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OZET

Calismanin temel problemi yeni teknolojilerin kullanici kabuliinii ve kullanici memnuniyetini etkileyen faktorlerin COVID-
19 salgininin etkisi goz oniinde bulundurularak incelenmesidir. Calismanin amag¢ ve hedeflerine uygun olarak kurgulanan
modelde yeni teknolojilerin kabuliiniin arastirilmasinda sikg¢a bagvurulan Teknoloji Kabul Modeli (TKM) kullanilmistir. Ek
olarak COVID-19 etkisinin daha net anlasilabilmesi adina salgin dénemine uyarlanan Algilanan (Teslimat) Giivenligi
degiskeni, TKM ile birlikte miisteri memnuniyetini 6l¢mek adina aragtirma modeline eklenmistir. Modelin yapisinda birden
fazla degiskenin birbiri ile olan etkilesimi incelendigi i¢in ¢aligmada yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Yapisal
esitlik modellemesinin analizi i¢in ise literatiirde var olan Smart PLS 3 programi kullanilmigtir. Calismanin modelinde var
olan degiskenlerin cronbach's alpha degerleri, ortalama varyans degeri (AVE), faktor yiikleri ve kompozit giivenilirligi,
giivenilirlik ve gegerlilik analizleri sonucunda gerekli sartlari saglayarak yol analizi Smart PLS 3 programu ile yapilmstir.
Caligmanin igerdigi hipotezlerden sadece H8, Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK) ve Kullanma Niyeti (KN) arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir. Diger hipotezler kabul edilmistir. Calismada 6nemli bir nokta olan Miisteri Memnuniyeti,
kullanicilarin s6z konusu uygulamalart aktif kullanimlarindan ve algiladiklari teslimat gilivenliginden pozitif olarak
etkilenmigtir. Miisteri memnuniyeti, en ¢ok algilanan teslimat giivenliginden etkilenmistir. Nihai tiiketicinin COVID-19
salgini siirecinde mobil uygulamalar vasitasiyla yaptigi giinlik aligveriglerinde ‘‘Temassizlik’> konusuna énem verdigi
soncuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji Kabul Modeli (TKM), Miisteri Memnuniyeti, Tiiketici Davranislari, E-ticaret

ABSTRACT

The purpose of the paper is to examine the factors affecting customer acceptance and customer satisfaction of new
technologies, taking into account the impact of the COVID-19 pandemic. In accordance with the aims and objectives of the
study, the Technology Acceptance Model (TAM), which is frequently used in researching the acceptance of new
technologies, was used in the designed model. In addition, the Perceived (Delivery) Security variable, which was adapted to
the pandemic period in order to better understand the impact of COVID-19, was added to the research model in order to
measure customer satisfaction with TAM. In this paper, Structural Equation Model (SEM) and Smart PLS 3 which have
been used in the analysis of SEM mostly have been used. The Cronbach's alpha values, mean variance value (AVE), factor
loads and composite reliability validity were provided, and a path analysis was performed with the Smart PLS 3 program.
Among the hypotheses included in the study, only H8, a significant relationship was not found between Perceived Ease of
Use (PEU) and Intention to Use (1U). Other hypotheses were accepted. Customer Satisfaction, which is an important point in
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the paper, was positively affected by the active use of the said applications and the perceived delivery security of the users.
Customer satisfaction was most impacted by perceived delivery security. It has been concluded that the subject of
"Contactless" is important in the daily shopping of the end consumer through mobile applications during the COVID-19
pandemic.

Key Words: Technology Acceptance Model (TAM), Customer Satisfaction, Consumer Behavior, E-Commerce

1. GIRIS
Yeni teknolojiler her gecen giin daha yogun bir sekilde insanlar tarafindan giinlilk hayatlarinda

kullanilmaktadir. Bu etkilesimi etkileyen faktorler ve etkilesimin ardindan ortaya ¢ikan sonug
arastirmacilar tarafindan merak konusu oldugundan ¢aligma konularina dahil olmaktadir.

Bu baglamda arastirmada s6z konusu etkilesim, aligveris sonucundaki miisteri memnuniyeti literatiirdeki
teorik bir konu oldugu gibi ayn1 zamanda pratikte karsilasilan bir konudur. Miisteri memnuniyeti nihai
tiikketicinin satin alma davranigimi gercgeklestirdigi siire¢ boyunca iiriin ve hizmet saglayicilarinin faaliyetleri
ile baglantilidir. (Jamal & Naser 2003:32).

Baz1 sirketlerde miisteri memnuniyeti yiiksek diizeylerde iken, satiglarda ve karda disiisler
gergeklesebilmektedir (Wilson, 2002:3). Fakat miisteri memnuniyeti sirketlerin siirdiiriilebilirligi i¢in son
derece 6nemli bir kavramdir (Biscaia, vd., 2017:1510-1512). Miisteri memnuniyeti satin alma davraniginin
olusmasina dnemli bir etkendir (Jamal & Naser 2003:30-33). Perakendeciler i¢in miisteri memnuniyeti son
derece kilit 6neme sahiptir (Gomez, vd., 2004:269-270).

Aragtirma modelinin kurgusu itibariyle COVID-19 siirecinde daha popiiler hale gelen elektronik ticaret
faaliyetleri insanlarin giinliik ihtiyaglarini olusturan hizli tiikketim mallart 6zelinde incelenmistir. Hizh
tilketim mallariin aligverigine imkan saglayan mobil uygulamalar Teknoloji Kabul Modeli ¢ergevesinde
incelenmis olup, nihai tiiketicilerin memnuniyetlerini etkileyen faktorler incelenmistir. Aragtirmada
bagimsiz degisken olan algilanan teslimat giivenligi, COVID-19 salgimi siirecinde alinan tedbirler
kapsaminda temassizlik iizerine bircok 6nlem alindigr ve bu konuya 6nem verildigi i¢in uyarlanarak
modelde kullanilmuistir.

2. LITERATUR
2.1.Teknoloji Kabul Modeli

Yeni teknolojilerin giinden giine gelisim gdstermesiyle birlikte insanlarin s6z konusu yeniliklere karsi
tutum ve davraniglarini anlamak aragtirmacilar tarafindan 6nemli bir 6ncelik haline gelmistir (Venkatesh
vd., 2003). Yeni teknolojilerin benimsenmesi konusunda bir¢ok teori bulunmaktadir. Teknoloji Kabul
Modeli (TKM), literatiirde yeni teknolojilerin benimsenmesi veya kabuliindeki ©6n kosullarin
arastirilmasinda sik¢a bagvurulan bir modeldir (Venkatesh & Davis, 2000:192-194). Yeni teknolojilerin
benimsenmesi ile birlikte bireylerin tekrarlayacaklari aligveris davranisi gegmis deneyimleri ve
memnuniyetleri ile dogrudan baglantilidir.

Teknoloji kabul modeli temelini 1975 yilindaki Fishbein ve Ajzen’in ‘Gerekgeli Eylem Teorisi’ (GET)
calismasina dayanmaktadir (Davis, 1993; Venkatesh vd., 2003:452).

Teknoloji kabul modeli, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1, kullanma niyeti, aktif kullanim ve
aragtirmanin kurgulanan modeline uygun olarak dahil edilen bagimsiz degiskenlerden olugmaktadir (Morris
& Venkatesh, 2000; Venkatesh & Bala, 2008:276-279).

Arastirma giliniimiizde insanlarin hizl tiiketim mallar1 6zelinde sik¢a bagvurmadigi fakat COVID-19 salgim
ile alinan baz1 tedbirler nedeniyle giinliik aligverislerinde kullanilan e-ticaret uygulamalarina yoneliktir.
Insanlarin cevrim ici kanallardan yapacaklar giinliik market alisverisleri icin kullandiklar1 mobil
uygulamalarin kabulii ve yapilan aligverigler sonrasi memnuniyetlerini incelemek tizerine kurgulanmistir
(Davis, 1986;Venkatesh & Davis 1996:459-460).

Arastirma, salgm ile insanlarin hayatina giren temassiz veya en az temas ederek yapilmasi gereken
islemlerin tamamlanmasi diisiincesinin yayginlasmasindan yola ¢ikmistir. Bu baglamda arastirma ¢alisma
modeline algilanan teslimat giivenligi faktorii salgin doneminin sartlarina uyarlanarak bagimsiz bir
degisken olarak eklenmistir (Davis, 1986; Morris & Venkatesh 2000:283).
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Arastirmada bireylerin glinlik market ve pazar alisverislerinde kullanabilecekleri ¢evrim ici kanallarin
kabulii ve memnuniyetlerine etkisi teknoloji kabul modeli ile birlikte teslimat giivenligi temasinda
incelenecektir.

Bireylerin yeni bir teknolojik sistemi aktif kullanmalar1 s6z konusu teknolojiyi kullanma niyetleri ile
aciklanabilmektedir. Arastirmanin degiskenlerine ait ¢calisma sorular1 hazirlanirken Davis ve arkadaslarinin
calismasindan faydalanilmistir (Davis, vd., 1989:5).

H1: Mobil Uygulama Kullanma Niyetinin Aktif kullanim iizerinde etkisi vardir.

Bireylerin teknolojileri aktif kullanmalari objektif bir durum olmakla birlikte farkli zamanlarda birbirinden
farkli davramislar sergilenmektedir. Aktif kullanim, bireylerin yeni teknolojileri amaglarina gore farklilik ve
birden fazla tekrarlanan kullanim davranislarini igermektedir (Davis, 1989:329). Arastirmanin
degiskenlerine ait c¢aligma sorulari hazirlanirken Davis’in calismasindan faydalanilmistir (Davis,
1989:332).

H2: Mobil Uygulama Aktif Kullaniminin Miisteri Memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

Miisteri memnuniyeti, satin alma deneyimi ile ilgili olarak miisteriler tarafindan verilen kararlarinin
degerlendirmesine yardimci olur. Miisteri memnuniyeti, kullanicilarin tekrarlanan aligverislerinden
agiladiklariyla miisteriyi olumlu olarak etkilemesi ile olusacaktir (Eroglu, vd., 2005; Machleit, vd.,
2000:30-32). Miisteri memnuniyeti, nihai tiiketicinin tekrarlanacak satin alma niyetlerine etki eden 6nemli
bir faktordiir (Jamal & Naser 2003:30). Arastirmada bireylerin yeni teknolojiyi kullanma niyetleri ve aktif
kullanmalarinin yan sira tekrarlanan davranislar nedeniyle memnuniyetleri incelenecektir. Aragtirmanin
degiskenlerine ait ¢aligma sorular1 Yang ve Peterson ‘un ¢alismasindan faydalanilmistir. (Yang & Peterson
2004:813).

H3: Algilanan Faydanin Hizl1 Tiikketim Mallarinin alisverisinde Mobil Uygulama Kullanma Niyetine etkisi
vardir.

H4: Algilanan Kullanim Kolayliginin, Algilanan Fayda iizerinde etkisi vardir.

H5: Algilanan Kullanim Kolayliginin Hizli Tiiketim Mallarinin aligverisinde Mobil Uygulama Kullanma
Niyetine etkisi vardir.

Davis’in kurguladigi modelde algilanan kullanim kolayligi ve algilanan fayda degiskenleri kullanicilarin
s6z konusu yeni teknolojiyi kullanmimlari ile iliskili olduguna vurgu yapmaktadir. (Venkatesh & Davis
2000:198). Yeni teknolojiyi kullananlar i¢in algilanan fayda degiskeni, bireylerin aktif olarak kullanacag
yeni teknolojinin performansina saglayacagi olumlu etkilere inanma derecesidir. Algilanan kullanim
kolaylig1 ise kullanicilarin, yeni teknolojileri kullanarak daha fazla performans saglayacagina inanma
derecesidir (Davis, 1986:50-65). Algilanan kullanim kolayligi, bireylerin kullanma niyetini ve aktif
kullanimlarini algilanan fayda {izerinden dolayli olarak etkilemektedir (Chen & Barnes, 2007:24-25).
Arastirmanin degiskenlerine ait calisma sorulart hazirlanirken Davis ve arkadaglarmin g¢aligmasindan
faydalanilmistir (Davis, vd.,1989:7).

H6: Algilanan Teslimat Giivenliginin, Hizl1 Tiiketim Mallarinin aligverisinde Mobil Uygulama Kullanma
Niyeti etkisi vardir.

H7: Algilanan Teslimat Giivenliginin, Algilanan Fayda tizerinde etkisi vardir.
H8: Algilanan Teslimat Giivenliginin, Algilanan Kullanim Kolaylig1 iizerinde etkisi vardir.

H9: Algilanan Teslimat Giivenliginin, Mobil Uygulamalar aracilifiyla yapilan Hizli Tiiketim Mallarinin
aligveriginde miisteri memnuniyetine etkisi vardir

Insanlik, 2020 yihnin bagsi itibariyle COVID-19 salgimyla tanignustir. Salgmn siireci insanlarin bazi
davraniglarinda degislik yasamalarina sebep olmustur. Solunum ve temas yoluyla bulasan COVID-19
viriisii bireysel ve toplu alanlarda ¢esitli tedbirler alinmasina neden olmustur. Salgin siirecinde uzmanlarin
onemle vurguladigi maske, mesafe ve hijyen kurallar1 yaygm olarak uygulanmaktadir (TUBA,2020).
Aragtirma COVID-19 siirecinde gergeklestirildigi i¢in yeni teknolojilerin kabuliinde saglik giivenligi
onemli bir hal almigtir. Aragtirmada kullanilan algilanan teslimat giivenligi Wu ve Wang’in arastirmasinda
kullandig1 algilanan giivenlik degiskeninden COVID-19 siirecindeki temassiz giivenilir aligverige
uyarlanmistir. Algilanan giivenlik, bireylerin yeni bir teknoloji kullanirken higbir giivenlik tehdidinin
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olmadigima veya olmayacagina inanmasidir. (Wu & Wang, 2004:720). Bireyler yeni bir teknolojiyi
kullanacaklarn siirecte teknoloji kabul modeli degiskenleri ile bireylerin, algilandiklar1 giivenlik endiseleri
de kullanma niyetlerini etkilemektedir (Luarn & Lin, 2005:880). Arastirmanin degiskenlerine ait ¢alisma
sorular1 hazirlanirken Wu ve Wang’in ve Schierz ve arkadaslarinin calismalarindan faydalanilmistir
(Schierz vd. 2010:210), (Wu & Wang, 2004:715).

Arastirmada vurgulanmak istenen nokta insanligm sik¢a karsilasmadigi fakat giiniimiizde diinyay1 hizli bir
sekilde etkisi altina alan COVID-19 salgini siirecinde tiiketicilerin yeni teknolojileri kabulii yani sira
calisma i¢in daha 6nemli olan kabulii sonras1 miisteri memnuniyetlerinin etkilenmesinde hangi faktorlerin
yer aldiginin arastirilmasidir. Arastirma séz konusu silirecte insanlarin giinliik olarak en cok ihtiyag
duydugu hizli tiiketim mallarinin aligverisinde sik¢a kullanilan mobil uygulamalar 6zelinde galisilmustir.
Arastirmada kullanilan algilanan teslimat giivenligi s6z konusu COVID-19 siirecinde 6nemli bir yer
tutacagi varsayilmaktadir.

2.2. Mobil E-Ticaret

Teknolojinin gelismesiyle ticarette iireticiler, toptancilar ve perakendeciler {iriin ve hizmetlerini alicilara
ulastirirken teknolojik alt yapiyr kullanmislardir. Baslangigta iiretici ve perakendeciler arasinda gelismeye
baglayan c¢evrimigi (online) ticaret ilerleyen siiregte nihai tiiketicilerin de katilimiyla gelisimini
sirdirmiistiir. Teknolojik gelismeler hizli bir sekilde ilerleyigini siirdiiriirken, tiiketicilerin iiriin ve
hizmetlere daha kolay bir sekilde ulasmasina imkan sunulmustur. Bunlardan bir tanesi de tiiketicilerin {iriin
ve hizmet satin almasina olanak saglayan mobil elektronik ticaret i¢in olusturulan mobil uygulamalardir
(Zentes vd., 2017:150-160).

Mobil elektronik ticaret, elektronik ticaretin bir alt alani olarak tanimlanabilir. Ciinkii insanlarin
kullandiklarn telefonlar ilk olarak sabit daha sonra mobil ve ilerleyen siirecte de tasinabilir akilli cihazlara
doniismiistiir. Mobil elektronik ticaret, akilli telefonlar ile birlikte tiiketicilerin hayatina girmekle birlikte
akilli telefonlarda bir elektronik cihaz oldugu igin elektronik ticaret olarak adlandirilmasi da yanlis
olmayacaktir (Ngai & Gunasekaran, 2007:3-7).

Giinliik ihtiyaclarin mobil uygulamalar vasitasiyla gergeklesmesi ve devaminda kisa siirede bu alanda farkl
uygulamalarin gelisim gdstermesi, 2020’nin ilk alti ayinda elektronik ticaretin, market aligverislerinde
%400’lin iizerinde, ikinci alt1 ayda ise %200’iin lizerinde gerceklesmis olmasi tiiketicilerin ilgili oldugunun
bir gdostergesidir (www.eticaret.gov.tr). S6z konusu gelismeler tiiketicilerin aligveris deneyimlerinin
incelenmesini 6nemli hale getirmistir. Clinkii aligveris deneyimleri pozitif olan nihai tiiketicilerin
gelecekteki aligverislerinde gecmis deneyimlerine paralel hareket etmesi beklenmektedir. Miisteri
memnuniyetini saglayan sirketler tiiketiciler tarafindan tekrarlanan aligverisler ile karigilacaktir (Wilson,
2002:8).

2.2.1.Mobil Perakendecilik

Teknolojinin gelismesiyle teknolojik aletler boyutsal olarak kiiiilmiistiir. Insanlarin yanlarinda
tagiyabilecekleri boyutlara geldigi siire¢ ve sonrasinda mobil teknolojinin kullanimi yayginlagsmistir. Mobil
teknolojinin gelismesiyle mobil perakendecilik, tiiketicilerin istedikleri yerde ve zamanda birden fazla
perakendecinin {iriin ve hizmetlerini aramak, fiyat bilgisi almak, géz atmak, karsilastirmak ve satin almak
i¢in alternatif bir yaklasim haline gelmistir (GroB3, 2014:5). Son yillarda mobil ticaret alanindaki gelismeler
etkileyici bir sekilde ilerlemektedir. Ongoriilebilir gelecekte soz konusu gelisim devam edecektir (GroB,
2015:223-225). Elektronik ticaret biiyiimeye devam etmekle birlikte kablosuz ve mobil aglarin gelisimi ile
mobil ticarette firsatlarin oldugu diisiiniilmektedir (Varshney vd., 2000:33-34).

Mobil perakendecilik sektdriinde hizli tiiketim mallarinin nihai tiiketicilere sunulmasinda, perakendeciler
birden fazla yol kullanmaktadirlar. Bunlar 6rnekleri ile birlikte asagidaki gibi siralanabilmektedir.

2.2.1.1.Magazah Perakendeciligin Yammnda ikili Anlagmalar ile Mobil Kanal Kullanan
Perakendeciler

Tiiketicilerin mobil aligveris yapmasina olanak saglayacak, bagimsiz sirketler ile anlagsma yaparak
perakendecilerin mobil aligveris hizmet sunmasidir. Mobil aligverise imkan saglayan mobil uygulama ve
dagitim alt yapis1 anlasma yapilan bagimsiz sirketlerce yiiriitiilmektedir. Ornegin:
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Hepsiexpress, (CarrefourSA, Mopas), (https://www.hepsiexpress.com). Trendyol Go, (Ugler Siipermarket,
Ondan Market, Happy Center, Beyaz Firin, Gourmet Garage, Snowy, Seyhanlar Market, Teslimus, Kim
Market, Ozkuruslar, Namli Market) (https://www.trendyol.com).

2.2.1.2.Magazal Perakendeciligin Yaminda Mobil Kanal Kullanan Perakendeciler

Geleneksel perakendecilerin yani hali hazirda fiziksel ortamlarda perakendecilik yapan sirketlerin kendi
mobil ticaret alt yapilarii olusturarak ayni zamanda dagitimini saglamak suretiyle mobil aligveris firsati
sunmasidir. Ornegin:

A-101 Kapida, Cepte SOK, Migros Hemen, Migros Sanal Market, Onur Market, Macro Online, Ozdilek
Sanal Market ve CarrefourSA olarak siralanabilir. Fakat ¢evrimigi aligveris gelismekte olan bir sistem
oldugu icin perakendeciler Tirkiye’nin her yerine hizmet verme imkanlart bulunmamaktadir
(www.al0l.com.tr) (www.sokmarket.com.tr) (www.migroshemen.com) (www.macrocenter.com.tr)
(www.onurmarket.com) (www.ozdilekteyim.com) (www.carrefoursa.com).

2.2.1.3.Sadece Mobil Kanal Kullanan Perakendeciler

Fiziksel bir magazasi olmadan tiiketicilere sadece c¢evrimici kanallar vasitasiyla ve kendi dagitim
elemanlari ile mobil aligveris yaptirtabilmeleridir. Ornegin:

Istegelsin, Getir, Yemek Sepeti Banabi ve Glovo, vb. gibi sirketler fiziksel bir perakende magazasi
olmaksizin  hizli  tiiketim  mallariin  gevrimigi  ticaretini  yapmaktadir  (www.getir.com)
(www.istegelsin.com) (www.glovoapp.com) (www.yemeksepeti.com).

Aragtirmada nihai tiiketicinin giinlik ihtiyaglariin kargilanmasinda 6nemli rol oynayan mobil ticaret
uygulamalar Teknoloji Kabul Modeli ile incelenmis olup nihai tiiketicilerin davraniglar1 analiz edilerek
aligveris deneyimlerine ve miisteri memnuniyetlerine yogunlasilmistir.

3. ARASTIRMANIN YAPISI
3.1.Arastirmanin Konusu ve Amaci

Gilintimiizde farkli teknolojik {iriin ve hizmetler tiiketicilere sunulurken, ayn1 zamanda teknolojik yenilikleri
kullanarak fireticiler hizmetlerinde fark yaratmaktadir. Hizli degisimlerin gozlendigi giiniimiizde
tilketicilerin  yeni  teknolojilerin  kullanimina yonelik  diigiincelerini, algilarin1  ve tekrarlanan
aligveriglerindeki memnuniyetlerini salgin hastaliklarin etkisi basta olmak iizere anlamak aragtirmanin
amacimt ortaya koymaktadir (Davis, 1989:325). Salgin etkisinin daha yakidan anlagilabilmesi icin
aragtirmaya algilanan teslimat giivenligi degiskenleri modelden ayr1 olarak konumlandirilmistir.
Arastirmanin diger onem arz eden noktasi mobil ticaretin vasitasi olan mobil uygulamalar {izerinden
yapilan aligverisin miisteri memnuniyetine etkisidir (Yorulmaz ve Alnipak 2010).

Giliniimiizde yaganmakta olan COVID-19 salgini insanlarin davranmiglarii etkilemektedir. COVID-19
salgini ile birlikte zorunluluklar nedeniyle daha popiiler hale gelen mobil ticaret faaliyetlerinin aragtirilmasi
caligmanin konusunu olusturmaktadir. Elektronik ve mobil ticaret, uygulamalar vasitasiyla aligveris 2000’11
yillarin sonrasinda artis gosterirken yapilan iglemler hizli tiiketim mallart 6zelinde giinliik aligverislerde
kisith miktarlarda gergeklesmistir (TUIK, 2020). Giiniimiizde COVID-19 salgini ile bilikte hiikiimetlerin
aldig1 kisitlama tedbirleri ile insanlarin ¢evrim i¢i kanallar vasitasiyla glinliik aligverisini yapan nihai
tilketici sayisinda artig gozlemlenmistir (www.eticaret.gov.tr). Bu baglamda salgin siirecinde yapilan
aligverigler ile ilgili deneyimler merak ve aragtirma konusu olmustur. Degisime ugrayan davranislarin
tekrar1 i¢in gerekli olan ise insanlarin s6z konusu islemleri gergeklestirirken veya sonrasinda
memnuniyetleri ile ilgilidir (Machleit, vd., 2000:35) (Li, vd., 2009:637-638). Tiiketicilerin salgin
stirecindeki davraniglarin1 ve memnuniyetlerini Teknoloji Kabul Modeli cercevesinde algilanan teslimat
giivenligi degiskeni 6zelinde anlamaya calismak arastirmanin temelini olusturmaktadir.
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3.2. Arastirma Modeli ve Degiskenleri

Aktif Kullanim
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Algilanan Fayda

Algilanan Giivenlik T o
Kullanma Niyeti

(Teslimat) H“r

Algilanan Kullamm r
Kolayligi

Miisteri Memnuniyeti

!

Teknoloji
Kabul Modeli

H9

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli
3.3.Arastirma Yontemi, Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin igerigi itibariyle ana kiitle mobil (akilli) cihaz kullanicilari, 18 yas ve {izeri bireylerden
olusmaktadir.

Kolayda ornekleme, arastirma oOrnegine secilecek olan kullanicilarindan sadece ulasilabilir olanlarin
arastirma ornegi kapsamina dahil edilmesini igerir (Kurtulus, 2010:85-95). Aragtirmada ana kiitlenin yapisi,
veri toplamanin zorlugu, yiiksek maliyetler, salgin siirecinden kaynaklanan kisitlamalar ve yeterli zaman
olamamas1 nedeniyle arastirmanin kapsami olan Istanbul’da yasayan tiim kisilere ulasmak miimkiin
olmamigtir. Calismanin Orneklemi; tesadiifi olmayan oOrnekleme yontemlerinden kolayda orneklemedir
(Ozdamar, 2004:188-223).

Aragtirmanin yapisi itibariyle teknoloji ile ilgili bir ¢aligma oldugundan ve i¢inde bulunulan COVID-19
siireci nedeniyle, anketler gevrimici (online) seklinde gerceklestirilmistir. Istanbul’da gerceklestirilen
arastirmada, 384 kisiye ulasilmas1 yeterli iken aragtirmanin daha iyi temellendirilebilmesi adina 506 kisiye
anketin uygulanmasi gergeklestirilmistir. Arastirmanin hazirlanig kismi bittikten sonra anket uygulamalari
Google Formlar araciligiyla 10.02.2021 — 28.02.2021 tarihleri arasinda yapilmistir.

3.4.Arastirmamin Kapsam ve Kisitlari

Aragtirmanin kurgulanan modeline uygun olarak arastirmanin kapsami akilli telefon kullanicilan ile 20 yas
ve lizeri bireylerden olusmaktadir.

Elektronik mobil perakendecilerin niifus yogunluguna paralel olarak hareket ettikleri gorilmektedir. Bu
nedenle arastirma Istanbul ili ile sinirlandirilmistir.

Aragtirma sonuglarini, tiim mobil cihaz ve mobil uygulama kullanan kisilere ulagmanin zorlugu aym
zamanda gerekceli nedenlerden dolayr arastirmanm Istanbul ili ile smirlandirilnis olmasiyla tim
kullanicilar adina genelleyebilmek oldukea giictiir. Gelecekte de dnemini koruyacagi varsayilan elektronik
ticaret, mobil ticaret ve mobil perakendecilik alanindaki aragtirmanin pazarlama literatiiriine katki yapacagi
diistiniilmektedir.

3.5.Arastirmanmin Analiz ve Bulgular

Literatiirdeki diger teknoloji kabul model ¢aligmalari incelenmis olup, birden fazla degiskenin birden fazla
olan iliskisinin anlasilmaya caligildigi modellerde yapisal esitlik modellemesi (YEM) kullanilmisgtir.
Aragtirma modelinde de bagimh bagimsiz ve araci degiskenlerin varlig1 goz oniinde bulunduruldugunda,
tiiketicilerin yeni teknolojilere karsi algilarii anlayabilmek adina modeldeki bagimli, araci ve bagimsiz
degiskenlerden elde edilen verilerin analizi i¢in yapisal esitlik modellemesinden (YEM) faydalanilmigtir
(Hair vd., 2017:220-225).

YEM, birden fazla bagimsiz degiskenden olusan modellerde birden fazla bagimli degiskenin testi s6z
konusu olacagindan bu tiir karmagik modellerin analizinde kullanilan bir tekniktir. Birden fazla bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki iliskileri agiklamak i¢in tercih edilen yapisal esitlik modellemesi literatiire de
paralel bir sekilde arastirmada kullanilmistir (Hair vd., 2010:55-59).
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3.5.1.Bulgular
3.5.1.1.Analizler

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin verdikleri cevaplardan elde edilen verilerin analizi Smart PLS 3
programi ile gerceklestirilmistir. Aragtirma modelindeki degiskenlerin ilk olarak giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri gerceklestirilmistir (Hair vd., 2010:63).

3.5.1.2.Model Degiskenlerinin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Tablol: Giivenilirlik ve Gegerlik Analizi Sonuglar

Faktor . Kompozit Ortalama Varyans

Yiikleri Cronbach’s Alpha Gﬁven?lirligi Degeri (AV)]IE)
AF1 0.916
Algilanan AF2 0.930 0.907 0.935 0.783
Fayda AF3 0.871
AF4 0.818
Algilanan AGT1 0.928
Gilivenlik AGT?2 0.877
(Teslimat) AGT3 0.897
Algilanan AKK1 0.900
Kullanim AKK3 0.935
Kolaylig1 AKK4 0.934
KN1 0.917
Kullanma KN2 0.936
Niyeti KN3 0.938
KN4 0.935
Miisteri M1 0.925 0.837 0.925 0.860
Memnuniyeti M2 0.929
Aktif Kullanim AK 1.000 1.000 1.000 1.000

Degisken Gostergeler

Aragtirmaya ait degiskenlerin gilivenilirlik ve gegerlilik analizlerine ait degerler Tablo1’de verilmistir. Bu
baglamda degerler incelendiginde Algilanan kullanim kolayligi degiskeninin alt boyutlarindan AKK2
arastirmanin yapisal modeline uyumluluk gosteremedigi igin ¢ikarilmistir. Tablol’deki diger sonuglar
incelendiginde ise Faktor Yiikleri, Crobbach’s Alpha, degerleri ve Kompozit Giivenilirligi degerleri
0,70’ten Ortalama Varyans Degerinin (AVE) ise 0,50’den kiiglik olmamas1 sartin1 saglayarak beklenilen
aralikta degerler aldig1 tespit edilmistir. (Hair vd., 2017:230-235). Tablol’deki sonuglar 1s181nda
aragtirmanin modeli giivenilirlik ve gegerliligi saglamstir.

Tablo 2: Fornell-Lacker Kriteri Tablosu, Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi Sonuglari

. Algilanan Algilanan
Klﬁ\llaf\tr::na (Teslimat) Kullanim
Giivenlik Kolaylig1

Kullanma Miisteri
Niyeti Memnuniyeti

Algilanan

Degisken Fayda

Aktif Kullanma 1.000

Algilanan (Teslimat
¢ Gﬁvénlik ) 0.263 0.901
Algilanan Fayda 0.193 0.712 0.885
Algilanan Kullanim 0181 0651 0.789 0923
Kolaylig1 ) ' ' )
Kullanma Niyeti 0.356 0.688 0.751 0.650 0.932
Miisteri Memnuniyeti 0.375 0.734 0.703 0.606 0.733 0.927

Fornell-Lacker Kriteri Tablosu, Ortalama Varyans Degeri (AVE) degerlerinin karekokii alinarak elde
edilmektedir. Fornell-Lacker Kriteri Tablosu, degiskenler arasindaki korelasyonu gostermektedir.
Degiskenler arasindaki korelasyon beklenilen degerler araliginda ve Tablo 2’de gosterilmektedir (Hair vd.,
2017:238-240).

3.5.1.3.Yapisal Model

Arastirma modeli, Faktor Yiikleri, Crobbach’s Alpha, degerleri, Kompozit Giivenilirligi ve Ortalama
Varyans Degeri (AVE) degerleri beklenilen degerler araliginda oldugu analiz edilmistir. Bu durum
aragtirmanin giivenilir ve gecerli olduguna ve arastirmanin yapisal modellemesine gecilebilmesine
uygunluk gostermistir. Arastirmanin bu kisminda yol analizi yapilmistir (Hair vd., 2017:200-210).
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Sekil 2: Yapisal Model
Yapisal modele ait Smart PLS ¢iktist Sekil2’de verilmistir.

Tablo 3: Yapisal Modele Ait Ciktilar
Degisken Miski Yol Katsayis1 t Degeri

p<0,05 Hipotez
Desteklendi mi?
H1 KN->AK 0.355 5.507 Evet
H2 AK->M 0.197 7.305 Evet
H3 AF->KN 0.471 17.193 Evet
H4 AKK->AF 0.564 4.489 Evet
H5 AKK->KN 0.087 21.722 Evet
H6 AGT->KN 0.296 6.685 Evet
H7 AGT->AF 0.345 11.922 Evet
H8 AGT->AKK 0.651 1519 Hayir
H9 AGT->M 0.682 8.334 Evet

p<0,05 deger araliginda anlamlidir.

Arastirmanin yol analizi sonucundaki ¢iktilar Tablo3’te gosterilmektedir. Arastirmada kullanilan Smart
PLS3 programindan elde edilen sonuglar 1s18inda H8 hipotezi reddedilirken diger hipotezler kabul
edilmistir.

Tablo 4: Degiskenlere Ait R? Degerleri
Degisken R? Radj?
Aktif Kullanim 0.126 0.125
Algilanan Fayda 0.691 0.690
Algilanan Kullanim Kolaylig 0.423 0.422
Kullanim Niyeti 0.614 0.611
Miisteri Memnuniyeti 0.574 0.573

Caligmada kulanim niyetine ait R? degeri 0,614 miisteri memnuniyetine ait R? degeri 0,574 ¢ikmuistir.
Kullanma niyetinin ve misteri memnuniyetinin R? degerleri arastirmanin bagimli degiskenlerinin
aciklanmasi agisindan 6nemlidir (Hair vd., 2010:180-196).

4. SONUC ve DEGERLENDIRME

Teknolojinin gelismesi, dijital alt yap1 ve akilli cihazlarin kullaniminin genis bir tabana yayilmasi ile
birlikte giiniimiizde teknolojinin kullanimina yonelik tutum, davranig, kabul ve gerceklesen kullanma
sonrasi kullanict memnuniyetinin yani sira etkileri arastirilmasi gereken dnemli bir konu olmustur.

R ‘@ sssjournal.com | International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

/<}T

N 4884



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:90 pp: 4877-4887

Arastirmada yeni teknolojilerin kabulii ¢er¢evesinde hizli tiiketim mallarinin aligverisine imkan saglayan
mobil uygulamalarm kullanict kabuliine yonelik etki eden faktorler incelenmistir (Venkatesh ve Davis
1996:458-461). Arastirmay1 diger ¢aligmalardan farkli hale getiren ise kullanici kabuliiniin ardindan aktif
kullanilmaya baslanan yeni teknolojinin COVID-19 siirecine uygun sekilde uyarlanan algilanan giivenlik
faktoriiyle birlikte incelenmesidir. Bu baglamda modele bagimsiz degisken olarak algilanan teslimat
giivenligi, arac1 degisken olarak Teknoloji Kabul Modeli ve bagimli degiskenler olarak ise aktif kullanim
ve miisteri memnuniyeti eklenerek kurgulanmistir.

Arastirmada algilanan teslimat giivenligi arastirma modeline uyarlanarak {i¢ alt boyutta islenmistir; Schierz
vd. (2010), Wu ve Wang, (2004).

Mobil Uygulamalar araciligi ile hizli tiikketim mallarinin aligverisi sonrasinda {irlinlerin temassiz
teslimatinin giivenligi,

Mobil Uygulamalar araciligi ile hizli tiikketim mallarinin aligverisi sonrasinda iriinlerin teslimatinda
temassiz 6deme giivenligi,

Mobil Uygulamalar araciligi ile hizl tiikketim mallarinin aligverisi sirasinda ti¢lincii kisilerin temasinin
olmamasinin giivenligi,

Sorulardan anlasilacagi tizere COVID-19’un etkisinin daha net bir sekilde anlagilabilmesi i¢in temassiz

teslimat, temassiz 6deme ve Uriinlere diger kisilerin temasi ile ilgili sorular sorulmustur (Schierz vd.
2010:212).

Arastirmada vurgulanmak istenen nokta miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler oldugu i¢in bu kisminda
Miisteri Memnuniyetine yogunlagilmistir (Li, vd., 2009:648-649).

COVID-19 siirecinde algilanan giivenlik teslimati degiskeni kuruldugu tiim hipotezlerde olumlu bir etki
gostermistir (Wu & Wang, 2004:719). COVID-19 siirecinde insanlarin maske, mesafe ve hijyen kurallarina
dikkat etmesi bu duruma temel olusturmaktadir. Arastirmanin 6nemli noktasi olan miisteri memnuniyetine
etkisi ise diger hipotezlerde oldugu gibi pozitif olmustur.

Miisteri memnuniyeti arastirma &zelinde incelendiginde kullanicilarin aktif kullanimlarindan ve
algilandiklar1 teslimat giivenliginden pozitif etkilenmistir. Bu sonug literatiirdeki ¢aligmalara paraleldir
(Schierz vd. 2010:214-216). Bu baglamda COVID-19 salgini siirecinde nihai tiiketiciler salgin hastaliklar
nedeniyle yeni teknolojileri kullanmaya 6nem gostermislerdir. Mobil uygulamalarin sahip oldugu temassiz
teslimat gibi hizmetlerden o6tiirii nihai tiiketici ayrica olumlu bir sekilde etkilenmistir (Machleit, vd.,
2000:31-32) (Li, vd., 2009:649).

Arastirmalara goére miisteriler memnun kaldiklar aligverislerini %85 oraninda ayni yer ve uygulamadan
devam ettireceklerini belirtmistirler (Toraman, 2021a:83-84).

Kisaca nihai tiiketici COVID-19 dolayisiyla son siiregte giinlilk market veya pazar alisverislerinde
kullanmak zorunda kaldigi mobil uygulamalardan elde ettigi fayda ve s6z konusu teknolojilerin
kullanimlariin kolayliginin tiiketicilerin yeni teknolojileri kabuliinde énemli bir rol oynamaktadir (Davis,
vd., 1989:4-6). Nihai tiiketicilerin yeni teknolojiler kullanma niyetleri ise direkt olarak aktif kullanimlarini
etkilemektedir (Venkatesh & Davis 2000:197).

Nihai tiiketicinin mobil uygulamalar1 aktif kullanim1 ve algiladiklart giivenlik olgular1 tiiketici
memnuniyetini 6nemli 6lgiide ve pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Li, vd., 2009:647-648)
(Jamal & Naser 2003:36) (Wilson, 2002:5). Tiiketiciler salgin siirecinden saglik ile ilgili faktorlere oldukca
Oonem verdigi ¢calismanin sonuglarina bakilarak anlagilmaktadir. Salgin siirecinde tiiketicilerin {iriinleri satin
alma siireclerinde saglik anlaminda giivenlik yani temassizlik dnemlidir. Miisteri memnuniyeti, satin alma
davraniglarin tekrarlanmasinda 6nemli oldugu disiiniildiigiinde COVID-19 siirecinde ‘‘Temassizlik’’
kullanict veya nihai tiiketicinin aligverislerinde 6nemli bir faktor haline gelmistir.

Mobil perakendecilerin tiiketicilere iirlin ve hizmet saglarken ‘‘Temassizlik’® olgusuna dikkat etmesi
miisteri memnuniyetini saglamalar1 agisindan salgin siirecinde olduk¢a dnemlidir (Toraman, 2021b: 26).

Ilerleyen Siirecte yeni teknolojilerin kabulii farkli alanlarda ¢alisilabilir. COVID-19 salgminin etkisinin
gecmesi insanlarin sosyallesme istegi vb. gibi durumlardan dolay: sartlar degisebilir veya farklilasabilir.
Gelecekte i¢inde bulunulan siire¢ ve dis etkileri dikkate alimarak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
literatiirdeki diger modeller ile arastirilabilir.
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