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Bu galigmada miisterilerin ¢evrimigi aligveris i¢in elektronik cihazlari (masaiistii bilgisayar, diziistil
bilgisayar, akilli telefon, tablet) kullanmay: tercih etmeleri sonucunda yasadiklari akis deneyiminin
miisteri memnuniyeti ve ¢evrimici satin alma karari tizerindeki etkisi incelenmistir. Ayn1 zamanda akis
deneyiminin memnuniyete etkisindeki bilgi kalitesi ve kanal kalitesi degiskenlerinin diizenleyici rolii
incelenmistir. Arastirma Eyliil 2016 ve Mayis 2017 arasindaki donemde ¢evrimigi satin alma yapan ve
Istanbul’da ikamet eden 18 yas ve iizerindeki tiiketiciler ile yapilmustir.

Arastirmanin sonuglarma gore, cihazlarin kullanimindan algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan
faydanmn akis deneyimi iizerinde olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir. Akis deneyiminin memnuniyet
tizerinde olumlu etkisinin oldugu ortaya c¢ikmustir. Bilgi kalitesi ve kanal kalitesi degiskenleri akis
deneyiminin memnuniyete etkisinde diizenleyici bir rol oynamislardir. Ayn1 zamanda akis deneyiminin
yasanmasi sonucunda olusan miisteri memnuniyetinin tiim cihaz tiirlerinde ¢evrimici satin alma kararini

olumlu etkiledigi anlagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimigi Alisveris, Akis Deneyimi, E-ticaret, Miisteri Memnuniyeti, Bilgi Kalitesi,

Algilanan Fayda, Satin alma Karari

ABSTRACT

In this study, the effect of flow experience on customer satisfaction and online purchasing decision has
been studied when customers prefer to use electronic devices (desktop computer, laptop computer, smart
phones and tablets) for online shopping. At the same time, it has been studied that whether information
quality and channel quality play the moderator role on the effect of flow experiece on the customer
satisfaction or not. The questionaire has been applied to online shoppers in Istanbul who are above 18 at
the period between September 2016 and May 2017.

According to the search results, it has been found that perceived ease of use and perceived usefulness have
positive effects on flow experience. It has been found that flow experience affects customer satisfaction in
a positive way. Information quality and channel quality play an moderator role on the effect that flow
experience has on customer satisfaction. In addition, it has been understood that customer satisfaction
from all device types, which is affected by flow experience, has positive effect on online purchasing

decision.

Key Words: Online Shopping, Flow Experience, E-commerce, Customer Satisfaction, Information
Quality, Perceived Usefulness, Purchasing Decision
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1. GIRiS

Giinlimiizde insanlar internet sayesinde kolay bir sekilde erigebildikleri bilgiyi ihtiyaclart dogrultusunda
degerleyerek elektronik ortamda (internet, mobil ag altyapisi) karar verme siireglerini etkin bir sekilde
yonetebilmektedirler. Elektronik ortamda karar verme siirecinin yasandig1 kaynaklardan en 6nemlisi e-ticaret
islemleridir. Cevrimici bakis agisiyla, e-ticaret; elektronik ortamda mallarin satilmasi ve satin alimmasidir.
Ornegin, tiiketiciler aligveris sitesinde ihtiyag duydugu mali arayip, mal bilgilerini karsilastirdiktan sonra
¢evrimigi satin alma kararini vermektedirler. Misterilerin sergiledigi bu ¢evrimigi aligveris davranisi e-ticaret
tiirlerinden isletmeden tiiketiciye e-ticaret kategorisini isaret etmektedir.

E-ticaret sektoriinde mobil cihaz kullaniminin yayginlasmasiyla son yillarda cihazlar arasi islem (crosss
device transaction) kavrami ortaya ¢ikmustir. Diger bir deyisle, miisteriler birden fazla cihaz arasinda gegisler
yaparak c¢evrimici aligverisi tamamlamaktadirlar. Ornegin, akilli telefon ile mal bilgisini arastiran miisteri,
¢evrimici satin almay1 bilgisayar ile gergeklestirmektedir. Dolayisiyla tiiketiciler miisteri degerini
fazlalastirabilmek gayesiyle bu sekilde davranmaktadirlar.

Bu baglamda, miisterilerin ¢evrimigi aligveris yaparken farkli elektronik cihazlar1 (masaiistii bilgisayar,
diziistii bilgisayar, akilli telefon, tablet) kullanmalarina neden olan faktdrlerin belirlenmesi ve faktorler
arasindaki etkilesimlerin tiiketicinin ¢evrimigi satin alma kararina etkisinin incelenmesi, ¢aligmanin temel
amacini olusturmaktadir.

Miisterilerin birden fazla elektronik cihazi deneyerek ¢evrimigi aligveris siirecini yonetmelerinden dolay1
isletmelerin mal ya da hizmetlerini farkli cihazlar iizerinden misterilerine sunmalarini saglayacak teknoloji
altyapisina sahip olmalari son derece 6nem kazanmaktadir. Yeni miisteriyi kazanmak, mevcut miisteriyi elde
tutmaktan daha pahalidir. Bu nedenle isletmelerdeki pazarlama yonetimlerinin mal ya da hizmetlerini farkli
cihaz tiirlerinde etkin bir sekilde sunmalari igin uygun pazarlama iletisimi stratejilerini belirlemeleri ve
tutundurma faaliyetlerini gergeklestirmeleri gerekmektedir.

2. TEORIK CERCEVE

2.1. Cevrimici Ahisveris

E-ticaret, tiiketici, miisteri, pazarlama aracilarinin ve ireticilerinin, web tabanli elektronik ortamlar
araciligtyla, dogrudan bir temasta bulunmadan aralarinda mal, hizmet ve bilgi aligverisini gergeklestirmesidir
(Mirze, 2010, s. 418).

E-ticaret bes kategoriye ayrilmaktadir (Schneider, 2015, s. 8-9). Bu kategoriler Tablo 1’de gosterildigi
lizere, isletmeden tiiketiciye e-ticaret (business to customer), isletmeden isletmeye e-ticaret (business to
business), tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret (consumer to consumer), isletmeden devlete e-ticaret (business to

government) ve destekleyici is siiregleri seklinde siralanmaktadir.
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Tablo 1. E-ticaret Tiirleri

Isletmeden tiiketiciye e-ticaret Isletme mal veya hizmetini internet
ortaminda tiiketicilere satmaktadir.
Isletmeden isletmeye e-ticaret Isletme diger bir isletmeye internet
ortamuinda mal veya hizmetini satmaktadir.
Tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret Tiiketici diger bir tiiketiciye internet
ortaminda mal satmaktadur.

Isletmeden devlete e-ticaret Isletme mal veya hizmetini internet
ortaminda devlet kurumlarina satmaktadir.
Satin alma ve sati iglemlerini Organizasyonlar kayit altina aldiklar
destekleyen is siiregleri bilgileri ¢alisanlari, tedarikgileri ve
miisterileri arasinda internet teknolojileri
sayesinde giivenli bir sekilde paylagarak ve
yoneterek satin alma ya da satig gibi i
faaliyetlerinin desteklenmesini saglarlar.

Kaynak: Schneider, G. P. (2015). Electronic Commerce. Stamford: Cengage Learning.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin geligsmesiyle birlikte insanlarin aligveris yapma sekilleri de degismeye
baglamistir. Tiiketiciler fiziksel magazalardan aligverige alternatif olarak internet tizerinden aligveris yapmaya
baglamiglardir. Bu yeni aligveris tiirline elektronik aligveris, cevrimigi aligveris, internet aligverisi, web tabanl
aligveris gibi farkli adlar verilmektedir (Hsiao, 2009, s. 86).

Cevrimici aligveris, internet iizerinden web tarayicisinin kullanilmasiyla saticinin mal ve hizmetlerini
dogrudan tiiketicilere sattig1 (Ganapathi, 2015, s. 123) isletmeden tiiketiciye e-ticaret tiiriidiir (Chen ve
Macredie, 2005, s. 517). Diger bir deyisle, herhangi bir araci hizmetinin olmadig1 elektronik satin alma
seklidir (Dhanapal vd., 2015, s. 109). Isletmeden tiiketiciye e-ticaret islemi olan elektronik perakendecilik
internet tizerinden perakende mallarin satisinin gergeklestirilmesidir (Sharma, 2009, s. 4; Lua ve Hung, 2011,
s. 1351). Ganapathi’nin (2015) yapmis oldugu arastirma sonuglarina gore, elektronik perakendecilerin
tiiketicilerin gevrimigi aligveris yapmalarini saglamalari i¢in web sitelerindeki aligveris siirecinin basit ve
kolay, dagitim hizmetinin de etkin olmasi gerekmektedir.

Tiirkiye’de tiiketicilerin mobil aligkanliklarini incelemek amaciyla gerceklestirilen bir arastirmaya gore,
interneti olan her dort kisiden biri ¢evrimigi aligveris yaparken, ¢evrimici aligveris yapan her ti¢ kisiden biri
ise mobil alisverisi tercih etmektedir (Unal, 2016, s. 4-8).

2.2. Algilanan Kullamim Kolayhgi ve Algilanan Fayda

Davis vd., (1989) tarafindan olusturulan Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model) bilgi
teknolojileri kullaniminin benimsenmesini (kabullenilmesini) saglayan degiskenleri ve son kullanicilarin bilgi
teknolojilerine olan tutum ve davraniglarini anlatmaktadir. Davis (1989, s. 320) tarafindan gergeklestirilen
caligmada teknoloji kabul modelinde yer alan bilgi teknolojilerinin kabullenilmesinde belirleyici olduklart
ongoriilen algilanan kullanim kolaylig: ve algilanan fayda degiskenlerine ait 6lgekler gelistirilip bu 6lgeklerin

gecerlilikleri test edilmektedir. Bu ¢alismaya gore, algilanan fayda; bilgi teknolojisini kullanan kisinin is
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performansindaki iyilesmeye olan inancini ifade etmektedir. Kullanici bilgi sistemlerinin kullanimi ile ig
¢alismada teknoloji kabul modelinde yer alan bilgi teknolojilerinin kabullenilmesinde belirleyici olduklart
ongoriilen algilanan kullanim kolayligi ve algilanan fayda degiskenlerine ait 6lgekler gelistirilip bu dlgeklerin
gecerlilikleri test edilmektedir. Bu ¢aligmaya gore, algilanan fayda; bilgi teknolojisini kullanan kisinin is
performansindaki iyilesmeye olan inancini ifade etmektedir. Kullanici bilgi sistemlerinin kullanimi ile ig
performansi arasindaki pozitif iliskinin varligina inanmaktadir. Algilanan kullanim kolayligy; kisinin fazla bir
¢aba gostermeden bilgi sistemini kullanabilecegine olan inancinin seviyesini ifade etmektedir.

2.3. Akis Deneyimi

Akis deneyimi kendine has dinamik bir zihinsel durum olup 6z gayeli (amaci kendisi olan) deneyimi
yagayan insanlarin hissettikleri buitiinsel bir duygudur. Etkinligin kendisi kisinin igsel giidiilenmesini saglayan
6diil ya da amag olarak kabul edilmektedir. Kaya tirmanisi, satrang, dans, video oyunlari akis deneyiminin
yasanacag1 etkinlikler arasindadir (Csikszentmihalyi, 1975, s. 36).

Akis deneyiminin ii¢ kosulu (onciilii) bulunmaktadir. Bu kosullar, etkinlikteki zorluklar ve kisinin
yetenekleri, etkinlige ait net sekilde belirtilen hedefler ve etkinlikteki gelismeleri gosteren hizli geribildirim
mekanizmasidir. Geribildirimler bireyin akis deneyimini devam ettirebilmesi i¢in degisiklik gosteren gereklil-
iklere olan uyumunu saglamaktadir. Akis deneyimi, etkinlikteki zorluklarin kisinin yetenekleriyle ortiismesi
sonucunda olusan bir dengenin kurulmasiyla ger¢eklesmektedir. Bu denge son derece kirilgandir (Nakamura
ve Csikszentmihalyi, 2002, s. 90). Onciillerine ek olarak akis deneyimini tanimlayan dzellikler su sekilde
agiklanmaktadir: (Csikszentmihalyi, 1975, s. 38; Csikszentmihalyi, 1990, s. 58-67):

 Eylem ile farkindaligin birlesmesi: Akis deneyimini yasamakta olan kisinin ilgi odaginda sz
konusu etkinlik oldugu igin onunla biitiinlesmekte ayrilmaz bir pargasi olmaktadir. Ornegin, bir tenisgi tiim
dikkatini topa ve rakibine vermektedir.

+ Dikkatin yogunlagmasi: Iginde bulundugu etkinlige odaklanan kisi yasamin memnuniyetsizlik
olusturan yonlerini unutmaktadir. Boylece kisinin bilinci deneyimle ilgili olmayan bilgilere kapali hale
gelmektedir.

+ Oz-biling kaybr: Kisi kendi benligine olan farkindaligimi yitirmektedir. Bu durum bireyin suurunu
ya da kendini kaybetmesi degildir. Birey bulundugu cevre ile biitiinlesmekte ve uyum iginde olmaktadir.
Kendisinin nasil goriindiigii, digerlerinin kendisi hakkinda ne diisiindiigii 6nemsizdir.

» Zamanin doniisimii: Optimum deneyimi yasayan bir¢ok insan zamanin oldugundan daha hizh

gectigini dolayisiyla saatlerin dakikalara doniistiigiinii ifade etmektedirler.
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* Kontrol duygusu: Akis deneyimini yasayan kisi kontroliin kendisinde oldugunu hissetmektedir.
Kontrolii ellerinde bulundurduklarini ifade eden insanlar ekseriyetle risk unsuru igeren eglenceli etkinlikleri
gergeklestirmektedirler.

+ Oz gaye (autotelic): Deneyimin amacmin deneyimin kendisi olmasi anlamina gelmektedir.
“Autotelic” terimi Yunanca auto (self) ve telos (self) kelimelerinden tiiretilmistir. Diger bir deyisle, kisi bir isi
(etkinligi) dis ortamdan bir 6diil ya da fayda beklemeden kendiliginden yapmaktadur.

Akis deneyimi ile ilgili olarak gelistirilmis modeller bulunmaktadir. S6z konusu modellerde zorluk ve
yetenek boyutlart yer almaktadir. Bu modeller iiglii akis modeli, dortlii akis modeli ve sekizli akis modeli
seklinde siralanmaktadir. Sekil 1°deki Giglii akis modelinde, akis durumu diisiik zorluk ve diisiik yetenek ya da
yiiksek zorluk ve yiiksek yetenek eslesmelerindeki denge sonucunda gergeklesmektedir. Yiiksek zorluk ve
diisiik yetenek eslemesi kaygi durumunu ortaya gikarmakta olup sikilma durumu ise yiiksek yetenek ile diigiik

zorluk eslesmesinde olusmaktadir (Novak vd., 1997, s.2).

Iy

Yiiksek
KAYGI
:
8 AKIS
SIKILMA
Disiik )
Disiik YETENEK Yiiksek
Sekil 1. Uglii Akis Modeli

Kaynak: Novak vd., (1997, s. 2). Modeling the Structure of the Flow Experience
Among Web Users, Marketing Science and the Internet Mini Conference
MIT, March.

2.4. Bilgi Kalitesi ve Kanal Kalitesi
Bilgi sistemi olarak e-ticaret uygulamalarinin basarisinda bilgi ve sistem kalitesi onemli rol oynamaktadir.
Calismada gevrimigi aligveris sirasinda kullanilan elektronik cihaz ile yasanan akig deneyiminin memnuniyet
tizerindeki etkisini bilgi kalitesi ve sistem kalitesi degiskenlerinin diizenleyebilecekleri ongériilmektedir. Bu
¢aligmada ve aragtirma modelinde elektronik cihazlar dikkate alinarak sistem kalitesi degiskeni kanal kalitesi
olarak adlandirilmigtir. Bu iki kalite unsuru Bilgi Sistemleri Bagart Modeli igerisinde yer almaktadir.
» DeLone ve McLean (1992) tarafindan gelistirilen Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli bilgi sistemleri
yazininda sik¢a kullanilan modellerden biri olmustur. Model birbirine bagimli alti degiskenden olusmaktadir.

Bu degiskenler, sistem kalitesi, bilgi kalitesi, kullanim, kullanici memnuniyeti, bireysel etki ve organizasyonel
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etki olarak siralanmaktadir (DeLone ve McLean, 1992, s. 88). Sistem kullanimi; kisinin bilgi sistemini
kullanarak islerini yapmasi egilimini ifade etmektedir. Kullanici Memnuniyeti; kisinin bilgi sistemini
kullanarak bilgi gereksinimini kargilamis olduguna dair inancinin derecesini gostermektedir. Bireysel etki;
kullanicinin sistem tizerinden elde ettigi bilginin kendisine sagladigi bireysel diizeydeki fayday1 gostermekte-
dir. Organizasyonel etki; sistemden elde edilen bilginin organizasyonun gostermis oldugu performans
tizerindeki etkisini ifade etmektedir. Bu model bilgi sistemini kullananlarin memnuniyetinin bilgi kalitesi ve
sistem kalitesi degiskenlerinden etkilendigini teorik olarak ortaya koymaktadir (DeLone ve McLean, 2003).
Zaman iginde modeli test etmek amaciyla gesitli galigmalar yapilmistir. Ornegin, Seddon ve Kiew (1996)
yaptiklar1 testlerle bilgi ve sistem kalitesinin memnuniyeti etkiledigini belirtmislerdir.

E-ticaret uygulamalar1 baglaminda, sistem kalitesi; hizli erigim, kullanim kolayligi, kolay dolasim
(navigasyon), gorsel ¢ekicilik, uyarlanabilme, tepki siiresi, teknik yeterlilik (yazilim ve donanim), giivenilir-
lik, gizliligin korunmasi gibi unsurlar1 icermektedir. Bilgi kalitesi ise, bilginin uygunlugu (ilgi), bilginin
dogrulugu, bilginin giincelligi (timeliness), sunum sekli (format), kolay anlasilirlik, kisisellestirme ve bilginin

yeterliligi unsurlarini yansitmaktadir (Ahn vd., 2007, s. 264-266; DeLone ve McLean, 2003, s. 24-25).

3. ARASTIRMA METODOLOJIiSi

3.1. Arastirmanin Amaci

Mobil ticaretin ¢evrimigi aligveris icerisindeki etkinliginin artmasiyla birlikte ortaya ¢ikan birden fazla
elektronik cihaz kullanarak mal satin alma siirecinin tamamlanmasi durumu, son donemlerdeki arastirma
raporlarinda cihazlar arasi islem (cross device transaction) olarak ortaya konmaktadur.

Internet ortaminda bir malin satin alinmasinda farkli elektronik cihazlarin tercih edilmesine neden olan
etkenlerin belirlenmesi, arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Bu baglamda, tiiketicilerin ¢evrimigi
aligveris siirecinde elektronik cihazlar1 kullanirken edinecekleri akis deneyiminin miisteri memnuniyetini
(cihazlar1 kullanma deneyiminin miisteri beklentilerini karsilamasi) saglayacagi ve bu durumun gevrimigi
satin alma kararlarini etkileyecegi ongoriilmektedir. Akis deneyimi ile memnuniyet arasindaki etkilesimin
irdelenmesi, aragtirmanin odak noktasini olusturmaktadir. Bu etkilesimi diizenleme rolinii iistlenecek
faktorlerin bilgi kalitesi ve kanal kalitesi oldugu kabul edilmektedir.

3.2. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Arastirma kavramsal modeli Sekil 2°de goriilecegi tizere, tiiketicilerin ¢evrimici satin alma kararlarinda
kullandiklari elektronik cihazlarin (akilli telefon, tablet, diziistii bilgisayar, masaiistii bilgisayar) se¢imini

etkileyen faktorleri ve bu faktorler arasindaki etkilesimleri incelemek amaciyla olusturulmustur.
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Cihaz

Cihazlarin
kullamim kolayhg

Cihazlardan
algilanan fayda

Cihaz taru
Akis deneyimi
Bilgi kalitesi }—--—{ Kanal kalitesi
v Uran ilgil diizeyi

Memnuniyet

Cevrimigi satin
alma karan

Sekil 2. Aragtirmamn Kavramsal Modeli

Arastirma modelindeki cihazlardan algilanan fayda ve cihazlarn kullanim kolayligi degiskenleri akis
deneyiminin dnciilleri olarak kabul edilmistir. Akis deneyiminin cihazlarin kullanimmdan duyulan memnuni-
yet tizerinde etkisi oldugu ongoriilmistiir. Bilgi kalitesi ve kanal kalitesi degiskenlerinin akis deneyiminin
memnuniyet tizerindeki etkisini diizenleyici rollerinin oldugu varsayilmaktadir. Memnuniyetin (elektronik
cihazlar1 kullanma deneyiminin miisteri beklentilerini karsilamasi) ¢evrimigi satin alma karar1 degiskenini
etkiledigi ongoriilmiistiir.

Ayni zamanda {iriin ilgilenim diizeyinin rolii de arastirmada incelenmistir. Bu dogrultuda 25 katilimciya
uygulanan 6n test ile uriinler belirlenmistir. Katilimcilara “asagidaki mallardan hangisini ¢ok
fazladiisiinmeden satin almaya karar verirdiniz?” sorusu sorulmustur. On test sonuglarma gore, tiiketicile-
rin ilgilenim diizeylerinin 6l¢iildiigii mallardan diisiik ilgilenim diizeyindeki mal olarak hediyelik esya ve
kirtasiye, yiiksek ilgilenim diizeyindeki mal olarak da teknoloji tiriinleri segilmistir.

Model degiskenlerine iliskin 6lgeklerden algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig: 6lgekleri Hong,
vd. (2006); bilgi kalitesi dlgegi Kim, vd. (2015); kanal kalitesi 6l¢egi, Dwivedi vd., (2013); akis deneyimi

Zhou, (2013); memnuniyet Hsu vd., (2015); ¢evrimici satin alma karari dlgegi Lin’den (2007) alimustir.
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3.3. Arastirmamn Hipotezleri

Arastirmaya ait gelistirilen alt1 ana hipotez su sekilde siralanmaktadir:

H1: Cihazlarin kullanimindan algilanan faydanin cihazlar ile edinilen akis deneyimi lizerinde olumlu bir
etkisi vardir.

H2: Cihazlarin kullanim kolayliginin cihazlar ile edinilen akis deneyimi tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H3: Cihazlar ile edinilen akis deneyiminin cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet tizerinde
olumlu bir etkisi vardir.

H4: Bilgi kalitesi, cihazlar ile edinilen akig deneyiminin cihazlarn kullanimindan duyulan memnuniyet
tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

HS: Kanal kalitesi, cihazlar ile edinilen akis deneyiminin cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet
iizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H6: Cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimigi satin alma karar tizerinde olumlu bir
etkisi vardir.

3.4. Anakiitle ve Orneklem Se¢imi

Arastirmanin anakiitlesini mobil cihaz (akilli telefon, tablet) ya da bilgisayar (diziistii bilgisayar, masatistii
bilgisayar) kullanarak ¢evrimici satin alma yapan ve Istanbul’da ikamet eden 18 yas ve iizerindeki tiiketiciler
olusturmaktadir. Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda &rnekleme kullanilmig (Yiikselen,
2013, s. 55) olup bu nedenle 6rneklemin biiyiikligi asagidaki sekilde hesaplanmis olmakla beraber genis
tutulmustur.

p: akis deneyiminden memnun olanlarin orani

ql-p

Z: %95 giivenlik diizeyinde normal deger (+1,96)

E: Tolerans (+%3)

n=p*q*(Z/e2=0,5%0,5%*(1,96/0,03)2 = 1067 kisi

3.5. Veri Toplama Yoéntemi ve Araci

Tanimlayici arastirma yontemi benimsenerek modelde bulunan degiskenlerle ilgili dogru tanimlarin
yapilmasi hedeflenmistir (Yiikselen, 2013, s. 37). Bu hedefe yonelik birincil verilerin toplanmast i¢in anket
yontemi uygulanmustir (Yiikselen, 2013, s. 80). Anket formunda yas, cinsiyet, 6grenim diizeyi sorulari disinda

degerlenmesi gereken 19 tane yargi bulunmaktadir. Bes noktali Likert 6l¢egi kullanilmustir.
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4. VERI ANALIZi VE BULGULAR

4.1. Tanimlayic: Bilgiler

Tablo 2’de cevaplayicilarin yas grubu, cinsiyet ve egitim diizeylerine gore dagilimlart goriilmektedir.
Cevaplayicilarin %50’sinden fazlasi 18-30 yas grubunda bulunmaktadir. Cevaplayicilarin %50’sinden
fazlasimi kadinlar olusturmaktadir. Cevaplayicilar egitim diizeylerine gore degerlendiginde %95,5’inin

onlisans, lisans ve stii egitim diizeyine sahip olduklar1 gériilmektedir.

Tablo 2. Tammlayic: Bilgiler

Yas n %
18-30 777 552
31-45 524 372

46 ve iisti 107 7.6
Toplam 1408 100
Cinsiyet
Kadin 784 55,7
Erkek 624 443
Toplam 1408 100
Egitim Diizeyi

ilkégretim 9 0.6
Lise 54 38
Onlisans, lisans ve iistii 1345 955
Toplam 1408 100

4.2. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Kavramsal modelde yer alan degiskenlere iliskin giivenilirlik analizleri Cronbach alpha (o) ile yapilmis
olup analiz sonuglar1 Tablo 3’te gosterilmistir. Giivenilirlik katsayisi diisiik c¢ikan degiskenler ayrica
agimlayict faktor analizine tabi tutulmus; ancak faktor yiikleri arasinda 6nemli bir farklilik olmadigi

goriilmiistiir. Olgekler bu sekliyle analize alinmustir.
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Tablo 3. Giivenilirlik Analizi Sonuclan

Soru Mal ilgilenim dizey: Mal ilgilenim diizeyi
Degiskenler S diigiik yitksek
ay1st
Mobil Cihaz | Bilgisayar | Mobil Cihaz | Bilgisayar
Algilanan Fayda 3 0,899 0,92 0,909 0,916
Algilanan Rullanum | 5 0,909 0922 0,897 0922
Kolaylig:
Akis Deneyimi 3 0,629 0,634 0,624 0,659
Bilgi Kalites1 3 0,863 0,888 0,851 0,882
Kanal Kalitesi 2 0,574 0,703 0,584 0,684
Memnuniyet 3 0,791 0,788 0,804 0,805
Gevrimici Satin alma | 0,854 0.874 0,856 0.878
Karan
4.3. Hipotez Testleri

Basit Dogrusal Regresyon Analizi sonucunda etki diizeylerini gosteren Tablo 4’deki regresyon katsayilart
mobil cihazlar ve bilgisayarlara gore hem diisiik hem de yiiksek mal ilgilenim diizeyleri baglaminda degerlen-
mesi sonucunda tiim hipotezlerin kabul edildigi goriilmektedir.

Diizenleyici degisken, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iligkinin yoniinii ve giictinii
degistirebilen degisken olarak bilinmektedir (Baron ve Kenny, 1986). Bu baglamda bagimsiz degisken ile
diizenleyici rolii arastirilan degiskenin ¢arpimiyla elde edilen etkilesim terimi, regresyon modeline dahil
edildiginde bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkiye sahip ise diizenleyici degiskenin ve diizenleyici
etkinin varligi kabul edilmektedir (Sharma vd., 1981). Calismada bilgi kalitesi ve kanal kalitesi degiskenleri-
nin diizenleyici etkisinin dl¢iilebilmesi amaciyla olusturulan etkilesim terimleri (1. etkilesim terimi: Akis
Deneyimi x Bilgi Kalitesi ve 2. etkilesim terimi: Akis Deneyimi x Kanal Kalitesi) ayri ayri1 Basit Dogrusal
Regresyon Analizine dahil edilmislerdir.

Algilanan faydanin akis deneyimine etkisini veren basit dogrusal regresyon analizi sonucu her iki grup mal
ve her iki grup cihazda modeller anlamli ¢ikmustir. Algilanan kullanim kolayliginin akis deneyimine, akis
deneyiminin memnuniyete ve memnuniyetin satin alma kararina etkisini gosteren analiz sonuglari diisiik ve
yiiksek ilgilenim diizeyli mal ve hem bilgisayar hem de mobil cihazda modellerin anlamli oldugunu
gOstermistir. Ayrica basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 tiim mal ilgilenim diizeylerinde ve tiim cihaz
tiirlerinde akis deneyiminin memnuniyete etkisinde bilgi ve kanal kalitesinin diizenleyicinin roliiniin anlaml

oldugunu ortaya koymustur.
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Tablo 4. Regresyon Modellerinde Etkiyi Gisteren Regresyon Katsayilar:

P, 2 Hipotez
Model Mal Ilgilenim Diize yi R F p B p Karan
Tlgilenim Diizeyi Diisik
Mobil cihaz 0,200 | 352,522 | 0,000] 0,382 | 0,000 | Kabul
Algilanan faydann akis |Bilgisayar 0,227 | 413,142 | 0,000 | 0,429 | 0,000 | Kabul
deneyimine etkisi | [lgilenim Dizeyi Yilksek
Mobil cihaz 0,176 | 300,261 | 0,000] 0,342 | 0,000 Kabul
Bilgsayar 0,220 | 397,580 | 0,000 0,429 | 0,000 | Kabul
Tgilenim Diizeyi Diisitk
Mobil cihaz 0,132 | 214,051 | 0,000 ] 0,348 | 0,000 Kabul
Akl.il]]aa;]e:;nl;u]l:gn Bilgisa'yar : 0,165 | 276,829 | 0,000] 0,386 | 0,000 Kabul
deneyimine etkisi oo Diizeyi Yiksck
Mobil cihaz 0,137 | 223,798 | 0,000] 0,363 | 0,000 | Kabul
Bilgisayar 0,174 | 295,311 | 0,000 ] 0,403 | 0,000 | Kabul
Tlgilenim Diizeyi Diisiik
Mobil cihaz 0,403 | 950,231 | 0,000 0,663 | 0,000 | Kabul
Aksg deneyiminin  |Bilgisayar 0,431 | 1064,492] 0,000] 0,669 | 0,000 | Kabul
memnuniyete etkisi  |Tleflenim Diizeyi Yilksek
Mobil cihaz 0,379 | 859,543 | 0,000] 0,659 | 0,000 Kabul
Bilgisayar 0,415 | 999,460 | 0,000 0,688 | 0,000 | Kabul
Aksg deneyiminin  [Mobil cihaz 0,423 | 514,948 | 0,000 | 0,044 | 0,000 | Kabul
memmuniyete etkisinde |Bilgisayar 0,481 | 650,550 | 0,000 ] 0,067 | 0,000 Kabul
bilgi kalitesinin diizenleyici|[lgilenim Diizeyi Yiksek
rolii Mobil cihaz 0,401 | 469,532 | 0,000] 0,050 | 0,000 | Kabul
Bilgisayar 0,467 | 616,085 | 0,000] 0,074 | 0,000 | Kabul
Tlgilenim Diizeyi Dilsik
Alkas deneyiminin Mobil cihaz 0,424 | 516,311 | 0,000] 0,052 | 0,000 Kabul
memmuniyete etkisinde |Bilgsayar 0,472 | 628,148 | 0,000] 0,070 | 0,000 | Kabul
kanal kalitesinin Tlgilenim Diizeyi Yitksek
dizenkyiciroli  [Mobil cihaz 0,400 | 468,217 [ 0.000[ 0,053 | 0,000 | Kabul
Bilgisayar 0,449 | 571,700 | 0,000 | 0,066 | 0,000 | Kabul
Mobil cihaz 0,445 | 1128,368] 0,000] 0,841 | 0,000 | Kabul
Memnuniyetin satin alma |Biloisayar 0,538 | 1636,042( 0,000 | 1,008 | 0,000 Kabul
kararma etkisi Tgilenim Diizeyi Yilksek
Mobil cihaz 0,465 |1223,507| 0,000 0,860 | 0,000 | Kabul
Bilgisayar 0,539 | 1647,039] 0,000 1,000 | 0,000 | Kabul
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SONUC VE ONERILER

Arastirma diisiik ve yiiksek ilgilenim diizeyindeki mallarin g¢evrimi¢i aligverisi sirasinda hem
bilgisayar hem de mobil cihaz kullanimmm yiiksek bir katihm diizeyinde kolay bulundugunu
gostermektedir. Benzer sekilde tiim cihazlarin kullaniminin yiiksek bir oranda faydali oldugu ortaya
konmaktadir.

Arastirmada tiiketicilerin bir bolimiiniin bilgisayar ya da mobil cihaz ile ¢evrimigi aligveris yaparken
aligverise odaklandiklari, kontroliin kendilerinde oldugunu hissettikleri ve aligverisi eglenceli bulduklar:
yoniinde verilere ulasilmistir. Odaklanma, kontrol duygusu ve eglence hissi akis deneyiminin
gergeklesmesini saglayan unsurlar arasinda yer almaktadir.

Aragtirmaya gore, hem mobil cihazlardaki hem de bilgisayarlardaki algilanan kullanim kolaylig1 ve
algilanan fayda akis deneyimini olumlu etkilemektedir. Cevrimi¢i aligveris yaparken bilgisayar
kullanmanin kolay ve faydali oldugunu disiinen kullanicilar mobil cihaz kullanicilarina gére akis
deneyimini daha fazla yagamaktadirlar. Ozellikleri fazla ve detayli olan mallarin aligverisinde cihazlarin
kolayca kullaniliyor olmas: kullanicilarin akis deneyimini daha fazla yasamalarini saglamaktadir. Akis
durumunu deneyimleyen kullanicilar web sitesinde daha fazla siire harcayacaklar i¢in perakendecilerin
sitelerindeki tasarim yaklagimlarina 6nem vermeleri gerekmektedir.

Calismada, c¢evrimici aligveris sirasinda bilgisayar ya da mobil cihaz kullanan tiketicilerin
yasadiklar1 akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki olumlu etkisi ortaya konulmustur. ilgilenim diizeyi
yiiksek bir mali bilgisayar kullanarak satin almaya galisan tiiketicinin yasadig1 akis deneyimi sonucu
cihaz kullanimidan duydugu memnuniyet disiik ilgilenim diizeyli mala gére daha yiiksek olmaktadir.
Algveris sirasinda akis deneyimini yasayan bilgisayar kullanicilarmim mobil cihaz kullanicilarina gore
daha fazla memnuniyet duyduklar: goriilmektedir. Memnuniyet seviyesi yiiksek cihaz kullanicilarinin
bir mali ¢evrimi¢i satin alma karart verme olasilig1 artacag igin perakendecilerin tiiketicilere akis
deneyimi yasatacak kosullar1 olusturmalar1 gerekmektedir.

Arastirma verilerine gore, bilgi kalitesi ve kanal kalitesi, bilgisayar ve mobil cihazlardaki akis
deneyiminin memnuniyet lizerindeki etkisinde diizenleyici bir rol oynamaktadir. Her iki mal ilgilenim
diizeyinde de bilgisayarlardaki bilgi ve kanal kalitesinin diizenleyici rolii mobil cihazlara gore daha
fazladir.Detayli 6zelliklere sahip mala ait bilgilerin giincel olmasi, zengin igerikli olmast ve anlasilir bir
sekilde sunulmasi cihaz kullanicilarinin aligveris yaparken yasadiklari akis deneyiminin memnuniyet
tizerindeki etkisini olumlu bir sekilde etkilemektedir. Bilgisayar ekranlarmin mobil cihazlara gére daha

biiyiik olmasi kullanict dostu ekran tasarimlarina olanak vermektedir. Bilgisayarlarin islem giicii daha

30




BUJSS
11/2 (2018), 19-35

fazla oldugu i¢in islemlere cevap verme siireleri daha kisa olmaktadir. Bu faktorler mobil cihazlara gére
bilgisayarlarin daha iyi bir kanal kalitesine sahip olmasini saglamaktadir. Arastirma cihazlardan duyulan
memnuniyetin ¢evrimigi satin alma karari tizerindeki olumlu etkisini ortaya koymaktadir. Mobil cihazlar
ile karsilastirildiginda bilgisayarlardan duyulan memnuniyet ¢evrimigi satin alma kararin1 hem disiik
mal ilgilenim diizeyi hem de yiiksek mal ilgilenim diizeyi i¢in daha fazla etkilemistir. Diigiik ilgilenim
diizeyindeki mala kiyasla, mobil cihazlardaki memnuniyetin ¢evrimigi satin alma kararina etkisi yliksek
ilgilenim diizeyindeki mallarda daha fazla olmustur.

Mobil cihazlarmn hizla yayginlastigi, aligveris hacminin ayni sekilde artmakta oldugu dikkate alinarak
mobil cihazlarin her gegen giin daha ¢ok kullanilacagi géz 6niinde bulundurulmalidir. Bu baglamda
isletmelerin iilkemizde gelismekte olan mobil ticaret alanina ¢ok daha fazla yogunlasarak mobil
uygulamalara ve mobil teknolojiye olan yatirimlarini arttirmalari gerekmektedir. Bu durum yeni
miisteriler kazandirarak rekabet avantaji saglayacaktir. Isletmeler akilli telefonlardaki sayfa
tasarimlarinda kolay kullanim ve dolasim 6zelliklerine 6nem vermelidir. Ayrica cihazlarda sergilenen
mallara ait bilgilerin sunumu iyi bir sekilde yapilmalidir. Isletmeler web sayfalarinda kisisellegtirme
unsuruna odaklanmali ve birden fazla kanalda (bilgisayar, akilli telefon, tablet vb.) mallarini
sergileyerek pazarlama faaliyetlerini yiiriitmelidirler.

Akademik acidan bakildiginda, akis deneyiminin onciillerine yeni degiskenlerin eklenmesi (fiyat,
hazci veya faydaci giidiiler vb.), farkli degiskenlerin (aligkanlik vb.) akis deneyiminin memnuniyete
etkisindeki diizenleyici rollerinin incelenmesi ve arastirmanin birka¢ iilkeyi kapsayacak sekilde
yapilmasiyla kiltiirel farkliliklarin ortaya ¢ikarilmasi ¢abalari ¢aligmanin gelecekteki bilimsel

gelisimine daha fazla katkida bulunacaktir.
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ARASTIRMA KISITLARI

Arastirmanin ilk kisiti, tesadiifi olmayan oOrnekleme yontemlerinden kolayda orneklemenin
kullanilmis olmasidir. Bu kisit cergevesinde arastirmadan elde edilen bilgiler, sadece arastirmaya
katilanlar1 kapsamakta olup anakiitle ile ilgili bir genelleme yapilamamistir. Bununla birlikte 6rneklemin
biyiikligii genis tutulmustur.

Diger onemli kisit ise, akis deneyiminin memnuniyete etkisinde diizenleyici rolii oynayacak
degiskenlerin se¢imi olmustur. Yazinda yer alan arastirmalarda gesitli degiskenler bu amagla kullanilmis
olmakla birlikte ¢aligmanin konusu gergevesinde se¢im yapilmistir. Diizenleyici degiskenler olarak bilgi
kalitesi ve kanal kalitesi degiskenleri belirlenmistir.

Bir diger kistt, akis deneyimi degiskeninin 6nciilleri olmustur. Onciiller olarak algilanan kullanim
kolayligr ve algilanan fayda degiskenleri modelde kullanilmistir. Yazinda bu amagla arastirma
modellerinde ¢esitli degiskenlere yer verilmis olmakla birlikte, modellerde en ¢ok kullanilan degigkenler

aragtirmanin kavramsal modeline dahil edilmistir.
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