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ABSTRACT

Purpose- The purpose of this study is to determine the impact of perceived risk, perceived enjoyment, perceived usefulness, perceived
ease of use on satisfaction and intention to use in mobile shopping applications.

Methodology- For testing the proposed hypotheses, a survey instrument is designed to measure different constructs. Convenience
sampling method was used in this study. Data collected from Erzurum in Turkey. After the validation and cleaning of data by removal
missing entries, a total of 389 respondet data points is available for carrying out further analysis.

Findings- The multiple regression results show that satisfaction and intention to use are influenced by perceived usefulness, perceived ease
of use and perceived enjoyment. Also, perceived risk have a significant effect on satisfaction whereas the effect of perceived risk is non-
significant on intention to use.

Conclusion- The seven of eight hypotheses are accepted in our model. The results show that participants have hihger perceived risk when
they use to mobile shopping applications.

Keywords: Technology acceptance model, perceived risk, perceived enjoyment, satisfaction, mobile shopping applications.
JEL Codes: M10, M30, M31

MOBIL ALISVERIS UYGULAMALARININ KULLANIMINI ETKILEYEN FAKTORLER VE BU FAKTORLERIN
MEMNUNIYET VE KULLANMA NiYETi UZERINDEKi ETKiSi

OzET

Amag- Arastirmanin amaci, tiketicilerin mobil aligveris uygulamalari kullaniminda algiladiklari risk, kullaniglilik, kullanim kolayhgi ve keyifin,
memnuniyet ve kullanma niyeti Gzerindeki etkisini belirlemektir.

Yontem- Veri toplama metodu olarak anket yontemi segilmistir. Anket ¢alismasi kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak yapilmistir.
Arastirmanin ana katlesini Erzurum il sinirlarinda yasayan 18 yas ve Uzeri katilimcilar olusturmaktadir. 412 kisiye uygulanan anketin hatali
ve eksik cevaplari elendikten sonra 389 adet anket formu degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Bulgular- Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda, algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan keyif kullanma niyeti ve
memnuniyet Uzerinde etkili oldugu gorllmustir. Ayrica algilanan riskin memnuniyet Uzerinde etkisi olmasina ragmen kullanma niyeti
tzerinde etkisinin olmadigi sonucuna ulasgiimistir.

Sonug- Arastirma igin belirlenen 8 hipotezden 7’si kabul 1'i red edilmistir. Katiimcilarin mobil aligveris uygulamalarini kullanirken
algiladiklari riskin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji kabul modeli, algilanan risk, algilanan keyif, memnuniyet, mobil alisveris uygulamalari.
JEL Kodlari: M10, M30, M31
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1. GiRiS

Her gecen giin gelisen teknoloji ile birlikte tiiketici istek ve ihtiyaglar da degisim gostermektedir. Artik tiiketiciler geleneksel aligveris
aliskanliklari yerine sanal ortamlarda aligveris yapmayi tercih etmektedir. Hayati kolaylastiran akilli telefon, bilgisayar, tablet gibi
teknolojiler ile beraber mobil internet sayesinde tiiketiciler zaman ve mekan siniri olmadan istedikleri her tiirli Giriin veya hizmete kolayca
ulagabilmektedir. Tlketicilere mobil araglardan ulagsmanin avantajlarini kesfeden firmalar, ibreyi mobil ticarete dogru kaydirmaktadir. Bu
¢alismada tlketicilerin mobil alisveris uygulamalarina yonelik algiladiklari risk, kullamighlik, kullanim kolayhgi ve keyifin kullanma niyeti ve
memnuniyet Gzerindeki etkisi aragtiriimistir.

2. LITERATUR
2.1. Teknoloji Kabul Modeli

Fishbein ve Ajzen’in (1975) 6nerdikleri ve Tirkgesi “Sebepli Davranis Teorisi” olan TRA (Theory of Reasoned Action) neredeyse tim insan
davraniglarini agiklamak igin sosyal psikolojik alaninda genis bir sekilde incelenmis niyet modelidir. TRA, sosyal davraniglarin, bireylerin
tutumlarina bagl oldugunu savunmaktadir (Davis ve dig., 1989). Davis 1989 yilinda teorik zemin olarak TRA’yi kullandigi Teknoloji Kabul
Modelini gelistirmistir. Teknoloji Kabul Modeli'nin amaci bilgi teknolojilerinin son kullanicilari tarafindan kabuliinde etkili olan biligsel ve
duyussal faktorleri belirlemektir (Davis ve dig., 1989). TKM teorisi bilgi teknolojileri kullanma davraniginin iki belirleyici unsuru igerisinde
bulundurur; Algilanan Kullanighlk (AK), Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK) (Davis ve dig., 1989). Literatur incelendiginde bu iki etkenin farkh
bilgi teknolojileri kullanma niyetlerini 6lgmede Gnemli etkisi ve yaygin kullanimi gesitli galismalar tarafindan kanitlanmistir (King ve He,
2006; Lee ve dig.,2003). Mobil ahsveris uygulamalar gibi belirli bir sistemin kullanicilar tarafindan benimsenmesinde TKM teorisini
kullanmak daha uygundur. Clinkii TKM belirli teknolojilere 6zgl yeni degiskenler ekleyerek teoriyi kolayca genisletmek igin firsatlar sunar
(Kim ve dig., 2010).

2.2. Algilanan Risk

Algilanan risk kavrami pazarlama literaturiinde ilk kez 1960 yilinda Raymond Bauer tarafindan ele alinmistir. Bauer, tiiketicilerin satin alma
davranisinda olusacak sonuglarin belirsizlik icerdigi ve bu sonuglardan en azindan bir kisminin istenildigi gibi olmamasi bakimindan risk
icerdigini ifade etmistir (Ross, 1975). Algilanan risk karsilagilabilecek olumsuz sonuglarin belirsizligini 6lgen bir yapidir (Gillet, 1976) ve
tiiketicilerin gosterdikleri satin alma davranislarinin 6nemli bir belirleyicisi oldugu kabul edilmektedir (Kim ve dig., 2009). Diger bir tanima
gore, tuketicinin bir Grlin veya hizmet satin almasindan kaynaklanabilecek olumsuz sonuglara yonelik algisidir (Dowling ve Staelin, 1994).
Algilanan risk yaygin olarak “kisinin bir Grin veya hizmetlerin olasi olumsuz sonuglari ile ilgili yasadigi belirsizlik hissi” seklinde
tanimlanmaktadir (Pavlou ve Featherman, 2003). Algilanan risk, tim satin alma davranisi tiplerinde ve tiiketicilerin hangi Grung,
nereden, nasil ve ne zaman satin alacagi gibi karar alma sirecinin her asamasinda 6nemli rol oynamaktadir (Mitchell, 1992). Literattirdeki
birgok ¢alisma algilanan riskin tuiketicilerin bir teknolojiyi benimsemeleri konusunda oldukga 6nemli rol oynadigini ortaya koymaktadir (Kim
ve dig., 2008; Wu ve Wang, 2005).

2.3. Algilanan Kullanighlik

Teknoloji Kabul Modeli'nin temel degiskenlerinden birisi olan algilanan kullanighlik bireyin belirli bir sistemi kullanarak kendi is yapabilirlik
dlizeyini artiracagina olan inanma derecesidir (Davis, 1989). Diger bir tanima gore, bireyin yeni bir teknolojik sistem kullandiginda algiladigi
toplam degerdir (Kim ve dig., 2007). Agrebi ve Jallais’ e gére mobil ticaret kapsaminda algilanan kullanishlik, s6z konusu sistemi kullanirken
gergeklestirilen gorevlerin iyilestiriimesine iliskin bireylerin algisidir (2005). Algilanan kullanighlk bireylerin teknolojiyle etkilesiminde ve
mobil hizmete olan glivenin artmasinda énemli rol tistlenir. (Giovannini ve dig., 2015). Clnki bireyler satin alma davraniglarinin sonuglarini
algiladiklari kullanighlik agisindan degerlendirir ve arzu edilen beklentiler ile gosterilen performansin basarisi géz 6niinde bulundurularak
yeniden kullanma egilimi yansitirlar (Venkatesh ve dig., 2003). Algilanan kullanishlik maliyetlerin azalmasi, tGrtiini elde etmek igin gereken
sureden tasarruf, etkinligin artmasi, islemler arasindaki zamanin kisaligi gibi faydalardan kaynaklanmaktadir (Shih, 2004). Algilanan
kullanigliigin teknolojinin kullanici tarafindan benimsenmesinin ve kullanma niyetinin 6nemli bir belirleyicisi oldugu birgok galismada
kanitlanmistir (Tsu ve dig., 2009; Davis ve dig., 1989).

2.4. Algilanan Kullanim Kolayhgi

Teknoloji Kabul Modeli'ne gore algilanan kullanim kolayligi, bir kisinin belirli bir teknolojiyi kabul etme ve kullanma niyetini belirlemede
6nemli rol oynamaktadir (Davis ve dig., 1989; Kucukusta ve dig., 2015). Algilanan kullanim kolayhgi “bir kisinin bir teknolojik uygulamayi
zihinsel bir caba harcamadan kullanma derecesidir’” (Davis, 1989). Literatiirde birgok ¢alismada algilanan kullanim kolayligi ve memnuniyet
arasinda anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (Wu ve Wang, 2005; Khalifa ve Ning Shen, 2008; Dai ve Palvi, 2009). Ancak tuiketicilerin mobil
ahisveris icin akilli telefon kullanma niyetini arastiran Agrebi ve Jallais galismasinda algilanan kullanim kolayligi ve memnuniyet arasinda
anlamh bir iliski olmadigini tespit etmistir (2015). Algilanan kullanim kolayliginin davranigsal niyet ile pozitif yonde iliskili oldugunu
kanitlayan ¢alismalar da bulunmaktadir (Gefen ve Straub, 2003; Venkatesh ve Davis, 2000).

2.5. Algilanan Keyif

Algilanan keyif, teknoloji kullaniminda elde edilen faydanin yani sira kisinin faliyetlerden algiladigi keyif derecesidir (Davis ve dig., 1992).
Teknolojiyi kullanmanin ne kadar zevkli gértldigini agiklayan bir kavram olarak ele alinmaktadir (Nysveen ve dig., 2005). Algilanan keyif,
aligveris icin tek basina ikna etme potansiyeline sahip bir olgudir (Childers ve dig., 2002). Ayni zamanda kullanicilari yeni bir teknoloji
kullanmaya yénlendiren 6nemli bir faktérdir (Bruner ve Kumar, 2005; Lee ve dig., 2005). Bir teknolojik etkinligi zevk alarak ve keyifli bir
sekilde kullanan ve teknolojinin sundugu deger disinda kisisel olarak etkinligi eglenceli goren kisilerin bu teknolojiyi benimsemeleri ve
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digerlerinden yaygin olarak kullanmasi olasidir (Han ve D. Han, 2001). Teknoloji kullanimi hakkinda yapilan g¢alismalarda algilanan keyif
memnuniyetin bir dnclsi olarak kabul edilmistir (Hoffman ve dig., 2003).

2.6. Memnuniyet

Tuketici memnuniyeti kavrami, pazarlama literatiirinde merkezi bir konuma sahiptir (Churchill ve Surprenant, 1982). Tuketicinin belirli bir
iriin veya hizmeti satin alma davranigi sonrasinda beklentiler ile gergek deneyim arasindaki karsilagtirmanin bir sonucu olarak ortaya gikan
duygusal, olumlu ve 6znel degerlendirmeyi ifade eden memnuniyet (Oliver, 1981) 6nceden edinilen deneyim nedeniyle sikayet, sozel ifade,
geri satin alma niyeti ve Uriin kullanimi gibi temel satin alma sonrasi davranislari agikladigi diistintilmektedir (Oliver ve Westbrook, 1991).

2.7. Kullanma Niyeti

Teknoloji kabul modeli, bilgi sistemlerinin benimsenme davraniglarini ve kullanma niyetini agiklamak igin arastirmalarda en gok tercih edilen
model olmustur. Teknoloji Kabul Modeli kullanma niyetinin belirlenmesinde, kullanicinin bir sistem hakkindaki inanglarinin etkili oldugunu
ileri sirmektedir (Davis, 1989). Bir¢ok alanda gergeklestirilen galismalarda Teknoloji Kabul Modeli temel alinarak ve farkli faktorlerle
zenginlestirilerek bireylerin yeni bir teknolojiyi kullanma niyetleri agiklanmaya gahgiimistir (Wu ve Wang, 2005; Agrebi ve Jallais, 2015).
Mobil 6deme kullanma niyetine etki eden faktorlerin arastirildigi calismada, algilanan kullanim kolayhgi ve algilanan kullanighhgin kullanma
niyetinin 6nemli yordayicilari oldugu belirlenmistir (Kim ve dig., 2010). Pai ve Huang’in galismasinda bilgi hizmet ve sistem kalitesinin saglik
bilgi sistemi kullanma niyetine etkisinde algilanan kullanigliigin ve kullanim kolayliginin aracilik ettigi anlagiimistir (2011).

3. VERI VE YONTEM
Veri toplama metodu olarak anket yontemi segilmistir. Anket galismasi kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak yapilmistir. Arastirmanin
ana katlesini Erzurum il sinirlarinda yasayan 18 yas ve Uzeri katimcilar olugturmaktadir. Aragtirmanin érnek biyukligua n = 7(:(;7;2) formlu

ile %5 hata payl ve %95 guven araliginda alt sinir 384 olarak belirlenmistir (Kurtulus, 1998). Tuketicilerin mobil aligveris uygulamalarini
kullanma niyetini etkileyen faktorleri ve bu faktorlerin memnuniyet Gzerindeki etkisini incelemek amaciyla 412 kisiye uygulanan anketin
hatali ve eksik cevaplari elendikten sonra 389 adet anket formu degerlendirmeye tabi tutulmustur. Bu galismada literatlr taramasi
yapildiktan sonra amaca en uygun oldugu disinulen olgekler su sekildedir. Algilanan risk bes ifade (Featherman ve Pavlou, 2003; Kang ve
dig., 2012), algilanan kullanighlik bes ifade (Davis, 1989), algilanan kullanim kolayhgi bes ifade (Davis, 1989; Moore ve Benbast, 1991),
algilanan keyif (¢ ifade (Davis ve dig., 1992), memnuniyet dort ifade (Bhattacherjee, 2001) ve kullanma niyeti dort ifade (Kim ve dig., 2010)
ile 8lclilmistiir. Bu arastirmada uygulanan &lgeklerin cevaplandirilmasinda 5’li Likert Tipi kullanilmistir. Olgekteki degerlendirme
secenekleri: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum ve 5- Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

Arastirmanin hipotezleri:

. Ha: Tlketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari riskin, memnuniyet tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

. Hz: Tlketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari riskin, kullanma niyeti tUzerinde negatif yonde anlaml bir
etkisi vardir.

. Hs: Tlketicilerin mobil alisveris uygulamalarina yonelik algiladiklari kullanishhigin, memnuniyet Gzerinde olumlu yénde anlamli
bir etkisi vardir.

. Ha: TUketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari kullanishhgin, kullanma niyeti Gzerinde olumlu yénde anlamli
bir etkisi vardir.

. Hs: Tlketicilerin mobil alisveris uygulamalarina yonelik algiladiklari kullanma kolayliliginin, memnuniyet Gzerinde olumlu yonde
anlamli bir etkisi vardir.

. He: Tiketicilerin mobil alisveris uygulamalarina yonelik algiladiklari kullanma kolayliliginin, kullanma niyeti tzerinde olumlu
yoénde anlamli bir etkisi vardir.

. Hz: Tuketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari keyifin, memnuniyet tizerinde olumlu yénde anlamli bir etkisi
vardir.

. Hs: Tuketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari keyifin, kullanma niyeti izerinde olumlu yonde anlamli bir
etkisi vardir.

4. BULGULAR

Calismamiza katilan ve uygun bulunan 389 katilimcidan alinan cevaplar Uzerinden analizler yuritulmustir. Arastirmada kullanilan analiz
yontemleri; tanimlayici istatistikler ve regresyon analizlerinden olusmaktadir. Verilerin analizinde SPSS 22 istatistik programi kullaniimistir.
Yapilan analizler asagida sirasiyla agiklanmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetleri agisindan incelendiginde, 389 kisilik 6rnek buyukliginin, 200 kisinin (%51,4) ‘Unt kadin, 189
kisinin ise (%48,6)’sinin ise erkek oldugu gorilmektedir. Cevaplayicilarin yaslarina bakildiginda gok biytik bir bélimianiin (%52,4) 17-24 yas
grubunda oldugu ve bunu %29,0 ile 25-34 yas grubunun izledigi gorllmektedir. Cevaplayicilarin egitim seviyesine bakildiginda ¢alismaya
konu olan bireylerin buylk boliminin niversite (%67,4) ve bunu %17,2 ile lise, %9,5 ile lisansustl seviyesinde oldugu gorilmektedir.
Bireylerin gelir duizeyleri incelendiginde ilk sirayr aylik 1000TL veya daha dustik gelir elde eden grubun aldigi (%39,8), ikinci sirada ise %19,8
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ile aylhk 2001-3000 TL arasinda gelir elde edenlerin geldigi gorilmektedir. Meslekler itibariyla 6grenci ve memurlarin diger meslek
gruplarina gore daha ¢ok sayida olduklari gériilmektedir.

Degiskenlerin genel ortlamalarina bakildiginda, algilanan riskin genel ortalamasi (3,81) ylksek diizeydedir. Cevaplayicilarin algilanan
kullanighihga iliskin degerlendirmeleri (3,62)'dir. Bunu algilanan keyif (3,41) takip etmektedir. Cevaplayicilarin nispeten en dustk
degerlendirdikleri boyut algilanan risk (3,02)’dir. Bu sonug mobil alisveris uygulamalarinin algilanan risk agisindan dusuk algilandigi seklinde
yorumlanabilir. Cevaplayicilarin mobil alisveris uygulamalarina yonelik memnuniyet hakkindaki genel degerlendirmeleri (3,48), kullanma
niyeti hakkindaki genel degerlendirmeleri (3,75)’ dir.

Tuketicilerin mobil algsveris uygulamalarina yonelik algiladiklar risk, kullanighlik, kullanim kolayligi ve keyifin memnuniyete etkisinin
incelenmesi amaciyla regresyon analizi yapiimistir. Olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R?
degeri 0,350 olarak bulunmustur. Buna gére memnuniyeti, modeldeki bagimsiz degiskenler olan algilanan risk, algilanan kullanighhk,
algilanan kullanim kolayhgi ve algilanan keyifi ancak %35 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan algilanan risk, algilanan
kullanislilik, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan keyif degiskenleri memnuniyeti etkilemektedir. (B =-0,159: P<0.000; $=0,209: P<0,000;
B=0,348: P<0,000; B=0,119: P<0,009) Bu sonuglar baglaminda mobil aligveris uygulamalarina yonelik algilanan risk, memnuniyet Gizerinde
etkisini 6ngdren H1 hipotezi kabul, algilanan kullanighhgin memnuniyet zerinde etkisini 6ngéren H3 hipotezi kabul, algilanan kullanim
kolayliliginin memnuniyet Uzerinde etkisini éngéren H5 hipotezi kabul ve algilanan keyifin memnuniyet Gzerinde etkisini 6ngéren H7
hipotezi kabul edilmistir.

Tuketicilerin mobil aligveris uygulamalarina yonelik algiladiklari risk, kullanishhk, kullanim kolayligi ve keyifin kullanma niyeti Gzerindeki
etkisinin incelenmesi amaciyla regresyon analizi yapiimistir. Olusturulan regresyon modeli 0.05 6nem diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir
ve R? degeri 0.480 olarak bulunmustur. Buna gére kullanma niyetini, modeldeki bagimsiz degiskenler olan algilanan risk, algilanan
kullanislilik, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan keyifi ancak %48 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan algilanan kullanighlik,
algilanan kullanim kolayligi ve algilanan keyif degiskenleri kullanma niyetini etkilemekte (=0,165: P<0.000; B=0,477: P<0,000; $=0,215:
P<0,000) algilanan risk ise kullanma niyetini etkilememektedir.(=0,008: P>0,841) Bu sonuglar baglaminda mobil alisveris uygulamalarina
yonelik algilanan kullanighhigin kullanma niyeti tizerinde etkisini dngdéren H4 hipotezi kabul, algilanan kullanim kolayliliginin kullanma niyeti
izerinde etkisini 6ngdren H6 hipotezi kabul, algilanan keyifin kullanma niyeti izerinde etkisini dngéren H8 hipotezi kabul ve algilanan riskin
kullanma niyeti Uzerinde etkisini 6ngéren H2 hipotezi red edilmistir.

5. SONUC

Arastirma igin belirlenen 8 hipotezden 7’si kabul 1’i red edilmistir. Kavramsal modelin bagimsiz degiskenleri olan algilanan kullaniglilik,
algilanan kullanim kolayhgi ve algilanan keyifin memnuniyet ve kullanma niyeti tizerindeki etkisi incelendiginde hem memnuniyet hem de
kullanma niyeti Uzerinde etkili oldugu gortlmektedir. Ancak katiimcilarin algilanan risk seviyelerinin kullanma niyetine etkisinin olmadig
ortaya ¢tkmistir. Bu galismada, daha onceki arastirmalarla tutarh olarak, algilanan kullaniglilik, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan
keyifin memnuniyet ve kullanma niyeti Gzerinde blyuk rol oynadig gozlemlenmistir (Thakur ve Srivastava, 2013; Wu ve Wang, 2005). Mobil
aligverig uygulamalari ile kullanicinin etkilesimini gelistirmek ve kullanma niyetini artirmak igin algilanan yararllik, kullanim kolayhgi ve keyif
tizerinde odaklaniimaldir. Son derece etkili, yararli 6zellikler ve islevler ekleyerek kullanici dostu uygulamalar gelistirilerek kullanicilarin
genel alisveris deneyimlerini iyilestirmek ve kullanma niyetini artirmak miamkandr.
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