskenler bagimli
degiskene etki ettiginden, alanda yapilan galismalarda genis “internet” literatirinde test edilen
degiskenlerin TKKBM?2 gibi giincel modeller ile ele almarak test edilmesi 6nerilmektedir. Ayrica
pandeminin etkisiyle giinden giine mobil siparis uygulama kullanimi arttigindan ayni ¢alisma ileri
bir tarihte yratilerek sonuglardaki potansiyel degisiklikler karsilastirilabilir.
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