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OZET

MOBIL YEMEK SIiPARIS UYGULAMALARINDA MUSTERI
MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE BiR ARASTIRMA

Goniil DEMIR
Ondokuz May1s Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Isletme Ana Bilim Dali
Yiksek Lisans, Mart/2023
Dog. Dr. Murat BURUCUOGLU

Teknolojinin gelismesiyle birlikte, yliz ylize aligveris yerini online aligveris
platformlarina birakmistir. Hem daha hizli hem daha zahmetsiz oldugundan miisteriler
aligverisin her tiirliisli i¢in interneti tercih etmektedir. Giiniimiizde yemek sektorii
icinde mobil uygulamalar ve internet kullanilmaktadir. Calismada, “bu kadar ¢ok
tercih edilen mobil yemek siparis uygulamalar1 miisteriyi yeteri kadar tatmin ediyor
mu?” sorusuna cevap aranmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, tiiketicilerin mobil yemek
siparis uygulamalarinda yonelik memnuniyetlerini etkileyen degiskenlerin analiz
edilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de faaliyet gdsteren mobil yemek siparis
uygulamalarinin kullanicilarina kolayda 6rnekleme yontemi ile ulagilmis ve veriler
anket teknigi ile toplanmistir. Olusturulan yapisal esitlik modeli AMOS istatistik
programi ve arastirmaya iliskin tanimlayic istatistikler ve karsilagtirmalar da SPSS
istatistik programi ile analiz edilmistir. Aragtirma sonucuna gore mobil yemek siparis
uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir etki bulunmustur. Ayn
sekilde aragtirmanin diger degiskeni olan miisteri memnuniyeti ile mobil yemek
siparisi lizerinde de olumlu bir etki bulunmustur.

Anahtar Sozciikler: Mobil uygulama, Teknoloji Kabul Modeli, Mobil Ticaret, Mobil
Yemek Siparisi.



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE FACTORS AFFECTING CUSTOMER
SATISFACTION IN MOBILE FOOD ORDER APPLICATIONS
Goniil DEMIR
Ondokuz Mayis University
Institute of Graduate Studies
Department of Business Programme
Master, March/2023
Assoc. Prof. Dr. Murat BURUCUOGLU

With the development of technology, face-to-face shopping has been replaced
by online shopping platforms. As it is both faster and more effortless, customers prefer
the internet for all kinds of shopping. Today, mobile applications and internet are used
in the food industry. In the study, "Do mobile food ordering applications, which are so
preferred, satisfy the customer enough?" search for an answer to the question. The aim
of this study is to analyze the variables that affect consumers' satisfaction with mobile
food ordering applications. For this purpose, the users of mobile food ordering
applications operating in Turkey were reached with the convenience sampling method
and the data were collected with the survey technique. The structural equation model
created was analyzed with the AMOS statistical program and the descriptive statistics
and comparisons related to the research were analyzed with the SPSS statistical
program. According to the results of the research, a significant effect was found
between mobile food ordering applications and customer satisfaction. Likewise, a
positive effect was found on customer satisfaction and mobile food ordering, which is
the other variable of the research.

Keywords: Mobile Application, Technology Acceptance Model, Mobile Commerce,
Mobile Food Ordering.



ON SOZ VE TESEKKUR

Oncelikle tez calismalarim siiresince karsilastigimiz sorunlarda her zaman
¢Oziimleriyle yanimda olan, bilgi ve tecriibesini comertge paylasan, dnerileri ve sonsuz
sabriyla destegini her daim hissettigim degerli danisman hocam Dog¢. Dr. Murat
BURUCUOGLU’ na tesekkiirii bir borg bilirim.

Yiiksek lisans yolculugumda tanistigim, zorlandigim her animda kosulsuz
yanimda olan canim arkadasim Aysen AVCI’ ya; veri toplama siirecinde desteklerini
esirgemeyen can kuzenlerime ve arkadaslarima tesekkiir ederim.

Son olarak hayatimin her alaninda maddi ve manevi her zaman yanimda olan,
annem Hatun DEMIR’ e ve babam Nuri DEMIR’ e; kardeslerim Orkun DEMIR ve
Onur DEMIR’ e sonsuz tesekkiir ederim.

Goniil DEMIR



ICINDEKILER

TEZ KABUL VE ONAY ..ottt nbe e e i
BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK BEYANTI ......oooviiiiiniineinineeesesssesssssesssesesssenns ii
TEZ CALISMASI OZGUNLUK RAPORU BEYANTI ........ooiiieeieieeeeeeee e ii
OZET o iii
A B S T R A T et b e bttt bbbt e et bbb e b iv
ON SOZ VE TESEKKUR ......cooiieeeeeeeeeeeeeeeee e ettt n st sn e anen e v
TCINDEKILER .......oooooioeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt sttt eeenenns Vi
SIMGELER VE KISALTMALAR ........cccccoovitiietitceeeeesese e s ssesis st eses s s ssnnens vii
SEKILLER DIZINT ..ottt viii
TABLOLAR DIZINT ......oooiiiiiii e iX
GIRIS ettt 1
1.BIRINCI BOLUM: KAVRAMSAL CERCEVE .........ccccoooviiviieiieeeeeeeseeeese s 5
1.1 E-Ticaretin Gelisimi ve Mobil Ticaret .......................ocooeeeiiiiiii i, 5
1.1.1. E-Ticaret Kavram1 ve GeliSimi .......cceevvvveiiiiiiiiis s siie e siee e snee s 8
1.1.2. Mobil Ticaret Kavrami ve GeliSImi ........ovvvevveriiernieenienniiesiesieeniee e 16
1.1.3. Yemek Siparis Uygulamalar1 ve Tiirkiye’deki Giincel Durum............. 21

1.2. Teknoloji Kabul Modelleri.........cccooviveiiiiiiiiccceee e 23
1.2.1. Gerekgeli Eylem TeOTiS....uuiveriieiieiisiee et 23
1.2.2. Planlt Davranis TEOTISI ... .uviviiiieiieiiiesiie sttt 25
1.2.3. Teknoloji Kabul Modeli.........cccoiieiiiiiiciice e 27
1.2.4. Birlestirilmis Teknoloji Kabul Modeli..........cccooviviieniiniiiiiiiecneenee 29

1.3. Arastirma Modelinin Kavramsal Cercevesi................cccooenvvininiinninne 31
1.3.1. Algilanan Kullanim KolayliZ1.......c.cooeviiiiiiiiiinicici e 31
1.3.2. Algilanan Kullanighlik ... 32
1.3.3. MODIL GUVEN ..t sre e aee e 32
1.3.4. Cevrimigi Derecelendirme .........ccovoeeiiieeic s 34
1.3.5. Miisteri HIZMEITT .....oovveeiiee e 35
1.3.6. MUStErT MEMNUNIYE....eveeeiiviiiie et 36
1.3.7. Ag1zdan Ag1za TletiSim..........ccoviveiriereieeeee s 37
2.IKiNCi BOLUM: MOBIL YEMEK SiPARIS UYGULAMALARINDA MUSTERI
MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE BIR ARASTIRMA ..... 40
2.1. Arastirmanin Amact ve Onemi...........ccocooovvvveeineereceesseseeseeennnn, 40
2.2. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi............ 41
2.3. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araglari...............ccccceeeee 44
2.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi...............c.cc.cccoovveveveiveneerecnnnne, 45
2.5. Arastirmanin SinirhliKIary ... 45
2.6. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgulari...................c.cccoooinininnn 46
SONUQC VE TARTISMA ...ttt sttt sttt sttt nee e 55
KAYNAKQCA ...ttt ettt e e be e sbe e sbeesneesnbeenbeenbeesreesraeas 58

B L E R bbbttt b e nb e an e b e 71
OZ GECMIS ...ttt 75

Vi



TRA
TPB
TAM
UTAUT :
OCD
WTO
ETTK
ECOM
MFOA
OECD
ETTK
ECOM

SIMGELER VE KISALTMALAR

: Gerekgeli Eylem Teorisi
: Planli Davranis Teorisi

: Teknoloji Kabul Modeli

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Modeli

: Ekonomik Is Birligi Ve Kalkinma

: Diinya Ticaret Orgiitii

: Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu
: Japonya Elektronik Ticaret Merkezi

: Mobil Yemek Siparisi Uygulamalari

: Ekonomik Is Birligi ve Kalkinma Orgiitii
: Elektronik Ticaret Kurulu

: Japonya Elektronik Ticaret Merkezi

vii



SEKILLER DiZINi

Sekil 1.1 2014'den 2026'ya kadar diinya ¢apinda e-ticaretin geligimi ...................... 14
Sekil 1.2 E-TiCaret HaCMi.....c..coiviiiiieiii ettt 15
Sekil 1.3 E-Ticaret Hacminin Sektdrler Itibariyle Degisimi ........ccccocevevcveriieeverennnns 16
Sekil 1.4 Diinya Mobil Ticaret Satts Verileri ......ccccovvvvviiieiiiiiiiiie i 19
Sekil 1.5 Diinya Capinda Bolgelere Gore Mobil Ticaret ..........cccoocvvvvviiiinienennnnn, 20
Sekil 1.6 Avrupa’daki Toplam Cevrimigci Satislarin Mobil Ticaret Payi................... 20
Sekil 1.7 Gerekceli Eylem TeEOTIST ..occ.vviuieiiriiieiiiiiiie e 24
Sekil 1.8 Planli Davranis TEOTIST .....ceceiiiuiiieiiiiiee i 25
Sekil 1.9 Teknoloji Kabul Modelleri . .......cccccvvviiieiiiiiiieiiceeee e 27
SEKil 1.10 UTAUT ..ooieiiiie ettt 28
SEKIl 1.11 UTAUT 2 oooeiieie ettt sre et sneesneeneesreenseens 29
Sekil 2.1 Arastirma Modeli..........ooouiiiiiiiiiic e 42
Sekil 2.2 Aragtirma MoOdeli.........coiiuiiiiiiiiieiieiieesie s 52

viii



TABLOLAR DIiZiNi

Tablo 1.1 E-Ticaretin GELSIM «...cvvviiviiiiiie ittt et ere et sre e sre e sbeesbaesaaesaresanas 9
Tablo 1.2 E-Ticaretin Turkiye'de GeliSimi .........cccvrveieiriniriseniesie e 11
Tablo 2.1 Demografik OZEIKIET ..........ccviviviieieeiiiereieeeies et 44
Tablo 2.2 Tanimlay1ct IStAtiStIKIET ........c.cviveviieieeiieiereice et 44
Tabl0 2.3 OIGHM MOAEL......cvcvieieieieieeieeee ettt n st en s s 45
Tablo 2.4 Ayrisma GEGerlilii .....ovevviiiiiiiiii i 46
Tablo 2.5 HIpoteZ SONUGIATT .....c.veviiiiiiiiiiiiese e 47



GIRIiS

21. yiizyilda teknolojinin gelismesi birgok sektoriin yok olmasina sebep olurken,
diger taraftan birgcok yeni sektorii de gelistirmis ve hatta yeni sektorlerin olusumunu
saglamistir. Internetin giinliilk hayatta yogun kullanilmaya baslamasiyla beraber
bireyler gereksinim duyduklar1 her tiirlii bilgi ve belgeye rahatga ulasilabildigini
kesfetmenin yani sira eglence, aligveris gibi sosyal ihtiyaclarini1 da internet {izerinden
saglamaya baslamislardir. Boylelikle giinliik hayatta ihtiya¢ duyduklar gida, kiyafet
vb. ihtiyaglarini online aliveris siteleri vasitasiyla hem daha uygun fiyata hem de daha
rahat ve kolay bir sekilde temin etmenin avantajini fark etmislerdir. Tiiketicilerin bu
farkindaliklarina bagli olarak ise sonrasinda taleplere yonelik ilgili siteler kurulmaya

baslanmistir (Armagan ve Eskici, 2019: 10).

Teknolojinin gelismesiyle bireylerin mobil cihaz kullanimi da artis gostermis,
giindelik hayatin vazgecilmez bir pargasi haline gelmistir. E-ticaretteki gelismeler ve
mobil cihaz kullaniminin artmasi ile sirketler ¢cevrimici pazarlara yonelmis ve mobil
uygulamalar gelistirilmeye baglanmistir. Geleneksel dagitim kanallart etkisini
yitirerek, ¢evrimici platformlarda aracilik rolii iistlenen firmalar olugsmustur. Gida
sektorlinde ise bunlara online olarak yemek siparisi verilebilen siteler 6rnek olarak

gosterilebilir (Kilicalp ve Ozdogan, 2019: 13).

Elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin ¢evrimici satist ile ilgili farklh tiirde
faaliyetleri icermektedir. Kisacasi elektronik ticaret, dijital iletisim yoluyla mal ve
hizmetlerin alim satimi ve fon transferi olarak da tanimlanabilmektedir (Goy vd.,
2007: 10). Diger bir ifadeyle e-ticaret, {irlinler ve hizmetler i¢in ¢ok ¢esitli ¢evrimici
ticari faaliyetleri ifade etmektedir. Ayrica, "taraflarin fiziksel degis tokus veya
dogrudan fiziksel temas yerine elektronik olarak etkilesime girdigi her tiirlii ticari
islem" olarak da tanimlanmaktadir (Chanana ve Goele, 2012: 25). Mobil ticaret ise e-
ticaretten farkli olarak, elektronik bir cihaz yardimiyla aglara mobil erisim kullanilarak
uygulanan, mal ve hizmetlerin miilkiyetinin veya kullanim haklarinin devri de dahil
olmak tizere herhangi bir islem olarak tanimlanmaktadir. Ayrica mobil ticaret, “farki:
deger zincirlerinin ve is stireglerinin mobil entegrasyonu ve is iligkilerinin yonetimi
amaciyla bilgi teknolojileri ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi” olarak da
tanimlanabilmektedir (Abdelkarim vd., 2010: 24). Mobil ticaret, seyahat, eglence,
tekstil, gibi birgcok farkli sektorde kullanilmasinin yaninda restoran sektoriinde de

gelisen teknolojiyle birlikte yayginlagsmaya baglamistir. Teknolojinin gelismesi ve

1



artik kisilerin c¢ogunlukla mobil uygulamalari kullanmasi nedeniyle c¢alismada,
algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanislilik, mobil giiven, miisteri hizmetleri
ve ¢evrimigi derecelendirme degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi,

miisteri memnuniyetinin ise agizdan agiza iletisim lizerindeki etkisi incelenmistir.

Oliver (1980)’a gore miisteri memnuniyeti, satin alindiktan sonra yapilan bir
iiriin veya hizmetin yargilanmasi veya degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir.
Memnun bir miisteri, belirli bir markaya olan sevgisini her zaman satin alma
islemlerini tekrarlayarak gosterecek ve sirketin karmni arttiracaktir. Bu nedenle miisteri

memnuniyeti nemli bir kavram olmaktadir (Bennet ve Sunny, 2022: 14).

Kisinin yogun ¢aba gerektirmeden sistemi kullanmasi (Davis, 1989: 343) olarak
ifade edilen algilanan kullanim kolayligi, miisteri memnuniyeti ilizerinde onemli
olmaktadir. Miisterinin mobil uygulamayi kolay bir sekilde kullanmasi ve algilamasi,
uygulamay1 kullanma seviyesini arttirmaktadir. islem yapmak icin ¢aba gosterdigi
uygulamay1 miisteri, kullanma egiliminde olmamaktadir (Sharma ve Madan, 2022: 4).
Bu nedenle c¢alismada mobil yemek siparisi uygulamalarinda kullanim kolayliginin

miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Algilanan kullaniglilik, sistemi kullanmanin kisiye sagladigi fayda olarak
tanimlanmaktadir (Akther ve Nur, 2022: 12). Bireyin aldig1 hizmetin bireyi ne derece
memnun ettigi onemli olmaktadir. Birey eger aldig1 hizmetin faydali oldugunu ve
tatmin oldugunu diislinliyorsa hizmeti almaya devam etme egiliminde olmaktadir
(Bennet ve Sunny, 2022: 14). Bu nedenle mobil yemek siparisi uygulamalarinda

algilanan kullanigliligin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi arastirilmistir.

Caligmada kullanilan diger bir degisken mobil giivendir. Mobil giiven, kisinin
kullandig1 sisteme karsi olan giiveni olarak ifade edilmektedir (Lin vd., 2011: 22).
Miisteriler eger aldiklar1 hizmete glivenmezlerse alisveris yapma egiliminde olmazlar
bu nedenle miisteri tatmini {izerinde mobil giivenin etkisi gbz ardi1 edilememektedir.
Miisteri kullandigi uygulamaya karsi ne kadar giiven hissederse o kadar ¢ok
uygulamay1 kullanmaktadir (Siau ve Sen, 2013: 12). Bu nedenle mobil siparis

uygulamalarinda mobil giivenin miisteri tatmini tizerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Cevrimi¢i derecelendirme, online ortamlarda diger miisterilerin aldiklar
hizmetle alakal1 yaptiklar1 yorumlari ifade etmektedir. Bu yorumlarla birlikte miisteri

hizmeti almadan Once hizmetle alakali bilgi sahibi olabilmekte ve hizmeti alip



almayacagina karar verebilmektedir. Ayni1 zamanda c¢evrimigi derecelendirmeler
miisterinin bakis agisini da etkilemektedir (Furner ve Zinko, 2017: 212). Bu yiizden
calismada mobil yemek uygulamalarinda c¢evrimigi derecelendirmenin misteri

memnuniyeti izerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Calismada kullanilan bagka bir degisken olan miisteri hizmetleri ise miisterinin
iirtin satin alirken faydalandig1 hizmet olarak tanimlanmaktadir. Miisteri hizmetleri ne
kadar ilgiliyse miisterinin sadakati ve tatmini de o derece artmaktadir (Kursunoglu,
2017: 529). Bu nedenle ¢alismada mobil yemek siparisi uygulamalarinda miisteri

hizmetlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirtlmaktadir.

Agizdan agiza iletisim, miisterinin hizmet aldiktan sonra geleneksel yontemlerle
olumlu ve olumsuz tavsiyesi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri hizmetten eger yeteri
kadar memnun kalirsa ¢evresine hizmeti olumlu olarak Onermektedir. Ancak
hizmetten memnun kalmamigsa yine ¢evresine hizmeti olumsuz olarak
onerebilmektedir (Lee vd., 2018: 342). Bu sebeple calismada miisteri memnuniyetinin

agizdan agiza iletisim tizerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Calismada kullanilan algilanan kullanim kolaylig1, algilanan kullanislilik, mobil
giiven, ¢evrimi¢i derecelendirme, miisteri hizmetleri gibi faktorler literatiirde
genellikle sistemsel tasarim, egitim, altyapt ve fiyatlandirma gibi nedenlerle
iligkilendirilirken ¢alismada davranigsal boyut olarak ele alinmistir. Calismada
algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanislilik, mobil giiven, miisteri hizmetleri
ve c¢evrimigi derecelendirme miisteri memnuniyeti tizerindeki davranigsal etkisi ve

miistert memnuniyetinin agizdan agiza iletisim davranisindaki etkisi arastirilmaktadir.

Bu aragtirma tiiketicilerin mobil yemek siparis uygulamalarma yo6nelik
davraniglarin1 incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Davis (1986),
Davis (1989) ve Davis vd. (1989)’ tarafindan gelistirilen ve bireylerin teknoloji
kabullerini inceleyen Teknoloji Kabul Model’ine (Technology Acceptence Model —
TAM) dayanarak arastirma modeli olusturulmustur. Arastirma modeli TAM’in
algilanan kullanighilik ve algilanan kullanim kolayligi degiskenleri ile g¢evrimigi
derecelendirme, miisteri hizmetleri, mobil giiven, miisteri memnuniyeti, agizdan agiza
iletisim degiskenleri kullanilarak genisletilmis ve kavramlar arasindaki iliskiler

incelenmistir.



Bu calisma iki ana boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde kavramsal ¢ergeve
baslig altinda e-ticaret ve m-ticaretin gelisimi, teknoloji kabul modelleri ve arastirma
modelinde yer alan kavramlarin agiklanmasima yer verilmistir. ikinci béliimde ise
mobil yemek siparis uygulamalarinda miisteri memnuniyeti etkileyen faktorleri
inceleyen arastirmaya yer verilmistir. ikinci béliimde arastirmanin amaci ve dnemi,
arastirmanin hipotezleri, arastirmanin evreni ve Orneklemi, arastirma bulgular1 yer
almaktadir. Calisma arastirma bulgularinin  tartisildigr  sonug¢ bolimi ile

sonlandirilmistir.



1. BiRINCI BOLUM: KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. E-Ticaretin Gelisimi ve Mobil Ticaret

Ticaret, kelime anlami olarak, bir iiriin ya da hizmetin satilmasi veya satin
alinmasin1 ifade etmektedir. Bu siirecin elektronik ortamda internet iizerinden
yapilabilir hale gelmesiyle birlikte de e-ticaret kavrami ortaya ¢ikmistir (Korkmaz,
2002: 51).

Elektronik ticaret ya da diger bir adiyla e-ticaret 1995 yilindan itibaren internet
kullaninminin yayginlasmasiyla beraber ticaretin elektronik ortamda da yapilmaya
baslanmasini ifade etmektedir. Bir diger ifadeyle {iriin veya hizmetlerin alinip
satilmasi, iletisim, pazarlama ve 6deme islemlerinin cep telefonu, tablet ya da
bilgisayarlar araciligiyla da yapilabilir hale gelmesini ifade etmektedir. E-ticaret, iiriin
arastirma siirecinden baslayip, satin alinan iirlinlin tiiketici tarafindan teslim
alinmasina kadar gergeklesen ticari silireclerin tiimiiniin elektronik ortamda
gerceklestigi bir ticaret sekli olarak ifade edilmektedir (Fidan ve Albeni, 2014: 288).
Laudon ve Traver (2012)’ gore e- ticaret Kuruluslar ve bireyler arasinda dijital olarak
etkinlestirilen ticari islemler olarak tanimlanmaktadir. Malkawi ve Bashar (2007)’a
gore ise e-ticaret, ulusal veya uluslararasi ticari iglemleri gergeklestirmek icin
internetin  kullanilmas1 olarak tamimlanabilmektedir. Internet neredeyse tiim
isletmeleri derinden etkilemektedir. Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Orgiitii
(OECD)’niin tanimina gore e-ticaret, birey ve organizasyonlar tarafindan metin, ses ve
gorsel imaj gibi sayisallastirilmis verilerin islenerek agik ve kapali aglar {izerinden
iletilmesine dayanan ticareti faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir (Organ, 2012: 65).
Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETTK) e-ticareti kisilerin fiziksel ya da
sayisal metin, goriintii, ses ve diger bilgilerinin iletisimi ve bu bilgilerinin
saklanilabilip ticari aktivitelerde deger yaratmasi olarak tanimlamaktadir (ilter, 2020:
4). Ticari kuruluslar tarafindan Internet'in cesitli kullanimlari, reklam verme,
olusturma veya normal ticari islevleri bagka bir sekilde gerceklestirme becerisini
icermektedir. Bu nedenle, bircok firma faaliyetlerinin ¢ogu i¢in interneti

benimsemektedir (Malkawi, 2007: 154).

1996 yilinda, Japonya Elektronik Ticaret Merkezi (ECOM) e-ticareti, her tiirlii
bilgisayar aglar1 iizerinden, {irliniin tasarimi, iretimi ve tanitiminin yapilmast ile ticari

muameleler ve hesaplarin 6denmesi gibi tiim faaliyetlerin yerine getirilmesi seklinde

yapmustir (Canbolat, 2001: 13).



Tim bu tanimlar icerisinde e-ticaret konusunda yaygin olarak genel kabul

gormiis tanim, OECD’nin 1997’ de yapmis oldugu tanim olarak goriilmektedir.

E-ticaret siireci;

Aligveris Oncesinde alic1 ve saticilarin arastirma yapmasi,

Taraflarin elektronik ortamda bir araya gelmesi,

Odeme islemlerinin tamamlamast,

S6z konusu {irlin ya da hizmetin miisteriye teslim edilip satigin yerine getirilmis
olmasi,

Miisteriye soz konusu iirlin ya da hizmetle ilgili satig sonrasi teknik destegin
saglanmasi asamalarini kapsamaktadir (Korkmaz, 2002: 51).

Turban vd. (1999)’ne gore e-ticaret, farkli bakis agilarindan ise su sekilde

tanimlanabilir (Kalayci, 2008: 141).

lletisim perspektifinden: Telefon, bilgisayar aglar1 ya da farkl1 elektronik araglar
izerinden bilgi, iirlin ya da hizmetin dagitiminin ya da 6demelerin yapilmasidir.
Is siireci perspektifinden: Ticari islemler ve is akisinin otomasyonunun
saglanabilmesi hususunda teknolojinin uygulanmasidir.

Hizmet perspektifinden: Firmalarin, tliketicilerin ve yOnetimin iiriin ve
hizmetlerin kalitesini arttirarak maliyeti diislirme istegini ifade eden bir aragtir.
Online perspektifinden: Uriin ya da bilginin internet ya da diger ¢evrimici aglar
tizerinden alinip satilabilmesine olanak saglayan bir aragtir (Kalayci, 2008: 141).

Kablosuz iletisim aglarinda yasanan ilerlemeler sayesinde mobil cihaz

kullananlarin sayist giin gectikge artmakta ve bu durum da elektronik ticaretin

gelisimini hizlandirmaktadir (Siau ve Lim, 2001: 5). Kablosuz iletisim teknolojilerinin

ortaya ¢ikmasi ve elektronik ticaretin yayginlagsmasiyla beraber mobil ticaret, diger bir

adiyla m-ticaret kavrami hayatimiza girmistir. Giinliik hayatimizda sik sik kullanir

hale geldigimiz mobil ticaret, genel anlamda elektronik ticaretin kablosuz aglar

vasitastyla mobil cihazlar tizerinden gerceklestirilmesini ifade etmektedir (Can, 2019:

19). Diger bir ifadeyle mobil ticaret, kablosuz internet 6zellikli bir cihaz vasitasiyla

herhangi bir zamanda herhangi bir yerden iiriin veya hizmet satin alabilmeyi veya

satabilmeyi ya da diger bir ifadeyle parasal degeri olan herhangi bir islemin mobil ag

tizerinden gerceklestirilmesini ifade etmektedir (Clarke, 2008: 41).



M-ticaret (mobil ticaret), mobil telefon veya benzeri araglar yardimiyla yapilan,
mal ve hizmetlerin satin alinmasi ve 6denmesi islemleri olarak ifade edilmektedir. M-
ticaret, kullanilan mobil teknolojiden dolayi televizyon ve bilgisayar gibi araglardaki
sabitlik engellerini ortadan kaldirdig1 icin e-ticaretin biraz daha genislemis bir hali
olarak da karsimiza ¢ikmaktadir (Euro, 2015). En basit ifadeyle mobil ticaret, internet
vasitastyla kablosuz aglar ilizerinden yapilan herhangi bir e-ticaret iglemidir. M-
ticaretin temel amaci, kullanicilarin zaman ve mekandan bagimsiz olarak ihtiyag
duyduklar1 bilgi veya hizmeti mobil cihazlariyla gerceklestirebilmeleridir

(Abdelkarim ve Nasereddin, 2010: 52).

Son yillarda internet ve cep telefonu kullanict sayisindaki biiylik artis,
tilkketicilerin hayatin her alanindaki ihtiyaclar1 i¢in mobil ticareti kullanir hale
gelmesiyle mobil ticaretin ciddi oranda bitylimesini saglamistir (Lu ve Su, 2009: 442).
M-ticaret, elektronik ticaret alaninda yeni bir devrim olarak giin gegtik¢e gelismekte
ve Onemini arttirmaktadir (Yaman, 2018: 144). Popiiler e-ticaret siteleri, fiziksel
magazalar, kisiler ve yerel isletmeler bundan sonra dijital diinyanin en fazla kazandiran

alanlarindan biri olan mobil e-ticarete egilim gdstermeye baslamaktadir (Aydin, 2017:

53).

Mobil ticaret iki sekilde gerceklesir; ilkinde mobil aplikasyon {iizerinde
baslamakta ve d6deme yine mobil aplikasyon lizerinden tamamlanmaktadir. Diger
sistemde ise aligveris bilgisayarda baslamakta, yalnizca ddeme kanali olarak cep
telefonuna yonlendirilme yapilmakta, 6demeyi takiben aligveris yine bilgisayarda
tamamlanmaktadir (Euro, 2015). Mobil ticaret genis kapsamli bir etki alanina sahip

oldugundan, bu etkin ve genis kullanim alanlarmi su sekilde siralayabiliriz (Celik
2017:336);

° SMS/MMS: SMS ve MMS ile gonderilen kampanya haberleri ve hatirlatmalar

olarak tanimlanmaktadir.

o Mobil Kuponlar: Mobil telefonlara gelen indirim kuponlari ile indirim kazanma

olarak ifade edilmektedir.

° Mobil Siteler: Mobil tarayicilara gore uygun hale getirilmis, mobil internet

kullanim deneyimini arttiran siteler olarak tanimlanmaktadir.

° Mobil oyunlar: Kullanici etkilesimini arttiran sosyal paylagimli oyunlar olarak

ifade edilmektedir.



° Mobil Reklam: Markalarin mobil uygulamalarda, oyunlarda, sosyal medya
hesaplarinda veya sitelerde goriintillenen {icretli reklamlart  olarak

tanimlanmaktadir.

° Mobil Uygulamalar: Mobil cihazlarimiza {icretli veya iicretsiz olarak
indirdigimiz ¢evrimigi/gevrimdist olarak kullanilabilen uygulamalar olarak

tanimlanmaktadir.

° Konum Bazli Servisler: Konum bazli uygulamalar yardimiyla operatorlerin GPS
ile kullanici konumuna bagli yapilan iletisim ¢alismalar1 olarak ifade

edilmektedir.

° Mobil Ticaret: Mobil 6deme sistemleri, mobil bankacilik islemleri olarak

tanimlanmaktadir.
° Mobil Search: Mobil arama optimizasyonu olarak tanimlanmaktadir.

° QR Kod: Kullanildiginda belli bir siteye/videoya yonlendiren barkodlar, mobil

bilet uygulamalar1 olarak ifade edilmektedir.
° IVR (Interactive VVoice Response): Ses bazli mobil reklamlardan olugmaktadir.

1.1.1. E-Ticaret Kavram ve Gelisimi

E-ticaret, {irlin ya da hizmet ticareti, ses, video goriintlilerinin ve sayisal
bicimdeki yazili metinlerin diizeltilmesi ve ulastirilmasi, iriiniin {iretilmesi,
tasarlanmasi, dagitimi, tanitimi ve Uiriinle ilgili miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi ayni
zamanda elektronik hisse senedi, fon degisimi, sevkiyat, glimriik islemleri, borsa,
elektronik gilivenligin saglanmasi gibi konular1 igermektedir. Canbolat (2001)’a gore
asagida elektronik ticaretin kapsami maddeler halinde verilmektedir (Canbolat, 2001:
22).
° Uriin ve hizmetin elektronik ticareti,
° Uretimi planlamak ve iiretim ag1 olusturmak,
° Uriin tanitimi ve iiriin hakkinda bilgi verme
e  Uriin siparisi,
° Anlagma imzalama,

° Elektronik banka islemleri ve EFT,

° Sevkiyat takibinin elektronik olarak yapilabilmesi,
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° Uretim takibinin elektronik olarak yapilabilmesi,

° Elektronik para ile ilgili islemler,

° Sayisal imza,

° Noter islemlerinin elektronik ortamda yapilabilmesi,

° Vergilendirme islemlerinin elektronik ortamda yapilabilmesi,

° Hisse alim-satim, borsa islemlerinin elektronik ortamda yapilabilmesi,
° Uriiniin tiiketiciye dogrudan pazarlanabilmesi,

° Ticari kayitlarin elektronik ortamda tutulabilmesidir.

Gilintimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte internet artik sadece haberlesme,
oyun ve sosyallesme araci olarak degil goriintiilii goriismede dahil olmak tizere giinliik
hayatta bircok alanda kullanilmaya baslanmistir. Tiim bunlarin yaninda internet
kullaniminin ve online islemlerin artmasi e- ticaretin yayginlagsmasina énemli dlclide

katk1 saglamaktadir (GOv ve Akgi, 2015: 414).

Tarihsel boyutta elektronik ticaretin gelisimi etkilesimli ¢oklu hizmet ortami ve
pazardaki kiiresellesme olmak iizere 2 boyutta incelenmektedir. Coklu hizmet
ortaminin gelismesi, bilgisayar, radyo, televizyon gibi yaym bigimlerinin i¢ ice
gecmesini ifade ederken piyasalarin kiiresellesmesi, uluslararasi mal ve hizmet tasima

yontemlerinin gelismesini igermektedir (Korkmaz, 2002: 55).

Asagidaki  tabloda yillar itibariyle elektronik ticaretin  gelismesi

gosterilmektedir.



Tablo 1.1.1 E-Ticaretin Geligimi (Uygur, 2010; Otuzoglu, 2017)

Yil Kisi/Kurum Gelisim

1979 Michael Aldrich ilk online aligverisin gerceklestirilmesi

1981 Thomson Holidays  Isletmeler aras1 ilk elektronik ticaret

1982 France Telecom Minitel” in Fransa’ da online siparis i¢in kullanilmaya
baglanmasi

1987 Swreg Yazilimcilarin elektronik hesaplart iizerinden {irtinlerini
online satabilmeleri

1990 Tim Berners-Lee ilk web tarayicist World Wide Web (WWW)’ 1n
olusturulmasi

1993 Mosiac adli web tarayicisinin yayilanmast

1994 Netscape Mozilla kod adryla Navigator web tarayicisinin yayinlamasi

1994 - Pizza Hut sirketinin kendi web sayfasindan siparis almaya
baslamasi

1994 - I1k online bankanin agilmas1

1994 - Cigek satig1 ve dergi aboneliklerinin online olarak yapilmaya
baglanmasi

1994 - Netscape 1.0’ 1n tanitilmasi

1995 Jeff Bezos Amazon.com sitesinin kurulmasi

1995 Pierre Omidyar eBay’ i kurulmasi

1998 - Elektronik posta pullarinin web sayfalari iizerinden satin
alinabilmesi

2002 - eBay’ 1n, PayPal’ 1 1,5 milyar ABD dolarina satin almasi

2003 - Amazon.com’ un ilk kez yillik kar agiklamasi

2005 - Youtube isimli video paylasgim sitesinin agilmast ve bir
sonraki y1l 1,6 milyar ABD dolarina Google tarafindan satin
alinmast

2007 - RH Donnelley tarafindan Business.com’ un 345 milyon ABD
dolarina satin alinmasi

2008 - ABD E-ticaret ve online perakende satiglarinin bir 6nceki yila
oranla %17 artarak 204 milyar ABD dolarina ulagmasi

2013 Yahoo Lexity adli
Platformu satin alarak e-ticaret platformuna doniistiirmesi

2017 - Paypal uygulamasinin kullanilmaya baglanmasi

Tabloya gore e-ticaretin gelisimi, 1979 da Michael Aldrich tarafindan ilk online

aligverisin  yapilmasiyla baslamakta, arkasindan seyahat acentesi Thomson

Holidays’in isletmeler arasi ilk elektronik ticareti gerceklestirmesiyle devam

etmektedir. 2005 yilinda ise Youtube adl1 video paylasim sitesi agilmaktadir.
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Asagidaki tabloda E-ticaretin Tiirkiye’deki gelisimi gosterilmektedir.

Tablo 1.1.2 E-Ticaretin Tiirkiye'de Geligimi

Yil Kisi/Kurum Gelisme

1992 Merkez Bankasi Elektronik fon transferi ile e ticaretin ilk
uygulanmast

1997 Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu  E- ticaretin kurulmasi

1997 TUBITAK Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyap1
Merkezi baglatilmistir.

1998 Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu  Elektronik ticaret koordinasyon
kurulunun kurulmast

1999 - i1k sanal aligveris sitesinin kurulmas:

2001 - Gittigidiyor’un  kurulmast  ve  site
reklamlarindan gelir elde edilmesi

2001 - Tiirkiye’de ilk yemek uygulamasi olan
yemek sepetinin kurulmasi

2008 - Markafoni.com sitesinin kurulmasi ve
miisteriye  anhk  satis  hizmetinin
saglanmasi

2010 - Trendyol.com sitesinin kurulmasi

2013 - N11.com sitesinin kurulmasi

Tabloya gore e-ticaretin Tiirkiye’ deki gelisimine bakildiginda ilk olarak
1992°de Merkez Bankas: ile bankalar arasinda ilk defa EFT (Elektronik Fon Transferi)

ile baslayip, 1999 yilinda ilk sanal aligveris sitesi Baskuda.com’ un kurulmasi ile de

giinden giine geliserek devam ettigi goriilmektedir.

E-ticaretin bir¢ok farkli tiiri bulunmaktadir. Literatiire bakildiginda isletmeden

tiikketiciye (B2C), isletmeden devlete (B2G), isletmeden ¢alisana (B2E), calisandan

calisana (E2E), isletmeden isletmeye (B2B), tiiketiciden isletmeye (C2B), tiiketiciden

tilkketiciye (C2C), tiiketiciden devlete (C2G), esten ese (P2P) ve devletten devlete

(G2QG) olmak tizere e-ticaret 10’a ayrilmaktadir (Senol, 2016). Fakat ¢alismada daha

yaygin kullanilmasi sebebiyle isletmeden isletmeye, isletmeden tiiketiciye, isletmeden

devlete, tiiketiciden devlete ve tiiketiciden tiiketiciye e- ticaret agiklanmaktadir.

11



e Isletmeden Tiiketiciye E-ticaret (B2C):

E-ticaret sistemleri 1990’lardan itibaren popiiler bir Bilgi Teknolojisi (BT)
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin veya hizmetlerin internet iizerinden daha kolay bir
sekilde tiiketiciye satisini saglamak amaciyla Tesla, Zara, Samsung gibi biiyiik
perakende magazalarn elektronik ticaret islemleri uygulamalarii hayata gegirdi.
Isletme ile tiiketicinin direkt etkilesimde bulunabildigi ¢evrimici islem, Isletmeden

Tiiketiciye (B2C) E-ticaret olarak adlandirilmaktadir (Paris vd., 2016: 19).

Bir tarafta iirlin veya hizmet {ireten, satan sirketlerin; diger tarafta ise bu {iriin ya
da hizmeti satin almak isteyen tiiketicinin bulundugu elektronik ticaret modelidir.
Giinliik hayatimizda internet lizerinden yaptigimiz Hepsiburada, Trendyol, N11 gibi
online perakendeci firmalardan yaptigimiz tiim alisverisler B2C E-ticaret modeline

ornek olarak gosterilebilir.

B2B ve B2C is modellerini karsilastiracak olursak B2B is modelinde, iiriin
miisteriler tarafindan daha ¢ok mantiksal fayda, rasyonellik acisindan
degerlendirilirken, B2C is modelinde ise miisteriler tirlinleri daha ¢ok duygusal fayda
acisindan degerlendirmekte, B2B is modelinde miisterilerin bir {iriin ya da hizmeti
tekrar satin alma olasilig1 daha yiiksek iken B2C is modelinde bu oran daha diistiktiir,
B2B is modelinde iiriin fiyat ya da teslim edilme kosullar1 pazarliga agik iken, B2C is

modelinde taahhiit edilen sartlara uyulmas zorunludur (Iyzico, 2019).
o Isletmeden Isletmeye E-ticaret (B2B):

Isletmeden isletmeye ticaret (Busines to Busines, B2B), giiniimiizde en ¢ok
kullanilan elektronik ticaret modeli olmaktadir. Isletmeden isletmeye ticaret(B2B), bir
iretici ile toptanct ya da toptanci ile perakendeci arasindaki ticari islemleri
kapsamaktadir (Nemat, 2011: 99). isletmeler arasinda ya da isletme icinde gerceklesen
tedarik siireci, satis, reklam, faturalandirma, 6deme islemlerinin internet ortaminda
gerceklestirildigi elektronik ticaret modelidir (Baydar, 2010: 85). Elektronik Veri
Degisimi (EDI), Uriin Veri Degisimi (PDI), danismanlik veri tabanlari, talep edilmesi
halinde bilgi verilmesi gibi islemler Isletmeden isletmeye elektronik ticarete drnek

olarak gosterilebilmektedir (Korkmaz, 2002: 52).

B2B e-ticaret modeli, B2C (Isletmeden Tiiketiciye) modeline gore ¢ok daha
kapsamlidir. Ciinkii herhangi bir iriiniin satisinda B2B da tedarik siirecindeki

hammadde ve alt bilesenlerin satis1 s6z konusu iken, B2C de iiriiniin bitmis olan son
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halinin satisa sunulmasi s6z konusudur. Ornegin, bir otomobil iireticisi aracin iiretimi
icin ihtiyag¢ duydugu cam, lastik, hortum satin almayr B2B islemleri ile
gergeklestirirken; son islem olarak iiretimi tamamlanmis bir aracin tiiketiciye satisi

i¢in yapilacak islem ise B2C islemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Nemat, 2011: 100).
e Isletmeden Devlete E-ticaret (B2G):

Isletmeden devlete e-ticaret (B2G), genellikle federal, eyalet ve yerel dahil
olmak tiizere hiikiimet diizeylerinde entegre pazarlama iletisimi yoluyla pazarlama
iriin ve hizmetlerini iceren “kamu sektdrii pazarlamasinin™ bir pazar tanimi olup,
isletmeden isletmeye e-ticaret (B2B)’ in bir tiirevi olarak kabul edilmektedir (Nemat,
2011: 100). Devletin artik online olarak ihale agmasi ve isletmelerin de bu ihaleyi
online olarak takip edip bagvurarak devlete {iriin ya da hizmet satis1 gerceklestirmesi

B2G elektronik ticarete 6rnek olarak gosterilebilir.
o Tiiketiciden Devlete E-ticaret (C2G):

Tiiketiciden devlete (C2G) e-ticaret, tiiketici ile devlet arasinda gergeklesen
elektronik ticarete verilen isimdir. Tiiketicinin hiikiimete baski grubu ya da tek tek
siteler araciligiyla geri bildirim yaptig1 ¢evrimigi etkilesim tiirtidiir (Idris, 2012:49).
OSYM &demeleri, vergi 6demeleri, trafik cezalari, kimlik ve pasaport basvurular1 bu

ticaret modeline 6rnek olarak gosterilebilir.
e Tiiketiciden Tiiketiciye E-ticaret (C2C):

Tiiketiciden tiiketiciye (C2C) e-ticaret, tiiketici ile tiiketici arasinda yapilan
elektronik ticaret modelidir. Giinlimiizde elektronik ticaret kullaniminin giin gectikge
artmasiyla beraber tiiketiciler de kendi aralarinda iiriin ya da hizmet satis1 yapar hale
gelmistir. Kenneth ve Carol (2001)’ e gore, tiiketiciler arasindaki bu e-ticaret
modelinde tiiketici iirlinii hazirlar, satis i¢in sunar ve satilmak {izere iiriiniin arama
motoru gibi sergilenebilecegi ve bulunabilecegi alanlara koyulmasi i¢in pazar yapici
beklenir (Uygur, 2010: 36). Ulkemizde sahibinden, Gittigidiyor, Letgo gibi siteler

C2C e-ticaret modeline 6rnek olarak gosterilebilir.

Son yillarda e-ticaret, kiiresel perakende diinyasinin vazge¢ilmez bir parcasi
haline gelmistir. internetin ortaya ¢ikmasiyla beraber diger bircok sektdrde oldugu gibi
perakende sektoriinde de 6nemli degisimler yasanmaktadir ve modern yasamin devam
eden dijitallesmesi sayesinde hemen hemen her iilkeden tiiketiciler artik online
islemlerin avantajlarindan faydalanmaktadir. Internet kullamimimin tiiketiciler

13



tarafindan benimsenmesi ve kullaniminin artmasiyla diinya ¢apinda bes milyara yakin
kiiresel internet kullanicistyla, ¢evrimici kullanicilarin sayist hizla artmaktadir. 2021
yilinda Diinya ¢apinda 5,2 trilyon ABD dolarini asan e-ticaret satiglarinin 6niimiizdeki
yillarda yeni zirvelere ulasmasi beklenmektedir (Statista, 2022). Asagidaki tabloda
2014’ten 2022 yilina kadar Diinya ¢apinda perakende e-ticaret satis rakamlari verilmis

olup, 2022’den itibaren tahmini verilere yer verilmistir.
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Sekil 1.1 2014'den 2026'ya kadar diinya ¢apinda e-ticaretin gelisimi (Statista, 2023)

Statista’nin Temmuz 2022 de yayinlanan aragtirmasina gore 2021 yilinda
perakende e-ticaret satiglar1 diinya ¢apinda yaklagik olarak 5,2 trilyon ABD dolari
olarak gerceklesmistir. Bu rakamin 6ntimiizdeki yillarda yilizde 56 artarak 2026 yilina
kadar yaklasik 8,1 trilyon dolara ulagsmas1 beklenmektedir. E-ticaretin diinya ¢apinda
onde gelen oyuncularina baktigimizda iilkenin perakende satiglarinin yaklasik yarisim
e-ticaretin olusturdugu Cin’de, Cinli perakende grubu Alibaba, 2022°de 700 milyar
ABD dolarin1 agan ¢evrimigi satis degeriyle diinyanin en biiyiikk perakende e-ticaret
perakendecisidir (Statista, 2023).
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Sekil 1.2 E-Ticaret Hacmi (E-ticaret.gov.tr)

Sekile gore 2021 yilinda 161 milyar TL olan e-ticaret hacminin 2022 yilinda
ylizde 116’lik artis gostererek 348 milyar TL ye ulastig1 goriilmektedir. 2021 yilinda
1,654 milyon olan e-ticaret siparis sayist 2022 yilinda yiizde 38 artig gostererek 2,294

milyon TL’ye ulagmistir.
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Sekil 1.3 E-Ticaret Hacminin Sektérler Itibariyle Degisimi (E-ticaret.gov.tr)
2022’nin ilk alt1 ay1 itibariyle e-ticaret verilerine gore; ililkemizde yemek

sektoriinde ytlizde 99°1luk artis yasandigi gortilmektedir.

1.1.2. Mobil Ticaret Kavrami ve Gelisimi

Mobil iletisim araglart igletmelere ve bireylere kullanim olarak birtakim
kolayliklar saglamaktadir. Mobil iletisim operatorlerinin sagladigi hizmetler ve mobil
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle beraber isletmelerin de ticaret sekli
degisim gostermeye baslamistir. Geleneksel yontemlerle yapilan ticarete kiyasla mobil
iletisim araclar1 kullanilarak yapilan mobil ticaret sayesinde is diinyasindaki birgok

sinir ortadan kalkmaya baslanmistir (Ozdemir, 2006: 58).

Mobil iletisim araglar1 bireylere ve firmalara birgok fayda saglamaktadir. Mobil
iletisim araglart kullanilarak yapilan m-ticaretin sagladig1 06zgiirliik alani bu
faydalardan bir tanesidir. Mobil ticaretin firmalara ve bireylere saglamis oldugu
ozellikleri su sekilde siralayabiliriz (Ertekin vd., 2000: 15);

o Yerlesimden bagimsiz olma
e Erisilebilirlik

o Giivenlik

e Uygunluk

e Aninda baglanma

o Kisisellestirme
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Giliniimiizde mobil cihazlar hemen hemen herkesin yanindan ayirmadigi
teknolojik cihazlar haline gelmis ve mobil iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismelerle de beraber tiiketici zaman ve mekandan bagimsiz olarak internete erigim
imkani bulmustur. E-ticaret ve m-ticareti birbirinden bagimsiz diistiniilemeyecegi
yadsimamaz bir gergektir (Celik, 2017: 337). Ancak mobil ticaretin kullanicilarina
saglamis oldugu zaman ve belli bir mekana bagli kalmama konusunda sagladigi
Ozgiirlik goz ardi edilemez. Genel anlamda baktigimizda e-ticaret ve m-ticaret
arasindaki en onemli fark, e-ticaretin bireylere sadece bilgisayar basinda aligveris
yapma imkani saglarken, m-ticarette ise zaman ve mekandan bagimsiz olarak
tiiketicilerin diledikleri her yerde ve diledikleri zamanda o6zgiirce aligveris yapma

kolayligini saglamasidir.

Golden ve Regi (2013)’ ye gore e-ticaret ve m-ticarette temel amag internet

araciligiyla alim-satim yapma olanagi saglamak olsa da aralarinda énemli farkliliklar

vardir (Can, 2019: 22);

o Hareketlilik ve Mekdn Kistmin Ortadan Kalkmast (Mobility): Tiketiciler
Internet {izerinden e-ticaret ydntemiyle alisveris yapmak istediklerinde kisisel
bilgisayarinin bulundugu yere gitmesi ya da kisisel bilgisayarin1 kullanabilecegi bir
yer bulmasi gerekirken m-ticarette ise zaman ve mekan engeli olmaksizin akilli telefon
ya da tabletleriyle internete erisebildikleri her yerde aligveris yapabilme imkani
bulabilmektedirler.

o Erisilebilirlik (Reachability): Akilli telefon ya da tabletlerin taginabilmelerinin
kolay olmasi dolayisiyla m-ticaretin e-ticarete kiyasla daha kullanilabilir oldugunu
sdylenebilir. Internet erisiminin oldugu her yerde kullanim olanagi sagladigi icin de e-
ticarete gore daha genis bir kitleye hitap etmektedir.

o Islem Kolaylhigi (Convenience Transactions): Mobil cihazlarda ekranlarin
daha kiiclik olmasindan dolay1 bireyler islemlerini birka¢ dokunugsla rahatlikla
yapabilmektedir. E-ticarette kisisel bilgisayarlarla kiyaslandiginda daha pratik ve

kullanimi1 da daha rahat oldugundan mobil ticaret 6n plana ¢ikmaktadir.
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e Yer Takibi (Location Tracking): Mobil cihazlarda kullanilan GPS teknolojisi
sayesinde mevcut konum tanimlanabilmekte ve izlenebilmektedir. E-ticarette ise
cihazlarin taginabilmesi daha zor oldugundan dolayi pek tercih edilmemektedir. Mobil
ticaret mevcut konumdaki miisterilere yonelik ¢esitli indirimler ve teklifler
sunabilmektedir.

o Giivenlik (Security): E-ticarette en ¢ok tercih edilen 6deme sekli kredi
kartlaridir. Ancak buna ragmen tiiketiciler kisisel bilgisayarlari iizerinden kredi karti
bilgilerini girme konusunda g¢ekimser olmaya devam etmektedirler. Teknolojinin
gelismesi ve mobil ticaretin de yayginlasmasiyla beraber, e-ticarete gore daha
kapsamli mobil giivenlik dnlemleri gelistirilmeye baslanmistir.

E-ticaret kapsaminda ortaya ¢ikan mobil ticaret, yeni bir devrim olarak giin
gectikce gelismekte ve Onemini arttirmaktadir. Internet kullaniminin giin gectikce
hizla artmastyla beraber diinya 24 saat acik kiiresel bir pazar haline gelmistir. E-
ticaretteki mevcut engeller mobil iletisim araglartyla beraber hizli bir sekilde ortadan
kalkmistir. Ozelikle cep telefonu gibi mobil iletisim araglarinin kullanimi fiyatlarin
ucuzlamasi, kullanimdaki rahatlik ve sagladig1 konfor sayesinde ¢ok hizli bir sekilde

yayilmaya baslamistir (Yaman, 2018: 144).

Tim diinyada oldugu gibi lilkemizde de teknolojinin gelismesine paralel olarak
mobil alt yap1 ve teknolojilerde de gelismeler yasanmistir. Bu durum toplum iginde
cep telefonu, tablet gibi mobil cihazlarin kullaniminin yayginlasmasinda énemli bir
etkiye sahip olmustur (Turan ve Acilar, 2016: 516). Tiirkiye’de Capital dergisinin
2016 Ocak ayinda Mobil Ticaret Ozel sayisinda yayinladigi, 1550 kisi iizerinde yapmis
oldugu “Mobil Aligveris ve Odeme Aligkanliklar1” arastirma sonuglarina gore (Turan
ve Acilar, 2016: 517);

s Internet baglantis1 bulunan her 4 kisiden 1’i ¢evrimici aliveris yaparken,

cevrimi¢i aliveris yapan her 3 kisiden 1’1 de mobil aligverisi tercih etmektedir.

* Bireylerin mobil aligverisi tercih etmelerindeki nedenlerin basinda; iiriin

aragtirmada hizli, kolay, pratik ve saglanan mevcut kampanya firsatlar1 gelmektedir.

* Mobil 6deme sirasinda kisisel bilgilerin girilmesi tiiketicilerde bilgi hirsizligi
konusunda kaygi yaratmakta ve bu sebeple her 5 tiiketiciden 4’ i kisisel bilgilerinin

calinmasi konusunda ¢ekimser davranmaktadir.
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* Mobil aligveris daha ¢ok 25-34 yas arasindaki bireyler tarafindan tercih
edilmektedir.

* Tiiketicilerin ¢cevrimigi aligveris yapip bu alisverisi mobil cihazlariyla yapmay1
tercih etmemelerinin nedenlerinin basinda diziistii ya da masaiistii bilgisayar kullanim
aligkanliklar1 olmakta, bu aliskanliga ek olarak da mobil web sitelerindeki problemler

bireylerin mobil aligverisi tercih etmelerini negatif yonde etkilemektedir.

* Mobil aligveriste en ¢ok tercih edilen sektorler sirasiyla; giyim, elektronik

cihazlar ve seyahat/konaklama seklindedir.

* Uygulamalar iizerinden mobil aligveris yapmay1 tercih eden tiiketicilerin satin
alma ve 6deme yapma olasiligiyla siklig1 yalnizca mobil web sitesini tercih edenlere

gore daha fazladir (Acilar ve Turan, 2016: 518).

2021 yilina gelindiginde yukarida tabloya gore tiiketicilerin mobil aliveriste en
cok tercih ettigi sektorlere baktigimizda bunlar sirasiyla; konaklama, ulagim, giyim,
eglence, elektronik cihazlar, cicekeilik, gida, yemek seklinde yer degistirdigi
goriilmektedir. Yemek sektoriinde bir onceki donemde ortalama sepet tutar1 47 TL

iken 2021 yilinda bu tutarin 47°den 54 TL ¢iktig1 goriilmektedir.
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Sekil 1.4 Diinya Mobil Ticaret Satig Verileri (Statista, 2021)

Statista’nin  verilerine gore Diinya genelindeki mobil ticaret verilene
bakildiginda 2016 yilinda 0,97 trilyon dolar, 2017 yilinda 1,36 trilyon dolar, 2018
yilinda 1,80 trilyon dolar, 2019 yilinda 2,32 trilyon dolar, 2020 yilinda 2,91 trilyon
dolar ve 2021 yilinda ise 3,56 trilyon dolara ulastig1 goriilmektedir.
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Sekil 1.5 Diinya Capinda Bélgelere Gore Mobil Ticaret (Statista, 2021)

Statista’nin Ocak 2021 de yapmis oldugu calismada Diinya genelinde mobil
ticaret kullanim oranina bakildiginda tiiketicilerin %65,7’sinin mobil aligverisi tercih
ettigi goriilmektedir. Bu oranin en fazla oldugu bolge %79,9 kullanim oraniyla Asya
Pasifik’te, Orta Dogu ve Afrika’da %66,4, Latin Amerika’da %59,4, Bat1 Avrupa’da
%46,8, Orta ve Dogu Avrupa’da %40,3 ve Kuzey Amerika’da %40,1 oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 1.6 Avrupa’daki Toplam Cevrimigi Satigslarin Mobil Ticaret Pay1 (Statista, 2022)
Tabloya baktigimizda 2021 Ocak ay1 itibariyle mobil ticaret, Birlesik Kralliktaki

e-ticaret satiglarinin yaklagik olarak %60’1n1 temsil ederken, Slovakya’daki ¢evrimigi

perakende satislarin %57 sinin, Macaristan’da %55’inin bir mobil cihaz kullanilarak
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yapildigin1 gérmekteyiz. Son siralarda ise %21 kullanim orani ile Belgika ve %10 ile

Avusturya yer almaktadir.

1.1.3. Yemek Siparis Uygulamalari ve Tiirkiye’deki Giincel Durum

Degisen toplum yapisiyla birlikte yeme ve igme kiiltliiriinde de degisiklikler
meydana gelmektedir. Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de insanlar giin i¢inde
bircok seye yetismeye calismaktadirlar. Bu kosturmada insanlar yemeklerini de hizli
bir sekilde yemek istemektedirler. Ote yandan yeni nesil de yemek yapmayi
bilmemekte ya da pek tercih etmemektedir (Ar1 ve Yilmaz, 2015: 66). Tim bu
sebeplere bagli olarak gelisen restoran sektorii zamanla mobil yemek siparisine olan
yonelimi de beraberinde getirmistir. Insanlar mobil yemek siparisiyle beraber trafikte
vakit kaybetmeden, zamandan kazanarak diledikleri yemekleri rahat ev ortamlarinda

yiyebilir hale gelmislerdir.

Teknolojideki gelismelerle beraber fiyatlardaki diisiis ve kullanim kolayligindan
dolay tiiketicilerin mobil cihazlara olan ragbeti artmis ve bununla beraber mobil cihaz
kullanimi da hizla yiikselmistir (Sarisakal ve Aydm, 2003: 85). Tiiketicilerin
bulunduklar yerlerden, restoranlara gitmek zorunda kalmadan diledikleri yemeklerin
ulastirlmasima dair uygulamalar (Unal ve Tas, 2021: 2693), ilk kez 1768 yilinda
Kore’de baslamistir. Daha sonraki siire¢lerde mobil ticaret, gazete ve dergilerde de
tanitildikga 1906’11 yillarda daha da tutulan bir hizmet haline gelmistir (lzzati, 2020:
25). Bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler gerek tiiketici davraniglarini gerekse
isletmelerin is sekillerinde degisikliklere yol agmistir (Unal ve Tas, 2021: 2693).
Mobil yemek siparis teslimat pazarmin hizli bir sekilde biiylimesini teknoloji

alanindaki yenilikler ve sosyal degisimler etkilemektedir (Xu ve Huang, 2019: 232).

Teknolojide yasanan gelismelerle beraber mobil yemek siparisi ve buna bagh
uygulamalar da restoran sektorii i¢in daha da vazgecilmez bir hale gelmistir. Bu durum
da sektordeki mobil uygulama pazarinin gelisimini zorunlu hale getirmistir.
Genellikle uygulama olarak isimlendirilen mobil uygulamalar, tablet ve akill
telefonlar gibi kablosuz mobil cihazlarda kullanim i¢in gelistirilmis yazimlardir. Mobil
uygulama kullanicilar1 uygulamalar1 genellikle Android i¢in Google Play, 10S icin
Apple Store iizerinden indirmektedirler. 2022 yilinin ikinci ¢eyregine gelindiginde
Google Play’da yaklasik 3,5 milyon, Apple Store’da ise 2,2 milyondan fazla uygulama
bulunmaktadir (Statista, 2022).
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Cevrimici yemek siparis uygulamalari, restoranlarin satigini yaptiklar tiriinleri
tiiketicilerin diledikleri zamanda diledikleri yere teslimatin1 yaptiklar1 hizmetlerdir.
Cevrimigi yemek siparisinde tiiketiciler yemek siparis vermek istedikleri firmalarin
web adresine girip diledikleri yemegi se¢ip online olarak Odemesini yaparak
siparislerini verebilmektedirler. Ulkemizde 2001 yilinda tiiketicilere cevrimici
ortamda yemek siparisi verme imkanini ilk kez sunan firma *’yemeksepeti.com’” dur

(Cakar6z ve Civek, 2016: 76).

Covid-19 pandemisinin hayatimiza girmesiyle mobil yemek siparis
uygulamalar1 hayatimiza daha ¢ok girmeye baslamistir. Insanlar yiiz yiize yemek
yemek yenilen restoranlar yerine, sosyal mesafeye dikkat ederek hastalik riskini
azaltmak adma online yemek siparislerine yonelmisler, ¢evrimi¢i yemek siparisi
biiyiik ilgi gérmeye baslamistir. Ulkemizde de ¢evrimigi yemek siparis hizmeti veren
firmalara Yemek Sepeti, Getir Yemek, Tikla Gelsin, Trendyol yemek, Zomato,

Acikinca, Yettim gibi firmalar 6rnek olarak gosterilebilir.

Yemek sepeti, 2000 y1linin sonlarinda bir online yemek siparisi platformu olarak
kurulmugtur. Yemek sepeti, kullanicilarina kullanimi1 kolay ve ger¢ek zamanli yemek
siparis sistemi sunmaktadir. Is modeli, yemek siparisleri igin uygun bir teslimat arayan
kullanicilar ile meniilerini pazarlamak i¢in uygun bir yol bulmaya calisan iiyeler
arasinda araci olma fikrine dayanmaktadir. Kullanicilarin yemek siparislerini vermek
icin Yemek sepeti.com veya Yemek sepeti Mobil Uygulamasi olmak iizere iki

alternatifi vardir.

2015 yilinda kurulan Getir, tiiketicilerin istegi dogrultusunda diledikleri yerlere
paket yemek siparis hizmeti veren mobil yemek siparis uygulamalarindandir. Getir’de
mobil uygulamadan 7/24 siparis verilebilmektedir. Odeme mobil uygulama iizerinden
tamamlanmaktadir. Getir ¢alisanlar siparisi kullanicinin tanimlamis oldugu adrese
teslim eder. Getir, 2021 yilina kadar sadece Istanbul, izmir, Ankara, Bursa ve
Kocaeli'de kullanilabilirken artik farkli bir¢ok sehirde de kullanicilara hizmet
vermektedir (Cankat, 2020: 26).

Zomato, yemek servisi sektoriindeki bagka bir mobil uygulamadir. Hindistan'da
11 yi1l nce kullanilmaya baglanmistir. Ug gurme, farkli restoranlarin meniilerini sunan
bir platform gelistirmek istemistir. Bu nedenle mentileri toplayip tarayarak ¢evrimici

platforma koymuslardir. Bugiin Zomato, daha fazla insan i¢in daha iyi yemek
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vizyonuyla 24 {ilke ve 10.000'den fazla sehirde hizmet vererek diinyanin en biiyiik gida

platformlarindan biridir (Cankat, 2020: 29).
1.2. Teknoloji Kabul Modelleri

Insanin toplum igerisindeki davranisi, insan vetoplum iliskileri tarihsel siirecte
bircok bilim insanmin ilgi odagi olmustur (Ugur ve Turan, 2016: 101). Bu
davraniglarin incelenmesinde Ajzen ve Fishbein’ in Gerekgeli Eylem Teorisi ve Planh
Davranig Teorisi, Davis’ in gelistirdigi Teknoloji Kabul Modeli ve Venkatesh vd.’ nin
gelistirdigi Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (UTAUT) olmak iizere
farklt modeller gelistirilmistir (Yildirim ve Kaplan, 2019: 28).

1.2.1. Gerekceli Eylem Teorisi

Ik kez tutum, davranis ve niyet arasindaki iliskileri ortaya koymak icin
gelistirilen Gerekgeli Eylem Teorisi Fishbein ve Ajzen tarafindan 1975 yilinda ortaya
atilmaktadir (Tiirk, 2017: 43). Bu teoriye gore rasyonel bir sekilde insanlarin bilgiyi
nasil kullanacaklarini bildikleri varsayilmaktadir. insanlar faaliyetlerinin irade altinda
oldugunu, faaliyetler 6ncesi cabanin ise niyet gostergesi oldugunu kabul etmektedirler.
Niyet ise insanlarin davranislarini etkileyen, davranislar gostermeye ne kadar istekli
olduklarin1 gdsteren motivasyonel faktor olarak tanimlamaktadir (Demirer, 2019:

368).

Gerekgeli Eylem Teorisi, bireyin bir davranisi gerceklestirmedeki niyetinin ve
s0z konusu davranisi gergeklestirmedeki performansinin nelerden etkilendigini
gosterdiginden, tiiketici davraniglarim1 anlamada onemli bir teoridir (Ryan ve
Bonfield,1980: 82). Bu teori tutumlari, davranigsal niyetleri, 6znel normlart ve
davraniglar1 sabit nedensel bir sirayla iliskilendiren teori olarak tanimlamaktadir

(Ayar, 2019: 61).

Gerekeeli Eylem Teorisi unsurlar1 asagidaki semada gosterilmektedir.
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Sekil 1.7 Gerekgeli Eylem Teorisi (Yagci ve Cabuk, 2014:389)

Sekil 1’ de modele bakildiginda bireyin bir davranisi gerceklestirmedeki
niyetinin, tutum ve siibjektif normlardan etkilendigi; tutumun, davranigsal inang¢ ve
sonuglarin degerlendirilmesinde davraniga yonelik tutum; siibjektif normlarin ise

normatif inang ve uyum motivasyonunun bir fonksiyonu oldugu goriilmektedir.

Gerekgeli Eylem Teorisi, yayilimi birey seviyesinde inceleyip, davranislar
tizerine odaklanmis olan sosyal psikoloji temelli bir kuramdir. Fishbein ve Ajzen
(1975), kisinin bir davranisi sergileyebilmesinin kisinin kendi niyetine bagli oldugu ve
niyetin ise 6znel norm ve tutum tarafindan belirlendigini savunmaktadir (Usluel ve
Mazman, 2010: 63). Davranissal inanglar gergeklestirilen davranigin sonuglarinin
degerlendirilmesini s6z konusu davranisla iliskilendirir. Normatif inanglar ise bireyin
bagkalarinin  kendisinden beklenildigi gibi davranmasi gerektigini diisiiniip

diistinmedigine dair inanglaridir (Ling, 2014: 26).

Ajzen (1991) e gore bireyin bir davranis1 gerceklestirmedeki niyeti, davranisa
yonelik tutum, Oznel norm ve algilanan davranigsal kontrolden biiyiik oranda
ongorilebilir (Ajzen, 1991: 179). Niyetin belirleyicisi ise siibjektif normlar olarak
bilinmektedir. Subjektif normlar normatif inang¢larin bir fonksiyonu olup s6z konusu
davranig1 gerceklestirmeyle ilgilidir (Ayar, 2019: 63). Diger bir ifadeyle kisi igin
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onemli olan kisiler tarafindan kisinin ne yapmas1 gerektiginin sdylenmesi ve kisinin
digerlerine uymak i¢in bu davranis1 gergeklestirmesi olarak ifade edilmektedir

(Trafimow, 2009: 484).

Fishbein Gerekgeli Eylem Teorisini smirlandirmaktadir. Fakat Trafimow
(2009)’ a gore smirlanan bir teori arastirmacilar tarafindan ¢oziilememektedir. Bu
yoniiyle Gerekgeli Eylem Teorisi elestirilmektedir (Trafimow, 2009: 506). Bireylerin
kaynak, firsat ve yeteneklerin de etkili oldugu davranislar1 s6z konusu oldugunda
Gerekeeli Eylem Teorisi yetersiz kalmistir. Bu sebeple davranis niyetini belirleyen
davraniglara davranigi denetleyebilme ilave edilerek istem dis1 davranislari

tanimlayabilen Planli Davranis Teorisi gelistirilmektedir (Yagci ve Cabuk, 2014:310).

1.2.2. Planh Davrams Teorisi

Planli Davranis Teorisi, temelleri Ajzen ve Fishbein (1975) tarafindan atilmis
olan Gerekceli Eylem Teorisine dayanan ve daha sonrasinda Ajzen tarafindan
gelistirilmis olan bir davramis teorisi olarak tanimlanmaktadir. Gerekgeli Eylem
teorisinin bir uzantisi olan Planli Davranis Teorisi insanlarin irade dis1 davranislarini
kontrol altinda tutmay1 saglamaktadir. Planli Davranis Teorisi, bireyin davranigini
aciklamak amaciyla Gerekgeli Eylem Teorisindeki modele algilanan davranigsal
kontrol yapisin1 da ekleyerek modeli bireyin istem disindaki durumlarini da

kapsayacak sekilde gelistirmektedir (Yagci ve Cabuk, 2014: 390).

Planli Davranig Teorisine gore, insan davraniglart belli toplumsal faktorlerin
etkisiyle gerceklesip belli sebeplerden kaynaklanarak planlanmis bir sekilde ortaya
¢ikmaktadir. Davranisin ortaya cikabilmesi i¢in ise Oncesinde “davranisa yénelik
amag” olugmalidir. Davranisa yonelik amaci ise davranisa yonelik tutum, algilanan
davranigsal kontrol ve 6znel normlar etkilemektedir (Erten, 2002: 220). Asagidaki

sekilde planli davranis teorisi modeli gosterilmektedir.
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Sekil 1.8 Planli Davranis Teorisi (Erten, 2002)

Niyet, bir seyi yapmay1 zihinde tasarlama, i¢cindeki bir amaca yonelme istek ve
diisiincesidir. Bireyin bir davranis1 gerceklestirmesi Davranisa yonelik niyetin giiciine
baglhdir. Davranisa yonelik niyet ne kadar kuvvetli ise gerceklestirilme ihtimali de o
kadar fazladir. Kisaca bir bireyin belli bir davranisi gergeklestirmek igin sarf ettigi

gayretin derecesini gosteren unsur olarak tanimlanmaktadir (Erten, 2002: 220).

Tutum, bireyin bir sorunu ele alis bi¢imi, bir sorun karsisinda aldigi durum
olarak ifade edilmektedir. Davraniga yonelik tutum ise genel tutum tanimindan farkli
olarak bireyin herhangi bir davranisi gerceklestirdigi esnadaki pozitif ya da negatif

degerlendirmelerini ifade etmektedir (Kocag6z ve Dursun, 2010: 140).

Subjektif norm, bireyin herhangi bir davranisi gergeklestirirken kendisi igin
onemli olan kisilerin kendisinden beklentileri dogrultusunda hareket etmesi yoniinde
algiladig1 sosyal baski olarak tanimlanmaktadir (Yagci ve Cabuk, 2014: 397). Kisi i¢in
onemli olan kisiler s6z konusu davranisa olumlu bakiyorlarsa kisi bu davranist
sergileme niyetinde, olumsuz bakiyorlarsa sergilememe niyetinde olmaktadir

(Kocag6z ve Dursun, 2010: 140).
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Algilanan Davranissal kontrol, kisinin herhangi bir davranisi gerceklestirmenin
kendi kontroliinde olup olmadigi yoniinde kendi yetenegi ve yeterliligi ile ilgili
algilamalarini ifade etmekte ve birey ne kadar ¢ok kaynak ve imkana sahip oldugunu
diisiiniirse o kadar az engel algilamakta ve s6z konusu davranis iizerindeki algilanan

kontrolii o oranda fazla olmaktadir (Kocagoz ve Dursun, 2010: 141).

1.2.3. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli, bireyin bilgi sistemlerini kabuliinii ag¢iklamada
kullanilan teoriler arasinda en yaygin ve etkili teori olarak kabul edilmektedir (Lee,
2003: 752). Ilk olarak 1986 yilinda Davis tarafindan gelistirilen ve temeli Ajzen ve
Fishbein’ in (1980) yilinda gelistirdigi Gerekgeli Eylem Teorisi’ ne dayanan Teknoloji
Kabul Modeli, bireyin bilgi sistemlerini kabuliinde algilanan fayda ve algilanan

kullanim kolaylig1 degiskenlerinin etkili oldugunu varsaymaktadir.

Davis vd. (1989), davraniglarin temelinde niyetin yattigi fikrinden hareketle,
Gerekgeli Eylem Teorisi’ ne algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligini da
ekleyerek Teknoloji Kabul Modelini gelistirmistir. Algilanan fayda, bireyin bilgi
sistemlerini kullanmanin yagaminda ve islerinde basarisini artiracagina olan inang
derecesi; algilanan kullanim kolaylig1 ise bilgi sistemlerini olabildigince az ¢aba
gostererek kullanabilmesi olarak ifade edilmektedir (Chen, 2011: 125). Her ikisi de
bireyin teknolojiyi kullanmaya yonelik tutumunu etkileyen degiskenler olarak
varsayllmaktadir, fakat bireyin teknolojiyi kullanmasinda algilanan kullanim
kolayliginin, algilanan kullaniglilig1 ve tutumu da etkiledigi kabul edilmektedir. Kisaca
bireyin teknolojiyi kullanmaya yonelik davranigsal niyetini, soz konusu teknolojiyi

kullanmaya yonelik tutumu da belirlemektedir (Masrom, 2007: 3).

Teknoloji Kabul Modeli ilk olarak bilgisayar teknolojilerinin kabulii i¢in
gelistirilse de daha sonra farkli teknolojilerin  kabuliinii arastirmada da
kullanilmaktadir (Yagc1 ve Cabuk, 2014: 175). Asagidaki sekilde teknoloji kabul

modeli gosterilmektedir.
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Sekil 1.9 Teknoloji Kabul Modelleri (Venkatesh ve Davis, 2000: 320).

Sekil 3’°te goriildiigli gibi dis degiskenler algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolaylig1 iizerinden kullanima yonelik tutumu etkilemektedir. Algilanan fayda ve
kullanima yonelik tutum ise davranigsal niyeti etkilemektedir. Davranigsal niyet ise
gerceklesen davranist etkilemektedir. Algilanan fayda algilanan kullanim
kolayligindan etkilenmektedir ¢linkii her sey esit oldugunda sistemin kullanimi ne

kadar kolay olursa o kadar fayda saglamaktadir (Venkatesh ve Davis, 2000: 320).
Gerekgeli Eylem Modeli ile Teknoloji Kabul Modelleri arasinda;

e  Gerekeeli Eylem Teorisi’ nin Teknoloji Kabul Modeli’ ne gore daha kapsamli

olmasi,

° Teknoloji Kabul Modeli’ nin kisinin teknolojiyi kabuliinii arastirirken Gerekgeli

Eylem Teorisi’ nin biitiin birey davranigi {izerinde aragtirma yapmast,

e  Teknoloji Kabul Modeli’ nin davranigsal niyeti etkileyen siibjektif normlara yer
vermemesi,

° Inanclar1 Gerekgeli Eylem Modeli’ nin biitiin olarak ele almasi, Teknoloji Kabul
Modeli’ nin ise inanglar tek tek almasi gibi farkliliklar vardir (Yagei ve Cabuk,
2014: 175).
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1.2.4. Birlestirilmis Teknoloji Kabul Modeli
Gegmisten gliniimiize teknoloji kabuliinli arastiran ¢esitli modeller ortaya
atilmistir. Teknolojiyi kullanmak i¢in kullanici inang, tutum ve davranigsal niyetler

arasindaki baglantiy1 agiklamaya calisan ¢esitli model ve teoriler kullanilmigtir
(Tarhini vd., 2014: 832).

Vankatesh ve arkadaslar1 sekiz fakli kullanici teknoloji kabul modeli iizerinde
yaptiklar1 testler ve karsilagtirmalar neticesinde Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve
Kullanim Teorisi (UTAUT)’ni 6nerdiler. UTAUT modeli performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirici kosullar olmak {izere dort temel degiskenden;
cinsiyet, yas, deneyim ve kullanim gonilliliigii gibi dort moderatér degiskenden
olugmaktadir. Siirlamalarina ragmen UTAUT modeli 6nemli bir kavramdir ¢ilinkii
sekiz ana degiskenin entegre edilmesiyle ortaya ¢ikmistir ve biiyiik bir gergek veri seti

tizerinde test edilmistir (Hong ve Kang, 2011: 1).

SRR

Performans Beklentisi

N
—

Caba Beklentisi

—
)

Kullanma Davramsi

Sosyal Etki

S
)

Kolaylagtinct
Kosullar

.

Kullanim
Gonullitizi

Cinsiyet Yag Deneyim

Sekil 1.10 UTAUT (Venkatesh, 2003)

UTAUT’ un kullanim niyeti ve teknoloji kullaniminin dort belirleyicisinden biri
olan performans beklentisi: bireyin bir sistemi kullanmasinin is performansin
artiracagina inanma derecesini; ¢aba beklentisi, sistemin kullanimiyla ilgili kolaylik
derecesini; sosyal etki, bir bireyin, kendisi i¢in 6nemli kisilerin yeni sistemi kullanmas1
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gerektigine inandiklarina dair algisini; kolaylastirict kosullar ise, bireyin sistemin
kullanimin1 destekleyecek kurumsal ve teknik bir alt yapinin var olduguna olan
inancini ifade etmektedir. UTAUT’ a gore teknoloji kullanimina yonelik davranigsal
niyet, performans beklentisi, caba beklentisi ve sosyal etkilenirken, teknoloji
kullanimi, davranigsal niyet ve kolaylastiric1 kosullardan etkilenir (Venkatesh vd.,

2012: 159).

)

Performans Beklentisi

.
)

Kullantim Davramst

Caba Beklentisi

—
M)

Sosyal Etki

R
)

Kolaylagtinct Kosullar

—
)

Hedonik Motivasyon

—
)

Fiyat Degen

Sekil 1.11 UTAUT 2 (Venkatesh vd, 2012)
Venkatesh ve arkadaslar1 (2012) teoriyi UTAUT 2’de teoriyi tliketici baglami

acisindan genisletirken bunlara igerige bagh yordayicilar olarak hedonik motivasyon,
aligkanlik ve fiyat degerini dahil ederek li¢ yapiyla genisletmislerdir. Hedonik
motivasyon, bir lirlinii deneyimlerken alinan zevk, aligkanlik 6grenmeye bagli olarak
bir davranist otomatik olarak gerceklestirme hali, fiyat degeri ise herhangi bir {iriiniin
fiyat1 ile faydas1 arasindaki algilanan iliskiyi ifade etmektedir (Venkatesh vd., 2012:
161).
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1.3. Arastirma Modelinin Kavramsal Cercevesi
Aragtirmada algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullaniglilik, mobil giiven,
cevrimi¢i degerlendirme, miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti ve agizdan agiza

iletisim kavramlar1 kullanilmistir.

1.3.1. Algilanan Kullamm Kolayhg:

Algilanan kullanim kolayligi, "bir kisinin belirli bir sistemi kullanmanin
zahmetsiz olacagina inanma derecesi" (Davis, 1989: 320). Tiiketicilerin bilgi
teknolojilerini benimsemesinde, s6z konusu sistemi kullaniminda belirleyici olan
degiskenler arasinda algilanan kullanim kolayli§1 da yer almaktadir. Okunmasi,
kullanim1 kolay ve anlasilir olmas1 sebebiyle mobil uygulamanin satin alma 6ncesi
karar asamasinda, tiiketici zihnindeki kafa karigikligin1 ve riski azaltabilmektedir
(Sharma ve Madan, 2022: 3). Bireyler s6z konusu sistemi kullanmay1 kolay olarak
algiladiklarinda teknoloji kullanimi konusunda daha istekli olmaktadirlar (Akga ve
Ozer, 2012: 82). Algilanan kullanim kolaylig1, birgok ¢alismada teknoloji kullanimini
benimseme davranisinin 6nemli bir belirleyicisi olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Algilanan kullanim kolayligi, davranissal kullanim niyeti izerinde dogrudan bir etkiye
sahiptir. Kullanim1 daha zahmetsiz ve basit olarak algilanan yeniliklerin, tiiketiciler
tarafindan benimsenme ve kullanilma ihtimali daha yiiksek olmaktadir (Agarwal ve

Prasad, 1998: 18).

Indarsin ve Ali (2017), yapmis oldugu c¢alismada, algilanan kullanim
kolayliginin kullanima yonelik tutum iizerindeki etkisini arastirmislar ve sonug olarak
algilanan kullanim kolaylig1, algilanan fayda ve algilanan giivenin mobil uygulamalari
kullanima yonelik tutumu etkiledigini tespit etmislerdir (Indarsin ve Ali, 2017: 1995).
Mobil otel rezervasyonu baglaminda mobil ticaret sadakatinin Onciillerinin
arastirlldigr bir caligmada kolaylik ve uyumlulugun yaninda algilanan kullanim
kolayliginin da kullanicilarin mobil otel rezervasyonu teknolojisine yonelik sadakati
iizerinde dnemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (Oztiirk vd., 2016: 1350).
Sarkar vd. (2020)’in mobil ticarette giivenin Onciillerine ve sonuglarina iliskin
yaptiklari meta-analiz ¢aligmalarinda algilanan kullanim kolayliginin miisteri iizerinde
etkili oldugunu bulmustur (Sarkar vd., 2020: 288). Tiim bu calismalara bakilarak
aragtirmada algilanan kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi

arastirilmastir.
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1.3.2. Algilanan Kullamshhk
Algilanan kullaniglilik Davis (1989) taratindan “bir kisinin belirli bir sistemi

kullanmanin is performansini artiracagina inanma derecesi” olarak tanimlanmaktadir

(Davis, 1989: 320).

Algilanan kullanishilik, bilgi teknolojisi ya da veri islem sistemleri kullanilarak
herhangi bir isin yapilmasinin katma degeri olarak tanimlanirken, algilanan kullanim
kolayligi, teknolojinin kullaniminda sarf edilen ¢aba ve harcanan zamanin en aza

indirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Bendary ve Sahouly, 2018: 62).

Algilanan kullanim kolayliginin, algilanan kullanighlik {izerindeki etkisini
arastiran bir¢cok calisma vardir. Yapilan bazi arastirmalar, kullanicilarin teknoloji
kullaniminin ne kadar basit olursa kullanishiliginin da o kadar yiiksek oldugu tespit
etmistir. Dolayisiyla algilanan kullanim kolayliginin, algilanan kullaniglilik tizerinde
dogrudan bir etkisinden s6z edilebilmektedir (Bendary ve Sahouly, 2018: 62; Davis,
1989: 320). Yaseen ve Zayed (2010) ise mobil ticaret uygulamalarmin kullanimini
etkileyen faktorleri anlamak iizerine yaptig1 calismada algilanan kullanigliliginin
kullanma niyetiyle arasinda olumlu bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir (Yasin,
2012: 43). Bir bagka c¢alismada ise Fu ve Li (2007), yeniliklerin benimsenme
perspektifinden mobil ticaretin kullanimina yonelik algi ve tutumlari inceledikleri
calismalarinda algilanan kullanighligin tiiketicilerin mobil ticareti kullanimini 6nemli

olgtide etkiledigini gostermektedirler (Fu ve Li, 2007: 1213).

Calismalara bakildigina algilanan kullanighili§in miisteri satin almasi lizerinde
etkili oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini dlgmede diger bir faktor

olarak algilanan kullanislilik kullanilmastir.

1.3.3.  Mobil Giiven

Giliven, pazarlama basta olmak iizere, yonetim ve bilgi sistemleri gibi bir¢ok
disiplinin arastirma alanlarindan biridir (Mayer vd., 1995: 711). Giiveni inceleyen
disiplinlerin her birinden farkli tanimlar ortaya ¢ikmistir (Beldad vd., 2010: 859).
Genel olarak bakildiginda, giiven tanimlar1 iki ana akima ayrilabilmektedir. i1k akim
giliveni, bir etkilesim ortaginin davranisina iligkin bir beklenti olarak ele alirken
(Garbarino vd., 1999: 73; Morgan vd., 1994: 25), diger akim kirillganligin kabuliinii ve
savunmasizliga maruz kalmay1 igeren psikolojik bir durum olarak kabul etmektedir
(Giovannini, 2015: 89; Mayer vd., 1995: 712; Rousseau vd., 1998: 396). Diger bir

bakis acisiyla Siau ve Shen (2013) tarafindan giiven kavrami, risk gerektiren
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durumlarda, bagkasinin kendine iligkin giidiileri hakkinda kendinden emin bir sekilde
olumlu beklentisi olan durum olarak tanimlanmistir. Bu tanim, giivenin {i¢ 6zelligini
vurgulamaktadir. Ilk olarak, bir giiven iliskisi karsilikl1 yarar i¢in birbirlerine giivenen
iki kisiden olusmaktadir. Ikincisi, giiven, belirsizlik ve risk icermektedir. Ugiinciisii ise
giivenen, karsisindakinin diriistliigiine ve yardimseverligine inanmaktadir. Siau ve
Shen (2013)’ e gore bu ii¢ durum gerceklestiginde giiven kavrami olugmaktadir (Siau
ve Shen, 2013: 6). Mayer vd. (1995)’nin tanimina gore ise giiven, bir tarafin diger
tarafin eylemlerine karsi savunmasiz olma istegi olarak tanimlanmaktadir (Lin vd.,

2011: 167).

Giiven, ticari islemlerde, 6zellikle ¢evrimigi veya mobil ortamda igerdigi yiiksek
derecede belirsizlikler ve riskler nedeniyle 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle
giiven, e-ticaret ve m-ticarette tiiketici davranisin1 anlamada kritik 6neme sahip
olmaktadir (Lin vd., 2011: 168). Lee (2005) mobil giiveni, bir kiginin diger tarafin
niyetleri ve davranislarina iliskin mevcut beklentiler g6z 6niine alindiginda bir mobil
cihaz araciligiyla bir baskasiyla etkilesim kurarken savunmasizligi kabul etmeye
istekli olmasi olarak tanimlamaktadir (Giovannini vd., 2015: 90). M-ticarette giiven,
benimsenmesi ve kullanilmasi igin bir 6n kosul olmaktadir. Morgan ve Hunt (1994),
giivenin, bir tarafin diger tarafin diirtistliigline ve giivenilirligine giivendiginde var
oldugunu ifade etmektedir. Gilivenen taraf, gilivenilen tarafin firsat¢1 olmayacagina
inanmaktadir. M-ticaret tiiketicileri gilivenen tarafi temsil etmekte ve m-ticaret
saglayicilar1 gilivenilen taraf olarak hareket etmektedir. M-ticaret saglayicilari
tiiketicileri aldatirsa, m-ticaretin benimsenmesini olumsuz etkileyebilmektedir (Sarkar
vd., 2020: 289).

Yeh ve Li (2009), tiiketicilerin mobil ticaret saticilarina olan giiveni {izerine
yaptiklar1 arastirmada, marka imajinin, kisisellestirmenin ve memnuniyetin giiveni
etkiledigini 6ne slirmektedirler. Bir mobil platformda giiven olusturmak, arayiiz
tasarimy, iletisim ve ag hizi ve fiziksel kisitlamalarla ilgili sorunlara tabi oldugundan
bu zorlu bir gorev olmaktadir. Bu faktorler, tiikketicileri m-ticaret konusunda siipheci
hale getirmektedir. Bagka bir arastirmada, Li ve Yeh (2010), m-ticaret ve giivenin
hedonik degerini gelistirmede web sitesi estetiginin 6nemini tartismaktadir. Tasarim
ogeleri, algilanan kullanmishligi, 6zellestirmeyi ve kullanim kolayligini gelistirerek
miisterilerin m-ticarete olan gilivenini gii¢lendirmektedir. Nilashi vd., (2015) ise

caligmasinda, web sitesi tasarimi, igerigi ve giivenlik boyutlarinin giiven saglamada
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kritik 6neme sahip oldugunu ve web sitesi kalitesini ve tiiketicilerin m-ticaret web
sitelerini kullanma kararlarini1 iyilestirmeye yardimci olabilecegini savunmaktadir

(Sarkar vd., 2020: 290).

Mobil cihazlarin her yerde bulunmasi, tliketicilerin spontane satin alma
davranigini tegvik etmekte ve bu da satici i¢in artan satiglara yol agmaktadir (Marriott
vd., 2018: 135). Bununla birlikte, mobil teknolojinin dogasi, kullanictyr hizmet
saglayicidan uzaklastirdigi i¢in ¢evrimici satin alma yapmanin risklerini ve
belirsizligini dogal olarak artirmaktadir (Gao vd., 2017: 528). Bununla birlikte
tiikketiciler, islem verilerinin kablosuz ortamda iletilmesi nedeniyle yiiksek gizlilik ve
giivenlik riskleri yasamaktadir (Ismagilova vd., 2019: 2). Mobil ticaret islemlerinde
risk algilarinin olumsuz etkilerinin azaltilmasinda giiven 6nemli bir rol oynamaktadir
(Marriott vd., 2018). Ayrica arastirmacilar, gilivenin algilanan mahremiyet ve
giivenlikle iliskili oldugunu 6ne stirmektedirler (Sarkar vd., 2020: 291). Tiim bunlarin
1s1g¢inda giivenin mobil ticarette onemli bir etken oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
calismada miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda mobil giiven de

kullanilmuastir.

1.3.4. Cevrimici Derecelendirme

Cevrimigi tiiketiciler, satin alma kararlarim1 vermek igin c¢evrimigi iriin
incelemelerine gilivendiginden ve bu incelemeleri degerlendirmelerinde giiven esas
oldugundan, elektronik ortamda agizdan agiza iletisim arastirmacilart icin
yorumculara duyulan giiveni anlamak olduk¢a 6nemli olmaktadir (Furner vd., 2012).
Inceleme yapanlara duyulan giivenin gelisimi, Furner vd., (2012) ve Gefen vd.,
(2003)’nin yaptiklar1 arastirmalarda satin alma niyetiyle olumlu bir sekilde
iligkilendirilmistir. Cevrimig¢i degerlendirmede Dellarocas vd. (2010), Lee vd. (2011)
de yaptiklar1 calismalarda, ¢evrimigi tiiketici degerlendirmenin, ¢evrimigi satin almay1
diisiinen tiiketiciler i¢in en etkili bilgi kaynaklarindan biri olarak hizmet verdigini
gostermiglerdir. Cevrimici degerlendirme, 6zellikle dogasi1 geregi deneyimsel olan,
tiiketicilerin satin almadan 6nce deneyemedikleri ve iade edilemeyen hizmetler igin
onemli olmaktadir (Furner ve Zinko, 2017: 213). Bu dergerlendirmeler, bu tiir satin
alimlar1 yiiksek riskli hale getirmekte ve boylece tiiketicileri diger miisteriler

tarafindan saglanan bilgilere daha fazla giivenmeye zorlamaktadir.

Bartikowski ve Walsh (2014), ¢evrimigi incelemelerin hem marka hem de {iriin

tutumlar1 i¢in 6nemli oldugunu arastirmalarinda ortaya koymuslardir. Tiiketiciler,
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cevrimigi tiiketici incelemelerini, perakendeci tarafindan saglanan bilgilerden daha
giivenilir olarak gormektedirler. Ciinkii bu incelemelerin tiiketicilere gore objektif
olma olasilig1 daha ytiiksek ve daha az tek boyutlu olmaktadir. Bu sekilde tiiketiciler,
irliniin ¢ok ¢esitli kullanim kosullarinda beklentileri karsilamadaki basarisizligini
derecelendirmeye daha yatkin olmaktadir (Cheung vd., 2009: 10). Sonug¢ olarak,
cevrimigi incelemelerin satin alma niyetini etkileyen ozelliklerine iligkin 6nemli
Olclide arastirma yapilmistir (Dellarocas vd., 2007: 123). Fakat tiiketicilerin ¢evrimigi
incelemelerde yer alan bilgilere iirlin veya hizmetin saticisi tarafindan saglanandan
daha fazla giivenmesine ragmen, bu giivenin mutlak olmadigi literatiirde goriinmiistiir
(Furner ve Zinko, 2017: 214). Bunun nedeni ise Kugler (2014)’in ¢alismasina agik bir
sekilde belirtilmistir. Acik ¢evrimig¢i degerlendirme sistemleri, incelenen iiriin veya
hizmetlerin yalnizca tiiketicisi olmayan kisiler tarafindan inceleme manipiilasyonunu
kolaylastirmaktadir. Incelemeyi yapan kisi, {iriiniin {ireticisi, perakendecisi ve hatta bir
rakibi olabilir. Bu nedenle, tiiketicileri tesvik etmek veya caydirmak igin iiriin veya

hizmeti olumlu veya olumsuz bir sekilde gosterebilmektedirler (Furner ve Zinko,

2017: 214).

Cevrimigi degerlendirmenin alt unsuru olan g¢evrimi¢i derecelendirme ise
miisterilerin satin aldiklar1 tiriinleri puanlamasini ifade etmektedir (Wang vd., 2020:
1443). Onceki miisterilerin vermis oldugu puanlar iiriine iliskin degerlendirmeleri
icerdiginden satin alma kararini etkileyebilmektedir (Sihotang vd., 2021: 603). Bu
calismada miister1 derecelendirmesi mobil yemek siparis uygulamalar1 tarafindan
saglanan misteri yorumlarindan iiriin bilgisi edinme, iiriin 6zelliklerini anlama ve
degerlendirme olarak tanimlanmigtir. Tirkiye’de faaliyet gosteren mobil yemek
siparis uygulamalar1 Onceki miisterilerin puanlamalarin1 uygulamalarinda yer
vermektedir. Ornegin Getir Yemek 1 ile 5 arasinda yildiz vererek puanlama yapmaya
imkan tanirken, Yemeksepeti uygulamasinda miisteriler hiz, servis, lezzet

bagliklarinda 1 ile 10 arasinda bir puanlama yapabilmekteler.

1.3.5. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, satilan tiriinlerle dogrudan veya ek olarak ilgili faaliyetler ve
faydalar olarak tanimlanmaktadir. Miisteri hizmeti, sirketin temel iirlinlerinin
saglanmasini destekleyen hizmet olarak da ifade edilebilmektedir (Pettigrew, 2018:
259). Miisteri hizmetleri, {irlin garantisi, iirlin teslimat1 vb. gibi iiriinlerle dogrudan

iliskilendirilebilir. Diger bir ifadeyle miisteri hizmeti, miisteri beklentilerini
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karsilamak ve boylece miisteri memnuniyeti ve bagliligi saglamak i¢in iirliin veya
hizmetlerle dogrudan veya dolayl olarak ilgili olan, somut veya soyut deger artiran

faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Kursunoglu, 2017: 55).

Miisteri hizmetleri, telekom hizmet saglayicilar i¢in ses hizmetleri disinda mobil
aga eklenen, igerigin hizmet saglayici tarafindan kendi tiretildigi veya hizmet saglayici
ile stratejik uyum yoluyla saglanan firsatlar olarak da tanimlanabilmektedir. Geligmis
miisteri hizmetleri, sosyal ve ekonomik nedenlerle telekom servis saglayicilarinin
odak noktasi olmaktadir. Sosyal acidan bakildiginda, hizmetler miisterilere makul
kosullarda sunulmalidir. Sosyal agidan bakildiginda, hizmetler miisterilere makul
kosullarda sunulmali ve ekonomik faktér s6z konusu oldugunda, hizmetler

miisterilerin ihtiyaglarini karsilamalidir (Hanif vd., 2010: 46).

Miisteriler arasinda memnuniyetin gelismesi i¢in miisteri servis saglayicilarinin
sunduklar1 miisteri hizmetlerine olduk¢a 6zenli olmalar1 gerekmektedir. Gustafsson
vd. (2005)’ne gbre miisterinin tatmini, bir marka tarafindan saglanan hizmeti
degerlendirmesiyle belirlenmektedir. Ahn vd. (2006)’nin yaptiklar1 arastirmalarinda,
miisterilerin sikayetleri gerektigi gibi degerlendirilmediginde baska markalar aramaya
basladiklarini gostermektedirler. Bunun nedeni, ya miisteri hizmetleri merkezlerinin
sikayetleri ele almamasi ya da misterilerin sikayetleri diizgiin bir sekilde ele
alamamasindan kaynaklanmaktadir. Bazen, miisteri servis saglayicilarmin sebeke
kapsama alani veya arama kalitesi gibi sorunlari ¢dzmesi ¢ok daha uzun zaman
almaktadir. Ancak miisteri uzun siire beklemek istememektedir. Bu nedenle bile belirli
bir markaya karsi memnuniyetlerini kaybedebilmektedirler (Hanif vd., 2010: 47).
Literatiirde goriildiigli gibi miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde
olumlu bir etkisi oldugu gorilmiistiir. Miisterinin aldig1 hizmet kalitesiyle marka
sadakatinin de orantili olarak artti§i goriilmiistiir. Bu nedenle calismada miisteri

memnuniyeti faktorleri arasina miisteri hizmetleri de eklenmistir.

1.3.6. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri agisindan memnuniyet, bir satin alma sonunda ihtiyaclarin karsilanma
derecesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997: 20). Memnuniyet, perakendecinin
miisteri beklentilerini ne kadar karsilayabildigi veya asabilecegi hakkinda bir
degerlendirmedir. Satin alma sonrasi asamada beklenti ve performansin
karsilastirilmast miisterilerin memnuniyet diizeyini belirlemektedir (Kursuoglu, 2017:

55). Diger bir ifadeyle miisteri memnuniyeti, onceki beklentiler ile iirliniin gercek
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performans1  arasindaki  algilanan  tutarsizliin  degerlendirilmesi  olarak
tanimlanmaktadir (Oliver 1999: 21). Miisteri memnuniyeti aslinda miisterinin devam
eden performansi nasil degerlendirdigidir (Gustafsson vd., 2005: 212). Kim vd.
(2004)’e gbre miisteri memnuniyeti, miisterinin memnuniyet durumuna tepkisi ve
misterinin memnuniyet diizeyine iliskin yargisidir. Deng vd. (2009)’e gore ise bir
hizmet saglayicinin yiiksek derecede memnuniyet yaratma yetenegi, {iriin
farklilastirmasi ve miisterilerle giiclii iliskiler gelistirmek i¢in ¢ok dnemli oldugundan,

miisteri memnuniyeti giiniimiiz is diinyasinda ¢ok 6nemlidir (Hanif vd., 2010: 45).

Miisteri memnuniyeti, beklentiler ile algilanan hizmet performansi arasindaki
karsilastirma siirecinin bir sonucu olmaktadir. Miisteri memnuniyeti “Onaylamama
Teorisi” ile Olglilmektedir. Onaylamama teorisi, lirlin veya hizmeti kullandiktan
sonraki performans diizeyinin, iirlin veya hizmeti kullanmadan 6nceki beklenti diizeyi
ile daha iyi veya daha kétii olarak karsilastirilmasidir. Uriin veya hizmet beklenenden
kotiiyse “olumsuz onaylama”, daha iyiyse “olumlu onaylama” ve beklendigi gibiyse

“dogrulama” yapilmaktadir (Oliver vd., 1997:21).

Firmalar miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin ¢esitli calismalar yapmaktadir. Bu
caligsmalar ile miisterilerinin kendilerini neden tercih ettikleri ve satin alirken hangi
kriterlere =~ ©6nem  verdikleri ve  miisterilerinin  ihtiyaglarmm  karsilayip
karsilayamayacaklar1 konusunda bazi veriler elde etmektedirler. Ornegin; bir kargo
firmas1 web sitesi lizerinden miisteri memnuniyeti anketi uygulamistir. Anket slogani
“Miisteri Memnuniyeti Anketine Katilin, Memnuniyetinizi veya
Memnuniyetsizliginizi Belirtin, Odiil Kazanin” seklindedir. Her tiiketiciye indirim
kodu gonderen firma, ankete katilan besinci, ellinci, iki yiiz ellinci tiiketiciye 6zel
hediyeler de vermektedir. Bu sayede firma kazan-kazan stratejisi ile tiikketicilerin hem
odiilleri hem de indirimleri kazanmasini saglamistir (Kursunoglu, 2017: 56). Bu
nedenle online platformlar dahil olmak {izere mobil ticaret gibi bircok aligveris
faaliyetinde miisteri memnuniyeti olduk¢a oOnemli olmaktadir. Bu ylizden

calismamizin diger bir degiskinini miisteri memnuniyeti olusturmaktadir.

1.3.7. Agizdan Agiza letisim

Agizdan agiza iletisim, bir marka, liriin veya hizmetle ilgili olarak bir alic1 ile
alicinin ticari olmayan olarak algiladig1 bir iletisimci arasindaki sozlii ve kisiden kisiye
iletisimi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle agizdan agiza iletisim,

memnuniyetsizlii veya memnuniyeti en az bir arkadasa veya tanidiga bahsetme
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eylemi olarak ifade edilmektedir (Sudarham vd., 1998: 528). Tiiketiciler arasinda bir
firma veya trtinle ilgili kisisel deneyimleriyle ilgili bir kisilerarasi iletisim bi¢imi olan
agizdan agza iletisim, pazarlama i¢in 6nemli goriilmektedir. Agizdan agiza pazarlama,
pazardaki yiiksek goriilme orani ve tiiketicilerin tutumlarin1 ve satin alma kararlarini
etkilemede oynadigi ikna edici rol nedeniyle 6nem kazanmistir (Sudarham vd., 1998:
529).

Hem olumlu hem de olumsuz agizdan agiza iletisim, tiiketicilerin davraniglari ve
ardindan gelen is performansi tizerinde gi¢lii bir etkiye sahip olabilmektedir.
Calismalar, olumlu agizdan agiza iletisimin (PWOM) riskleri azaltarak, marka ve
firmaya kars1 olumlu bir imaj yaratmaya yardimci olarak ve ardindan bir firmanin
genel tanitim harcamalarini azaltarak tiiketicilerin yenilik¢i {iriinler i¢in satin alma

niyetlerinin artirttigini gostermektedir (Sudaram vd., 1998:529).

Nispeten kesfedilmemis bagka bir alan, agizdan agiza iletisimin altinda yatan
giidiilerle ilgili olmaktadir. Dichter (1966), yalnizca pozitif agizdan agiza iletisime
katilma motivasyonlarini incelemistir. Anekdot niteligindeki kanitlara dayanarak,

PWOM' a dahil olmak i¢in dort motivasyon kategorisi belirlemistir.

e Uriinle ilgilenme: iiriiniin kullanimindan kaynaklanan gerginligi veya heyecani
azaltmak.

e Kendini gelistirme: dikkat ¢cekmek, uzmanligimi gostermek, baskalarindan
giivence istemek.

e Diger ilgi: baskalarina yardim etmek.

e Mesaj katilimi: benzersiz veya ilgi cekici reklamlara veya satis ¢agrilarina
maruz kalmay1 paylagsmak.

Kisi Dichter (1966)’a gore yukaridaki sebeplerle pozitif agizdan agiza iletisime
yonelebilmektedir (Sundaram vd., 1998: 530).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte s6zlii agizdan agiza iletisim yerini elektronik
agizdan agiza iletisime birakmistir. Baglangicta tanidiklar arasinda ticari olmayan,
kisileraras1 iletisimin sozlii bir bigimi olarak tanimlanan geleneksel agizdan agza
iletisim (WOM), teknolojinin gelismesiyle yeni bir iletisim bi¢imine, yani elektronik
agizdan agza iletisime (EWOM) doniismiistiir. EWOM iletisimi, potansiyel, ger¢ek ve
eski miisterilerin bir {iriin veya sirket hakkinda Internet araciligiyla yaptiklar: olumlu

veya olumsuz beyanlar1 ifade etmektedir (Hennig-Thurau vd., 2004: 40).
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Teknolojideki ilerlemeler, elektronik agizdan agza iletisim (EWOM) i¢in verimli bir
zemin sunmaktadir. Giderek daha fazla sayida tiiketici, iirlin bilgilerini degis tokus
etmek icin Web 2.0 araglarini (6rnegin, ¢evrimigi tartisma forumlari, tiikketici inceleme

siteleri, web giinliikleri, sosyal ag siteleri vb.) kullanmaktadir (Lee vd., 2008: 343).

Thi ve Tao (2017) tarafindan ytiriitiilen bir arastirma, elektronik agizdan agza
iletisimin satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir.
Aragtirmada ayrica elektronik agizdan agza iletisimin satin alma niyeti, marka imaji
ve algilanan deger iizerinde dolayli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir
(Pratama vd., 2019: 176). Luong (2017) tarafindan yiiriitiilen baska bir arastirma,
elektronik agizdan agza iletisimin Vietnamli tiiketicilerin turizm {iriinlerini segerken
marka imajin1 ve niyetlerini biiyiik olciide etkiledigini bulmustur. Bu, miisterilerin bir
marka bulmak istediklerinde veya bir iirlin satin alma niyetinde olduklarinda,
elektronik agizdan agiza iletisime dikkat edecekleri anlamima gelmektedir (Luong,
2017: 55). Benzer sekilde Newcastle University Filieri' de bir profesor, e-WOM
lizerine yaptig1 bir arastirmada, tiiketicilerin bir {iriiniin kalitesine nasil deger verdigini
belirlemede bilgi ve normatif etkilerin 6nemli bir rol oynadigini bulmustur. Haijli vd.,
(2014) tarafindan yiiriitiilen aragtirma, potansiyel alicilarin degerlendirme ve inceleme
yoluyla diger tiiketiciler tarafindan saglanan bilgilere dayali olarak yeni iiriinler i¢in
sosyal olarak agizdan agiza iletisim aramasi yaptigini1 gostermektedir. Bu aragtirmanin
konusu olan Lazada hizmeti ile ilgili olarak, gesitli arastirmacilarin arastirma
bulgularina dayanarak, kullanicilarin diger kullanicilardan incelemeler aldiktan sonra
Lazada e-ticaret hizmetlerini kullanacaklari sonucuna varilmistir. Hizmet kullanicilari,
onceki kullanicidan iyi bir inceleme sonucu aldilarsa Lazada'yr kullanmaya
giiveneceklerdir (Pratama vd., 2019: 177). Kisacas1 agizdan agiza iletisimin elektronik
ticarette Onemli oldugu goriilmektedir. Bu nedenle arastirmadaki bir diger

degiskenimiz agizdan agiza iletisimdir.
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2. IKINCI BOLUM: MOBIL YEMEK SIiPARIS
UYGULAMALARINDA MUSTERI MEMNUNIYETINI
ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE BiR ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Mobil yemek siparis uygulamalar1 (mobile food delivery applications) restoran
sektorlinlin is yapma bi¢imindeki dagitim kanallarindan birini ifade etmektedir.
Restoran sektoriiniin miisteriye teslimat isi telefonla siparis sistemlerinden, paket
servis dagitim hizmetlerine ve buradan da giinlimiizde web sayfasi lizerinden veya
mobil uygulamalar iizerinden siparis vermeye kadar gelismistir (Su vd., 2022: 4179).
Bir web sayfasi veya mobil uygulama iizerinden yiyecek siparisin verilmesi olarak
ifade edilebilecek yemek siparis uygulamalar1 sektor icerisinde kendisine her gegen
giin daha fazla yer bulmaktadir (Ramesh vd., 2021: 1). Mobil yemek siparis
uygulamalari, tiiketicilerin restoranlarin meniileri, yorumlari, derecelendirilmeleri gibi
bilgilere kolayca erismelerine, ¢cevrimici 6deme, onay gibi islemler yapabilmelerine,
siparisi izleme gibi etkilesimlere olanak tanimaktadir (Kaur vd., 2021: 1132). Aym
zamanda hizli bir bigimde akan is ve is dis1 hayat, yogun ¢alismanin getirdigi baski,
yalniz yasayan bireylerin artmasi gibi faktorler de mobil yemek siparis
uygulamalarinin yayginlagmasinda etkili olmaktadir (Chakraborty vd., 2022: 603).
Beyrouthy (2023), 2022 yilinda diinya ¢apinda {ic milyardan fazla insan bir tiir
cevrimi¢i yemek dagitim hizmeti kullandigini, yaklasgik 1,2 milyar kisi market
aligverisi dagitim platformlarini kullandigini ve yaklasik 1,8 milyar kisinin ¢evrimigi
yemek siparisi vermek i¢in yemek dagitim hizmetlerini kullandigini ifade etmektedir.
Hem daha pratik hem de daha hizli olan mobil yemek siparisi uygulamalarinin
miisteriyi ne kadar tatmin ettigi 6nemli bir soru haline gelmektedir. Literatiirde mobil
yemek siparisinde miigteri memnuniyetiyle ilgili ¢alismalarin sinirli olmasi (Song vd.,
2017; Kiligalp ve Ozdogan, 2019; Tran, 2021; Li vd., 2021; Unal ve Tas, 2021; Shah
vd., 2021; Su vd., 2022; Erdogan, 2022; An vd., 2023) ve genellikle algilanan kullanim
kolayligi, algilanan kullanishilik, mobil gliven, miisteri hizmetleri ve ¢evrim igi
degerlendirme gibi faktorlerin sistematik etkileri {izerinde durulmasi nedeniyle bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti iizerindeki davranigsal etkileri lizerinde durulmustur.
Tiketicilerin yeni teknolojileri kabulii ve bu teknolojilere yonelik memnuniyet ve
yeniden kullanma niyetlerini aciklayan sinirli sayida c¢alisma bulunmaktadir.
Literatiirde teknoloji kabuliine yonelik ¢aligmalar kendine fazlaca yer bulsa da bu

teknolojilerin yeniden kullanim niyetlerine yonelik ¢alismalar oldukg¢a sinirlidir. Bu
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calismanin uygulama boliimi ile literatiire bu yonde bir katki saglamasi

beklenmektedir.

Bu arastirma tiiketicilerin mobil yemek siparis uygulamalarina ydnelik
davraniglarin1 incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Davis (1986),
Davis (1989) ve Davis vd. (1989)’ tarafindan gelistirilen ve bireylerin teknoloji
kabullerini inceleyen Teknoloji Kabul Model’ine (Technology Acceptence Model —
TAM) dayanarak arastirma modeli olusturulmustur. Arastirma modeli TAM’in
algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim kolayligi degiskenleri ile c¢evrimigi
derecelendirme, miisteri hizmetleri, mobil giiven, miisteri memnuniyeti, agizdan agiza
iletisim degiskenleri kullanilarak genigletilmis ve kavramlar arasindaki iligkiler

incelenmistir.

2.2. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi

Arastirma modelini Davis (1986), Davis (1989) ve Davis vd. (1989)’un
Teknoloji Kabul Model’ine (Technology Acceptance Model — TAM) dayanarak, Sing
ve Sinha (2020), Alalwan (2020), Chi (2018) ve Ghani et al. (2017) galismalari ile
genisletilerek olusturulmustur.

Teknoloji Kabul Model’inin (TAM), bireylerin teknoloji kabuliindeki belirleyici
degiskenleri olan algilanan kullanim kolayligit ve algilanan kullanislilik
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini inceleyen ¢aligmalarda
Ngubelanga ve Duffett (2021) mobil ticaret uygulamalari memnuniyeti lizerinde
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanighiligin pozitif ve anlamli bir etkisi
oldugunu tespit edilmistir. Kar (2021) mobil 6deme uygulamalarma iliskin
calismasinda kullanishiligin miisteri memnuniyeti artiran degiskenlerden birisi oldugu
sonucuna ulagmistir. Amin vd. (2021) calismalarinda mobil market teslimat
uygulamalarini kullanma niyeti {izerinde algilanan kullanighilik ve algilanan kullanim
kolayliginin pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu ifade etmektedirler. Francioni vd.
(2022) c¢evrimici yiyecek teslimat hizmetlerinde mobil uygulamalarin kullanim
kolayliginin miisterilerin gelecekte bu uygulamalar1 kullanmalarini artirdig1 sonucuna
ulagmistir. Nguyen vd. (2023) ¢alismalarinda ise algilanan kullaniglilik miisterilerin
yiyecek teslimat uygulamalarini kullanmaya devam etme niyetlerini pozitif ve anlamli
sekilde etkilemektedir. Marinkovic ve Kalinic (2017) mobil ticarette algilanan
kullanighligin  miisteri memnuniyetinin Onciillerinden birisi  oldugunu ifade

etmektedir. Kalinic vd. (2021) arastirmalarinda benzer bir sekilde algilanan
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kullanighiligin miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigini tespit
etmiglerdir. Belarmino vd. (2021) c¢evrimi¢i yemek siparis uygulamalar1 iizerindeki
arastirmalarinda tiiketicilerin Covid-19 oOncesi ve sirasinda algiladiklar1 kullanim
kolayliginin miisteri memnuniyetini artirdigini tespit etmislerdir. Choi (2020)’nin
caligmasinda yemek teslimati mobil uygulamalari memnuniyeti iizerinde algilanan
kullanighiligin pozitif ve anlamli bir etkisi bulunurken, algilanan kullanim kolayliginin

anlamli bir etkisinin bulunmadigi ortaya konulmustur.

Mobil ticaret ile ilgili islemlerde diger ¢evrimigi islemler gibi belirsizlik ve risk
icerir ve bu nedenle giiven, mobil kullanic1 davraniglarini kolaylagtiran 6nemli bir
degiskendir (Zhou, 2011: 529). Marinkovic ve Kalinic (2017) ve Kalinic vd. (2021)’in
calismalari mobil giivenin mobil ticaret memnuniyetini arttirdigin1 géstermektedir.
Kar (2020)’nin c¢alismasinda giivenin miisteri memnuniyeti artiran Onemli
bilesenlerden birisi oldugu ifade edilmektedir. Koay vd. (2022) g¢evrimici yemek
siparis endiistrisinde gergeklestirdikleri ¢alismalarinda giivenilirlik ve gilivenlik
degiskenlerinin miisteri memnuniyetini artirdigini tespit etmislerdir. Zhao ve Bacao
(2020)’nin  Covid-19 pandemisinde tiiketicilerin yemek teslimat uygulamalarin
kullanma devamliligini inceledikleri arastirmalarda da benzer sekilde giiven miisteri

memnuniyetini pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.

Miisteri derecelendirmesi, “baska bir kitle goriigii tiriidiir ve goézden
gecirenlerin  bir iiriin veya hizmetin farkli ozelliklerine iliskin ortalama
degerlendirmesini” gostermektedir (Filieri, 2015: 1264). Onceki miisterilerin vermis
oldugu puanlar iirine iliskin degerlendirmeleri icerdiginden satin alma kararim
etkileyebilmektedir (Sihotang vd., 2021: 603). Bu ¢alismada miisteri derecelendirmesi
mobil yemek siparis uygulamalari tarafindan saglanan miisteri yorumlarindan iiriin
bilgisi edinme, iiriin 6zelliklerini anlama ve degerlendirme olarak tanimlanmistir.
Tirkiye’de faaliyet gosteren mobil yemek siparis uygulamalar1 dnceki miisterilerin
puanlamalarin1 uygulamalarinda yer vermektedir. Ornegin Getir Yemek 1 ile 5
arasinda yildiz vererek puanlama yapmaya imkan tanirken, Yemeksepeti
uygulamasinda miisteriler hiz, servis, lezzet bagliklarinda 1 ile 10 arasinda bir
puanlama yapabilmekteler.  Changchi ve Klaus (2020) yardim sever iiriin
degerlendirmelerinin miisterilerin iirlin memnuniyetlerini artirdigini tespit etmistir.
Alalwan (2020)’nin mobil yemek teslimat uygulamalari {izerindeki arastirmasinda da

miisterilerin ¢evrimi¢i derecelendirmelerinin miisteri memnuniyeti ve kullanmaya

42



devam etme niyeti iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu bulgusuna

ulastimistir.

Miisteri hizmetleri, “bir organizasyonun miisteri beklentilerini karsilamak ve
miisteri memnuniyeti saglamak igin yaptiklarinin toplami” olarak tanimlanmaktadir
(Institute of Customer Service’den akt. Kursunluoglu, 2011: 52). Choi (2019) miisteri
hizmetlerinin miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna
ulagmistir. Ghani vd. (2017)’nin c¢alismasinda da miisteri hizmetlerinin miisteri

memnuniyetini artirdigini tespit etmistir.

Miisteri memnuniyeti ve olumlu agizdan agiza iletisim arasindaki iliskiyi
inceleyen ¢alismalara bakildiginda (Kassim ve Abdullah, 2010; San-Martin vd., 2015;
Yilmaz ve Temizkan, 2018; Duarte vd., 2018; Kalini¢ vd. 2019; Belanche vd., 2020;
Nurittamont, 2020; Marcos ve Coelho, 2022) miisteri memnuniyetinin tekrar kullanma
ve olumlu agizdan agiza iletisimin Onemli bir belirleyicisi oldugu, miisteri
memnuniyeti arttikga olumlu iletisimde bulunma davramiginda da artis egilimi

gozlendigi ifade edilebilir.

Yukaridaki caligmalar dogrultusunda olusturulan arastirma modeli ve arastirma

hipotezlerine asagida yer verilmistir.

Algilanan
Kullamm
Kolaylig

)
Algilanan
Kullamghhk

—
)

Miisteri
Memnuniyeti

Mobil Giiven

He

Agizdan Agiza
iletisim

—
)

Cevrimigi
Derecelendirme
~—

Miisteri Hizmetleri

~——o

Sekil 2.1 Arastirma Modeli
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Arastirma Hipotezleri:

Hi: Algilanan kullanim kolayligi miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli

sekilde etkilemektedir.

Hz: Algilanan kullanishilik miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde

etkilemektedir.

Hs: Mobil giliven miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde

etkilemektedir.

Ha: Cevrimigi derecelendirme miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde

etkilemektedir.

Hs: Miisteri hizmetleri misteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde

etkilemektedir.

He: Miisteri memnuniyeti agizdan agiza iletisimi pozitif ve anlaml sekilde

etkilemektedir.
2.3. Arastirmamin Veri Toplama Yontemi ve Araglar

Arastirma verilerin toplanmasinda birincil veri toplama yontemlerinden anket
yontemi kullanilmistir. Veri toplama araci iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde katilimcilara arastirma hakkinda bilgilendirme yapilmis ve katilimcilarin
demografik dzelliklerini belirlemeye yonelik sorular yoneltilmistir. Ikinci béliimde ise
arastirma degiskenlerine ait ifadelere katilma derecelerini belirtmeleri istenmistir. Bu
boliimdeki ifadelerin derecelendirilmesinde 5°li Likert kullanilmistir (1: Kesinlikle
Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum; 4: Katiliyorum;

5: Kesinlikle Katiliyorum).

Algilanan kullanim kolayligi (perceived ease of use) dort ifade ile algilanan
kullanishilik (perceived usefulness) dort ifade ile temsil edilmektedir ve bu ifadeler Chi
(2018)’in ¢alismasindan uyarlanmistir. Agizdan agiza iletisim (WOM) degiskeni {i¢
ifadeden olugsmaktadir ve bu ifadeler Belanche vd. (2018)’in ¢alismasindan
uyarlanmistir. Mobil giliven (mobile trust) degiskeni dort ifade ile 6l¢lilmiistiir ve bu
ifadeler Singh ve Singha (2020)’nin ¢calismalarindan uyarlanmistir. Miisteri hizmetleri
(customer service) degiskeni ii¢ ifadeden olusmaktadir ve bu ifadeler Ghani vd.
(2017)’nin ¢aligmasindan uyarlanmistir. Miisteri memnuniyeti (customer satisfaction)

degiskeni bes ifadeden ve c¢evrimi¢i degerlendirme (online rating) degiskeni {i¢
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ifadeden olusmaktadir ve bu ifadeler Alalwan (2020) nin ¢aligmalarindan uyarlanarak

calismaya dahil edilmistir.

Hazirlanan anket formunun uygulanabilmesi i¢in Ondokuz Mayis Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’ndan 27.11.2020 tarihli, toplanti sayis1 10, karar
sayis1 2020/763 ile izin alinmistir. Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul’unun kararina

Ekte yer verilmistir.

2.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de yasayan, 18 yas ve lizerinde, mobil yemek
siparis uygulamalarin1  deneyimlemis tliketiciler olusturmaktadir. Aragtirma
evreninden verilerin elde edilmesinde kolayda ornekleme yontemi kullanilmastir.
Anket formu dijital olarak hazirlanmis ve kullanicilara dijital mecralar araciligi ile
ulasilmistir. Arastirmada kolayda 6rnekleme ve dijital mecralarin se¢ilmesinde Covid-

19 pandemisi ve kisitlamalar1 belirleyici olmustur.

Arastirma kapsaminda 477 kisiden geri doniis alinmistir. Yapilan incelemelerde
56 kisinin verdigi yanitlarin degerlendirilemeyecek diizeyde eksikler icermesi
nedeniyle veri setinden ¢ikartilmis ve 421 tiiketiciden elde edilen veriler ile
arastirmada analizler gerceklestirilmistir. Arastirmada yapisal esitlik modellemesine
dayal1 analizler gegeklestirilmistir. Yapisal esitlik modellemesi ¢alismalarinda asgari
ornek biiyiikliigilinlin tahmin edilen parametre sayisinin en az 10 kati olmas1 (N>P*10)
olmast beklenmektedir (Giirbiiz, 2021: 34). Arastirmada tahmin edilen parametre
sayis1 26°dir (421>26*10).

2.5. Arastirmanin Simirhhiklar

Arastirmanin en 6nemli sinirlilig1 zaman ve maliyet olarak tanimlanmistir. Ayni
zamanda arastirmanin uygulama bolimiiniim Covid-19 pandemisi doneminde
gerceklestirilmesi veri toplama, drnekleme yontemi secimi gibi arastirma siiregleri
tizerinde smirlandirict bir etki yaratmistir. Arastirmada elde edilen veriler
orneklemdeki bireyleri temsil etmekte ve elde edilen bulgular evrene
genellenememektedir. Arastirmanin bir diger 6nemli kisit1 ise katilimcilarin mobil
yemek siparis uygulamalarini genel olarak degerlendirmeleri nedeniyle ortaya

cikmaktadir.

45



2.6. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgulari

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde; demografik o6zellikler ve
tanimlayici istatistiklerin analizinde SPSS programi kullanilarak, frekans tablolari,
ortalama, standart sapma, ¢apraz tablolar olusturulmus ve yorumlanmistir. Aragtirma
modelinin test edilmesinde AMOS programi kullanilarak arastirma modeli test
edilmistir. Yapisal esitlik modellemesi, “oOl¢ciim hatalarini modele dahil eden,
aralarinda korelasyon hatalar: olan ol¢iim hatalarin dikkate alan ve her biri birden
fazla gozlenebilir degiskenle dlgiilen ¢oklu bagimsiz ve bagiml ortiik degiskenler
arasindaki iligkileri ortaya koyan ve test eden giiclii istatistiksel bir teknik” olarak
tanimlanmaktadir (Taskin ve Akat, 2010: 1-2). Yapisal esitlik modellemesi
analizlerinde Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan 6nerilen iki adimli yaklagim
benimsenmistir. Birinci adimda 6l¢iim modeli olusturulmus ve degerlendirmistir.

Ikinci adimda yapisal esitlik modellemesi analizi gerceklestirilmistir.

Olgiim modelinin degerlendirilmesinde yapilarin giivenilirlikleri, birlesme ve
ayrisma gegerligi Olciitlerine uyum degerlendirilmistir. Yapilarin giivenilirlikleri
Cronbach Alpha katsayist ile 6l¢iilmiis ve 0,70’in lizerinde olan yapilar giivenilir kabul
edilmistir (Nunnally, 1978). Birlesme gecerliligi her bir faktorde yer alan ifadelerin
birbirleriyle ve ait oldugu faktorle iliski olmasidir (Glirbiiz, 2021: 82). Birlesme
gecerliliginin degerlendirilmesinde aciklanan ortalama varyans (averange varience
extracted — AVE) degerinin 0,5’den yiiksek, birlesik giivenilirligin (composite
reliability — CR) degerinin 0,7’den yiiksek ve CR>AVE olmasi1 beklenmektedir
(Giirbiiz, 2021: 81). Ayrisma gecerliligi, dlcekte yer alan ifadelerin, Olclilmeye
caligilan kavramin farkli yonlerini ele almasi ve ele aldiklar1 bu yonleri tam olarak
Olcmesini ifade etmektedir (Taskin ve Akat, 2010: 25-26). Ayrisma gegerliligin
degerlendirilmesinde Fornell ve Larcker (1981) kriteri kullanilmistir. Bu kritere gore
AVE degerlerinin kare kokiiniin yapilar arast korelasyondan yiiksek olmasi

beklenmektedir.

Yapisal esitlik modellemesi ¢aligmalarinda o6l¢iim modeli ve arastirma
modelinin degerlendirilmesinde uyum iyilikleri kullanilmaktadir. Uyum iyilikleri
arastirma modeli ile toplanan verinin desteklenip desteklenmedigine karar vermede
kullanilir (Giirbiiz, 2021: 37). Bu calismada X?/df (Ki-kare/serbestlik derecesi),
RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), GFI (Goodness of fit
index), AGFI (Adjusted goodness of fit index), NFI (Normed fit index), CFI
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(Comparative), TLI (TuckerLewis) uyum iyiliklerine yer verilmistir. Bu uyum
indekslerinin deger araliklar X?ldf <5, RMSEA<0,08 GFI>0,80, AGFI>0,80,
CFI1>0,90 NFI1>0,90, TL1>0,90 oldugunda arastirma modelinin kabul edilebilir sinirlar
igerisinde yer aldig1 sOylenebilir (Giirbiiz ve Sahin, 2016; Giirbiiz, 2021, Schermelleh-
Engel vd., 2003; Etezadi ve Farhoomand, 1996; Segars ve Grover, 1993; Chow vd.,
2001).

Yapisal esitlik modellemesi ¢aligmalarinin 6n kosullarindan bir diger ise veri
setinin normal dagilim varsayimini igermesidir. Veri setinin normal dagilimin
incelenmesinde ¢arpiklik ve basiklik degerleri kullanilmaktadir. Carpiklik (skewness)
ve basiklik (kurtosis) degerlerinin -/4-3’den kii¢iik olmalidir (Giirbiiz, 2021: 34).

Tablo 2.1 Demografik Ozellikler

Ozellik Sikhik Yiizde
Cinsiyet
Kadin 298 63,5
Erkek 171 36,5
Yas
18-25 210 44,8
26-35 179 38,2
36-45 60 12,8
46-55 16 3,4
56 ve usti 4 0,9
Gelir
2324 ve alt1 181 38,6
2324-3000 72 16,4
3001-4000 56 11,9
4001 ve 5000 59 12,6
5000 ve lizeri 101 215
Medeni Hal
Evli 328 69,9
Bekar 141 30,1
Egitim
[Ikdgretim 8 1,7
Ortaggretim 47 10
On lisans 90 19,2
Lisans 275 58,6
Yiksek Lisans 49 10,4

Arastirma bulgularina bakildiginda kadinlarin erkeklerden daha fazla oldugu,
18-25 yasin diger yas oranlaria gore daha yiiksek oldugu, aragtirmaya katilan evlilerin
bekarlardan fazla oldugu, gelirlerinin en ¢cok 2324 ve alt1 oldugu, egitim seviyesinin
ise en fazla lisans derecesinde oldugu goriilmektedir. Asagidaki tablolarda ¢alismanin

tanimlayici istatistikleri verilmistir.
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Katilimcilarin kullanim aligkanliklarin1 6grenmek amaciyla “Haftada kag kez
mobil yemek siparis uygulamalarini kullanmaktasiniz?” sorusu yoneltilmistir.
Katilimcilarin %89,3°1 (376) haftada 1-3 kez, %6,2’si (26) haftada 4-6 kez, %2,4’i
(10) 7-10 kez ve %2,1’i (9) haftada 11 kez ve {lizeri mobil yemek siparis
uygulamalarin1 kullanmakta oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin ¢ok biiyiik bir
boliimiiniin haftada en az bir kez mobil yemek siparis uygulamalarini kullandiklar

goriilmektedir.

Tablo 2.2 Mobil Giiven Tanimlayici Istatistikleri

ifadeler X SS Carpikhik | Basikhk
g
]
n
)
D
Q
MOG1: Mobil yemek siparis uygulamalar1 giivenli | 3,41 | 1,183 | -0,397 -0,577
ve giivenilir 6zelliklere sahiptir.
MOG2: Mobil yemek siparis uygulamalarnn | 3,44 | 1,128 | -0,407 -0,404
tarafindan yapilan islemlere giiveniyorum.
= MOG3: Mobil yemek siparis uygulamalarmin | 3,27 | 1,197 | -0,256 -0,729
4 miigteri olarak finansal bilgilerimi giivende
(3 tuttuguna inantyorum.
-E; MOG4: Mobil yemek siparis uygulamalarmin | 3,23 | 1,234 | -0,208 -0,821
é miigteri olarak kisisel bilgilerimi giivende tuttuguna
inantyorum.

X: Ortalama, SS: Standart Sapma

Mobil giiven degiskeninde en yliksek ortalama “MOG2: Mobil yemek siparis
uygulamalari tarafindan yapilan islemlere giiveniyorum.” Ifadesine aitken; en diisiik
ortalama “MOG4: Mobil yemek siparis uygulamalarinin miisteri olarak kisisel

bilgilerimi giivende tuttuguna inantyorum.” ifadesidir.

Tablo 2.3 Miisteri Memnuniyeti Degiskeni Tanimlayict Istatistikler

ifadeler X SS Carpiklik | Basikhk
g
(=]
MUM1: Mobil yemek siparis uygulamalarindan | 3,47 1,176 | -0,633 -0,342
genellikle hosnutum.
= MUM2: Mobil yemek siparisi uygulamalari beni | 3,47 1,176 | -0,557 -0,419
2 | tatmin eder.
£ | MUM3: Mobil yemek siparis uygulamalarini | 3,46 1,208 | -0,538 -0,511
E kullanmaktan mutluyum.
é’ MUM4: Mobil yemek siparis uygulamalarmin | 3,52 1,185 | -0,642 -0,364
= islemleri gercgeklestirme yonteminden
iv.:« memnunum.
= MUMS: Genel olarak, mobil yemek siparisi | 3,52 1,183 | -0,675 -0,330
= uygulamalarmdan memnunum.
X: Ortalama, SS: Standart Sapma
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Miisteri memnuniyeti degiskeninde en yiiksek ortalamaya sahip hipotezlerin

MUMA4: “Mobil yemek siparisi uygulamalarini kullanmaktan mutluyum.” ve MOMS5:

“Genel olarak mobil yemek siparisi uygulamalarindan memnunum.” olduklari

goriilirken en disiik ortalamaya sahip hipotezi MUM3: “Mobil yemek siparisi

uygulamalarini kullanmaktan mutluyum.” Oldugu goriilmektedir.

Tablo 2.4: Cevrimigi Derecelendirme Degiskeni Tanimlayici Istatistikler

Degisken

ifadeler

X

SS

Carpikhik

Basikhik

Cevrimigi

CED1: Mobil yemek siparisi uygulamalarinda
saglanan miisteri puanlari, iriinler hakkinda
bilgi edinmemde yardimci olur.

3,68

1,281

-,718

-,547

CED2: Mobil yemek siparisi uygulamalarinda
saglanan miisteri puanlart {iriin &zelliklerinin
kalitesini anlamami saglar.

3,69

1,299

-, 746

-,558

CED3: Mobil yemek siparisi uygulamalarinda
saglanan miisteri puanlart, iirtiiniin
Ozelliklerinin ~ kalitesini  degerlendirmede
faydalidir.

3,72

1,251

-, 786

-,353

O| Derecelendirme

X

rtalama, SS: Standart Sapma

Cevrimi¢i derecelendirme degiskeninde en yiiksek ortalama CED3: “Mobil

vemek siparisi uygulamalarinda saglanan miisteri puanlari, tiriiniin ozelliklerinin

kalitesini degerlendirmede faydalidir.” hipoteziyken, en diisiikk ortalama CEDI:

“Mobil yemek siparisi uygulamalarinda saglanan miisteri puanlari, tiriinler hakkinda

bilgi edinmemde yardimct olur.” hipotezidir.

Tablo 2.5 Miisteri Hizmetleri Degiskeni Tamimlayici Istatistikler

ifadeler X SS Carpikhik | Basikhk
g
a
- MUH1: Mobil yemek siparis uygulama | 3,35 | 1,161 | -,343 -,537
= portallari hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde
E yerine getirir.
MUH2: Mobil siparis uygulamalarinda | 3,36 | 1,164 | -,332 -,614
— | isteklerime e-posta veya miisteri hizmetleri
2 | aracilifi ile hizli yanitlar alirnm.
E GE) MUH3: Bir sorun yasadigimda, mobil yemek | 3,38 | 1,188 | -,390 -,601
S N | siparis uygulamasmin sistemi bunlar1 ¢ézmem
=T icin bana rehberlik eder.
X: Ortalama, SS: Standart Sapma

Miisteri hizmetleri degiskeninde en yiliksek ortalama MUH3: “Bir sorun

vasadigimda, mobil yemek siparis uygulamasinin sistemi bunlar: ¢é6zmem igin bana
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rehberlik eder.” hipoteziyken, en diisiik ortalama MUH1: “Mobil yemek siparis

uygulama portallari hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirir.” hipotezidir.

Tablo 2.6 Algilanan Kullanim Kolaylig1 Degiskeni Tanimlayici Istatistikleri

ifadeler X SS Carpikhik | Basikhk

AKKZ1: Akillt cep telefonumla mobil siparis | 3,88 | 1,272 | -,991 -,086
uygulamasindan nasil yemek siparisi verilecegini
O0grenmek benim i¢in kolaydir.

AKK2: Yemek siparisi vermek i¢in mobil | 3,87 | 1,283 | -,976 -,198
yemek siparis uygulamalarinin kullanimini kolay
buluyorum.

g0 | AKK3: Mobil yemek siparis uygulamalarinda | 3,85 | 1,254 | -,942 -,145
% | ustalasmak benim icin kolaydur.
S | AKK4: Mobil yemek siparis uygulamalarindan | 3,86 | 1,276 | -,987 -,089
M aligveris yapmak kolaydir.

: Ortalama, SS: Standart Sapma

Kullanim | Degisken

Algilanan

X

Tablo 2.6 Algilanan Kullamiglilik Degiskeni Tanimlayici Istatistikler

Ifadeler X SS Carpikhik | Basikhk
g
=
)
[
=]

AK1: Mobil yemek siparig uygulamalart ile siparig | 3,12 | 1,256 | -,068 -,932
£ | vermek yemekle ilgili islerdeki performansimi
. | arttirir,
S | AK2: Mobil yemek siparis uygulamalarimi | 3,16 | 1,210 | -,164 -, 787
= | kullanmak verimliligimi arttirir.
¥ | AK3: Mobil uygulamalardan yemek siparisi | 3,44 | 1,282 | -,413 -,836
& | vermek masaiistii veya diziistii bilgisayarlara gére
=
= | daha kolaydir.
20 | AK4: Mobil uygulamalarla yemek siparisi vermek | 3,13 | 1,223 | -,190 -,782
< aligverisle ilgili iglerde etkinligimi arttird1.

X

: Ortalama, SS: Standart Sapma

Algilanan kullanighlik degiskeninde en yliksek ortalamaya sahip hipotez AK3:
“Mobil uygulamalardan yemek siparisi vermek masatistii veya diziistii bilgisayarlara
gore daha kolaydir.” En diisiik oratalamaya sahip hipotez AK1: “Mobil yemek siparis

uygulamalart ile siparis vermek yemekle ilgili islerdeki performansimi arttirir.’

ifadesidir.
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Tablo 2.7 Agizdan Agiza Iletisim Degiskeni Tanimlayici Istatistikler

ifadeler X SS Carpiklik | Basikhk
g
=5
&
a

WOML1: Birisi bana bu hizmeti sorsa, olumlu | 3,64 | 1,184 | -0,768 -0,177
= bir fikir verirdim.
%g-% WOM2: Fusat bulduk¢a bu hizmetin | 3,46 | 1,177 | -0,43 -0,592
) E‘, avantajlarini vurgularim.
< <= ["WOMS3: Bu hizmeti tavsiye ederim. 3,69 | 1,151 | -0,766 -0,100
X: Ortalama, SS: Standart Sapma

Agizdan agiza iletisim degikeninde en yiiksek ortalamaya sahip hipotezi WOM3: “Bu

hizmeti tavsiye ederim.” olustururken en diisiikk hipotezi WOMZ2: “Firsat bulduk¢a bu

hizmetin avantajlarint vurgularim.” olusturmaktadir

Ol¢iim modeline ait bulgular asagidaki tablo ve tablo ‘da yer almaktadir.

Tablo 2.8 Ol¢iim Modeli

Degisken  ifadeler S.R.W. S.E. C.R. C.A A.V.E.

Mobil Giiven MOG1 ,913 ,039
MOG2 ,951 ,035 0,949
MOG3 877 ,027 pro4d 0,805
MOG4 ,845 --

Miisteri MUM1 ,914 ,025

Memnuniyeti MUM?2 ,934 ,024
MUM3 ,925 ,025 0,969 0,968 0,861
MUM4 ,945 --
MUMS5 ,920 ,025

Cevrimigi CED1 0,93 0,02 0,936

Derecelendirme CED2 0,961 -- 0,967 0,907
CED3 0,966 0,02

Miisteri MUH1 0,836 0,04 0,916

Hizmetleri MUH2 0,926 0,03 0,921 0,795
MUH3 0,910 --

Algilanan AKK1 0,932 0,02

Kullanim AKK?2 0,949 0,02 0,975

Kolaylig! AKK3 0963 002 0,975 0,908
AKK4 0,968 --

Algilanan AK1 0,822 --

Kullanighilik AK?2 0,810 0,03 0,918

0,903 0,698

AK3 0,861 0,05
AK4 0,849 0,05

Agizdan Agiza WOML1 ,928 - 0,936

Iletisim WOM2 ,863 ,032 0,937 0,832
WOM3 ,943 ,026

SRW: Standardised Regression Weights; SE: Standard Error

Olgiim modelinde yer alan degiskenlerin giivenilirlikleri Cronbach Alpha

(C.A)) katsayis1 ile degerlendirilmis ve tiim degiskenlerin giivenilirliginin 0,70’in

tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu da degiskenlerin ig¢sel tutarliliklarinin yiiksek
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oldugunu gostermektedir. Degiskenlerde yer alan ifadelerin faktor yiikleri (SRW)
0,50’nin Tlizerindedir (Gilirbliz ve Sahin, 2016). Birlesme gegerliligi agisindan
degerlendirildiginde ise birlesik giivenilirlik degerleri (C.R.) 0,70’in {izerinde,
aciklanan ortalama varyans degerleri (A.V.E.) 0,50’nin iizerinde ve CR>AVE degeri
esitligi  saglanmaktadir. Bu nedenle o6l¢iim modelinin birlesme gecerliligi

saglanmaktadir.

Tablo 2.9 Ayrisma Gegerliligi

AVE MSV 1 2 3 4 5 6 7
WOM (1) 0,832 0,676 0,912
AKK (2) 0,908 0,605 0,771 0,953
AK (3) 0,698 0,612 0,771 0,722 0,836
MOG (4) 0,805 0,734 0,767 0,742 0,746 0,897
MUM (5) 0,861 0,734 0,822 0,767 0,782 0,857 0,928
CED (6) 0,907 0682 0,759 0,778 0,720 0,794 0,826 0,952

MUH (7) 0,795 0,687 0,774 0,738 0,732 0803 0829 0,803 0,892
Koyu Degerler VAVE
AVE>MSV

Fornell and Larcker (1981) kriterine gore ayrisma gegerligi degerlendirilmistir.

Tablo’dan goriilecegi iizere VAVE > yapilar arasi korelasyon oldugundan ayrisma
gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Olgiim modeli uyum iyilikleri X?/df: 3,664; GFI: 0,853; AGFI: 0,815; NFI:
0,941; TLI: 0,949; CFI: 0,956 ve RMSEA: 0,075 seklindedir. Model uyum

tyiliklerinin literatiirdeki sinirlar dahilinde yer aldig1 goriilmektedir.

Asagidaki Sekil 2.2°de arastirmadaki degiskenler arasindaki iligkilerin test
edildigi yapisal esitlik modeli yer almaktadir.
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Sekil 2.2 Arastirma Modeli

Arastirma modelinin uyum iyilikleri X°/df: 3,664; GFI: 0,853: AGFI: 0,815;
NFI: 0,941; TLI: 0,949; CFI: 0,956 ve RMSEA: 0,075 seklindedir.

Algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullamishlik, giiven, c¢evrimici
derecelendirme, miisteri hizmetleri degiskenleri miisteri memnuniyetinin yiizde

84’iinii aciklamaktadir. Miisteri memnuniyeti ise agizdan agiza iletisimin ylizde

%74 linii agiklamaktadir.

Asagidaki Tablo 2.10°da Yapisal esitlik modellemesi hipotez testi sonuglar1 yer

almaktadir.

Tablo 2.10 Hipotez Sonuglar

Hipotez Beta K. SE CR P Degeri Degerlendirme
MUM <& AKK H; 079 036 2221 ,026 Desteklendi.
MUM &« AK H; 196 046 4,294 ,000 Desteklendi.
MUM <&« CED Hs 178 041 4,348 ,000 Desteklendi.
MUM <« MUH Hs 215 050 4,317 ,000 Desteklendi.
MUM €& MOG Hz; ,361 ,051 7,039 ,000 Desteklendi.
WOM € MUM Hs 818 034 24,204 ,000 Desteklendi.

Aragtirma modelinin analizi sonucunda arastirma hipotezlerinin tamaminin
desteklendigi goriilmektedir. Arastirmada degiskenler arasinda en giiclii iliski miisteri

memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim arasindadir. Miisteri memnuniyeti arttikca
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agizdan agiza iletisim de artmaktadir. Miisteri memnuniyetinin agizdan agiza
iletisimin giiglii bir belirleyicisi oldugu ifade edilebilir. Miisteri memnuniyeti tizerinde
diger degiskenlerin pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu goériilmektedir. Miisteri
memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde etkileyen degiskenler sirasiyla giiven,
miisteri hizmetleri, algilanan kullanighlik, c¢evrimi¢i derecelendirme, algilanan

kullanim kolaylig1 seklindedir.
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SONUC VE TARTISMA

Yasadigimiz ¢agi sekillendiren en 6nemli faktorlerden birisi iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki ilerlemelerdir. Teknoloji alanindaki gelismeler isletmeler agisindan
mevcut i$ yapma bi¢imlerini doniistiiriirken benzer bir etkiyi tliketicilerin yasam
bi¢imi ve aliskanliklarinda da gergeklestirmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerden birisi olarak mobil uygulamalar hem isletmelerin is yapma bi¢imlerini
hem de tiiketicilerin aligkanliklarini degistirmistir. Bu calisma restoran sektoriinde
kullanilan mobil yemek siparis uygulamalarima yonelik miisteri memnuniyeti ve
agizdan agiza iletisimi etkileyen faktorleri Teknoloji Kabul Model’ini (Davis, 1989;
Davis vd., 1989) gelistirerek incelemistir.

Arastirma modeli, algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanighilik, mobil
giiven, ¢evrimici derecelendirme, miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti ve agizdan
agiza iletisim arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin
yiiksek bir boliimiiniin kadmn, 18-35 yas arasinda, evli ve {lniversite diizeyinde bir
egitim derecesine sahip oldugu tespit edilmistir. Arastirmadaki 6nemli tanimlayici
bulgulardan bir diger ise katilimcilarin biiyiik bir gogunlugunun haftada en az 1-3 kez

mobil yemek siparis uygulamalarini kullandig1 yoniindedir.

Aragtirma sonucunda en giiclii iliskinin miisteri memnuniyeti ile agizdan agiza
iletisim degiskenleri arasinda oldugu bulgusuna ulasilmistir. Miisteri memnuniyeti
agizdan agiza iletisimi pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir. Miisteri
memnuniyeti arttik¢a tiiketicilerin mobil yemek siparis uygulamalar1 hakkinda olumlu
iletisimde bulunma davraniglarini da yiikselmektedir. Benzer bulgulara literatiirde
Kassim ve Abdullah (2010), San-Martin vd. (2015), Yilmaz ve Temizkan (2018),
Duarte vd. (2018), Kalini¢ vd. (2019), Belanche vd. (2020), Nurittamont (2020),
Marcos ve Coelho (2022) ¢alismalarinda da ulagilmistir. Tiiketiciler mobil siparis
uygulamalarini  kullanmaya devam ettikce ve beklentileri karsilandik¢a bu
uygulamalar1 baskalarina tavsiye etmeye ve avantajlarin1 anlatmaya egilimli

olacaklardir denilebilir.

Arastirmadaki bir diger giiclii etki mobil gliven ve miisteri memnuniyeti
arasindadir. Mobil giiven miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamh sekilde
etkilemektedir. Mobil uygulamalar kisisel ve finansal bilgilerini koruduklarinda ve
islemleri giivenle gergeklestirdiklerinde miisterilerin mobil uygulamalara yonelik

memnuniyet diizeyleri artmaktadir. Bir bagka ifade ile giivenli ve giivenilir mobil
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uygulamalar miisterilerin beklentilerini karsilamaktadir. Kalinic vd. (2021), Kar
(2020), Koay vd. (2022), Zhao ve Bacao (2020) arastirmalarinda miisterilerin mobil
gliveni arttikca miisteri memnuniyeti ve kullanmaya devam niyetlerinin arttig

sonucuna ulagilmistir.

Arastirma sonucunda mobil miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyetini
pozitif ve anlamli bir sekilde arttiran degiskenlerden birisi oldugu tespit edilmistir.
Choi (2019) ve Ghani vd. (2017) arastirmalarinda miisteri hizmetlerinin miisteri
memnuniyeti izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Mobil yemek
siparis uygulamalarinin isi ilk seferde dogru yapmalari, miisterilerine hizli bir sekilde
yanit vermeleri ve yasanan sorunlarda rehberlik etmeleri miisteri memnuniyetini

arttirmaktadir.

Mobil uygulamalardaki miisteri derecelendirmeleri miisteri memnuniyetini
pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir. Diger miisterilerin mobil siparis
uygulamalarinda restoranlara veya iriinlere vermis olduklari puanlar miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Diger miisterilerin verdikleri puanlar iiriin hakkinda
bilgi edinme, {iriin kalitesini degerlendirme ve {iriin 6zelliklerini degerlendirme
noktasinda faydali bulunduke¢a miisteri beklentilerini kargilama ve dolayistyla miisteri
memnuniyetini saglama noktasinda da katki saglayacaktir. Alalwan (2020)’nin
caligmas1t da benzer sekilde mobil yemek teslimat uygulamalar iizerindeki
arastirmasinda da  misterilerin  ¢evrimigi  derecelendirmelerinin = miisteri

memnuniyetini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigini tespit etmistir.

Teknoloji kabul modelinin degiskenlerinden algilanan kullanim kolayligi ve
algilanan kullanighlik degiskenleri de miisteri memnuniyetini pozitif ve anlaml
sekilde etkilemektedir. Ngubelanga ve Duffett (2021), Kar (2021), Amin vd. (2021),
Francioni vd. (2022), Nguyen vd. (2023), Marinkovic ve Kalinic (2017), Kalinic vd.
(2021), Belarmino vd. (2021) ve Choi (2020) calismalarinda da benzer bulgulara
ulagilmistir. Algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi anlamli olsa da etki giicli zayif oldugu ifade edilebilir. Tiiketicilerin
mobil teknolojiler ve uygulamalar {izerindeki deneyimlerinin artmis olmasi, mobil
uygulamalarin giinliik hayatin alisildik bir parcasi olmasi bu etkinin giiciiniin zay1f
olmasma neden olmus olabilir. Mobil uygulamalarin saglamis oldugu tiiketicilere

saglamig oldugu verimlilik artis1 (zaman kazanma, tasinabilir bir cihazdan islem
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yapabilme, zaman ve mekandan bagimsizlik vb.) algilanan kullanighli§in miisteri

memnuniyeti iizerindeki etkisinin nispeten daha giiclii olmasinin nedeni olabilir.

Restoran sektoriinde mobil yemek siparis uygulamalarinda olumlu agizdan agiza
iletisimi gerceklestirmenin en 6nemli belirleyicisinin miisteri memnuniyeti oldugu
goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin dnemli bir parcasi olan restoran sektoriinde miisteri
memnuniyetini artiracak is yapma bigimlerine yer vermek ve tiiketici davranislarini
biitliinciil bir bigimde degerlendirmek yerinde olacaktir. Mobil yemek siparis
uygulamalar1 memnuniyetini en giiclii etkileyen degiskenin mobil uygulamalara
yonelik gliven oldugu goz 6niinde bulunduruldugunda tiiketicilerin finansal ve kisisel
bilgilerinin giivenliginin saglanmasi ve bunun igletme tarafindan tiiketici bilgilendirme
biiltenleri vb. iletisim c¢abalartyla aktarilmasi miisteri memnuniyetini
destekleyebilecektir. Miisteri hizmetlerinin miisteri destek ihtiyacit duydugunda cevap
verebilir ve yardimsever olmasi da miisteri memnuniyetini artiracaktir. Bu sektdrde
yer alan isletmeler miisterilerini iirlinleri, meniileri, restoranlar1 oylamaya tesvik edici
cabalarda bulunmalari da hem mevcut hem de yeni siparis verecek miisterilerin

davranislari tizerinde etkili olabilir.

Gelecek aragtirmalarda bireylerin teknoloji kabullerini inceleyen diger modeller
kullanilarak tiiketici davraniglarinin  daha 1yi anlasilmasit i¢in arastirmalar
gerceklestirilebilir. Mobil yemek siparis uygulamalarina katilma, mobil uygulamaya
sahip olma, miisteri temas noktasi olarak mobil uygulamalarin etkileri konularinda
isletmelere yonelik calismalarin gerceklestirilmesi de literatiiriin gelisimine katki

saglayacaktir.

Arastirmanin en dnemli kisit1 zaman ve maliyettir. Ayn1 zamanda arastirmanin
uygulama boliimiiniim Covid-19 pandemisi doneminde gerceklestirilmesi veri
toplama, 6rnekleme yontemi se¢imi gibi arastirma stiregleri tizerinde sinirlandirici bir
etki yaratmistir. Arastirmada elde edilen veriler 6rneklemdeki bireyleri temsil etmekte
ve elde edilen bulgular evrene genellenememektedir. Arastirmanin bir diger 6nemli
kisitt ise katilimecilarin  mobil yemek siparis uygulamalarmi genel olarak

degerlendirmeleri nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir.
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EKLER
Ek- Anket Formu

Anket formuna baglantisindan erisilebilmektedir.

Cevrimi¢i olarak hazirlanan anket formunun gorsellerine asagida yer

verilmistir.
Degerli Katihme,

Bu arastirma, Goniil DEMIR’in lisansiistii ¢alismalar1 kapsaminda Dr. Murat
BURUCUOGLU danismanhiginda yiiriitilmektedir. Bu arastirmadan elde edilen
veriler bilimsel amagclar i¢in kullanilacak olup herhangi bir kurum ve kisi ile
paylasilmayacaktir. Arastirmada mobil yemek siparis uygulamalarinda miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Anket
formunun tam ve dogru bir sekilde cevaplandirilmasi giivenilir sonuglar elde
edilmesinde biiyiik 6nem tagimaktadir. Anketin cevaplandirilmasi ortalama 5 dakika
stirmektedir.

Zaman ayirdiginiz ve ¢alismamiza 6zveriyle katkida bulundugunuz icin ¢ok
tesekkiir ederiz.

Her tiirlii soru, goriis ve Onerileriniz i¢in asagida iletisim bilgilerimiz yer
almaktadir.

Saygilarimizla

Goniil DEMIR

Cinsiyetiniz? Medeni durumunuz?
( )Kadin () Erkek () Evli

Yasimz? () Bekar

() 18-25 arasi
() 26-35 arasi
() 36-45 arasi

(1 )46-55 arasi Geliriniz?

() 56 yas ve tizeri ( )2324 TL ve alts
Egitim durumunuz? () 2324 -3000 TL arasi
( ) Ik Ogretim () 3001 -4000 TL aras1
( ) Orta Ogretim ( ) On Lisans ( ) 4001 -5000 TL aras1
( ) Lisans () Lisansiistii ( )5001 TL ve tizeri
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https://forms.gle/3vZCLsXpvTr6ufvq9

Haftada ka¢ kez mobil yemek siparis uygulamalarim kullanmaktasimiz?

()1ldefa. ()2-4defa () 5-6defa () 7-1 defa (.) 11 ve tizeri

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenizi
belirtiniz.

1: Kesinlikle Katilmiyorum

2: Katilmiyorum

3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

4: Katilyorum

5: Kesinlikle Katiliyorum

Mobil Giiven

(13

Mobil yemek siparis uygulamalar giivenli ve giivenilir
ozelliklere sahiptir.

Mobil yemek siparis uygulamalar1 tarafindan yapilan
islemlere gliveniyorum.

Mobil yemek siparis uygulamalarinin miisteri olarak
finansal bilgilerimi giivende tuttuguna inantyorum.

Mobil yemek siparis uygulamalarinin miisteri olarak
kisisel bilgilerimi giivende tuttuguna inaniyorum.

Miisteri Memnuniyeti

Mobil yemek siparis uygulamalarindan genellikle
hognutum.

Mobil yemek siparisi uygulamalari beni tatmin eder.

Mobil yemek siparis uygulamalarmi kullanmaktan
mutluyum.

Mobil yemek siparis uygulamalarinin iglemleri
gerceklestirme yonteminden memnunum.

Genel olarak, mobil yemek siparisi uygulamalarindan
memnunum.

Cevrimici Derecelendirme

Mobil yemek siparisi uygulamalarinda saglanan
miisteri puanlari, tirlinler hakkinda bilgi edinmemde yardimci
olur.

Mobil yemek siparisi uygulamalarinda saglanan
misteri puanlari iirlin Ozelliklerinin kalitesini anlamami
saglar.

Mobil yemek siparisi uygulamalarinda saglanan
miisteri  puanlari, iriinlin  Ozelliklerinin  kalitesini
degerlendirmede faydalidir.

M-Miisteri Hizmetleri

Mobil yemek siparis uygulama portallar1 hizmeti ilk
seferde dogru bir sekilde yerine getirir.

Mobil siparis uygulamalarinda isteklerime e-posta veya
miisteri hizmetleri araciligi ile hizl yanitlar alirim.

Bir sorun yasadigimda, mobil yemek siparis
uygulamasinin sistemi bunlar1 ¢6zmem i¢in bana rehberlik
eder.

Algilanan Kullanim Kolayhgi
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Akalli cep telefonumla mobil siparis uygulamasindan
nasil yemek siparisi verilecegini Ogrenmek benim igin
kolaydir.

Yemek siparisi vermek i¢in mobil yemek siparis
uygulamalarinin kullanimini kolay buluyorum.

Mobil yemek siparis uygulamalarinda ustalagsmak
benim i¢in kolaydir.

Mobil yemek siparis uygulamalarindan aligveris
yapmak kolaydir.

Algilanan Kullanishhik

Mobil yemek siparis uygulamalar ile siparis vermek
yemekle ilgili iglerdeki performansimi arttirir.

Mobil yemek siparis uygulamalarim1  kullanmak
verimliligimi arttirir.

Mobil uygulamalardan yemek siparisi vermek
masalistli veya diziistii bilgisayarlara gére daha kolaydir.

Mobil uygulamalarla yemek siparisi vermek aligverisle
ilgili islerde etkinligimi arttird1.

Agizdan Agiza lletisim

Birisi bana bu hizmeti sorsa, olumlu bir fikir verirdim.

Firsat buldukca bu hizmetin avantajlarin1 vurgularim.

Bu hizmeti tavsiye ederim.
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EK 2-Etik Kurul Raporu
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ONDOKUZ MAYIS ONIVERSITESI
S05YAL VE BESER| BILIMLER ETIK KURUL KARARLARI

KARARTARIHI |  TOPLANTISAVISI | KARAR SAYISI |
27.11.2020 | 10 | 2020/763 |
KARARNO:  Universitemiz Lisansisti Egitim Enstifisé Yiksek Lisans sfvencisi Gomil

2020/763

DEMIE’ in Dr. Ofr. Uyesi Murat BURUCUOQGLU damsmabiginda “Mobil
Yemek Sipany Uygnlamalannda BMistern Memnuniyetim Etkileven Faktarler
Uzerine Bir Arashrma™ isimli Yiksek Lisans Tezine iliskin anket calismasim
iperen 38698 sayili dilekgesi ckunarak gérizalda.

Universitemiz Lizansisti Efitim Enstifiisi Tiksek Lisans &grencisi Gémil
DEMIR’ in Dr. Of. Uyesi Muet BURUCUQGLU damsmahfmda “Mobil
Yemek Sipany Uygnlamalannda MMistenn Memmumiyetim Etkileyven Faktdrler
Uzerine Bir Arastwma™ isimli Yiksek Lizans Terine iliskin anket gahgmasinm
kabulime ov birdizi 1le karar venldi.
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