Research Article / Aragtirma Makalesi

T BA}) A LA
S . - =
5 _if;_ < Abant Sosyal Bilimler Dergisi Soere! Bl
<< I4h) =
2 U 5 Journal of Abant Social Sciences

2 '»\-
Og . &> 2023, 23(1): 161-177, doi: 10.11616/asbi.1205669

Mobil Alisverislerde Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma ve
Tavsiye Etme Niyeti Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi*
Investigation of the Effect of Perceived Service Quality in Mobile Shopping on Customer Satisfaction,
Repurchase Intention, and Recommendation Intent

Buket BORA SEMiZ1"' Habib Muhammed Emin KARTAL?
Gelis Tarihi (Received): 16.11.2022 Kabul Tarihi (Accepted): 03.01.2023 Yayin Tarihi (Published): 30.03.2023

Oz: Bu calismamin amaci, mobil alisverislerde hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyetinin de tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisinin incelenmesidir. Bu
baglamda 18.05.2022- 25.06.2022 tarihleri arasinda Google Formlar araciligiyla cesitli sosyal medya
kanallarinda linkler dagitilarak daha 6nce mobil aligveris yapmis 18 yas ve iizeri 503 katilimcidan kolayda
ornekleme yontemiyle veri toplanmistir. SPSS ve AMOS paket programlar1 araciligiyla analizler
gerceklestirilmistir. Yapisal esitlik modellemesi sonucunda algilanan hizmet kalitesinin algilanan kullanim
kolaylig1, giiven ve miisteri hizmetleri boyutlarinin miisteri memnuniyeti izerinde etkisinin oldugu, miisteri
memnuniyetinin ise tavsiye etme niyeti ve tekrar satin alma niyeti {izerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu
makalede elde edilen sonuglardan hareketle teorik ve uygulamaya yonelik ¢ikarimlar tartisilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Alisveris, Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma
Niyeti, Tavsiye Etme Niyeti.
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Abstract: This study examines the effect of service quality on customer satisfaction and customer satisfaction
on repurchase intention and recommendation intent in mobile shopping. In this context, between 18.05.2022
and 25.06.2022, data were collected by convenience sampling method from 503 participants aged 18 and over
who had done mobile shopping before by distributing links on various social media channels via Google
Forms. SPSS and AMOS package programs were used for the analyses made in the research context. As a
result of structural equation modeling, it was seen that the dimensions of perceived service quality, perceived
ease of use, security, and customer service affected customer satisfaction. In contrast, customer satisfaction
affected the intention to recommend and repurchase intent. This article discussed the theoretical and
managerial implications of the obtained results.

Key Words: Mobile Shopping, Perceived Service Quality, Customer Satisfaction, Repurchase Intention,
Recommendation Intent.
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1. Giris

Hizmet kalitesi isletmeler acisindan oldukg¢a 6nemli ve Ol¢limlenmesi gerekli degiskenlerden biridir.
Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile isletme tarafindan sunulan hizmetin ne derecede
uyustugunu ifade eden bir kavramdir. Hem hizmet hem de kalite kavraminin soyut ¢zelliginden dolay1
algilanmalar1 da kisiden kisiye oldukga farklilik gostermektedir. Bir baska deyisle, kisilerin beklenti
diizeyleri arasindaki farkliliklar hizmet kalitesini sekillendirmektedir.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve tekrar satin alma niyeti gibi degiskenler
elektronik ticaretin gelismesiyle birlikte fiziksel ortamlardaki yerini elektronik ortamlara birakmuistir.
Mobil alisverisler de elektronik alisverislerin bir uzantis1 olarak gilintimiizde c¢evrimigi ortam
aligverislerinin daha biiylik kismini olusturmaktadir. Ticaret Bakanligimizin Elektronik Ticaret Bilgi
Sistemi raporuna gore, 2021 yili alisveris oranlarinin %70’i mobil, %25’i web ve %5’i ise web+mobil
aligverislerden meydana gelmektedir (www.eticaret.gov.tr, 2021). Dolayisiyla da bu kavramlar: mobil
aligveris baglaminda incelemek hem is diinyas: agisindan hem de akademik agidan Onemli hale
gelmektedir. Bir baska deyisle “e” uzantili kavramlar yerini “m” uzantili kavramlara birakmaya
baglamistir. Hizmet kalitesi kavrami 0zellikle fiziksel ortamlar ile elektronik ve mobil uzantili ortamlarda
oldukga farklihk gostermektedir. Fiziksel ortamlarda genellikle SERVQUAL ve SERVPERF olgekleri
baglaminda giiven, giivenlik, empati ve heveslilik degiskenleri 6n planda yer alirken, elektronik ve mobil
ortamlarda ise miisteri hizmetleri, giiven, algilanan kullanim kolaylig1, algilanan fayda, siparisin dogru,
eksiksiz ve zamaninda teslimi, giivenlik ve gizlilik, bilgilendirme, se¢me sansi, deneyim, hizlilik,
kisisellestirme vb. daha bir ¢ok degisken ¢evrimici ortamlarin yapisi geregi énemli hale gelmektedir.

Isletmelerin basar1 6lciitlerinden biri de hig siiphesiz miisteri memnuniyetidir. Miisteriyi memnun etme
stirecini iyi yOnetebilen sirketler basarili olabilen sirketlerdir. Miisteri memnuniyetini saglayabilen
isletmeler hem muisterilerin sonraki alisverislerinde isletmeyi yeniden tercih etmesini hem de agizdan
agiza iletisimle bagkalarmma da tavsiye etmesini saglayabilmektedir. Dolayisiyla da miisteri
memnuniyetinin davranigsal olarak tiiketicilerin satin alma sonrasi siireglerini etkiledigini ifade etmek
yanlis olmayacaktir.

Bu c¢alismanin amaci, mobil aligverislerde hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyetinin de tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti {izerindeki etkisini arastirmaktir. Bu
baglamda oncelikli olarak kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenirlikleri ortaya konmustur. Sonrasinda
ise hipotezleri test etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesinden yararlanilmistir. Ayrica arastirmada
katilimcilarin  mobil aligveris davraniglarini inceleyen arastirma sorularina da frekans analizi
uygulanmistir. Bu calisma mobil ortamlardaki alisverislerde yukarida ifade edilen degiskenleri
incelemesi sebebiyle ve mobil alisverisler agisindan literatiirde az sayida yer alan bu tiir ¢alismalarin
bulunmasi dolayisiyla ¢alismanin gerekliligini ortaya koymaktadir.

2. Kuramsal Alt Yap1
2.1. Mobil Aligveris ve Mobil Hizmet Kalitesi

Mobil aligveris, tiiketicilerin akilli telefonlar1 araciligiyla alisveris ve 6deme islemlerini gerceklestirirken
ayni zamanda da satin alma oncesi arastirma, iiriin karsilastirma ve degerlendirme yapma ve satin alma
gibi faaliyetleri ifade eden bir kavramdir (Grof3, 2016 109; Pantano, 2016: 549). Kullanilan uygulamalar
sayesinde mobil aligveris tiiketicilere hem daha kolay aligveris deneyimi hem de kisisellestirme imkani
saglamaktadir. Ik kez 2018 yilinda mobil cihazlarla verilen siparisler masaiistii siparislerini gegmistir
(ideasoft.com.tr, 2018). Ready Cloud 2019 raporuna gore ¢evrimici harcanan siirenin %55’inin (%44’{
akill1 telefonlar, %11"i ise tabletler) mobil cihazlar aracilifiyla gerceklestigi tespit edilmistir (oplog.com.tr,
2019). Ayrica 2020 yilinda, ¢evrimigi aligverislerin %55’ini olusturan mobil alisveris (Iyzico, 2020), 2021
yilinda ise %15 daha biiyiiyerek %70’lere ulasmistir (www.eticaret.gov.tr, 2021). Boylece mobil aligveris
gecmis yillara oranla her yil artig gostermeye devam etmektedir. Adjust’in 2021 yihi e-ticaret raporuna
gore de kiiresel ¢capta mobil uygulamada gegirilen ortalama siire her yil artarak 2021 yilinda 10 dakika 56
saniyeye yiikselmistir (fintechtime.com.tr, 2021). Goriildiigii gibi mobil aligverise olan yonelim her yil
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artmaktadir ve mobil cihazlar1 alisveris igin kullanma siireleri de buna paralel olarak artis
gostermektedir.

Elektronik hizmet kalitesi; bir web sitesinin sagladigi hizmet hakkinda miisterinin algilar1 ve
degerlendirmeleridir (Udo vd., 2010: 481). Benzer sekilde, mobil hizmet kalitesini de bir mobil
uygulamanin miisterilerine sagladig1 hizmete dair miisterilerin degerlendirmeleri ve algilamalar1 olarak
ifade etmek yanlis olmayacaktir. Hizmet kalitesini fiziksel ortamlarda 6l¢iimleyen ve literatiirde oldukg¢a
kabul gormiis SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985) ve SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992) gibi dl¢ekler
soz konusu iken, e-hizmet kalitesini ise; SITEQUAL (Yoo ve Donthu, 2001), WebQual 4.0. (Barnes ve
Vidgen, 2002), WebQualTM (Loiacono vd., 2002), E-S-QUAL (Zeithaml vd., 2002), eTailQQ (Wolfinbarger
ve Gilly, 2003), e-RecS-Qual (Parasuraman vd., 2005), eTransQual (Bauer vd., 2006), PESQ (Cristobal vd.,
2007) ve e-SELFQUAL (Ding vd., 2011) gibi olgekler ile 6l¢limlemek miimkiindiir. Tiim bu calismalarda
elektronik ortamlarda hizmet kalitesinin Ol¢timii farkli boyutlarda ele alinmis olup, ortak olarak ele
alman boyutlar bu ¢alismada kullamilmistir. Bu baglamda da, mobil aligveriste mobil hizmet kalitesi;
algilanan kullamim kolayligi (AKK), giiven (GVN), miisteri hizmetleri (MHIZ) ve siparis dogrulugu (SD)
degiskenleri ile ol¢lilmiistiir.

Tobagus (2018) tarafindan ¢evrimici bir magazada (web sitesinde) yapilan bir aragtirmaya gore, e-hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Benzer sekilde Lee ve Wu (2011), Della Prisanti (2017),
Widiaputri vd. (2018) ve Pasharibu vd. (2018) tarafindan yapilan calismalarin sonuglari da paralellik
gostermektedir. Elektronik hizmet kalitesinin elektronik miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisinin
oldugunu ifade eden daha bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.

Algilanan kullanum kolayligs, kisilerin belirli bir teknolojiyi kullanmanin zahmet gerektirmeyecegine olan
inancidir (Davis, 1989: 320). Miisteriler, mobil uygulama kullanarak zamandan ve mekandan bagimsiz
olarak alisverislerini kolayca yapabildiklerinde bu uygulamalari kullanmanin da kolay oldugunu
algilarlar (Amin vd., 2014: 260). Mobil aligveris {izerine yapilan ¢alismalarda algilanan kullanim kolaylig1
miisteri memnuniyetini agiklayan onemli degiskenlerden biridir (Lee ve Jun, 2007: 807). Tayvan'da
sigortacilik sektoriinde yapilan bir calismada algilanan kullanim kolayligimin mobil miisteri
memnuniyetini etkiledigi ifade edilmistir (Lee vd., 2015: 690). Tiiketicilerin web sitelerini benimsemesi
agisindan kritik basari faktorleri {izerine yapilan bir ¢alismada ise algilanan kullanim kolayligi, algilanan
fayda ve giivenin mobil miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini ortaya konmustur (Zhou, 2011: 644).

Chen ve Huang (2013) giiveni, elde edilen bilgilerin dogru, seffaf ve giivenilir olduguna inanmak olarak
aciklamistir. Bir bagka tanimda ise giiven, g¢evrimici satictnin satisa yonelik yiikiimliiliiklerini yerine
getirecegine dair miisteri tarafindan algilanan 6zel inanglar olarak ifade edilmistir (Kim vd., 200). Mowen
ve Minor'a (2002: 312) gore de giiven, tiiketicilerin sahip oldugu tiim bilgiler ve tiiketicilerin nesneler,
nitelikler ve faydalar hakkinda yaptig1 tiim sonuglardir. Giivenin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
oldugunu one siiren ¢alismalar oldukga fazladir (Wetsch, 2005; Tu vd., 2012: 648; Amin vd., 2014: 268;
Zhu vd., 2014: 31). Hizmet kalitesi, algilanan deger ve giivenin mobil miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini arastiran bir ¢alismada, hem giiven ve hizmet kalitesinin mobil miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini hem de anlik mesajlasmada miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde etkisi oldugunu
ortaya koymustur (Deng vd., 2010: 295).

Miisteri hizmetleri, artan rekabetin géz Oniine alinmasiyla isletmelerin karliliklarini artirmak, tiiketicilere
daha iyi ulasabilmek ve bdylece miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini artirmaya yonelik
isletmelerin gergeklestirdikleri orgiitsel siireglerden biridir (Calif, 1987). Lin vd. (2016) lojistik hizmetleri
Ozelinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini arastirdiklar1 ¢alismada miigteri
hizmetlerinin miisteri memnuniyetini pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Susskind vd.
(2003) ise, miisteri hizmetleri, hizmet sunum standartlar1 algisi ve miisteri odakliligin miisteri
memnuniyeti ile iliskisi oldugu sonucuna ulagmislardir.
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Siparisin dogrulugu; miisterinin istedigi {iriin ve hizmeti saticinin anlasilan fiyat ve miktar agisindan
gevrimigi olarak sunmasi ve faturalandirmasini da yapmasidir (Bagkol, 2016: 111). Siparis dogrulugu,
miisterinin ihtiyaglarimi karsilayacak iiriin 6zelliklerinin olmasi anlamina da gelmektedir (Collier ve
Bienstock, 2006). Karadeniz ve Isik (2014)'in e-ticarette lojistik hizmetlerine yonelik yapmis olduklar
calismada siparis kalitesi olarak adlandirdiklar: siparisin dogru olarak ve zamaninda teslim edilmesinin
miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Gokalp (2014) de yaptig1 calismada
siparis dogrulugu ve zamaninda teslimat gibi degiskenlerin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin
oldugunu ifade etmistir. Bankacilik sektoriinde yapilan bir baska calismada ise yerine getirme islevi
hizmet sektoriinde bir nevi siparis dogrulugu olarak degerlendirilerek mobil miisteri memnuniyetinin
yordayicisi oldugu ifade edilmistir (Dogan ve Burucuoglu, 2018: 1191). Algilanan ¢ikt1 kalitesi olarak
ifade edilen ve bunun bir boyutunu da siparisin dogru ve zamaninda teslim edilmesinin olusturdugu
degiskenin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin oldugunu ifade eden baska c¢alismalar da
bulunmaktadir (Collier ve Bienstock, 2006; Ozgiﬂ vd., 2017).

2.2. Mobil Aligveriste Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma Niyeti ve Tavsiye
Etme Niyeti Arasindaki Iliskiler

Mobil miisteri memnuniyeti, miisterilerin mobil ticaret faaliyetleri hakkindaki goriislerini 6l¢menin bir
yolu olarak tanimlanmaktadir (DeLone ve McLone, 2003: 23). Semiz (2022: 66) ise mobil mdiisteri
memnuniyetini “mobil kanallar vasitasiyla alisveris yapan miisterilerin beklentilerinin karsilanmas1”
olarak ifade etmektedir.

Tekrar satin alma niyeti, satin alman {iriin ve hizmeti ayni isletmeden satin almaya devam etme
diisiincesi ve niyeti olarak ifade edilmektedir (Arli, 2012: 22). Tekrar satin almanin temel sebebi
tiiketicinin ge¢miste yaptig1 satin alma deneyimleridir (Kuo vd., 2009). Miisteri memnuniyetinin, pozitif
konusma ve tekrar satin alma niyeti gibi davranigsal niyetlere etkisini belirleyen calismalarda kritik bir
oneme sahip oldugu ifade edilmistir (Leverin ve Liljander, 2006; Revels vd., 2010). 2000 katilima ile
¢evrimici aligverislerde miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskileri inceleyen bir calismada miisteri memnuniyeti ile tekrar satin alma niyeti arasinda iliski
bulunmustur (Szucs vd., 2020). Benzer sekilde Kiitahya’da yasayan ve Tiirkiye'nin en biiyiik ¢evrimigi
aligveris sitelerinde alisveris deneyimine sahip 1966 tiiketiciyle E-S-QUAL o6l¢egi kullanilarak yapilan
calismada da e-memnuniyetin tekrar satin alma niyeti iizerinde pozitif etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir
(Diiger ve Kahraman, 2017).

Tavsiye etme niyeti, miisterilerin ¢evrelerindeki kisilere {iriin veya hizmet satin aldiklari isletmeleri
Onermeleri ve onlar hakkinda olumlu ifadelerde bulunmalar1 olarak tanimlanmaktadir (Arli, 2012: 22).
Morgan ve Rego (2006) miisteri memnuniyetinin, hizmeti satin alan kisinin gelecekteki hizmeti satin
alacak potansiyel miisterilere tavsiye etme niyetini dogrudan etkiledigini belirtmistir. Benzer
calismalarda, memnuniyetin tavsiye etme niyeti (Swan ve Oliver, 1989) ve tavsiye sayisi iizerinde
temelde olumlu bir etkiye sahip oldugunu kanitlamistir (Anderson, 1998). Bu baglamda yogun bir
sekilde yapilan c¢alismalarin konusunu fiziksel ortamlarda yapilan miize ziyaretleri olusturmaktadir.
Miize ziyaretlerine iligkin yapilan bu calismalar, hizmet kalitesi belirleyicilerinin miizeleri tekrar ziyaret
etme ve bagka kisilere tavsiye etme niyetleri {izerinde etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir (Harrison
ve Shaw, 2004; Burton ve Scott, 2003; Huo ve Miller, 2007; Hsieh, 2010; Goktas ve Ulkii, 2021: 48).
Dolayisiyla yapilan daha birgok arastirmada da miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti iizerinde
olumlu etkisinin oldugunu gérmek miimkiindiir (Oliver,1981; Calnan, 1988; Bitner,1990; Peyrot vd.,1993;
Zeithaml, 2000). Yukarida belirtilen Szucs vd. (2020)'nin ¢alismasinda ortaya ¢ikan sonuglardan biri de
gevrimigi ortamlarda yapilan alisverislerden saglanan memnuniyetin tavsiye etme niyeti {izerinde de
etkisi oldugudur.
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Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Hs

He

4

= I
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T
foy

Geg¢mis arastirmalardan hareketle arastirmanin modeli ve hipotezleri Sekil 1’deki gibidir.

Hi: Algilanan kullanim kolayliginin mobil alisverislerde miisteri memnuniyeti izerinde etkisi vardir.
H2: Giivenin mobil aligverislerde miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.
Hs: Miisteri hizmetlerinin mobil alisverislerde miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.
Ha: Siparisin dogrulugunun mobil alisverislerde miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.
Hs: Mobil aligverislerde miisteri memnuniyetinin mobil uygulamadan tekrar satin alma niyeti
tizerinde etkisi vardir.
Hs: Mobil aligverislerde miisteri memnuniyetinin mobil uygulamay1 tavsiye etme niyeti {izerinde
etkisi vardir.
Ayrica arastirmada cevabi aranan diger sorular da su sekildedir:
e Katilimcilarin mobil uygulamalar araciligiyla aligveris yapma siklig1 nasildir?
e Katilimailar en ¢ok hangi mobil uygulamalar: kullanmaktadir?
e Katilimcilarin mobil uygulamalar araciligiyla en ¢ok satin aldiklari {iriin gruplari nelerdir?
e Katilimcilarin mobil aligveris yapma nedenleri nelerdir?

3. Arastirmanin Yontemi

Bu c¢alismanin amaci, mobil alisverislerde hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyetinin de tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkisinin incelenmesidir.
Arastirma, degiskenler arasindaki iliskilere odaklandigindan neden-sonug iliskisine dayali bir
arastirmadir (Boz, 2022). Bu arastirmanin etik kurul izni Bilecik Seyh Edebali Universitesi Etik Kurul
Baskanligi'nin 12.05.2022 tarihli ve 7 sayili toplantisinin 6 numarali karari ile alinmustir.

3.1. Evren ve Ornekleme

Arastirma verileri 18 Mayis 2022- 25 Haziran 2022 tarihleri arasinda Google Formlar araciligiyla cesitli
sosyal medya kanallarinda linkler dagitilarak toplanmistir. Arastirma evrenini 18 yas ve tizeri daha 6nce
mobil alisveris yapmis bireyler olusturmaktadir. Bu evren igerisinden kolayda 6rnekleme yontemiyle 554
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katilimciya ulasilmis olup, kontrol sorularna verilen aymi yonlii cevaplar ve hep ayni secenegi
isaretleyen katiimcilarin doldurdugu anketler diizgiin doldurulmadig: tespit edilerek elenmistir. Geri
kalan 503 katilimc tizerinden analizler gegeklestirilmistir. Arastirma 6rneklemine iliskin bulgular ise
Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Katilimalara Ait Demografik Ozellikler

Cinsiyet f % Egitim Seviyesi f %

Erkek 208 414 Tlkokul 2 0,4
Kadin 295 58,6 Ortaokul 5 1,0
Yas f % Lise 48 9,5
18-30 352 70,0 Lisans 124 24,7
31-40 94 18,7 Lisanstistii 324 64,4
41-50 43 8,5 Meslek f %

51 ve tistii 14 2,8 Memur 152 30,2
Medeni Durum f % Ev Hanim 8 1,6
Bekar 352 70,0 Isci 34 6,8
Evli 151 30,0 Ogrenci 224 44,5
Gelir Diizeyi f % Serbest Meslek 26 5,1
4250 TL ve alt1 224 445 Esnaf 13 2,6
4251-5000 TL 41 8,2 Emekli 3 0,6
5001-7000 TL 61 12,1 Caligmiyor 18 3,6
7001-9000 TL 80 15,9 Diger 25 5,0
9001 TL ve istii 97 19,3

Cinsiyete agisindan katilimcilarin dagilimi incelendiginde; kadinlarin %58,6, erkeklerin %41,4 orana
sahip olduklar1 goriilmektedir. Evliler %30, bekarlar %70 oranindadir. Yas gruplarina goére dagilim
incelendiginde ise, 18-30 yas grubu kisilerin oran1 %70, 31-40 yas grubu kisilerin oran1 %18,7, 41-50 yas
grubu kisilerin oran1 %8,5, 51-60 yas grubu kisilerin orani %2,2 olup 61 ve tizeri yas grubu kisilerin oran
%0,6’d1r. Gelir diizeyine gore dagilim incelendiginde; 4250 TL alt1 geliri olanlarin orani %44,5, 4251-5000
TL geliri olanlarin orani %8,2, 5001-7000 TL geliri olanlarin oran1 %12,1, 7001-9000 TL geliri olanlarin
orani %15,9 olup 9001 TL ve {izeri geliri olanlarin orani1 %19,3’tiir. Egitim durumuna agisindan da, ilkokul
mezunu olanlarin oram1 %0,4, ortaokul mezunu olanlarin oram1 %1, lise mezunu olanlarin orani %9,5,
lisans mezunu olanlarin oranit %24,7 olup, lisansiistli mezunu olanlarin oram %64,4’tiir. Katihmcilar
mesleki acidan degerlendirildiginde ise %44,5 orani ile 6grencilerin ¢ogunlukta oldugu, %30,2 orani ile de
memur katilimcilarin oldugu goriilmektedir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Anketin Yapisi

Arastirmada kullanilan anketin ilk kisminda katilimcilarin mobil aligveris yapma sikligi, en ¢ok
kullandiklari mobil uygulamalar, mobil kanallar vasitasiyla en ¢ok satin alinan iiriinler ve mobil kanallari
kullanarak aligveris yapma nedenleri liste tipi dlgekler vasitasiyla dlglilmiistiir. Anketin ikinci kisminda
mobil hizmet kalitesi, mobil miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti
degiskenleri Ol¢lilmiistiir. Mobil hizmet kalitesi boyutlar: algilanan kullanim kolayligi, giiven, miisteri
hizmetleri ve siparisin dogrulugu olarak Ol¢lilmiistiir. Algilanan kullanim kolaylig1 Slgegi Chong vd.
(2012)'nin ¢alismasindan uyarlanarak ii¢ madde ile dlgiilmiistiir. Giiven 0l¢egi de Chong vd. (2012)'nin
calismasindan uyarlanarak dort madde ile dlgiilmiistiir. Miisteri hizmetleri 6lgegi Wolfinbarger ve Gilly
(2003)nin ¢alismasindan uyarlanarak bes madde ile, siparisin dogrulugu ise Collier ve Bienstock
(2006)'un ¢alismasindan uyarlanarak {i¢c madde ile dlciilmiistiir. Miisteri memnuniyeti 6lgegi Sheng ve
Liu (2010) ve Liu vd. (2008)'nin ¢alismalarindan uyarlanarak ii¢ madde ile, tekrar satin alma niyeti 6lcegi
Fang vd (2016)'nin ¢alismasindan uyarlanarak dort madde ile, tavsiye etme niyeti 6lgegi ise Prud’homme
ve-Raymond (2013)'den uyarlanarak {i¢ madde ile 6lgtilmiistiir. Olgeklerin tamami 5'1i Likert tipi olgekler
(5: Kesinlikle Katiliyorum...1: Kesinlikle Katilmiyorum) yardimiyla olgiilmiistiir. Anketin {iglincii
kisminda ise alt1 soru ile katilimcilarin demografik bilgileri ol¢tilmiistiir. Olgekler ilk olarak Tiirkceye
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gevrilmistir. Sonrasinda ise pazarlama alaninda uzman akademisyenler tarafindan incelenerek, 20
katilmcr ile pilot ¢alisma yapilmis olup anket formu test edilmistir. Katilimcilardan alinan
geribildirimlerle anket nihai hale getirilmistir. SPSS ve AMOS paket programlar1 araciligiyla veriler
analiz edilmistir.

4. Arastirma Bulgulan
4. 1. Katilimcilarin Mobil Aligsveris Davranisi

Tablo 2’de katilimcilarin mobil alisveris davranisina iliskin olarak sorulan mobil alisveris yapma
sikliklari, kullandiklar1 mobil uygulamalar ve mobil uygulamalar araciligiyla satin alinan iiriin
gruplarina iliskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 2: Katilimcilarin Aligveris Davranuslarina iliskin Bulgular

- Secenekler 1 % - Secenekler 1
é;‘; ) Her giin 6 1,2 —:.‘. Moda 270 53,7
i E—j Haftada birkag kere 63 12,5 (;5 Hobi 048 193
2 N i =
2 yda birkag kez 163 32,4 g Kitap 248 49,3
Ayda bir 102 203 | < | siiper market 201 40,0
Daha Seyrek 130 25,8 E Kozmetik 132 26,2
Trendyol 299 59,4 3 Elektronik 113 22,5
-E Hepsiburada 52 10,3 % Saat & Aksesuar 79 15,7
E _ Yemek Sepeti 21 472 E Ev & Mobilya 69 13,7
E g Am.azon 29 58 ;5 Spor 56 111
E é Getir 36 7,2 % Cocuk 51 10,1
5 | Diger 66 13,1 = Oto & Yap1 Market 31 6,2
Evcil Hayvan
Urtnleri 30 6,0
Diger 10 2,0

Alsveris sikligina gore dagilim incelendiginde ayda bir kez aligveris yapanlarin oram %20,3, ayda birkag
kez alisveris yapanlarin orani %32,2, daha seyrek alisveris yapanlarin orani %25,8 dir. Haftada bir kere
aligveris yapanlarin oran1 %7,8, haftada birkag kere alisveris yapanlarin orani %12,5tir. Kullanilan
uygulamalarin dagilimi incelendiginde en fazla Trendyol %59,4 oraninda, Hepsiburada %10,3 oraninda,
getir %7,2 oraninda, Amazon %5,8 oraninda, yemek sepeti %4,2 oraninda kullanilmaktadir. Mobil
uygulamalar vasitasiyla en ¢ok alman {iriinlerin dagilimi incelendiginde %b53,7 ile moda fiiriinleri,
%49,3’er oranda hobi tirtinleri, kirtasiye ve kitap, %40 oranina siipermarket, %26,2 oraninda kozmetik,
%22,5 oraninda elektronik bulunmaktadir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Mobil Aligveris Yapma Nedenleri

Secgenekler f %

Uygun fiyatl iiriinler bulunmasi 364 72,4
Uriin gesitliliginin fazla olmast 286 56,9
Zaman tasarrufunun olmasi 266 52,9
Uriinler ile ilgili yorumlarin goriilebilmesi 221 43,9
Uriin seciminde kolaylik olmast 170 33,8
Uygulamada kupon, puan vb. gibi seylerin kullanilmast

imkaninin bulunmasi 165 32,8
Uriin alirken sati elemanlarinin olmamasi rahatligmin

bulunmasi 80 15,9
Mobiliteye imkan tanimasi 64 12,7
Diger 10 2,0

Tablo 3’te ise katilimcilarin mobil alisveris yapma nedenleri incelenmistir. Mobil uygulamada alisveris
yapma sebeplerinin dagilimi incelendiginde; %72,5 oraninda uygun fiyatl {iriinlerin bulunmasi, %55,9
oraninda iiriin gesitliliginin fazla olmasi, %52,9 oraninda zaman tasarrufunun olmasi, %43,9 oraninda
irtinler ile ilgili yorumlarin goriinebilmesi, %33,8 oraninda iirtin se¢iminde kolaylik, %32,8 oraninda
uygulamada puan, kupon vb. gibi seylerin kullanilmasi imkaninin bulunmasi, %15, 9 oraninda iiriin
alirken satis elemanlarinin olmamas: rahatliginin bulunmasi ve %12,7 oraminda mobilitiye imkan
tanimasi gelmektedir.

4.2. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Tablo 4’te mobil hizmet kalitesi boyutlar: ile miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve tavsiye
etme niyeti 0lgeklerine iliskin agimlayici faktor analizi sonuglar: yer almaktadir.

Tablo 4: Agimlayict Faktor Analizi Sonuglar

Tekrar Satin Miigteri Tavsiye Algilanan
ifadeler Alma Niyeti Memnuniyeti Etme Kullanim Giiven Miigteri Siparis
(TSAN) (MEM) Niyeti Kolaylig1 (GVN) Hizmetleri Dogrulugu
(TEN) (AKK) (MHiz) (SD)

TSAN2 0,856

TSAN3 0,854

TSAN4 0,847

TSAN1 0,847

MEM1 0,838

MEM2 0,834

MEM3 0,829

TEN2 0,817

TEN3 0,796

TEN1 0,773

AKK3 0,763

AKK1 0,749

AKK2 0,636

GVN3 0,819

GVN4 0,774

GVN2 0,773

GVN1 0,772

MHiz1 0,760

MHiz5 0,744

MHiz3 0,720

MHiz4 0,713

MHiz 0,695

SD1 0,886

SD2 0,864

SD3 0,577

Toplam Aciklanan Varyans %82,7; KM0O=0,953; BT0S=12278,846; df=300; p<0,000
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Tablo 4’te ifadelere ait faktor yiikleri verilmistir. Bu degerleri esik deger olan 0,5'ten biiyiik oldugu
goriilmektedir. KMO testi degeri ise 0,953 olarak tespit edilmistir. Bu degerin 0,8’in iizerinde olmasi
Orneklemin faktor analizi i¢in uygunluguna isaret etmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2001). Bartlett'in
Kiiresellik Testi sonucu da 12278,846 olarak bulunmus olup, bu testin istatistiksel olarak da anlaml
(p<,000) oldugu tespit edilmistir. Ayrica, tiim maddelere ait faktor yiikleri 0,7'nin tizerinde oldugu igin ve
maddeler farkli boyutlara yiiklenmedigi icin veya birden fazla boyuta yiiklenen madde olmadig: igin
higbir Likert tipi ifade analizden ¢gikarilmamustir.

Tablo 5: Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglari

Mod‘el Pyum iyi Uyum Degerleri Kabul Ediylebili1: Uyum Aravgtlrmz'l
Istatistigi Degerleri Degerleri
CMIN/df 0<X?/df<2 2<X?/df<5 2,821
RMR 0<RMR<0,05 0,05sRMR<0,10 0,048
GFI 0,95sGFI<1 0,90<GFI<0,95 0,903
AGFI 0,90<AGFI<1 0,85<AGFI<0,90 0,873
TLI 0,95<TLI<1 0,90<TLI<0,94 0,957
CFI 0,97<CFI<1 0,95<CFI<0,97 0,964
NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,94 0,945
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05sRMSEA<0,08 0,060

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003; Siitiitemiz, 2005; Bayram, 2010; Tabachnick ve Fidell, 2001.

Tablo 5'te Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) sonuglar1 yer almaktadir. DFA sonuglarina gore, CMIN/df,
GFI, AGFL, CFI, NFI ve RMSEA degerlerinin kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri tasidigi, TLI ve RMR
degerlerinin ise iyi uyum degerleri tasidig1 sdylenebilir.

Tablo 6’da ise arastirmada kullarulan 6lgeklerin ayirt edici gegerlilik ve yakinsama gecerliligine iliskin

bilgiler verilmistir.

Tablo 6: Standardize Edilmis Faktor Yiikleri, CR ve Cronbach Alpha Katsayilari, AVE Degerleri

= °
[} ) [T o0
N 23 ¥ g <
5 g 25 $E3 ¢«
SESIxS8E 25% 25
Boyutlar S=790 828 <& gl &
R ES 255 8%
ek ogl 5”&l o
wn « =
= <

Tekrar Satin Alma Niyeti (TSAN)

TSAN?2. Gelecekte iiriin satin almam gerekirse, muhtemelen bu mobil
uygulamayi tekrar kullanabilirim.

TSANS. Gelecekte iiriin satin almam gerekirse, muhtemelen bu mobil 0,932
uygulamayi denerim. ’ 0,945 0,811 0,944
TSAN4. Gelecekte iiriin satin almam gerekirse, muhtemelen bu mobil

0,852

S 0,906
uygulamayi kullanarak aligverisimi yaparim.
TSAN. Gelecekte iiriin satin almam gerekirse, bu mobil uygulamay1 0,912
kullanarak satin almayi diisiinebilirim. ’

Miisteri Memnuniyeti (MEM)

MEMI1. Bu mobil uygulamay1 kullanarak aligveris yapmanin akillica bir 0,858
se¢im oldugunu diigiiniiyorum. ’ 0,915 0,783
MEM2. Bu mobil uygulamayi kullanarak aligveris yapmaktan ¢ok 0,911 0,914
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memnunum.
MEMS3. Genel olarak, bu mobil uygulamay kullanarak aligveris 0,886
yapmanin dogru bir karar oldugunu diisiiniiyorum. ’
Tavsiye Etme Niyeti (TEN)
TEN2. Bu mobil uygulama ile ilgili tavsiyelerimi soran kisilere, bu tesisi 0918
Onerecegim. ’
TEN3: A?kadaglarlml Ve: ‘akrabalarlml bu mobil uygulamayz ziyaret 0,940 0,914 0,781 0,911
etmesi icin tegvik edecegim.
TENI. Bu mobil uygulama hakkinda cevremdeki kisilere olumlu seyler 0,786
sOyleyecegim. ’
Algilanan Kullanim Kolaylig1 (AKK)
AKKS3. Bu uygulamay1 kullanarak istedigim {iriinleri kolayca satin 0927
alabiliyorum. ’ 011 0.775
AKK]1. Bu uygulamay1 kullanarak mobil alisveris yapmak kolaydir. 0,914 ! ! 0,903
AKK2. Bu uygulamayi kullanarak alisveris yapmak az gaba gerektirir. 0,795
Giiven (GVN)
GVNS3. Aligveris i¢in bu mobil uygulama herhangi bir web sitesi kadar 0,747
giivenlidir. ’
GVN4. Bu mobil uygulamanin sundugu giivenlik 6nlemlerine 0923
giiveniyorum. ! 0,913 0,725 0,910
GVN2. Bu mobil uygulamayla yapilan islemler giivence altina alinmastir. 0,881
GVNI. Bu mobil uygulamayla yapilan 6demeler giivenli bir sekilde 0.847
gerceklesir. §
Miisteri Hizmetleri (MHiZ)
MHIZ]1. Bir sorunla karsilastigimda bu mobil uygulama sorunun ¢éziimii 0.868
ilgi gostermektedir. '
MHIZ5. Bu mobil uygulamanin miisteri hizmetleri ¢alisanlar1 her zaman 0,826
yard.lm etmeye isteklidir. ’ 0.928 0721
MHIZ3. Bu mobil uygulamanin satig sonrasi destegi mitkemmeldir. 0,870 ’ ’ 0,921
MHiZ4. Bu mobil uygulamanin miisteri ¢ikarlarini 6n planda tutar. 0,813
MHIZ2. Bu mobil uygulamada miisteri sorular1 zamaninda 0,869
cevaplanmaktadir. ’
Siparisin Dogrulugu (SD)
SD1. Bu mobil uygulamadan gelen teslimatlar nadiren yanlis miktarda 0,840
gelir. ’
SD2. Bu mobil uygulamadan gelen teslimatlar nadiren yanlis icerikte 0.951 0,861 0,678 0,800
gelir. ’
SD3. Bu mobil uygulamanin faturalama iglemleri her zaman dogrudur. 0,653

Fornell ve Larcker (1981)’e gore, yakinsama gecerliligi igin bilesik giivenirlik (CR) katsayisi ile Cronbach

Alpha giivenilirlik katsayisinin 0,6 ve {izerinde olmasi, agiklanan ortalama varyans (AVE) ve standardize
edilmis faktor ytiiklerinin de 0,50 ve iizerinde olmasi gerekmektedir. Tablo 6'ya bakildiginda, kullanilan
tiim Olgeklerin CR katsayilari ile Cronbach Alpha katsayilarinin 0,6'nin iizerinde oldugu, standardize
edilmis faktor yiikleri ile AVE’lerinin ise 0,5in {izerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6lgeklerin
yakinsama gegerlilikleri ile giivenilirliklerinin saglandigini sdylemek miimkiindyir.

Tablo 7. AVE Degerlerinin Karekokleri ve Faktorlerin Korelasyon Katsayilar:

TSAN MEM | TEN | AKK | GVN | MHiz | sD
TSAN 0,900
MEM 0,846 0,884
TEN 0,754 0,863 0,883
AKK 0,908 0,818 0,750 0,880
GVN 0,537 0,589 0,590 0,534 0,851
MHiZ 0,481 0,533 0,605 0,474 0,729 0,849
SD 0,367 0,364 0,358 0,359 0,527 0,625 0,823

*Koyu ve italik yazilmis degerler AVE degerlerinin karekoklerdir.
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Tablo 7’de ise Olgeklerin ayirt edici gegerliliklerine iliskin bilgiler yer almaktadir. Koyu renkli ve italik
yazilan degerler AVE degerlerinin karekokleridir. AVE degerlerinin karekoklerinin altinda kalan
degerler de faktorlerin birbirleriyle olan korelasyonlaridir. Compeau ve Higgins (1995: 203), ayirt edici
gecerliligin saglanabilmesi i¢in faktorlere ait korelasyon katsayilarinin AVE degerlerinin karekoklerinden
kiiclik olmas: gerektigini ifade etmektedir. Bu sart tiim boyutlar agisindan saglanmaktadir. Boylelikle
arastirmada kullanilan 6lgeklerin ayirt edici gegerliliklerinin de saglandigini sdylemek miimkiindiir.

4.3. Hipotez Testleri

Olgeklerin ayirt edici ve yakinsama gegerliliklerinin saglandig1 da tespit edildikten sonra yapisal esitlik
modellemesi ile yol analizi yapilarak hipotezler test edilmistir.

Tablo 8: Yapisal Modele Ait Katsayilar ve Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Standart Standart Regresyon
Hipotezler Hata Katsay1s1 t-Degeri p Durum
MEM<-AKK ,038 0,782 20,421 0,000 Desteklenmistir
MEM<-GVN ,043 0,109 2,554 0,011 Desteklenmisgtir
MEM<-MHiZ ,044 0,136 3,067 0,002 Desteklenmistir
MEM<-SD ,024 -0,046 -1,938 0,053 Desteklenememistir
TEN<-MEM ,041 1,069 26,176 0,000 Desteklenmistir
TSAN<-MEM ,036 0,781 21,957 0,000 Desteklenmisgtir

Tablo 8'de yapisal modele ait standart hata degerleri, standardize edilmis regresyon katsayilari, t-
degerleri ile p degerleri (anlamlilik diizeyleri) gosterilmistir. Bu degerlere gore, mobil miisteri
memnuniyetini (MEM) en yiiksek diizeyde aciklayan degisken algilanan kullanim kolayligr (AKK)
sonrasinda ise miisteri hizmetleri (MHIZ) ve giivendir (GVN). Gizil degiskenlerin t ve p degerlerine
baktigimizda ise siparisin dogrulugu (SD) degiskeni hari¢ tiim degiskenlerin t-degerlerinin 1,96’dan
biiyiik oldugu ve ayrica SD degiskeni disindaki tiim degiskenlerin anlamli oldugu yani %95 giiven
araliginda 0,05'ten kiiciik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla siparisin dogrulugu (SD) degiskeninin
mobil miisteri memnuniyeti (MEM) iizerindeki etkisi istatistiksel olarak da anlamli bulunamamuistir
(p>0,053). Mobil miisteri memnuniyetinin (MEM) ise tekrar satin alma niyeti (TSAN) iizerinde ve tavsiye
etme niyeti (TEN) {izerinde etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla Hi, H>, Hs, Hs ve Hs hipotezleri
desteklenirken H4 hipotezi desteklenememistir.
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Sekil 2: Arastirma Modelinin AMOS Cikti

5. Sonucg

Bu calismada, mobil alisverislerde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine, miisteri
memnuniyetinin de tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyetine etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
analiz edilmistir. Mobil hizmet kalitesi degiskenini gesitli ok boyutlu dlgeklerle 6l¢mek miimkiindiir. Bu
Olceklerde daha ¢ok tercih edilen boyutlardan bazilari bu ¢alismada kullamilarak mobil aligverislerde
hizmet kalitesi ¢ok boyutlu olarak ol¢iilmiistiir. Miisteri memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve tekrar satin
alma niyeti degiskenleri ise tek boyutlu olarak dl¢iilmiistiir.

Analiz sonuglarina gore; mobil alisverislerde hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele alinan algilanan
kullanim kolaylig1, giiven ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi oldugu
gozlemlenmistir. Farkl {ilkelerde farkli sektdrdeki isletmelerin miisterileriyle yapilan bir¢ok ¢alismada
algilanan kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini ortaya koyan ¢alismalar mevcuttur
(Amin vd., 2014: 268; Agrebi ve Jallais, 2015: 20; Tandon vd., 2016, Yaprakl vd., 2019: 307). Benzer sekilde
yine bir¢ok calismada da giivenin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugu ifade edilmistir
(Sari ve Kustijana, 2012; Ashley ve Leonard, 2009; Kalinic ve Marinkovic, 2016: 367; Susilo vd., 2018).
Literatiirde miigteri hizmetleri kalitesinin de miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi oldugunu ileri
siiren bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir (Susskind vd., 2011; Jahanshahi vd., 2011; Amoako, 2022). Boylelikle
algilanan hizmet Kkalitesi, giiven ve miisteri hizmetleri agisindan sonuglarin literatiirle paralellik
gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Mobil hizmet kalitesi boyutlarindan siparis dogrulugunun ise
miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi tespit edilememistir. Siparisin dogrulugu degiskeninin mdiisteri
memnuniyeti {izerinde etkisinin ortaya ¢ikmamasmin nedeni arastirmaya katilan katilimcilarin daha
once mobil aligverislerde verdikleri siparislerin dogrulugu ile ilgili sorun yasamamis olmalar1 olabilir. Bir
baska deyisle, katilimcilar aliskin oldugu ve sorun yasamayacagin: diisiindiigii uygulamay1 tercih ederek
sorular1 cevaplandirdig: icin siparis dogrulugu degiskeninin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin
ortaya ¢itkmadigr diisiiniilebilir. Ayrica mobil miisteri memnuniyetinin de tekrar satin alma niyeti ve
tavsiye etme niyeti {izerinde olumlu etkisinin oldugu da tespit edilmis olup bu sonuglar da literatiirle
paralellik gostermektedir. Literatiirde yer alan tiim bu calismalar fiziksel isletmeler ve eticaret
baglaminda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisine ve miisteri memnuniyetinin de
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tekrar satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkisine yogunlasirken, bu calismanin
ozglinliigii ise mobil uygulamalarin hizmet kalitesinin mobil miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisine ve
mobil miisteri memnuniyetinin de mobil uygulamay: tavsiye etme niyeti ve ayni mobil uygulamadan
tekrar satin alma niyeti iizerine odaklanmasidir. Bir baska deyisle, literatiirde s6z konusu degiskenleri
mobil alisveris ¢ercevesinde inceleyen calismalar nicelik olarak smnirhidir.

Bu calismanin bulgulari, mobil uygulamalarda hizmet kalitesi unsurlarinin mobil miisteri memnuniyetini
artirmak igin tiiketicilerin davramslarini anlamaya yardimci olabilir. Bu nedenle mobil kanallarin
gelecekte de siklikla aligveris i¢in kullanilacag: diisiiniildiigiinde ¢alismanin literatiire ve uygulamacilara
katkilarinin ifade edilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma
niyeti ve tavsiye etme niyeti gibi satin alma sonras1 davraniglar pazarlama literatiirii acisindan oldukca
onemli konulardir. Dolayisiyla tiim bu degiskenler bir arada incelendiginden bu ¢alismanin mobil
pazarlama literatiiriine katk: saglayacag: diisiintilmektedir. Calismanin isletme yonetimlerine katkilar
ise soyle siralanabilir:

Mobil miisteri memnuniyeti {izerinde, arastirmada Olgiilen mobil hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok
algilanan kullanim kolayliginin etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla isletmelerin mobil
uygulamalari tiiketicilerin az ¢aba harcayarak kolaylikla kullanabilecekleri sekilde tasarlamalari oldukca
Onemlidir.

Mobil uygulamanin miisteri hizmetleri de miisteri memnuniyeti {izerinde etkili bir boyuttur. Dolayisiyla
isletmeler mobil uygulamalarini gelistirirken, tiiketicilerin satin alma esnasinda ve sonrasinda muhatap
olabilecekleri miisteri hizmetleri saglamalar1 oldukga 6nemlidir. Miisterilere gerekli konularda yardima
olmak, zamaninda sorulan sorulara cevap verilmesi, satin alma esnasinda ve satin alma sonrasinda
sorunlarla ilgilenilmesi mobil uygulamalarin hizmet kalitesinin 6nemli unsurlaridir ve miisteri
memnuniyeti iizerinde etkilidir.

Mobil uygulamalarin hizmet kalitesi agisindan 6nemli bir unsur da giivendir. Mobil uygulamalarin
glivenlik 6nlemlerinin gelistirilmesi, islemlerin giivence altina alinmasi ve 6demelerin giivenli bir sekilde
gerceklestirilmesi tiiketicilerin mobil uygulamalara yonelik giivenini artiracagindan memnuniyeti de
artiracaktir. Ayrica isletmelere olan bu katkilar ekonomik anlamda da etkin bir biiylimeyi beraberinde
getirecektir.

Elde edilen bir baska bulgu ise mobil miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti {izerinde etkili
oldugudur. Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati yaratmak agisindan, mdiisteri sadakati ise uzun
vadede karlilik agisindan 6nemlidir. Bu nedenle, isletmeler mobil miisteri memnuniyetine odaklanarak
miisterilerini elde tutmaya calismalidir. Ayrica bir bagka bulgu da, mobil miisteri memnuniyetinin
tavsiye etme niyeti {izerinde etkisidir. Mobil hizmetten memnun olan miisteriler isletmeye yeni
miisteriler getirme acisindan katki saglayacaktir. Bu sebeple hem tekrar satin alma baglaminda hem de
tavsiye etme baglaminda mevcut miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirma i¢inde birtakim kisitlardan bahsetmek miimkiindiir. Verilerin
olasiliga dayali olmayan bir 6rnekleme yontemi olan kolayda o6rnekleme yontemi kullanilarak toplanmis
olmas1 arastirma sonuglarinin mobil alisveris yapan tiim tiiketicileri i¢in genellenemeyecegini ifade
etmektedir. Bir bagka kisit ise, tek bir mobil uygulama tizerinden ¢alismanin yapilmamis olmasidir. Bir
bagka deyisle, herkesin mobil aligveris yaparken en ¢ok kullandig1 mobil uygulama {izerinden sorular
yanitlamasidir.

Gelecek calismalarda tiiketicilerinin mobil aligverislerde miisteri memnuniyetini etkileyecegi diistiniilen
hizmet kalitesini olusturan farkli degiskenlerin de modele dahil edilmesi 6nem arz etmektedir. Ayrica bu
konuda bir ¢alisma nitel verilerle desteklenerek daha derinlemesine bilgi toplanabilir.
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