Erdogan, G. (2023). “Fonksiyonel, Psikolojik ve Duygusal Engeller ve Mobil Market Aligverisi Hizmetlerinin
Kullaniminin inovasyon Direng Teorisi Cercevesinde incelenmesi”, Eskisehir Osmangazi Universitesi iiBF Dergisi,

18(3), 792 - 810.
Doi: 10.17153/0guiibf.1300989

Basvuru: 31.05.2023 Kabul: 19.07.2023

Arastirma Makalesi/Research Article

Fonksiyonel, Psikolojik ve Duygusal Engeller ve Mobil Market
Alsverisi Hizmetlerinin Kullaniminin inovasyon Direng Teorisi

Gergevesinde incelenmesi

Goérkem Erdogan?

Fonksiyonel, Psikolojik ve Duygusal Engeller ve Mobil
Market Aligverisi Hizmetlerinin Kullaniminin inovasyon
Direng Teorisi Cergevesinde incelenmesi

Examination of Functional, Psychological and Emotional
Barriers and Use of Mobile Grocery Shopping Services
within the Perspective of Innovation Resistance Theory

Oz

Galisma, tuketicilerin fonksiyonel, psikolojik ve duygusal
engellerinin mobil market alisverisi (MMA) hizmetlerinin
kullanimi Gizerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir.
MMA hizmetlerinin 6ncillerini arastirmak igin arastirma
modelinde, inovasyon Direng Teorisinden kullanim engeli,
deger engeli, risk engeli, gelenek engeli, imaj engeli
degiskenleri kullaniimis ayrica duygusal engellerden zevk
engeli, uyarilma engeli, hakimiyet engeli degiskenleri
kullanmistir. Ankara’da yasayan 399 katiimcidan anket
uygulamasi ile toplanan veriler yapisal esitlik modellemesi
ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarinda imaj engeli
disindaki inovasyon Direng Teorisi faktdrlerinin MMA
hizmetlerini kullanim niyeti Gzerinde negatif etkiye sahip
oldugu  bulunmustur. Ayrica duygusal engeller
faktorlerinden hakimiyet engelinin  kullanim niyeti
Uzerinde anlamli bir etkisi olmadigi tespit edilmistir.

Abstract

The study aims to examine the effect of consumers'
functional, psychological and emotional barriers on the
use of mobile grocery shopping (MGS) services. The
research model used the variables of usage barrier, value
barrier, risk barrier, tradition barrier, image barrier from
Innovation Resistance Theory and pleasure barrier,
arousal barrier, and dominance barrier from emotional
barrier to investigate the antecedents of MGS services.
The data collected by the survey from 399 participants in
Ankara were analyzed with the structural equation
model. Inthe results of the analysis, it was concluded that
the Innovation Resistance Theory factors other than the
image barrier had a negative had a negative effect on the
intention to use MMA services. In addition, it was
determined that the dominance barrier, one of the
emotional barriers, did not have a significant effect on the
intention to use.
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1. Giris

internet, isletmelerin yalnizca driinlerini veya hizmetlerini pazarlamak icin yeni kanallar
olusturmasina yardimci olmakla kalmamakta, ayni zamanda ilgili marka imajini, Grin kalitesi
algilarini ve satin alma niyetini gelistirme egilimindedir (Wells vd., 2011). internet ve mobil
teknolojilerin sagladiklari hizmetler sayesinde isletmeler pazarda rekabet avantaji yaratmakta,
musteri tabanini korumakta ve maliyetlerini diisirmektedir (Laukkanen, 2016). Teknolojilerin
sagladigi bu yararlar sonucunda birgok isletme, hizmetlerini sunacagi mobil alisverig sistemlerini
musterilerin kullanimina agmugtir.

Kuresel olarak mobil alisveris, mobil altyapinin biylimesi ve yayginlasmasinin yani sira akilh
telefon ve internet paketi fiyatlarinin dismesi nedeniyle tiketiciler arasinda populerlik
kazanmaktadir. Etumnu ve Widmar (2020) 2025 yilinda kiresel market alisverislerinin %20'sinin
cevrimigi olarak yapilacagini tahmin etmektedir. Cep telefonlari, erisilebilirlikleri ve sagladiklari
kolayliklari nedeniyle ¢evrimici market alisverisi icin 6nemli bir cihaz haline gelmistir (Hui ve
Walker, 2018). Mobil cihazlarin sagladigi bu faydalar sebebiyle ¢evrimici market siparislerinin
lUcte ikisi cep telefonlarindan gerceklestiriimektedir (Stern, 2022). Mobil market alisverisi
(MMA), mobil alisveris hizmet sektoriiniin goz ardi edilmeyecek bir bélimini temsil etmekte
ve mobil tabanli teknolojileri kullanarak market Griinleri siparis etme siirecini kapsamaktadir.

Tirkiye'de internet izerinden 2022 yilinin ilk ¢ ayinda tuketicilerin %71,3’U kiyafet siparis
ederken bu oran gida drinleri icin %41,9’da kalmistir (TUIK, 2022). Genel olarak cevrimici
market alisverislerinin mevcut benimseme oranlarinin, bahsedilen diger Grin grubuna gore
dislk dizeyde kaldigini gostermektedir. Hosseini vd. (2016) herhangi bir Griin veya hizmetin
yavas benimsenmesinin, biliylk 6l¢lide perakende tiiketicilerin direng davranislari ile iliskili
oldugunu ortaya koymuslardir. Tiketicilerin sahip oldugu direng davraniglari, isletmeler igin
kritik bir sorun olmakta ve bu problem gelecekte de bir tehdit olmaya devam edecektir (Abbas
vd., 2017). Eger MMA hedef pazarindaki tlketicilerde yiiksek diizeyde aktif yenilik direnci
mevcutsa, yeni Urin ve hizmetlerden elde edilen gelirler 6nemli 6l¢lide azalmaktadir. Ayrica
yeni Urin ve yeni hizmet basarisizliklari, isletmenin genel rekabet giicinu dizenli olarak
tehlikeye atmaktadir (Castellion ve Markham, 2013). Bu nedenle tiiketicilerin MMA kullanim
niyetine karsi oldugu nedenlerin anlagilmasina ihtiya¢ bulunmaktadir.

Talke ve Heidenreich (2014) vyenilik direncinin 6ncelikle fonksiyonel ve psikolojik
engellerden kaynaklandigini gostermistir. Fonksiyonel engeller, bir yeniligin algilanan islevsel
nitelikleri tliketicilerin ideal beklentilerini karsilamadiginda ortaya ¢ikmakta; psikolojik engeller,
bir yeniligin algilanan o6zellikleri tuketiciler icin psikolojik ¢atismalara veya sorunlara yol
actiginda ortaya cikmaktadir (Heidenreich ve Handrich, 2015). Bilgi teknolojisi alaninda,
kullanici direncine sebep olan engeller 6nemli bir konu olarak glindeme gelmektedir (Rivard ve
Lapointe, 2012). Ancak, bu 6neme sahip tlketici direnci calismasi, yiyecek teslimat uygulamalari
(Kaur vd., 2020a), mobil 6deme sistemleri (Kaur vd., 2020b), mobil bilet uygulamalari (Chen vd.,
2022) kapsaminda arastiriimasina ragmen, tiketicilerin MMA’ne karsi direncini daha iyi
anlamaya yonelik ampirik calismalar heniiz incelenmemistir.

Mevcut modellerin ¢ogu yalnizca bu fonksiyonel ve psikolojik engeller gibi bilissel yonlere
odaklanmaktadir (Fishbein & Ajzen, 1975; Venkatesh vd., 2003). Ancak Castro vd. (2020)
tuketicinin sahip oldugu duygularinin etkisinin bu modellere dahil edilmesi gerektigine isaret
etmektedirler. Gegmis calismalar duygularin sinirh bir bigcimini dahil etmis olsa da tiketicilerin
sahip oldugu duygularin kapsamli bir temsilini bilisle beraber bitiinlestiren arastirma modelleri
cok sinirh sayida kalmistir (Kulviwat vd., 2007).
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Bu c¢alisma, Tirkiye'de tiliketicilerin MMA’nin kullanim niyetlerini agiklayan disuk
benimsenme oraninin nedenlerini anlamak igin direng faktorlerini kesfetmeyi amaglamaktadir.
Calismanin temel amaci, Turk tiketiciler arasinda kullanim engeli, deger engeli, risk engeli,
gelenek engeli, imaj engeli, zevk engeli, uyarilma engeli ve hakimiyet engeli ile MMA kulanim
niyeti arasindaki iliskiyi belirlemektir. MMA’'ne karsi tiketici direncini temsil eden gesitli
engellere dayali bir arastirma modeli olusturmak icin Ram ve Sheth (1989) tarafindan énerilen
inovasyon direnci teorisi (IDT) ve duygusal engeller kullanilmistir. Calisma iki arastirma
sorusunu ele almayi amaglamaktadir: (AS1) MMA’ne yonelik kullanim niyetine karsi tiketici
direncini aciklamada hangi IDT engelleri dnemlidir? (AS2) Duygusal engelleri olusturan
degiskenler kullanim niyetini ne diizeyde etkilemektedir? Arastirma sorularini cevaplamayi
amaclayan mevcut calisma, iDT’nin teorik mercegini ve duygusal engelleri kullanarak MMA
tiketici direncinin ampirik bir incelemesini ©6nererek literatiirdeki boslugu ele almayi
onermektedir. Ge¢misteki calismalar MMA’nin benimsenmesi ve tlketici kullanim niyetini
arastirmistir (Kim, 2021; Bruwer vd., 2022). Mobil kapsamda tiketici direnci, mobil ddemeler
(Kaur ve digerleri, 2020b), mobil bankacilik (Laukkanen, 2016) gibi farkli konularda incelenmis
ancak MMA!'ler igin ampirik olarak arastirilmamistir. Calisma, MMA'lara karsi tiiketici direncinin
ampirik bir incelemesini onererek literatiirdeki bu boslugu doldurmayi hedeflemektedir.
Misterilerin direnci, yenilikler igin pazar basarisizhginin énemli bir sebebi oldugu igin
mugterilerin yeniligi benimsemesi yerine neden direndigini anlamaya ihtiya¢ bulunmaktadir
(Cheng vd., 2014). Diger taraftan isletmeler yeni Griin veya hizmetler i¢in stratejiler gelistirirken
tuketici direncinin davranissal tepkilerini hald siklikla géz ardi etmektedir (Yu ve Chantatub,
2015). Bu nedenle, tiketicilerde MMA kullanim niyeti 6niindeki engeller, MMA benimsenme
oranini artirmak icin MMA kullanmayi planlayan veya halihazirda benimseyen isletmeler icin
hayati 6Gneme sahip olacaktir.

Calismanin ikinci bélimiinde kavramsal cerceve kapsaminda MMA, iDT ve duygusal engeller
konularindan bahsedilmis ve lg¢linct bélimde hipotezler ve arastirma modeli gelistirilmistir.
Calismanin dordinci kisminda 6rneklem ve veri toplanma aracindan olusan yontem kismi yer
almaktadir. Besinci bolimde ¢alismanin bulgulariincelenmis ve altinci bolimde ise analiz edilen
bulgularin degerlendirilmesi ve dnerilere yer verilmistir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Mobil Market Aligverisi (MMA)

Tiketicilerin hizlanan yasam tarzi ve yogun teknoloji kullanimi, tiiketicileri sahip olduklar
mobil cihazlar araciligiyla Grlin satin almaya tesvik etmektedir. Mobil cihazlarin sagladiklari
hizmetler sayesinde misteriler irinleri dogru zamanda, dogru yerde, dogru miktarda ve dogru
kosullarda almayi tercih etmesinden dolayi eve teslim hizmetleri daha da yaygin hale gelmistir
(Belanche vd., 2020). Son on yilda, mobil cihazlarin sayisindaki artis ve akilli telefon
uygulamalarinin ortaya c¢ikisi pazarlardaki isleyisleri degistirmis ve isletmeler akilli telefon
hizmetleri aracihgiyla sirekli olarak yeni is firsatlari pesinde kosmaktadir (Bruwer vd., 2022). Bu
hizmetlerden biri olan MMA, isletmelerin mevcut ve potansiyel misterileriyle iletisim halinde
olmasi igin yeni olanaklar saglamistir. MMA igin bir mobil web sayfasi veya mobil uygulama
kullanma islemi mobil market alisverisi olarak adlandiriimaktadir.

MMA tiketicilerin karar verme c¢abalarini azaltmakta, daha iyi firsatlar sunarak
harcamalarindan tasarruf ettirmekte, dogrudan satin alma islemini kolaylastirabilmekte ve
eglenceli alisveris deneyimi saglayabilmektedir (Voropanova, 2015). Tiiketicilere sagladiklari bu
firsatlar nedeniyle Mart 2020'nin basindan Nisan 2021'in basina kadar diinya capinda
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550.826.378 yeni mobil market alisverisi uygulamasi indirilmistir ve buglin market
uygulamalarini kullanan toplam tiketici sayisinin web kullanicilari dikkate alindiginda énemli
Ol¢lide daha yiiksek oldugu goriulmektedir (Kim, 2021).

Shukla ve Sharma (2018) calismalarinda tiiketiciler arasinda market Griinleri alisverisinde
mobil teknolojinin rolinu incelemeyi amacglamistir. Arastirmanin amaclarina teknoloji kabul
modeli kullanilarak ulasiimis ve teknoloji kabul modelinin tum hipotezleri desteklenmistir. Ek
olarak, algilanan fayda ve tutumun gelistirilen iliskilere kismen aracilik ettigi bulunmustur.
Bruwer vd. (2022) mobil market alisverisinin benimsenmesinde etkili olan temel faktorleri
belirlemeyi amacglamistir. Calismalari sonucunda algilanan faydanin ve algilanan kullanim
kolayliginin tutum (zerinde, tutumun da market uygulamalari kullanim niyeti (izerinde pozitif
etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Ligaraba vd. (2022) yaptiklari calismada Glney Afrika'daki
geng yetiskin tiketiciler arasinda ¢evrimici ve mobil market alisverisinin yeniden kullanim
niyetini etkileyen faktorleri arastirmiglardir. GCalismanin bulgular, algilanan fayda, akran
degerlendirmesi ve tutumun vyeniden kullanma niyetini olumlu yénde etkiledigini
gostermektedir.

2.2. inovasyon Direng Teorisi (iDT)

Ram (1987), insanlarin yeniligi neden kabul edemedigini anlamak icin yenilik 6zellikleri,
kullanici 6zellikleri ve pazarlama mekanizmalarini igeren lg boyutlu yenilik direnci fikrini ilk kez
ortaya atmistir. Ardindan iDT, Ram ve Sheth (1989) tarafindan ortaya konmustur. Misteri
direnci icin teorik bir cerceve sunan IDT, kullanicilarin direng odakli davraniglarini anlamaya
yardimci olmaktadir (Ram ve Sheth, 1989). Yenilik direnci, statikonun korunmasi ve mevcut
inanglardan herhangi bir sapmaya direnme ile sonuglanan herhangi bir yeniligin
benimsenmesine ve kullaniimasina yonelik davranis olarak tanimlanmaktadir (Ma ve Lee,
2018).

iDT’ye gore miisteri direnci aktif veya pasif olabilmektedir (Yu ve Chantatub, 2016). Aktif
direng, bir yeniligin benimsenmesinde algilanan kullanim, maliyetler ve risklerle ilgili davranissal
celiskilerden kaynaklanan benimseme engelleri ile yeniliklerin 6zelliklerine yanit vermektedir
(Migliore vd., 2022). Pasif direng, esas olarak, kullanicilarin yeniligin neden oldugu mevcut
inanclariyla catismasindan kaynaklanmaktadir (Yu ve Chantatub, 2016). Aktif direng, kullanim,
deger ve risk engelleri gibi fonksiyonel engeller araciligiyla incelenirken, pasif direnis, imaj ve
gelenek engelleri gibi psikolojik engeller araciligiyla incelenmektedir (Yu ve Chantatub, 2016).

Yemek dagitim uygulamalarina karsi tiketici direncini arastirdiklari calismalarinda Kaur vd.
(2020a) guvenle iliskilendiren gelenek engelinin kullanim niyetiyle negatif bir iliskisini ve zayif
miisteri hizmetleri ile iliskilendirdigi imaj engelinin agizdan agiza iletisim ile negatif bir iliskili
oldugu bulmustur. Tiiketicilerin mobil 6deme ¢6ziimlerini kullanma ve tavsiye etme niyetlerine
yonelik farkli tiiketici engellerini arastiran Kaur vd. (2020b), kullanim, risk ve deger engellerinin,
tiiketicilerin kullanma niyetleri ile negatif olarak iliskili oldugunu géstermektedir. Ote yandan,
valnizca kullanim ve deger engelleri, kullanicilarin 6nerme niyetiyle negatif bir iliskiye sahiptir.
Birlesik teknolojik kabul ve kullanim teorisi 2 ve IDT kullanarak Cinli ve italyan tiiketicilerde
mobil 6deme sistemlerinin kabulini etkileyen faktoérleri inceleyen Migliore vd. (2022)
calismalari sonucunda gelenek engelinin mobil 6deme sistemlerinin benimsenmesinin
oniindeki tek 6nemli engel oldugunu tespit etmislerdir.
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2.3. Duygusal Engeller

Fonksiyonel ve psikolojik engelleri igeren iDT, duygusal engelleri icermemektedir. Bu
nedenle, tiketicilerin MMA kullanim niyetlerini gelistirirken yasayabilecekleri ¢ok cesitli
duygusal tepkileri kapsayan bir modele ihtiya¢ bulunmaktadir. Tlketiciler yeni bir teknolojiyi
benimsemeyi disliniirlerken, sadece bilissel unsurlar degil, duygusal unsurlar da 6n planda
olmaktadir (Lee vd., 2011). Duygular, bir yeniligi benimserken veya karar verirken tiketici
tarafindan dikkate alinan bilgilerin bir pargasidir (Bagozzi ve Lee, 1999). Bu yonde, Castro vd.
(2020) fonksiyonel ve psikolojik engellerin analizinde duygusal engellerin de eklenmesini
Onermistir. Arastirma, bu son teorik gelismeler dogrultusunda, fonksiyonel, psikolojik ve
duygusal engellere dayali olarak tuketicilerin MMA hizmetleri kullanmaya yonelik niyeti
Gzerindeki etkisini arastirmayi amaglamaktadir.

Mehrabian ve Russell (1974) tarafindan onerilen duyguyu genel bir kavram olarak
degerlendirmek icin yaygin olarak kullanilan bir model olan zevk-uyariima-hakimiyet (ZUH),
teknoloji kabulii modeli ile Kulviwat vd. (2007) tarafindan kullanilmistir. Mehrabian ve Russell
(1974) herhangi bir duygusal durumun bu ¢ boyutta ifade edilebilecegi, cesitli zevk, uyariima
ve hakimiyet kombinasyonlarinin, insanlarin duygusal tepkilerini yeterince temsil edebilecegini
savunmuglardir. Bu Ug boyut, bir kisinin davranislarini etkileyen duygulari tanimlamaktadir.

3. Arastirma Modeli ve Hipotezler
3.1. Kullanim Engeli

Kullanim engeli, 6zellikle mevcut sistemlere kiyasla inovasyon kullanma baglaminda olasi
degisikliklerin neden oldugu tikanikhgi ele almaktadir (Ram ve Sheth, 1989). Kullanim engeli,
0grenme ve yeni sistemi kullanma ve mevcut rutin ve aliskanliklarda degisiklikleri kullanma
¢abasini temsil etmektedir (Kaur vd., 2020b). MMA’nin karmasiklik diizeyi, diisik teknik bilgiye
sahip olan veya bir sinirli kullanma deneyimi olan kullanicilar igin zorluklar yaratabilmektedir.
Mani ve Chouk (2018) algilanan karmasiklk olarak tanimladigi kullanim engelinin, nesnelerin
interneti hizmetlerine karsi tlketici direnci Gzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmistir. Calismalar, kullanim engelinin, kullanicinin mobil ticaret (Moorthy vd., 2017), yemek
teslimat uygulamalari (Kaur vd., 2020a) ve g¢evrimigi alisveris (Lian ve Yen, 2014) kapsaminda
dijital yenilikleri benimseme ve kullanma niyetiyle negatif bir iliski icinde oldugunu
gostermektedir. Bu ¢alismalar 1siginda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hi: Kullanim engeli, tlketicilerin MMA kullanim niyetini olumsuz etkilemektedir.
3.2. Deger Engeli

Tiketici, yenilikgi UGrinin ve mevcut Urlinlin degerlerindeki farki degerlendirmeye
calistiginda, yenilik¢i Uriinden mevcut Uriine gore daha yliksek deger saglamadigl siirece
kullanici degisiklikleri kabul etmeye istekli olmayacaktir (Ram ve Sheth, 1989). Cruz vd. (2010),
bir inovasyon daha iyi bir hizmet ve deger saglayamazsa, kullanicilarin aliskanliklarinda herhangi
bir degisikligi gereksiz olarak degerlendirecegini ve boylece inovasyonu benimsemeyi
reddedeceklerini belirtmistir. Deger engelinin dijital 6demeyi benimsemeye karsi inovasyon
direncini etkiledigi tespit edilmistir (Sivathanu, 2019). Cevrimigi alisveriste (Lian ve Yen, 2014),
mobil 6deme sistemlerinde (Kaur vd., 2020b) 6nceki literatiir deger engelinin kullanim niyetini
negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Gegmis c¢alismalardan yola gikilarak asagidaki
hipotez gelistirilmistir:

Ha2: Deger engeli, tiketicilerin MMA kullanim niyetini olumsuz etkilemektedir.
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3.3. Risk Engeli

Risk engeli, finansal, psikolojik, fiziksel veya sosyal risk gibi yeniliklerde bulunan risk
derecesini ifade etmektedir (Laukkanen, 2016). Kullanici yenilikgi teknolojiyle karsi karsiya
kaldiginda ve yenilikgi Grlini yeterince anlamadiginda, kullanici kullanildiktan sonra ortaya
¢ikacak iligkili riskleri ve belirsizlikleri degerlendiremez ve bu durum yeniligi kabul etmeyi
reddetmeye yol agacaktir (Lian ve Yen, 2013). Risk, Uriinlerin ve hizmetlerin benimsenmesi
surecinde ciddi bir engel olarak kabul edilmektedir (Klerck ve Sweeny, 2007). Literatdr, risk
engellerinin kullanicilarin niyetleri ve davranislari tizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu ortaya
cikarmistir. Mobil 6deme sistemleri (Kaur vd., 2020b) ve mobil ticaret (Moorthy vd., 2017)
hakkinda yapilan calismalarda risk engeli ile kullanim niyeti arasindaki negatif iliski tespit
edilmistir. Yukaridaki tartismaya gore asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hs: Risk engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetini olumsuz etkilemektedir.

3.4. Gelenek Engeli

Gelenek engeli, inovasyonun tiketicilerin yerlesik geleneklerinden saptiginda bir direng
etkisi yarattiginda olusmaktadir. Ram ve Sheth (1989) gelenek engelinin, bir inovasyonun
bireyin mevcut normlari, inanglari, degerleri ve ge¢cmis deneyimleriyle uyumsuz oldugunda
ortaya cikacagini ifade etmistir. Literatiir, gelenek engellerinin gevrimigi alisverise yonelik
benimseme niyetleri ile olumsuz bir iliskiye sahip oldugunu yemek dagitim uygulamari (Kaur
vd., 2020a), mobil ticaret (Moorthy vd., 2017) ve mobil bankacilik (Laukkanen, 2016)
kapsaminda ortaya cikarmistir. Yukaridaki literatir bilgisine dayanarak, asagidaki hipotez
gelistirilmistir:

Ha: Gelenek engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetini olumsuz etkilemektedir.

3.5. imaj Engeli

inovasyon, belirli bir endistriye veya mense iilkeye kadar izlenebilmektedir. Kullanici, iilke,
marka, endistri veya inovasyonun baska bir yan etkisi hakkinda olumsuz bir izlenime sahipse,
imaj tabanh bir engel tretmektedir (Lian ve Yen, 2013). inovasyonun imajinin olumsuz bir
gdrintiisii oldugunda bir direng etkisi Giretecektir (Ram ve Sheth, 1989). imaj engeli, degisimin
imaji veya dogasi nedeniyle misterilerin zihninde olusan yeniligin olumsuz izlenimini temsil
etmektedir (Lian ve Yen, 2013). imaj engelinin etkisi dijital &demenin kullaniimasina karsi
inovasyon direnci agisindan anlamli oldugu tespit edilmistir (Sivathanu, 2019). Mobil ticarette
(Moorthy vd., 2017) imaj ile benimseme alakali niyetler arasinda negatif iliski oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bravo vd. (2012), finans isletmelerinin kurumsal imajinin markah hizmetleri
kullanma istegini olumlu yonde etkileyecegini ortaya c¢ikarmislardir. Bu bilgiler 1siginda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hs: imaj engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetini olumsuz etkilemektedir.
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3.6. Duygusal Engeller

Duygusal engeller zevk engeli, uyariima engeli ve hakimiyet engeli olmak lzere {i¢ boyuttan
olusmaktadir (Mehrabian ve Russell, 1974). Mutluluk ve memnuniyet ile iliskili ilk boyut olan
zevk, bir kisinin bazi uyaranlara keyifli bir tepki yasama derecesini ifade etmektedir (Kulviwat
vd., 2007). Heyacan ile ilgili olan ikinci boyut uyarilma, bir kisinin bazi uyaranlara yanit olarak
hissettigi zihinsel uyaniklik ve fiziksel aktivitenin bir kombinasyonu olarak tanimlanmaktadir
(Mehrabian ve Russell, 1974). Hakimiyet, yasam kosullar Gzerinde bir kisinin karakteristik
kontrol ve etkisine karsi baskalari veya olaylardan kontrol edilme ve etkilenme duygulari olarak
tanimlanmaktadir (Mehrabian, 1996). Teknoloji baglaminda, yiksek teknoloji tGrtnlerinin zevk
potansiyelinin benimsenme karari tGizerinde gicli bir etkisi olmasi beklenmektedir (Childers vd.,
2001). Teknoloji benimseme baglaminda Lee vd. (2003) uyarilmanin bir internet alisveris
merkezinin kullanimina yénelik tutum tGzerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.
Kulviwat vd. (2007) zevk ve uyarilma degiskenlerinin teknoloji kapsaminda benimseme
tutumunu pozitif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Santos ve Ponchio (2021) zevk engeli ve
uyarilma engelinden olusan duygusal engellerin dijital bankacilik hizmetlerinin kullanimina karsi
direnisi olumlu yonde etkiledigi hipotezini desteklemislerdir. Zevk, uyarilma ve hakimiyet
degiskenlerine dayanan Castro vd. (2020), aktif inovasyon direncinin onclleri olarak duygusal
engellerin dahil edilmesini 6nermistir. Bu literatlir taramasi, duygusal engeller olan zevk
engelinin, uyarilma engelinin ve hakimiyet engelinin tiketicinin kullanim niyetini olumsuz
etkileyecegini gostermektedir. Bu nedenle, asagidaki li¢ hipotez 6nerilmistir:

Hs: Zevk engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetlerini olumsuz etkilemektedir.
H7: Uyarilma engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetlerini olumsuz etkilemektedir.
Hs: Hakimiyet engeli, tiiketicilerin MMA kullanim niyetlerini olumsuz etkilemektedir.

iDT’ni olusturan fonksiyonel ve psikolojik engeller ile duygusal engellerin tiiketicilerin MMA
kullanim niyetlerini nasil etkiledigini incelemek i¢in 6nerilen arastirma modeli Sekil 1'de
gosterilmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenler; kullanim engeli, deger engeli, risk engeli,
gelenek engeli, imaj engeli olmak {izere bes IDT degiskenlerden ve zevk engeli, uyariima engeli,
hakimiyet engeli olmak lzere U¢ duygusal engeli degiskenlerinden olusmaktadir. Arastirma
modelinin bagimli degiskenini kullanim niyeti olusturmaktadir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli
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4. Metodoloji
4.1. Evren ve Orneklem

Galismanin evreni Tirkiye’de Ankara ilinde yasayan, 18 yasindan buytk, en az bir kere mobil
market aligverisi yapan kullanicilardir. Katilimcilarin kullanim niyetlerini incelemek icin MMA
kullanim deneyimi olan tiketiciler secilmistir. Arastirmada kolayda ornekleme yodntemi
secilmistir. Anket, 17 Nisan 2023 — 30 Nisan 2023 tarihleri arasinda yiliz ylize uygulanmistir.
Toplamda 430 kisiye anket dagitilmis, eksik cevaplardan dolay! bunlardan 399 tanesi gegerli
olarak kabul edilmistir.

4.2, Olgiim

Katilimcilardan veri toplamak icin anket tasarlanmis ve arastirma modelinin &lgekleri igin
onceki ¢alismalardan faydalanilmistir (Robinson, 2006; Laukkanen vd., 2007; Laukkanen vd.,
2008; Castro vd., 2020). icerik gegerliligini ve ifadelerin uygunlugunu saglamak icin iki uzman
calismada anketi olusturan ifadeleri gozden gecirmistir. Degiskenlere ait ifadeleri 6lgmek icin
“kesinlikle katilmiyorum” ile “kesinlikle katiliyorum” arasinda degisen 7'li Likert Olgegi
kullanmustir.

Anket iki kisimdan olusmaktadir. ilk béliimde, yas, cinsiyet, egitim, MMA kullanim siiresi ve
gelir dahil olmak Uzere katihmcilarin demografik 6zellikleri hakkinda sorular sorulmustur.
Anketin ikinci bolimiinde arastirma modelini olusturan gizil degiskenlerin ifadeleri yer
almaktadir. Dort ifadeden olusan kullanim engeli 6lcegi, dort ifadeden olusan deger engeli
oOlgegi, dort ifadeden olusan gelenek engeli 6lgegi ve li¢ ifadeden olusan imaj engeli dlgegi icin
Laukkanen vd. (2007) galismasindan yararlaniimistir. Risk engeli i¢in Laukkanen vd. (2008)
tarafindan gelistirilen (¢ ifadeden olusan 6lgek kullaniimistir. Her biri Giger ifadeden olusan zevk
engeli, uyariima engeli ve hakimiyet engeli degiskenlerin Olgekleri i¢in Castro vd. (2020)
calismasindan faydalaniimistir. Ug ifadeden olusan kullanim niyeti 8lcegi icin Robinson (2006)
calismasindan yararlaniimistir. Olgeklere ait ifadeler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Olceklere Ait ifadeler

Gizil ifade ifade
Degisken  Kisaltmasi
KUE1 Bence mobil market alisverisi (MMA) hizmetlerini kullanmak zordur.
Kullanim  KUE2 Bence MMA hizmetlerinin kullanimi uygun degildir.
Engeli KUE3 Bence MMA hizmetlerinin kullanimi yavastir.
KUE4 Bence MMA hizmetlerinde alisveris siireci belirsizdir.
DEE1 MMA hizmetlerinin kullanimi lGkstar.
Deger DEE2 Bence MMA hizmetleri herhangi bir avantaj saglamiyor.
Engeli DEE3 Bence, MMA yoluyla satin alma, 6deme ayrintilarini ve Uriin bilgilerini kendi basima
kontrol etme yetenegimi azaltiyor.
DEE4 Bence, MMA hizmetleri aligveris yapmama yardimci olma konusunda ise yaramaz.
RIE1 MMA hizmetlerden satin alirken baglantinin kopacagindan korkuyorum.
Risk MMA hizmetlerinde alisveris yaparken trin bilgilerini yanlis yazabilecegimden

iE2
Engeli RI korkuyorum.

RIE3 Kullanici adimin ve sifremin kaybolup, yanlis kisilerin eline gegmesinden korkuyorum.
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MMA hizmetleri araciligiyla ¢evrimigi satin almaktansa, fiziksel magazalarda aligveris

GEEL etmeyi ve magazalardaki personelle sohbet etmeyi tercih ederim.
Fiziksel kisisel musteri hizmetlerini, MMA hizmetleri araciligiyla ¢evrimigi satin alma gibi
Gelenek GEE2 sanal self-servis alternatiflerinden daha keyifli buluyorum.
Engeli GEE3 Bir UrUrT \{eya hi?met satin almam gerektiginde, personelin fiziksel magazada hizmet
vermesini severim.
GEE4 Fiziksel magazalardan satin almaya o kadar alistim ki MMA hizmetlerine gegmekte
zorlaniyorum.
) IME1 MMA hizmetleri hakkinda ¢ok olumsuz bir imajim var.
:Er:zjeli IME2 Bence, yeni teknoloji genellikle faydali olamayacak kadar karmagiktir.
iME3 Oyle bir imajim var ki MMA hizmetlerini kullanmak zor geliyor.
ZEE1 MMA hizmetlerini kullanma olasiligi beni mutlu ediyor (Ters)
Ei\g;“ ZEE2 MMA hizmetlerini kullanma dustincesi bana hos geliyor (Ters)
ZEE3 MMA hizmetlerinin kullanimi beni gergekten tatmin ediyor (Ters)
UYE1l MMA hizmetlerini kullandiktan sonra tamamlanmis hissediyorum (Ters)
Ezg:llima UYE2 MMA hizmetlerini 6grenmek beni heyecanlandiriyor (Ters)
UYE3 MMA hizmetleriyle iletisim halinde olmak beni hig heyecanlandirmiyor.
HAE1 MMA hizmetleri hakkinda ne kadar gok dustintirsem, kontrolu o kadar ¢ok kaybedecegime
Hakimiyet inaniyorum
Engeli HAE2 MMA hizmetlerinin hayatim Gzerinde daha iyi kontrol sagladigina inaniyorum (Ters)
HAE3 MMA hizmetleri kendimi daha az 6nemli hissetmeme neden oluyor
KUN1 Oniimiizdeki birkag ay icinde MMA hizmetlerini kullanmayi diisiiniiyorum
E?th?lm KUN2 Oniimiizdeki birkag ay icinde MMA hizmetlerini kullanacagimi tahmin ediyorum
KUN3 Oniimiizdeki birkag ay icinde MMA hizmetlerini kullanmayi planliyorum

4.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin veri analizi IBM SPSS 26 ve IBM AMOS 24 paket programlari kullanilarak
gerceklestirilmistir. Analiz icin 6nce 6lgim modeli analizi ardindan olgeklerin gecerlilik ve
glvenilirliginin analizi gerceklestirilmistir. Daha sonra, 6nerilen hipotezler yapisal esitlik modeli
ile test edilmistir.

Arastirma verilerinin normal dagilima uyup uymadigini incelemek ig¢in normallik testi
uygulanmistir. Normallik testi igin degiskenlerin basiklik ve ¢arpiklik degerleri hesaplanmistir.
George ve Mallery (2003) degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda
oldugu zaman normal dagilim gosterecegini ifade etmislerdir. Arastirmadaki kullanim engeli,
deger engeli, risk engeli, gelenek engeli, imaj engeli, zevk engeli, uyarilma engeli, hakimiyet
engeli ve kullanim niyeti olmak Gzere tiim gizil degiskenlerinin basiklik ve ¢arpiklk degerleri
tavsiye edilen aralik icinde oldugu icin tim degiskenlerin normal dagihm gosterdigi kabul
edilmistir.
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5. Bulgular
5.1. Demografik Bulgular
Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yiizde Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet MMA Kullanim Siiresi

Erkek 168 42,11 2 yildan az 121 30,33
Kadin 231 57,89 2-4 yil 131 32,83
Yas 4-6 yil 82 20,55
18-29 56 14,04 6 yildan fazla 65 16,29
30-39 101 25,31 Aylhk Gelir

40-49 87 21,80 10000 TL'den az 129 32,33
50-59 71 17,79 10000 TL-14999 TL 112 28,07
60-69 63 15,79 15000 TL-19999 TL 69 17,29
70+ 21 5,26 20000 Tl'den fazla 89 22,31
Egitim Diizeyi

ik 6gretim 101 25,31

Lise 140 35,09

Lisans 92 23,06

Lisansustl 66 16,54

Katilimcilarin %57,89’unun (n=231) kadin ve %42,11'inin (n=168) erkek oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ankete katilanlarin %14,04'i (n=56) 18-29, %25,31’inin (n=101) 30-39, %21,80’inin
(n=87) 40-49, %17,79’unun (n=71) 50-59, %15,79’unun (n=63) 60-69 ve %5,26’sinin (n=21) 70
ve Uzeri yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin, %30,33’Gnin (n=121) 2 yildan
daha az bir siredir, %32,83’Uniin (n=121) 2-4 yil, %20,55’inin (n=82) 4-6 yil ve %16,29'unun
(n=65) ise 6 yiIl ya da daha fazla sliredir MMA yaptigl sonucuna ulasiimistir. Katilimcilarin
%32,33’(i (n=129) 10000 TL ve alti, %28,07’si (n=112) 10000-14999 TL, %17,29’u (n=69) 15000-
19999 TL ve %22,31'i (n=89) ise 20000 TL ve Uzeri aylik gelire sahiptir.

5.2. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglari

Ol¢iim modeli, arastirmada kullanilan élgeklerin giivenilirliginin ve gecerliliginin incelenmesi
icin yapimistir. Olcim modelinden x2=478,474; x2/df=1,297; GFI=0,925; AGFI=0,906;
NFI=0,932; TLI=0,980; CFI=0,983; RMSEA=0,027 ile elde edilen degerlerle ve x2/df<3; GFI<0,9;
AGFI<0,8; NFI<0,85; TLI<0,9; CFI<0,9; RMSEA<0,08 minimum esik degerleri ile 6lcim modelinin
iyi bir model uyumu sagladigi tespit edilmistir (Hu ve Bentler, 1999).

Asagidaki Tablo 3’te 6lcim modeli analiz sonuglari gérilmektedir. Calismadaki Olceklerin
faktor yaklerinin 0,642-0,953 araliginda ve aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin
0,537-0,826 araliginda oldugu tespit edilmistir. Olgeklerin faktor yiikleri ve AVE degerleri tavsiye
edilen 0,50’den biiyiiktiir (Anderson ve Gerbing 1988; Fornell ve Larcker, 1981). Olceklerin
birlesik glivenilirlik (CR) degerleri 0,787-0,934 araliginda oldugu tespit edilmis ve 6nerilen
0,70'ten (Fornell ve Larcker, 1981) biyik oldugu gorilmistiir. Olceklere ait ilgili degerlerin
tavsiye edilen sinirlari karsilamasi, olceklerin yeterli yakinsak gecerlilige sahip oldugunu
gostermektedir. Cronbach’s Alpha o6lgeklerin glvenilirligini 6lgmek icin yaygin olarak
kullaniimakta ve Nunnally (1978) tarafindan 6nerilen 0.70'ten biylk olma kriterine bakilarak
degerlendirilmektedir. Tablo 3'te gosterildigi gibi, her bir 6lcek icin Cronbach’s Alpha degerleri
0,786-0,933 araliginda oldugundan bu esigi asarak yeterli givenilirlik sagladigini
gostermektedir.
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Tablo 3: Olgiim Modeli Sonuglari

- ifadenin Faktér Cronbach’s
Degisken Kisaltmasi Yiikii Alpha R AVE
KUE1 0,722
0,642
Kullanim KUE2 0,821 0,822 0,537
Engell KUE3 0[755
KUE4 0,804
DEE1 0,782
5 0,890
Deger DEE2 0,916 0,917 0,735
Engell DEE3 0,858
DEE4 0,895
RIE1 0,679
Risk .
Engeli RIE2 0,852 0,847 0,853 0,662
RIE3 0,895
GEE1 0,653
0,880
GeleT.Ek GEE2 0,858 0,863 0,616
Enge | GEE3 0,853
GEE4 0,734
iME1 0,820
imaj .
Engeli iME2 0,829 0,877 0,879 0,709
iME3 0,877
ZEE1 0,799
i:‘;ke” 7EE2 0,881 0,876 0,876 0,703
ZEE3 0,835
UYEL 0,729
g:g:llima UYE2 0,774 0,786 0,787 0,552
UYE3 0,726
HAE1 0,877
Hakimiyet
Engeli HAE2 0,801 0,861 0,862 0,677
HAE3 0,789
KUN1 0,851
E‘i‘\'{':t?'m KUN2 0,953 0,933 0,934 0,826
KUN3 0,920

Avirt edici gecerlilik Fornell ve Larcker (1981) ¢alismasindaki kriter ile test edilmistir. Asagidaki
Tablo 4, olgeklere ait tiim AVE degerlerinin karekoklerinin ilgili korelasyon katsayilarindan daha
bliylk oldugunu sunmaktadir, bu da ayirt edici gecerlilige ulasildigini gdstermektedir.
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Tablo 4: Ayirt Edici Gegerlilik Sonuglari

KUE DEE RIE GEE IME ZEE UYE HAE KUN
KUE 0,733
DEE 0,271 0,857
RIE 0,147 0,229 0,814
GEE 0,148 0,098 -0,047 0,785
iME -0,042 0,113 0,042 -0,113 0,842
ZEE 0,064 0,122 0,108 0,023 -0,062 0,838
UYE 0,228 0,185 0,158 0,158 0,013 0,174 0,743
HAE 0,153 0,190 0,220 0,161 0,033 0,095 0,276 0,823
KUN 0,386  -0,362  -0,274  -0,290  -0,023  -0,222  -0492  -0,291 0,909

Not: Koyu yazilar, AVE karekdkii degerlerini géstermektedir. KUE=Kullanim engeli, DEE=Deger engeli, RIE=Risk engeli,
GEE=Gelenek engeli, IME=Imaj engeli, ZEE=Zevk engeli, UYE=Uyariima engeli, HAE=Hakimiyet engeli, KUN=Kullanim
niyeti.

5.3. Yapisal Model

Her bir engelin goreceli 6nemini degerlendirmek icin, sekiz fonksiyonel, psikolojik ve
duygusal engelin kullanim niyeti Gzerindeki etkileri ayri ayri degerlendirilmistir. Bu nedenle,
MMU kapsaminda kurulan modeldeki degiskenlerin iligkileri yapisal esitlik modeli kullanilarak
incelenmistir. Yapisal modelin ayni 6lcim modeli gibi iyi bir model uyumu sagladigi sonucuna
ulagilmistir.

Bu calismada, Onerilen hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik modellemesi analizi
sonucunda bulunan standardize regresyon katsayilari (veya beta degerleri), t degerleri ve
anlamlilik diizeyleri (p-degeri; p<0,05) kullanilmistir. Tablo 5’te kullanim engeli ($=-0,202,
p<0,001), deger engeli (B=-0,168, p<0,001), risk engeli (3=-0,135, p<0,01), gelenek engeli (B=-
0,189, p<0,001), zevk engeli (B=-0,109, p<0,05), uyarilma engeli (B=-0,326, p<0,001) kullanim
niyeti ile anlamh bir negatif iliskiye sahip oldugu gorilmektedir. Ayrica imaj engeli ile kullanim
niyeti ve hakimiyet engeli ile kullanim niyeti arasinda anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Beta
sonuglara gore en énemli G¢ engelin uyarilma engeli, gelenek engeli ve deger engeli oldugu
tespit edilmistir.

Tablo 5: Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez iligki B t degeri p Sonug

H1 KUE -> KUN -0,202 -4,028 <0,001 Desteklendi
H2 DEE -> KUN -0,168 -3,539 <0,001 Desteklendi
H3 RIE -> KUN 0,135 -2,852 <0,01 Desteklendi
H4 GEE -> KUN -0,189 -4,045 <0,001 Desteklendi
H5 iME -> KUN -0,028 -0,627 a.d. Desteklenmedi
H6 ZEE -> KUN -0,109 -2,404 <0,05 Desteklendi
H7 UYE -> KUN -0,326 -5,985 <0,001 Desteklendi
H8 HAE -> KUN -0,067 -1,382 ad. Desteklenmedi

Not: a.d. = anlamli degil. KUE=Kullanim engeli, DEE=Deger engeli, RiE=Risk engeli, GEE=Gelenek engeli, IME=imaj engeli,
ZEE=Zevk engeli, UYE=Uyarilma engeli, HAE=Hakimiyet engeli, KUN=Kullanim niyeti.
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6. Sonug ve Tartisma

Tiketicilerin yeni bir teknolojiyi benimsemesi, isletmeler igin kritik 6neme sahiptir ve ¢ok sik
olarak yeni Urlnler piyasada basarisiz olmaktadir (Cooper, 2001). Bu galismada, MMU
kapsaminda engeller ile kullanim niyeti arasindaki iliskileri iceren model kurulmustur.
Calismadan elde edilen bulgularin fonksiyonel, psikolojik ve duygusal engelleri olusturan
degiskenler ile tiketicilerin yeni teknolojileri kullanim niyetleri arasindaki iliskileri anlamada
temel oldugunu gostermektedir.

Calismada kullanim engelinin mobil market alisverisi yapan tiiketicilerin kullanim niyetini
negatif olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Kullanim engeli ne kadar biylikse, MMA
kullanim niyeti o kadar dusik olacaktir. Elde edilen bulgu Moorthy vd. (2017), Kaur vd. (2020a)
ve Lian ve Yen (2014) tarafindan yapilan calismalar ile paralellik gostermektedir. MMA
hizmetlerinin zor olmasi ve MMA siireglerinin belirsiz olmasi kullanicilarin ilerde bu hizmetleri
kullanmayi diisiinmemesine neden olmaktadir.

Deger engelinin MMA kullanim niyetiyle anlamli bir iliskisi oldugu sonucu elde edilmistir. Bu
sonug, deger engeli ile kullanim niyeti arasinda negatif bir iliskiye sahip oldugunu belirten
Sivathanu (2019) ve Lian ve Yen (2014) calismalari ile benzer niteliklere sahiptir. Ram ve Sheth
(1989), tiiketicilerin yenilikleri benimsemeye direnmelerinin, isletmelerin onlara glgliu bir
performans-fiyat degeri saglamamasindan kaynakladigini ifade etmistir. MMA hizmetleri,
tuketicilere herhangi bir avantaj saglamadigi zaman ve kullanicilara alisveris yaparken yardimci
olma konusunda ise yaramadigi zaman bireylerin kullanim niyet diizeyleri diisecektir.

Bu arastirmanin diger bir bulgusuna gore risk engeli kullanim niyetini negatif yonde
etkilemektedir ve mevcut arastirmanin bu bulgusu Kaur vd. (2020b) ve Moorthy vd. (2017)
calismalarinin bulgulari ile uyumludur. Ram ve Sheth (1989), daha yiiksek diizeyde bir belirsizlik
yayginsa, kullanici yeniliklerinin kabulliniin ve benimsenmesinin azaldigini savunmustur. MMA
yaparken internet baglantisinin kopacagindan korkan tiketiciler ve MMA hizmetlerini
kullanirken Griin bilgilerini yanhs yazabileceginden korkan bireyler dniimiizdeki birkag ay iginde
MMA hizmetlerini kullanmayi planlamayacaktir.

Arastirmanin bir diger sonucuna gore gelenek engelinin kullanim niyetini negatif yonde
anlamh bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Literatlirde benzer iliskiler ve sonuglarinin
mevcudiyeti, bu ¢alismada elde edilen gelenek engeli ile kullanim niyeti arasindaki iligkiyi iceren
bulguyu desteklemektedir (Moorthy vd., 2017; Laukkanen, 2016). MMA hizmetleri araciligiyla
cevrimici alisveris yapmaktansa, fiziksel magazalardan alisveris yapmayi ve magaza ¢alisanlari
ile sohbet etmeyi tercih eden bireylerin MMA kullanim niyet diizeyleri diisiik olacaktir. imaj
engeli ile kullanim niyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Bu bulgu énceki calismalar ile
(Kaur vd., 2020a; Kaur vd., 2020b) tutarhdir.

Calisma sonucunda elde edilen diger bir analiz sonuglarina goére zevk engeli ile kullanim
niyeti ve uyarilma engeli ile kullanim niyeti arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski vardir.
Calismadan elde edilen sonuglar ilgili alanda yapilan 6nceki galismalarinin bulgulariyla benzerlik
gostermektedir (Kulviwat vd., 2007; Castro vd., 2020). MMA hizmetlerini kullanma olasiliginin
tuketicileri mutlu etmemesi ve MMA hizmetlerini kullanma dislincesinin bireylere hos
gelmemesi, gelecekte kisilerin MMA hizmetlerini kullanmayi diisinmemesine neden olacaktir.
Ayni sekilde MMA hizmetlerini kullandiktan sonra tatmin olmayan bireylerin ve bu hizmetlerle
iletisim halinde olup hi¢ heyecanlanmayan kisilerin MMA kullanim niyeti diizeyi diisecektir.
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6.1. Teorik Katkilar

Calisma, bireylerin teknoloji benimsemeye karsi direnglerini analiz ederek MMA kullanim
niyetini arastirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular mevcut literatiirt iki 6nemli agidan
genisletmektedir. ilk olarak, MMA’nin benimsenmesini hangi degiskenlerin engelledigi
konusunda biitiinciil ve kapsamli bir anlayis saglamayi amaglayan iDT'ne dayali entegre bir
model 6nererek literatiire katkida bulunulmustur. ikinci olarak, yenilige karsi direng, tiketici
davranisindaki duygusal faktorlere dusik onem atfedilen biligsel koklere sahip olarak
tanimlanmistir. Bu c¢alisma, duygusal yonlerin yenilige direncin oncilleri olarak dahil
edilmesiyle, teknolojik hizmetlerin kullanimina iliskin kararlarda tiiketici davranisinin daha iyi
anlasiilmasinin saglandigini gostermektedir. Direng faktorlerine ek olarak, sonuglar zevk
engelinin ve uyarilma engelinin kullanim niyeti Gzerinde direkt etkilere sahip oldugunu
gostermektedir. Sonuglar, MMA hizmetleri baglaminda iki duygusal engelin 6nemini
vurgulamaktadir. Bu nedenle galisma, arastirmacilarin gelecekteki ilgili aragtirmalara duygusal
engel faktorlerini dahil etmesi gerektigini dnermektedir.

6.2. Yonetimsel Katkilar

Bu calismada ydnetimsel olarak bazi katkilar sunulmaktadir. ilk olarak kullanim engeli
herhangi bir yeniligin 6nemli bir inovasyona basarili bir sekilde donustiiriilmesinde bir engel
gorevi gormektedir. MMA hizmet saglayicilar, Grlnlerin  kullanimini  kolaylastirmaya
odaklanmali ve bir Griiniin her zaman ve her durumda ulasilabilir olmasina dikkat etmelidir.
ikinci olarak MMA hizmetleri kullanicilara arzu ettikleri degeri saglayamazsa, bu durum
kullanicilarin hizmetleri kullanmaya devam etmemesine neden olabilmektedir. Bu yizden
isletmeler, MMA hizmetlerini tasarlarken tlketicilerin 6deme ayrintilarini ve Griin bilgilerini
kendi baslarina kontrol etme yeteneklerini arttiracak islevlerin olmasina dikkat etmelidir.
isletmeler, tiiketicilerin geleneksel kanala gére mobil kanallarda daha fazla deger algilamasi igin
cevrimigi indirimler ve mobil kuponlar sunmahdir. Ugiincii olarak risk engelinin varligi, yeni
uygulanan teknolojilerin gtivenlik konulariyla ilgili olarak tlketicileri bilinglendirmek igin egitim
platformunun olmamasindan kaynaklandigi i¢in (Luo vd., 2010) MMA hizmet saglayicilari egitim
platformlari tasarlamali ve kullanicilarin kullanici adinin ve sifresinin kaybolup yanlis ellere
gecmemesi icin gerekli 6nlemleri almasi gerekmektedir. isletmelerin gevrimigi dolandiricilik
endisesinden kaginmak igin "kapida 6deme" hizmeti gibi daha glivenli 6deme ydntemleri
sunabilmeleri gerekmektedir. Dordiinct olarak gelenek engeli diizeyini azaltmak igin hizmet
saglayicilar MMA sistemlerini, fiziksel kisisel misteri hizmetlerine gore daha keyifli olacak
sekilde tasarlamalidir. isletmeler, market alisverisini fiziksel magazalardan satin almaya alisan
ve MMA hizmetlerine ge¢mekte zorlanan tiketicilere mobil tarafta belirli promosyonlar
sunmalidir. Besinci olarak duygusal engel diizeyini azaltmak igin tasarim asamasinda MMA
hizmetlerinde tiketicinin tatmin olacagi ve heyecan seviyesini arttiracak 6zellikler eklenmelidir.

6.3. Kisitlamalar ve Gelecek Arastirmalar

Arastirmanin literatlire birgok katkisinin yaninda bu c¢alismaya ait bazi kisitlamalar
bulunmaktadir. ilk olarak, bu calisma Ankara’da yasayan MMA deneyimi olan 18 yas Ustii
tiketiciler tzerinde yapilmistir. Bu ¢alismanin sonuglari diger pazarlara veya diger cografi
baglamlara genellenemez. ikincisi, ampirik analiz MMA hizmetlerine odaklanmaktadir. Burada
incelenen iliskilerden diger hizmet veya (riin kategorilerinde farkh bulgular elde edilmesi
mimkindir. Mevcut arastirma, kullanim, deger, risk, imaj, gelenek, zevk, uyariima ve
hakimiyet ile ilgili engelleri icermektedir. Bununla birlikte, uyumluluk, karmasiklik ve rahatlik
gibi diger engellerin de MMA hizmetlerinin kullanimina karsi direnci etkilemesi mimkinddr.
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Extended Summary

Examination of Functional, Psychological and Emotional Barriers and Use of Mobile Grocery Shopping Services within the
Perspective of Innovation Resistance Theory

Thanks to the services provided by the internet and mobile technologies, businesses create a competitive advantage in the market,
protect their customer base and reduce their costs (Laukkanen, 2016). As a result of these benefits provided by technologies, many
businesses have integrated their own mobile shopping systems. Due to these benefits of mobile devices, two-thirds of online grocery
orders are made from mobile phones (Stern, 2022). Mobile grocery shopping (MGS) represents a niche segment of the mobile shopping
service industry and covers the process of ordering grocery items using mobile-based technologies.

Consumer resistance is a critical problem facing businesses and will continue to be a threat in the future (Abbas et al., 2017). If
there is a high level of active innovation resistance among consumers in the MGS target market, revenues from new products and
services are significantly reduced. In addition, new product and new service failures regularly jeopardize the overall competitiveness of
the business (Castellion & Markham, 2013). Therefore, there is a need to understand the product-related reasons against consumers'
MGS adoption.

This study aims to explore the resistance factors to understand the reasons for the low consumer adoption of MGS in Turkey. The
main purpose of this study is to determine the relationship between usage barrier, value barrier, risk barrier, tradition barrier, image
barrier, pleasure barrier, arousal barrier and dominance barrier and MGS use intention among Turkish consumers. Innovation resistance
theory (IRT) proposed by Ram and Sheth (1989) and emotional barriers were used to construct a research model based on various
barriers representing consumer resistance to MGS.

The proposed research model has been developed to examine how the functional and psychological barriers that make up the IDT
and emotional barriers affect consumers' MGS use intentions. Independent variables in the model are the usage barrier, value barrier,
risk barrier, tradition barrier, and image barrier; and emotional barriers consist of the pleasure barrier, arousal barrier, and dominance
barrier. The dependent variable of the research model is the intention to use. In the study, the following hypotheses were developed
based on previous studies:

H1: The usage barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H2: The value barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H3: The risk barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H4: The tradition barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H5: The image barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H6: The pleasure barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H7: The arousal barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

H8: The dominance barrier negatively affects consumers' MGS usage intentions.

The population of the study is users who live in Turkey, are older than 18 years and have done MGS at least once. Consumers with
MGS usage experience were selected to examine the usage intentions of the participants. The convenience sampling method was
chosen. The questionnaire was applied to the participants face to face on April 2023. A total of 430 questionnaires were distributed,
and 399 of them were accepted as valid due to incomplete answers.

Data analysis of the research was carried out using IBM SPSS 26 and IBM AMOS 24 package programs. For the analysis, first, the
measurement model was examined, and then the validity and reliability of the scales were examined. Then, the structural model was
evaluated by examining the statistical significance of the proposed hypotheses.

It has been determined that the measurement model with x2=478,474; x2/df=1,297; GFI=0.925; AGFI=0.906; NFI=0.932; TLI=0.980;
CFI=0.983 and RMSEA=0.027 values provided a good model fit. All the constructs that make up the conceptual model of the research
have been tested for reliability and validity. The fact that the relevant values of the scales meet the recommended limits indicates that
the scales have sufficient convergent validity. Cronbach Alpha is widely used to measure the reliability of scales and is evaluated by
looking at the criterion of being greater than 0.7 suggested by Nunnally (1978), and Cronbach Alpha values for each scale show that it
provides sufficient reliability by exceeding this threshold. In addition, discriminant validity was tested with the criterion in Fornell and
Larcker (1981). It was determined that all square roots of the AVE values of the scales were larger than the relevant correlation
coefficients, indicating that discriminant validity was achieved.

In the study, it was concluded that functional barriers including usage barrier, value barrier, risk barrier, psychological barriers
including tradition barrier and emotional barriers comprising pleasure barrier, and arousal barrier, negatively affect the intention to
use. The difficulty of MGS services and the uncertainty of MGS processes cause users not to consider using these services in the future.
When MGS services do not provide any advantage to consumers and do not work in helping users while shopping, individuals' intent to
use will decrease. Consumers who fear that their internet connection will be lost while doing MGS, and individuals who fear that they
may mistype product information when using MMA services, will not plan to use MGS services in the next few months. Individuals who
prefer to shop in physical stores and chat with store employees rather than shopping online through MGS services will have lower MGS
usage intentions. The possibility of using MGS services does not make consumers happy and the thought of using MGS services does
not appeal to individuals, which will cause people to not consider using MGS services in the next few months. Likewise, individuals who
do not feel satisfied after using MGS services, and those who are in contact with these services and are not excited at all, will decrease
their MGS use intention.

Findings from the study expand the existing literature in two important ways. First, the study contributes to the literature by
proposing an integrated model based on IRT, which aims to provide a holistic and comprehensive understanding of what hinders MGS
adoption. Second, resistance to innovation has been defined as having cognitive roots with a low emphasis on affective factors in
consumer behavior. This study demonstrates that by incorporating emotional aspects as antecedents of resistance to innovation, a
better understanding of consumer behavior is achieved in decisions regarding the use of technological services. In addition to resistance
factors, the results show that the pleasure barrier and arousal barrier have direct effects on the intention to use.
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