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TUKETICILERIN CEVRIMICi ALISVERIS KANALLARINDAKI AKIS
DENEYIMLERININ MEMNUNIYET VE SATINALMA KARARLARINA
ETKIiSI, BILGi VE KANAL KALITESININ ROLU

Bu caligmada miisterilerin ¢evrimigi aligveris i¢in elektronik cihazlar
(masaiistii bilgisayar, diziistii bilgisayar, akilli telefon, tablet) kullanmay1 tercih
etmeleri sonucunda yasadiklar1 akis deneyiminin miisteri memnuniyeti ve ¢evrimigi
satinalma karar1 {izerindeki etkisi incelenmistir. Bununla birlikte cihazlarin
kullanimindan algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda onciillerinin akis
deneyimi lizerindeki etkisi ile miisteri memnuniyetinin satinalma karar1 tizerindeki
etkisi incelenmistir. Ayn1 zamanda akis deneyiminin memnuniyete etkisindeki bilgi
kalitesi ve kanal kalitesi degiskenlerinin diizenleyici rolii incelenmistir. Tiim etki
analizleri hem elektronik cihaz tiiriine gore hem de diisiik ve yiiksek iiriin ilgilenim
diizeyleri dikkate alinarak gerceklestirilmistir. Arastirma Eyliil 2016 ve Mayis 2017
arasindaki donemde ¢evrimigi satin alma yapan ve Istanbul’da ikamet eden 18 yas ve

tizerindeki tliketiciler ile yapilmustir.

Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin akis deneyimi {izerindeki
etkisinin Ol¢iilmeye calisildigi analiz sonucuna gore, cihazlarin kullanimindan
algilanan kullanim kolayliginin akis deneyimi iizerinde olumlu etkisinin oldugu
belirlenmistir. Ayni sekilde cihazlardan algilanan faydanin akis deneyimini olumlu

etkiledigi saptanmustir.



Aragtirmanin sonuglarina gore, akis deneyiminin memnuniyet tizerinde olumlu
etkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Bilgi kalitesi degiskeni akis deneyiminin
memnuniyete etkisinde diizenleyici bir rol oynamustir. Benzer sekilde, akis
deneyiminin memnuniyet {izerindeki etkisinde kanal kalitesinin diizenleyici roliiniin
oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayn1 zamanda akis deneyiminin yaganmasi sonucunda olusan
miisteri memnuniyetinin tiim cihaz tiirlerinde ¢evrimigi satinalma kararin1 olumlu

etkiledigi anlagilmistir.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF CUSTOMERS’ FLOW EXPERIENCE IN ONLINE
SHOPPING CHANNELS ON SATISFACTION AND PURCHASING
DECISIONS, THE ROLES OF INFORMATION QUALITY AND CHANNEL
QUALITY

In this study, the effect of flow experience on customer satisfaction and online
purchasing decision has been studied when customers prefer to use electronic devices
(desktop computer, laptop computer, smart phones and tablets) for online shopping. In
addition, it has been studied that whether perceived ease of use and perceived
usefulness have effect on flow experience or not. Also, it has been studied how
customer satisfaction affects online purchasing decision. In the same time, it has been
studied that whether information quality and channel quality play the intermediary role
on the effect of flow experiece on the customer satisfaction or not. All effect analyses
had been made in terms of electonic device types and product involvement levels. The
questionaire has been applied to online shoppers in Istanbul who are above 18 at the

period between September 2016 and May 2017.

According to the effect analyses, it has been found that perceived ease of use
of devices has positive effect on flow experience. In the same way, it has been

understood that perceived usefulness of devices has positive effect on flow experience.



The search results has shown that flow experience affects customer satisfaction
in a positive way. It has been found that information quality and channel quality play
an intermediary role on the effect that flow experience has on customer satisfaction.
In addition, it has been understood that customer satisfaction from all device types,

which is affected by flow experience, has positive effect on online purchasing decision.
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GIRIS

Giliniimiizde insanlar internet sayesinde kolay bir sekilde erisebildikleri bilgiyi
ihtiyaclar1 dogrultusunda degerleyerek elektronik ortamda (internet, mobil ag
altyapis1) karar verme siireglerini etkin bir sekilde yonetebilmektedirler. Elektronik
ortamda karar verme siirecinin yasandigi kaynaklardan en Onemlisi e-ticaret
islemleridir. Cevrimici bakis agisiyla, e-ticaret; elektronik ortamda iirlinlerin satilmasi
ve satmalmmasidir. Ornegin, tiiketiciler alisveris sitesinde ihtiya¢ duydugu {iriinii
araylp, urlin bilgilerini karsilastirdiktan sonra ¢evrimi¢i satinalma kararini
vermektedirler. Miisterilerin sergiledigi bu c¢evrimi¢i aligveris davranigi e-ticaret

tiirlerinden isletmeden tiiketiciye e-ticaret kategorisini isaret etmektedir.

1990’11 y1llarin ortalarindan itibaren internet kullaniminin yayilmasi ile birlikte
e-ticaret yapan sitelerin sayisi hizla artig gostermistir. Bu siiregte evlerindeki
bilgisayarlarla internetin sundugu olanaklardan faydalanan miisteriler, 2000 yili
sonrasindaki mobil ag altyapisindaki gelismelere paralel olarak akilli telefon ya da
tablet gibi cihazlar1 kullanmaya baslamislardir. E-ticaret sektoriinde mobil cihaz
kullanimiin yayginlagsmasiyla son yillarda cihazlar arasi islem (crosss device
transaction) kavrami ortaya ¢ikmistir. Diger bir deyisle, miisteriler birden fazla cihaz
arasinda gegisler yaparak cevrimicgi aligverisi tamamlamaktadirlar. Ornegin, akilli
telefon ile iirlin bilgisini arastiran miisteri, ¢evrimi¢i satinalmayi bilgisayar ile
gerceklestirmektedir. Ya da fiziksel magazada {irline dokunarak incelemesini yapan
tiikketici akilli telefonunu kullanarak ¢evrimigi aligverisi tamamlamaktadir. Uriine
dokunarak kaliteyi anlamaya ¢alisan miisteri, {iriin riskini azaltirken, bilgisayar ya da
akilli telefon kanaliyla ¢evrimigi aligverisi yaparak ihtiya¢c duydugu tiriinii daha ucuza
satinalmaktadir. Dolayistyla tiiketiciler miisteri degerini fazlalagtirabilmek gayesiyle

bu sekilde davranmaktadirlar.

Bu baglamda, miisterilerin g¢evrimici aligveris yaparken farkli elektronik
cthazlar (masaiistii bilgisayar, diziistii bilgisayar, akill telefon, tablet) kullanmalarina
neden olan faktorlerin belirlenmesi ve faktorler arasindaki etkilesimlerin tiiketicinin
¢evrimi¢i satinalma kararma etkisinin incelenmesi, calismanin temel amacini

olusturmaktadir.



Miisterilerin birden fazla elektronik cihazi deneyerek ¢evrimigi aligveris
stirecini yonetmelerinden dolayi isletmelerin {iriin ya da hizmetlerini farkli cihazlar
tizerinden miisterilerine sunmalarin1 saglayacak teknoloji altyapisina sahip olmalari
son derece dnem kazanmaktadir. Yeni miisteriyi kazanmak mevcut miisteriyi elde
tutmaktan daha pahalidir. Bu nedenle isletmelerdeki pazarlama yonetimlerinin iiriin ya
da hizmetlerini farkl cihaz tiirlerinde etkin bir sekilde sunmalari i¢in uygun pazarlama
iletisimi stratejilerini belirlemeleri ve reklam faaliyetlerini gergeklestirmeleri

gerekmektedir.

Calismanin yazin ¢ergevesi yukaridaki kapsama dayanarak olusturulmus olup
calisma, girig ve sonu¢ boliimleri diginda dort boliimden olugmaktadir. Calismanin
“Cevrimici Alisveris” basliklt birinci boliimiinde; elektronik ticaret ve tiirleri,
elektronik ticaretin tarihgesi, ¢evrimici aligveris davranisi ve ¢esitli arastirmalar ele

alinmistir.

Calismanin “Akis Deneyimi” bagliklt ikinci boliimiinde; akis deneyimi
kavram1 ve unsurlari, Teknoloji Kabul Modeli ile akis deneyimi iliskisi, Bilgi
Sistemleri Basar1 Modeli ile akis deneyimi iligkisi ve web ile akis deneyimi iliskisine

dair teori ve arastirmalara yer verilmistir.

Calismanin “Cevrimi¢i Alisveris Memnuniyeti ve Satinalma Karar1” baslikl
liclincii  boliimiinde; Beklenti Onaylama Teorisi, ¢evrimi¢i miisteri deneyimi,

¢evrimici aligveris memnuniyeti ve ¢evrimici satinalma karar1 konular incelenmistir.

Calismanin  dordiincii  boliimiini uygulama kismi olusturmaktadir. Bu
boliimde, aragtirmanin kavramsal modeline ve ilgili yazina dayandirilarak gelistirilen
hipotezlere yer verilmistir. Arastirma modeli sirasiyla, algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda, akis deneyimi, memnuniyet, bilgi kalitesi, kanal kalitesi ve ¢evrimici
satinalma karar1 degiskenlerinden olugsmustur. Anket yontemiyle toplanan verilerin
analizleri ile model kapsamindaki hipotezler test edilerek arastirmanin bulgular: ele

alinmistir.



Calismanin sonug boliimiinde ise, ilgili yazinin destegi ile degerlenen bulgular
dogrultusunda, e-ticaret sektoriindeki isletmelere ve gelecekte yapilacak aragtirmalara

151k tutacak cesitli 6nerilerde bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM
CEVRIMICI ALISVERIS

Diinyada elektronik ticaretin (e-ticaret) tanimi1 konusunda ortak bir paydada
bulusulmaya c¢alisilmaktadir. Bu béliimde kiiresellesme ve bilgi-iletisimindeki
gelismelerin bir sonucu olan elektronik ticaretin tanimi degisik bakis agilarina gore
yapilmaktadir. Cevrimigi aligveris elektronik ticaret tiirlerinden biridir. Bu nedenle
elektronik ticaret tiirleri ile ilgili bilgilere bu boliimde yer verilmektedir. Ayni1 zamanda
gecmisten gilinlimiize elektronik ticaretin gelisimini gdsteren evreler bir tarihge
seklinde anlatilmaktadir. Internet bir pazarlama kanali olarak gevrimigi alisverisin
gelismesini saglayan olanaklart sunmaktadir. Bu baglamda, sonraki kisimlarda
pazarlama (dagitim) kanalinin tanimi, perakendecilik, e-perakendecilik (elektronik
perakendecilik), cevrimigci aligveris davranisi, cevrimigci aligveris silireci ve e-ticaretin

bir uzantisi olan mobil ticaret hakkinda bilgiler yer almaktadir.
1.1. Elektronik Ticaret ve Tiirleri

E-ticaret uygulamalarindaki artisin nedenleri arasinda kiiresellesme olgusu yer
almaktadir. Kiiresellesme mal, hizmet, insan, bilgi ve fikirlerin tiim diinya iilkelerinde,
sinir ve engel tanimadan serbestce dolasmasi olgusu ve iilke resmi makamlarinin da
bu olguyu destekleme yoniindeki egilimlerini agiklayan bir kavramdir. Diger bir
deyisle, kiiresellesme, ekonomik faaliyet, bilgi, teknoloji ve fikirlerin diinyaya
engelsiz yayilmasi ve bu yayilmayi destekleyen politik, yasal ve kiiltiirel diizenlemeler
olarak tanimlanmaktadir. Kiiresellesme olgusu dort alanda goriilmektedir (Mirze,

2010, s. 414):

e Dis ticaret
e Sermaye hareketleri
e Isgiicii dolasimi

e Bilgi ve teknolojinin yayilmasi



E-ticaret, tiikketici, miisteri, pazarlama aracilarinin ve iireticilerinin, web tabanl
elektronik ortamlar araciligiyla, dogrudan bir temasta bulunmadan aralarinda mal,

hizmet ve bilgi aligverisini gerceklestirmesidir (Mirze, 2010, s. 418).

E-ticaret i¢in ¢esitli bakis acilarina gore farkli tanimlamalar yapilmaktadir

(Chaffey, 2009, s. 10):

e lletisim bakis acisiyla, elektronik ortamda bilgi, iiriin, hizmet veya 6demelerin
dagitimidir.

e s siireci bakis acisiyla, is akislar1 ve siireglerin otomatik hale gelmesi igin
teknolojinin uygulanmasidir.

e Hizmet bakis agisiyla, hizmet dagitim kalitesinin ve hizinin arttirilmasi ayni
zamanda maliyetlerin azaltilmasidir.

e (Cevrimici (online) bakis agisiyla, elektronik ortamda {iriin ve hizmetin satisi

ve satin alinmasidir.

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

destekleyici is siire¢leri seklinde siralanmaktadir.

Tablo 1. E-ticaret Tiirleri

Isletmeden tiiketiciye e-ticaret Isletme iiriin veya hizmetini internet
ortaminda tiiketicilere satmaktadir.
Isletmeden isletmeye e-ticaret Isletme diger bir isletmeye internet
ortaminda {irlin veya hizmetini satmaktadir.
Tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret Tiiketici diger bir tiiketiciye internet
ortaminda tiriin satmaktadir.

Isletmeden devlete e-ticaret Isletme iiriin veya hizmetini internet
ortaminda devlet kurumlarina satmaktadir.
Satin alma ve satis islemlerini Organizasyonlar kayit altina aldiklar
destekleyen is siirecleri bilgileri ¢aliganlar, tedarikgileri ve
miisterileri arasinda internet teknolojileri
sayesinde giivenli bir sekilde paylagarak ve
yoneterek satin alma ya da satis gibi is

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




1.2. Elektronik Ticaretin Tarihgesi

1989 yilinda Cern’de Tim Berners-Lee tarafindan sunulan ¢oklu ortamlarda
(text, video, ses, resim vb.) bulunan bilgiyi organize eden bir internet servisi olan Web
(World Wide Web, WWW), isletmeler ve insanlar i¢in ¢evrimigi aligverisi miimkiin
hale getirmis olsa da, elektronik ticaretin temelleri 1960’11 yillara dayanir. 1960’11
yillarin ortalarindan beri 6zel iletigsim aglar lizerinden hesaplar arasi degisim bilgisinin
elektronik olarak aktarimini saglayan EFT (Electronic Funds Transfers) bankalar
tarafindan kullanilir. Ayn1 zamanda e-ticaretin bir sekli olan EDI (Electronic Data
Interchange) isletmeler arasinda dogrudan ag baglantist kurularak standart bir sekilde
karsilikli bilgi aligverisini saglar. EDI isletmeden isletmeye e-ticaretin énemli bir

pargasi olmaya devam etmektedir (Schneider, 2015, s. 9-10; Bidgoli, 2002, s. 8).

Yillardir bankalararasi parasal islemlerde yararlanilan elektronik fon transferi
ve bilgi gonderilerinde kullanilan elektronik veri aligverisi, e-ticaret uygulamalarinin
finans sektoriindeki ilk uygulamalaridir. Bu finansal uygulamalar ge¢miste sinirh
olarak sadece bankalar ve biiyiik isletmeler tarafindan kullanilmistir. Ancak ayni
uygulamalar artik internet bankacilifi yolu ile tiim birey ve kurumlarca

kullanilmaktadir (Mirze, 2014, s. 418).

Tarihgesi 1960’11 yillara kadar uzanan e-ticaretin gelisimini ifade eden evreler
1995 ile 2003 yillar1 arasi, 2004 ile 2009 yillari arast ve 2010°dan giiniimiize olmak
lizere {i¢c ayr1 dénemi kapsamaktadir. ik dénemde birgok internet girisimine yatirrm
yapilmistir. Ikinci donemde e-ticaret siteleri diinya genelinde yayilmstir. 2010 ile

baslayan ve devam eden donemde mobil ticaret onemli bir rol oynamaktadir.

E-ticaretteki ilk gelisim dalgasi, 1995 ile 2003 yillar1 arasinda yasanmistir.
Birinci gelisim dalgast agirlikli olarak Amerika’da gerceklesmistir. Web sitelerinde
kullanilan dil éncelikli olarak Ingilizcedir. 1997 ile 2000 yillar1 arasinda hizli bir
yiikselis ile 12.000°den fazla yeni internet sirketi kurulmus ve 100 milyar dolardan
fazla yatirnm yapilmistir. 2000 yilindan itibaren baslayan bir ¢okiisiin sonucunda
5.000’den fazla sirket kapanmistir. Buna ragmen 2000 ile 2003 yillar1 arasinda sorun
yasayan e-ticaret sirketlerine 200 milyar dolardan fazla yatirim yapilarak yeni internet

girisimleri olusturulmustur (Schneider, 2015, s. 11-13).



E-ticaretteki ikinci gelisim dalgasi 2004 ile 2009 yillar1 arasinda yaganmastir.
Bu donemde e-ticaret uluslararasi alanda yayilmaya baglayarak farkli iilkelerde ve
farkli dillerde yayin yapan e-ticaret siteleri olusturulmustur. Altyapidaki gelisme
sonucunda internete genis bant ile baglanan evlerin sayisinin artmasiyla isletmeden
tiiketiciye e-ticaret kategorisindeki satislar yiikselmistir. Bu donemde kitap, miizik ve
video gibi dijital iirlinlerin internet tlizerinden elde edilmesi miimkiin hale gelmistir.
Kullanicilarin web sitelerinde igerik olusturmalarini ve paylagsmalarini saglayan Web
2.0 teknolojileri internette yeni is girisimlerinin Oniinii agmistir (Schneider, 2015, s.

13-14).

E-ticaretteki ligiincii gelisim dalgasi 2010 yilinda baglamistir. Devam etmekte
olan bu gelisim dalgasinin yasanmasinin ardindaki faktorler; yiiksek hizli mobil ag
altyapisina sahip mobil cihaz (akilli telefon, tablet) kullanicilarinin sayisindaki artis,
sosyal ag platformlarinin yayilmasi ve is diinyasinin reklam ve satis hedefleri i¢in bu
platformlar1 kullanma istegi, kiigiik isletmelerin internet iizerinden satis, satin alma,
sermaye artirrmi gibi aktivitelere katilimlarindaki artis, sirketlerin g¢evrimici
miisterilerinden topladiklar1 bilgilerin gelismis bir sekilde analiz edilmesi, izleme
teknolojilerinin isletmeden isletmeye e-ticaret ve is siirecleriyle artan entegrasyonu

seklinde siralanir (Schneider, 2015, s. 15).
1.3. Pazarlama Kanah Olarak internet

Internet, geleneksel kanal islevlerini cevrimici yerine getiren (Peffers, 2001;
akt., Liang, 2012, s. 20), isletmeden tiiketiciye {irlinlerin satigin1 ve dagitimini saglayan
(Griffis vd., 2012, s. 282) bir pazarlama kanali olarak kullanilir. Internetin glicu,
kapsam1 ve etkilesimliligi, perakendecilere miisterilerin aligveris deneyimlerini
doniistiirmek i¢in benzersiz bir firsat saglar. Diger bir deyisle, internet zengin ve esnek
yeni bir perakende kanalidir. Bu yeni kanalin perakendecilere sagladigi mekanizmanin
sundugu imkanlar, hedef pazarlarin biiyiitiilmesi, miisteri iletisiminin iyilestirilmesi,
irtin hatlarinin  genigletilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi, miisteri iligkilerinin
gelistirilmesi ve kisisellestirilmis 6nerilerin iletilmesi seklinde siralanir. Bu imkanlarin
zengin cesitliligi internet kullaniminin en hizli gelisen alani olarak 6ngoriilen

cevrimi¢i aligveris anlayisimi giidiilemektedir (Doherty ve Ellis-Chadwick, 2009, s. 2).



Pazarlama kanali olarak internet c¢evrimi¢i aligverigin gelisimine katki
saglamakta ve dolayisiyla perakendecilige yeni bir ac¢ilim kazandirmaktadir. Bu
baglamda, dagitim kanali, perakendecilik, perakendecilik tiirleri gibi kavramlarin

benimsenmesi konuyu daha iyi irdeleyebilmek i¢in oldukc¢a dnemlidir.

Uriinlerin iireticiden tiiketiciye ulasmas1 farkli yénlerdeki akislar sonucunda
gerceklesir. Uretimden tiiketime iiriinleri ve miilkiyetlerini aktarmak i¢in gerekli olan
tiim fonksiyonlar1 yerine getiren kurumlardan olusan sisteme pazarlama kanallar1 ya
da dagitim kanallar1 denir. Pazarlama karmasinin bir unsuru olan dagitim kanali
tiretici, tiiketici ve aracilardan olusur (Taskin, 2009, s. 248). Tiiccar aracilar ve
yardimci aracilar, dagitim kanalindaki araci tiirleridir. Tiiccar aracilar toptanci ve
perakendecilerden olusur. Mallarin miilkiyeti bu gruptaki aracilara aittir. Dolayisiyla
mallar1 kendi adlarina satmakla birlikte tim riskleri yiiklenirler. Toptancilar
perakendecilere, perakendeciler ise tiiketicilere mallar satarlar (Yiikselen, 2013, s.

306-307).

Perakendecilik, mal ya da hizmetlerin nihai tiiketicilere satis1 ile ilgili tiim
eylemler olarak tanimlanir. Satin alanin kendisinin ya da ailesinin nihai tiiketimi i¢in

mal ya da hizmet satis1, perakende satis olarak nitelendirilir (Olug, 2006, s. 366-367).

Kotler perakendeciligi magazali perakendecilik, magazasiz perakendecilik ve
perakendeci orgiitleri seklinde ii¢ gruba ayirmaktadir. Tiiketicilerin magazaya
gitmeden {riin satin aldigi magazasiz perakendecilik dogrudan satis, dogrudan
pazarlama, otomatik makinayla satis ve satin alma servisi olmak iizere dort sinifa
ayrilmaktadir. Dogrudan pazarlama tiirlerinden biri olan internet ile satis sayesinde
tiiketici siparisini internete bagli bilgisayar araciligiyla internet adresi bulunan firmaya

yapmaktadir (Yiikselen, 2013, s. 333-338).

Tiiketiciler giiniimiizde internet ortaminda hem kablolu (masaiistii bilgisayar)
hem de istedikleri yer ve zamanda kablosuz cihazlar (akilli telefon, tablet vb.)
kanaliyla herhangi bir e-ticaret sitesini ziyaret ederek ihtiya¢ duydugu diriinler

hakkinda aragtirma yapabilmekte veya {irlin satin alabilmektedir.



Tiirkiye genelinde internet erisim imkanina sahip hanelerin orani 2016 yili
Nisan ayinda %76,3’tiir. Genisbant internet erisim imkanina sahip hanelerin orani
%73,1 olup bu hanelerin %39,5’1 sabit genigbant baglant1 (ADSL, kablolu internet,
fiber vb.) ile internete erisim saglarken, %65,2’si mobil genisbant baglant ile internete
erisim saglamaktadir (TUIK, 2016,
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=21779, Erisim Tarihi: 11.11.2016).

Tiirkiye’de hanelerin 2016 yil1 Nisan ayinda %96,9’unda cep telefonu veya
akilli telefon bulunmaktadir. Ayni donemde hanelerin %?22,9’unda masaiistii
bilgisayar, %36,4’linde diziistii bilgisayar mevcut iken tablet bilgisayar bulunma orani
%29,6’d1r. 2015 yilinda %20,9 olan internete baglanabilen TV orani ise 2016 yilinda
%24,6 oranindadir (TUIK, 2016,
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?1d=21779, Erisim Tarihi: 11.11.2016).

Tiiketicilerin elektronik cihazlar1 kullanarak aligveris yapmalarini giidiileyen
nedenler oldugu gibi tiiketicilerin elektronik aligveristen kaginmalarina neden olan
faktorler de bulunmaktadir. Ayn1 zamanda tiiketiciler alisveris yaparken birbiriyle
baglantili siirecleri yagamaktadirlar. Bu konularla ilgili kavramlara ve aciklamalara

sonraki kisimlarda yer verilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte insanlarin aligveris
yapma sekilleri de degismeye baslamistir. Tiiketiciler fiziksel magazalardan aligverise
alternatif olarak internet iizerinden aligveris yapmaya baslamislardir. Bu yeni aligveris
tiirline elektronik alisveris, ¢evrimigi alisveris, internet aligverisi, web tabanli aligveris

gibi farkl adlar verilmektedir (Hsiao, 2009, s. 86).

Cevrimigi aligveris, internet iizerinden web tarayicisinin kullanilmasiyla
saticinin Uiriin ve hizmetlerini dogrudan tiiketicilere sattig1 (Ganapathi, 2015, s. 123)
isletmeden tiiketiciye e-ticaret tiiriidiir (Chen ve Macredie, 2005, s. 517). Diger bir
deyisle, herhangi bir aract hizmetinin olmadigi elektronik satin alma seklidir
(Dhanapal vd., 2015, s. 109). Isletmeden tiiketiciye e-ticaret islemi olan elektronik
perakendecilik internet {izerinden perakende iiriinlerin satisinin gerceklestirilmesidir
(Sharma, 2009, s. 4; Lua ve Hung, 2011, s. 1351). Ganapathi’nin (2015) yapmis oldugu

arastirma sonuglarma gore, elektronik perakendecilerin tiiketicilerin ¢evrimigi



aligveris yapmalarmi saglamalar1 i¢in web sitelerindeki aligveris siirecinin basit ve

kolay, dagitim hizmetinin de etkin olmasi gerekmektedir.

TUIK’e (2016) gore, internet kullanan bireylerin internet iizerinden kisisel
kullanim amaciyla mal veya hizmet siparisi verme ya da satin alma orani1 2015 yilina
gore 1 puan artarak %34,1°e ulagsmaktadir. Internet {izerinden alisveris yapan
bireylerin 2015 yili Nisan ile 2016 yil1 Mart aylarin1 kapsayan on iki aylik donemde
%60’1 giyim ve spor malzemesi, %29,7’si seyahat bileti, ara¢ kiralama vb., %25,8’1 ev
esyast (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.), %21°1 elektronik araclar (cep telefonu,
kamera, radyo, TV, DVD oynatict vb.), %19,8’1 gida maddeleri ile giinliik
gereksinimler (gigek, kozmetik, tiitiin ve icecek vb.) satin almaktadir (TUIK, 2016,
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?1d=21779, Erisim Tarihi: 11.11.2016).

Cevrimigi aligverisin elektronik ortamdaki isleyis dongiisii Sekil 1°de
goriildiigl tizere sirasiyla bilgi paylasimi, siparis verme, 6deme, dagitim ve hizmet-
destek adimlarindan olusur. Isletmeler web sitesi, e-posta, otomatik biilten génderme
sistemi, tartisma gruplari, ¢evrimigi reklam vb. teknolojileri kullanarak miisterileriyle
bilgi paylasiminda bulunurlar. Miisteri {iriiniin sergilendigi web sitesindeki siparis
formunu doldurarak iirlinii siparis eder. Siparis sonrasinda kredi karti, havale gibi
odeme segenekleri arasindan secim yapan miisteri {iriiniin fiyatin1 6der. Odemesi
yapilan liriinlin miisteriye ulastirilma yontemi (dagitim) iiriiniin tiirtine gore degisir. E-
kitap, miizik, yazilim gibi sayisal (dijital) iiriinler dogrudan miisteri tarafindan kendi
bilgisayarmna indirilir. Indirme islemi {iriiniin gizliligini, biitiinliigiinii ve giivenligini
saglamaya yarayan sertifikalar ile gerceklestirilir. Sayisal olmayan fiziki {iriinlerin
miisterilere teslimi ise, isletmenin kendi imkanlar1 veya is ortakligi yapilan kargo
firmalar1 tarafindan gergeklestirilir. Miisteri ayn1 zamanda kargo maliyetini de 6demek
zorundadir. Satig sonrast siirecte isletme miisterisine zamaninda ve yiiksek kalitede
hizmet ve destek vermek durumundadir. Cilinkii yeni miisteri kazanmak mevcut

miisteriyi isletmeye bagh tutmaktan daha maliyetlidir.

Isletmeler satis sonrasi hizmet ve destegi saglarken siparise ait e-posta
bildirimleri, miisterileri son gelismelerden haberdar eden otomatik biiltenler, daha iyi
hizmet vermek amaciyla miisterilerin tutum ve davraniglarini 6lgen ¢evrimici anketler,

ortak sorunlarla ilgili cevaplarin ve iiriinleri deneyimleyen miisterilere ait yorumlarin
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yer aldigr yardim sayfalari, giivenli aligverisi ve gizliligi saglayan altyapr gibi

teknolojileri kullanirlar (Bidgoli, 2002, s. 59-62).

— Bilgi paylagim

1

Siparis verme

1

Odeme

1

Dagitim

1

Hizmet-Destek

Sekil 1. Cevrimici Alisverisin Elektronik Ortamdaki Isleyis Déngiisii

Kaynak: Bidgoli, H. (2002, s. 60). Electronic commerce principles and practice. Kaliforniya:
Academic Pres.

Cevrimici aligveris davranisi; iriin ve hizmetlerin internet iizerinden satin
alinmas siirecidir. Bu siire¢ ihtiyacin farkindaligi, bilgiyi arastirma, alternatifleri
degerleme ve se¢me, satin alma, satin alma sonrasi hizmetler olmak tizere bes adimda
gerceklesir. Tiiketici bir iirlin veya hizmete olan ihtiyacinin farkina varir. Bu
farkindaligin saglanmasinda web sitelerinde yayimlanan reklamlarin (banner) ve
kampanyalarin (fiyat indirimleri vb.) dnemli etkisi bulunmaktadir. Bu farkindalik
sonrasinda miisteri, internet kanaliyla ihtiya¢ duydugu iriin veya hizmet hakkinda
bilgi edinmek amaciyla arastirma yapar. Arastirma silirecinde tiiketiciler diger
kullanicilarin s6z konusu iiriinle ilgili yorumlarindan ve {iriin inceleme yazilarindan
faydalanirlar. Internet arastirmasi neticesinde ortaya cikan alternatifler elektronik
ortamda karsilastirilarak degerlenir ve aralarinda ihtiyaca en uygun olan iirlin veya

hizmet segilir.

Arastirma ve segenekleri degerleme safhalarinda, bilgi kalitesi, tiiketicinin

kararlarimi etkileyen 6nemli bir faktordiir. Baz1 web siteleri giincel olmayan veya hatali
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bilgiler sunar. Bazi siteler de bilgi arastirmasi i¢in siteye liye olunmasini ister. Bu tiir
durumlarda tiiketici kaynak riski ile kars1 karstya gelir. Tiiketici secilen {iriin veya
hizmeti internet lizerinden satin alir. Kaynak riskine ek olarak, tiiketicinin geleneksel
aligverisin aksine satin almadan once iirline dokunma ve kontrol etme sans1 olmadigi
icin Uriin riski ortaya ¢ikar. Tiiketici nasil bir iirlinlin eline ulasacagini dnceden
bilemez. Cevrimici 6deme yapilirken sisteme girilen kredi kart1 bilgileri tiiketiciler i¢in
bilgi giivenligi riskini olusturur. Son adim olarak tiiketici satin alma sonras1 saglanan
hizmetlerden faydalanmaya baslar. Tiiketicinin bu asamada satin aldig1 iirtinii geri
verme veya degistirme istegi ihtiyacindan dolay1 isletmenin iiriin iadesi ve
degistirilmesi ile ilgili hizmetleri olduk¢a onemlidir (Javadi vd., 2012, s. 81-82;
Katawetawaraks ve Wang, 2011, s. 67).

Tiirkiye’de internet lizerinden 2015 yili Nisan ile 2016 yili Mart aylarim
kapsayan on iki aylik donemde satin alan ya da siparis veren bireylerden sorun
yasayanlarin oram1 %24,9°dur. En ¢ok karsilagilan sorunlar %44,9 ile ‘teslimatin
belirtilenden daha yavas olmasi’ ve %42,1 ile ‘yanlis veya hasarli iiriin veya hizmetin
teslim edilmesi’ olmaktadir (TUIK, 2016
http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?1d=21779, Erisim Tarthi: 11.11.2016).

Internetin ortaya ¢ikardigi bir olgu olan bedavacilik davramisi (free-riding)
perakendeciler i¢in biiytlik bir sorundur. Giliniimiizde tiiketiciler ¢evrimici ve ¢evrimici
olmayan (fiziksel magaza) birden fazla kanali kullanarak aligveris yapabilmektedir.
Perakendecilerin vermis olduklar1 anlasilir {iriin bilgisi, miisteri hizmetleri personeli,
irlin teshir magazalari, {irlin kampanyalari, {iriinlin bulunulur olmas1 gibi hizmetler,
tiketicinin satin alma karar1 verme siirecini etkileyen belirleyici faktorlerdir. S6z
konusu perakende hizmetlerini sunanlar, tam hizmet veren perakendeci, ayni
hizmetleri sunmayanlar da hizmet vermeyen perakendeci olarak siniflandirilir.
Bedavacilik davranist satin alma Oncesi aktivitelerin gerceklestigi perakende
kanalindan farkli bir perakende kanalinda gergek satin almanin gerceklesmesi
durumudur. Ornegin, tiiketici ¢evrimici magazada iiriin arastirmasi yaptiktan sonra
iriinii fiziksel magazadan satin alir. Tam tersi durumda ise, satin alma Oncesi siirecte
tam hizmet veren fiziksel magazanin hizmetlerinden faydalanan tiiketicinin aym

iirlinli, maliyeti daha diisiik olan ve ayni1 hizmetleri vermeyen ¢evrimi¢i magazadan
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satin almasi1 bedavacilik davramigidir. Satin alma Oncesi siiregte tiiketici kendi
acisindan miisteri degerini en yiiksek seviyeye getirmek gayesiyle {irliniin
Ozelliklerini, {iriin fiyatini, tiriniin bulunurlugunu internet tizerinden arastirir. Ancak
¢evrimigi aligverisin bir sorunu olan {iriine dokunamama, {iriinii kontrol edememe
durumu tiiketicileri fiziksel magazalara yoneltir. Fiziksel magazada iiriinii gorerek
kalite belirsizligini ortadan kaldiran tiiketici, diislik {iriin fiyatlarindan yararlanmak
amaciyla liriinli ¢evrimi¢i magazadan satin alir. Fiziksel magazada satis personelinin
hizmet verdigi satin alma niyeti olmayan tiiketici bir bagka muhtemel miisteriye ilgi
gosterilmesini engelleyecegi i¢in hem personelin moralinin hem de iirlin satiglarinin
azalmasina neden olur. Ayn1 zamanda fiziksel magaza perakendecisi bu durumu
engellemek i¢in ¢cevrimici magazalardaki iirlinlerinin bulunurlugunu azaltir (Kiigiik ve

Maddux, 2010, s. 314-315).

E-ticaretin mobil platformlardaki bir uzantisi olan mobil ticaret; tiiketicilerin
kablosuz iletisim ag1 {izerinden mobil cihazlarla gerceklestirdigi alisveris
stireglerindeki aktivitelerdir (Huang vd., 2016, s. 265). Baska bir tanima gore, mobil
ticaret; elektronik bir cihaz yardimiyla bilgisayar aglarina mobil sekilde erisilerek
gerceklestirilen e-ticaret faaliyetleridir (Yen vd., 2010, s. 907; Faqih ve Jaradat, 2015,
s. 37).

Akilli telefonlarin ortaya cikisi ile birlikte, ozellikle 2007 yilinda IPhone
markasinin piyasaya siirlilmesi ve mobil genis bant iletisim aglarindaki gelismelerin
sonucunda tim akilli telefon kullanicilarinin tgte ikisi, baz1 aligveris aktivitelerini
mobil olarak gergeklestirmektedir. Mobil ticaret yer ve zamandan bagimsiz olma,
yerellestirme, kisisellestirme, kolaylik faydalarini saglamaktadir. Mobil cihazlarin
kablosuz olmalar1, kolay tasinmalar1 ve cografi konuma 6zgii (location specificity)
olmalar1 gibi olumlu 6zellikleri yaninda, kiigiik ekran boyutu ve goreceli olarak diigiik
internet baglant1 hiz1 gibi donanim kisitlar1 bulunmaktadir. Bu durum hem etkin ve
verimli hizmet dagitimi hem de mobil aligverise 6zgii hizmetlerin olusturulmasi
ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir. Tiiketiciler aligveris i¢in akill telefonlariyla elektronik
perakendecilere (e-perakendeci) ait e-ticaret sitelerine baglanirlar. E-perakendeciler
yiiksek kalitede hizmet verebilmek amaciyla mobil cihazlara uygun web siteleri ve

mobil uygulamalar gelistirmek icin biiylik bir ¢abanin i¢indedirler. Mobil ticaretin
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Onemini yansitmak amaciyla Google arama algoritmasinda mobil dostu web sitelerinin
lehine olacak degisiklikler s6z konusudur (Chou, 2016, s. 481-482). E-perakendecinin
Ozellikleri mobil ticarete gecis kararim1i almasinda 6nemli etkiye sahiptir. E-
perakendecilikten mobil perakendecilige yonelis yeni miisteri kazanimlari, yiikselen
hizmet kalitesi ve yeni bir pazarlama kanali olmasi itibariyle bir hizmet yeniligini

(service innovation) ifade etmektedir (Chou, 2016, s. 491).

Deloitte tarafindan 2012 yilindan itibaren her yil yapilan Global Mobil
Kullanici anketinin Tiirkiye’den 18-50 yas aras1 1000 kisinin katilimiyla ortaya ¢ikan
2015 yil1 sonuglarma gore, kullanicilar giinde ortalama 70 kez cep telefonlarini kontrol
etmektedir. Tirkiye’de mobil kullanicilarin % 22’si akilli telefon kullanmaktadir.
Akilli telefon sahiplerinin %60°1 telefonunu magazadan satin alirken, %16’s1 internet
tizerinden satin almaktadir. Yeni bir cep telefonu satin alindiginda kullanicilarin %6°s1
eski telefonlarini internet tizerinden satmaktadirlar. Cihazlara sahip olma ya da cihaza
erisim imkani oranlarina bakildiginda kullanicilarin %81°1 diziistii bilgisayar, %86’s1
akilli telefon ve %58’1 tablet bilgisayar kullanmaktadir. Ayni zamanda bu
kullanicilarin yaklagik olarak bes farkli cihaza erisim imkanlari1 bulunmaktadir. Cesitli
aktiviteler i¢in diziistii bilgisayar, TV, tablet bilgisayar ya da oyun konsolu gibi
cthazlar1 kullanmak yerine akilli telefon sahiplerinin %41°1 oyun oynamak, %39’u
haber okumak, %13’ii canli1 TV izlemek, %41°1 kisa video izlemek, %32’s1 aligveris
sitelerini ziyaret etmek ve %19’u internetten aligveris yapmak icin akilli telefon
kullanmay1 tercih etmektedir (Kaplanseren, 2016,
http://webrazzi.com/2016/05/11/turkiyede-mobil-kullanici-arastirmasinin-

sonuclarini-yayimliyoruz-ozel-haber, Erisim Tarihi: 15.01.2017).

Tiirkiye’de interneti olan her dort kisiden biri ¢evrimigi aligveris yaparken,
cevrimici aligveris yapan her ii¢ kisiden biri ise mobil aligverisi tercih etmektedir.
BKM, McKinsey&Company ile birlikte Ipsos arastirma sirketinin destegiyle
Tirkiye’de tiiketicilerin mobil aligkanliklarin1 incelemek amaciyla 1.550 kisinin
katithmiyla gergeklestirilen “Mobil Alisveris ve Odeme Aliskanliklar1” konulu
arastirmaya gore, tiiketicilerin mobil aligverisi tercih etmesindeki en 6nemli nedenler
pratiklik, hiz ve {iriin arastirmas1 yapmadaki kolaylik ve kampanya firsatlari olarak 6ne

cikmaktadir. Mobil aligveris ile alian irlinlerle magazadan alman {riinler
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kiyaslandiginda mobil olarak alinan iiriinlerin en 6nemli farki daha diisiik fiyath ve
kampanyali tirlinler olmasidir. Giyim, elektronik, seyahat ve konaklama ise mobil
alisveris yapanlarin en c¢ok tercih ettigi sektorlerdir (Unal, 2016, s. 4-8,
http://bkm.com.tr/wp-content/uploads/2015/06/BKMdergi.pdf, Erisim Tarihi:
06.08.2016).

Cevrimigi aligveris ile ilgili yazin, genel olarak c¢evrimigi aligveris veya
perakende web siteleri iizerinden yapilan g¢evrimici aligveris davranisi konulari
cercevesinde simirli kalmustir. Tiiketiciler tarafindan g¢evrimi¢i alisveris sirasinda

kullanilan cihazlara odaklanan ¢alismalar ¢ok fazla bulunmamaktadir.

Internet tabanl televizyon ile yapilan ¢evrimici alisverisin konu edildigi
calismada (Wagner vd., 2017) hazci (hedonic) giidiilerin internet tabanli televizyon
lizerinden ¢evrimigi aligverise olan tutumun en giiclii belirleyicisi oldugu ortaya

konulmustur.

Finlandiya’da yapilan bir ¢alismaya gore, 55-74 yas grubundaki tiiketiciler
cevrimici aligveris icin mobil cihazi (akilli telefon veya tablet) 55 yas alt1 grubundaki
tiiketicilerle yaklasik olarak ayni siklikta kullanmaktadirlar. Geng gruptaki erkeklerin
mobil cihazla ¢evrimi¢i aligverise olan ilgisi, yasl gruptaki erkeklere gore daha
fazladir. Her iki yas grubundaki kadin kullanicilarin mobil ¢evrimigi aligverise olan
ilgi diizeyleri aymdir. Egitim seviyesi agisindan bakildiginda, {iniversite mezuniyet
seviyesi mobil aligverisi belirleyen en giiclii faktor olarak goriilmektedir (Kuoppamaéki

vd., 2017).

Bir Tayvan kargo dagitim sirketinde calisan dagitim elemanlari aldiklar1 egitim
sonrasinda gorevlerinde ayni model akilli telefonu kullanmaktadirlar. Dagitim
elemanlarinin cihaza olan uyumlarmin teknoloji kabul modeliyle dl¢timlendigi 334
anketin toplandig1 calismada, cihazin kullanim kolayliginin cihazlardan algilanan
fayday1 giiclii bir sekilde etkiledigi ve cihazin kullanim kolayliginin davranis niyeti
tizerindeki etkisinin algilanan faydaya gore daha fazla oldugu ortaya konulmustur

(Chen vd., 2011).
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Kanada’da bulunan bir iiniversitenin dgrencileri i¢in hazirlanan bir anketin
uygulandig1 ¢alismada akilli telefonlar lizerinde ¢alisan ve satis noktasinda 6demenin
yapilmasii saglayan mobil clizdan uygulamasina olan uyum teknoloji kabul
modeliyle ol¢iilmiistiir. 284 gecerli anketin degerlendigi bu calismada, tiiketicilerin
O0deme islemi icin akilli telefonu kullanma niyetlerini etkileyen en 6nemli faktdriin

algilanan fayda oldugu ortaya konulmustur (Shaw, 2014).

Bosnjak vd., (2007, s. 598) calismalarinda cevrimici aligveris davranisinin
belirleyicilerini anlatan dort yaklasima yer vermektedir. Bilgi ekonomisi yaklasimina
(economics of information approach) gore, tiiketiciler goreceli sekilde bilgiyi
aragtirma maliyetine gore aligveris yapacaklar1 kanali se¢gmektedir. En iyi {liriinii en
diisiik fiyatla bulma siiresi, diger kanallara gore daha az oldugunda tiiketici ¢cevrimigi
aligverisi tercih etmektedir. Biligsel maliyetler yaklasiminda (cognitive costs
approach) ise, bilgiyi arastirma sirasindaki yasanan biligsel siire¢ kaynakli maliyetlere
odaklanilir. Bu goriige gore, tiiketiciler Uriinii satan c¢evrimici perakendecinin
giivenilirligini ve saygmligini da dikkate alarak iirlinlin fiyati ve kalitesine ait
alternatiflerle ilgili en iyi karari vermeye calisirken biligsel maliyetleri de en aza
indirgemeye caligirlar. Yasam tarzi yaklasiminda (lifestyle approach) potansiyel
tilketicilerin yasam sekilleri, sosyo demografik bilgileri, zaman ve para harcama
bicimleri incelenmektedir. Baglamsal etki yaklasiminda (contextual influence
approach), web sitesinin ortami ve site igerisinde gezinme (navigation) kolayliginin

cevrimigi aligveris davranisina olan etkileri analiz edilmektedir.

Ha ve Stoel’in (2009) Yapisal Esitlik Modelini uyguladiklar1 ¢alismalarinda,
cevrimi¢i aligveris kalitesi (web sitesi tasarimi, giivenilirlik, miisteri hizmetleri,
misteri deneyimi), algilanan fayda, giiven ve siteden aligveris kaynakli eglencenin
tilkketicilerin ¢evrimigi aligveris davranisin1 kabullenmelerinde belirleyici faktorler

olduklarini ortaya koymuslardir.

ABD’de perakende sektoriindeki bakkal diikkani veritabanindan rastgele
secilen katilimcilara uygulanan 412 gecerli online anket verisinin sonuglarina gore,
cevrimici aligveris yapan dort ¢esit miisteri tipi belirlenmistir. Bu ¢evrimig¢i miisteri
tipleri su sekilde siralanmaktadir: Kolayci miisteriler (convenience shoppers), aligveris

sirasindaki zaman ve enerji tasarrufunu Onemserler. Cesitlilik arayan miisteriler
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(variety seekers), magaza, marka ve liriin konusunda cesitlilik ve degisiklige ihtiyag
duyarlar. Dengeyi saglayan miisteriler (balanced buyers), hem kolaylik hem de

cesitlilik arayigin1 makul bir oranda ortaya koyarak aligverise odaklanirlar.

Fiziksel magaza yonelimli miisteriler (store-oriented shoppers) ise, hemen iiriine sahip
olma istegi ve sosyal etkilesim beklentileriyle aligverise yonelirler (Rohm ve

Swaminathan, 2004).

Lian ve Lin (2008) tarafindan Tayvan’da 220 iiniversite 6grencisine uygulanan
anket ile yapilan arastirma sonuclarina gore, yiiksek iiriin ilgilenim diizeyi ¢evrimigi

aligverise olan tutumu pozitif sekilde etkilemektedir.

Tiiketicilerin ¢evrimigi aligverisi kabullenmelerinde etkili olan dort farkli grup
faktor ortaya konmaktadir. Bu faktorler tiiketici 6zellikleri, kisilerin deger algilari, web
tasarimi ve lirlin seklinde siralanmaktadir. Tiiketici 6zellikleri faktorii icerisinde yer
alan degiskenler; kisilik ozellikleri, demografik bilgiler, yeni bilgi teknolojisi
uygulamalarin1 kabullenme; kisilerin deger algilar1 faktorii igerisinde yer alan
degiskenler; algilanan risk, algilanan kolaylik, algilanan web sitesi kalitesi, algilanan
faydalar; web tasarimi faktorii igerisinde yer alan degiskenler; giivenlik ve gizlilik;
irlin faktori icerisinde yer alan degiskenler; iirtin ve hizmet tipi, Uriiniin tiiketici

yasamini etkileme derecesidir (Lian ve Lin, 2008, s. 49-50).

Tiiketicilerin ¢evrimici aligverisi kabullenmelerinde etkili olan unsurlar
arasinda web sitesini kullanim kolaylig1, sitenin kullanilabilirligi, tiiketici tutumlari, e-
ticaret sitelerinden algilanan ahenk, web sitesinin profili yer almaktadir. Ayni
zamanda, ¢cevrimici aligverisi glidiileyen satin alma amaci, fiyat indirimi gibi faydaci,
eglenceyi ve iyi vakit gecirmeyi odak noktasi yapan hazci faktdrler de bulunmaktadir

(Close ve Kukar-Kinney, 2010, s. 987).

Pradas vd., (2013) tarafindan yapilan caligmaya gore, internet sitelerinde
dolagan ancak cevrimici aligveris yapmayan kullanicilarin aligveris yapmama
nedenleri arasinda Oncelikli olarak iirline fiziksel olarak dokunma ihtiyaci, kisisel
bilgiler ile ilgili endiseler, e-ticaret giivenligi ve 6deme sistemlerine olan giivensizlik

gelmektedir.
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Kozmetik iiriinlerin ¢evrimigi aligverisinin onilindeki engellerin Yeniliklere
Direnme Teorisine (Innovation Resistance Theory) dayanarak arastirildig ¢aligmaya
gore (Lian ve Yen, 2013), tiiketiciler deger, risk ve gelenek faktorlerinden dolay:
cevrimigi alisverisi tercih etmemektedirler. Perakendecilerin tiiketicileri ¢evrimigi
aligverisin geleneksel aligveristen daha degerli oldugu konusunda ikna etmeleri
gerekmektedir. Tiiketiciler cevrimici aligverisi 6deme teknolojilerine olan giivensizlik
ve hileli islem (fraud) olasiliklarindan dolay1r riskli gormektedirler. Tiketiciler
geleneksel aligveriste oldugu gibi fiziksel olarak iiriinii denemek ve satis personelinden
hizmet almak istemektedirler. Ancak bu alisilmis olan olanaklar ¢evrimici alisveriste

s0z konusu degildir.

Cheung ve Liao (2001) yaptiklar1 ¢alismada {iriin igerigi, fiyat, ddeme
islemlerindeki gilivenlik, {iriin saticisinin kalitesi, internet kullanim aligkanligi, bilgi
teknolojileri bilinirligi faktorlerinin Singapurlu tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris yapma

istekleri lizerindeki giiglii etkisini ortaya koymustur.

Hasan (2010) yaptig1 calismada kadin ve erkeklerin ¢evrimigi aligverise olan
yonelimleri arasinda farkliliklar oldugunu gostermistir. Erkekler aligveristeki kolaylig
sosyal etkilesime daha fazla tercih ederken, kadinlar ise, duygusal ve sosyal etkilesim
sayesinde aligverise daha fazla motive olmaktadir. Cevrimic¢i aligveriste yiiz yiize
iletisim ve sosyal etkilesim eksik oldugu icin kadinlar ¢evrimici aligverisi erkeklere
gore daha az tercih ederken, erkekler kolayligi nedeniyle ¢evrimici aligverisi tercih

etmektedir.

Tayvan’da ofis calisanlarinin katildigr ve web siteleri iizerinden ¢evrimigi
aligverise olan tutumlarmin Teknoloji Kabul Modeline (Technology Acceptance
Model) gore dlciildiigii galismada web sitesinde sunulan bilginin kalitesini onemseyen
tilkketicilerin web {izerinden aligverisi ve ¢evrimi¢i 0deme yapmayi tercih ettikleri
ortaya konmaktadir. Ayrica web sitelerinden yapilan aligveris sirasindaki algilanan
kullanim kolayligit ve algilanan faydanin c¢evrimici aligverise olan tiiketici

tutumlarinda belirleyici olduklart dogrulanmistir (Shih, 2004).

Lim vd., (2016) tarafindan yapilan caligma tiiketicinin web sitesinin

kullanimindan algiladigi faydanin ¢evrimigi satin alma niyeti iizerinde kuvvetli bir
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etkiye sahip oldugunu; ancak algilan faydanin gercek cevrimici aligveris davranisi

tizerindeki etkisinin zayif oldugunu ortaya koymustur.

Farag vd., (2007) tarafindan yapilan calismaya gore, tiiketicilerin tirlinleri
cevrimigi olarak arastirmalari aligveris yolculuklarinin sikligini arttirmis ve bu durum
cevrimici aligverisi pozitif sekilde etkilemistir. Zaman baskisinin ¢evrimigi satin alma
tizerinde dogrudan olmayan pozitif etkisi bulunmaktadir. Ayrica ¢evrimigi iiriin
arastirmasi aligveris siiresini dogrudan olmasa da negatif sekilde etkilemektedir.
Insanlarimn bir kismi1 ¢evrimici alisverisi zamandan tasarruf igin gérev amagcl yaparken,

diger bir kisimda eglenmek amaciyla ¢evrimici aligveris yapmaktadir.
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IKiINCi BOLUM
AKIS DENEYIMIi

Gliniimiiziin dijital ¢aginda insanlar gerek Ozel yasamlarinda gerekse is
yasamlarinda bilgiye kolay bir sekilde yer ve zaman gozetmeksizin
ulasabilmektedirler. Internetle 6zdeslesen elektronik cihazlar1 (akilli telefon, tablet,
bilgisayar vb.) kendi yetenekleriyle ortiisen sekilde kullanabilen tiiketiciler, hicbir
karsilik beklemeden aradiklar1 bilginin pesinden giderek aldiklar1 kararlarla
hedeflerini gerceklestirip mutlu olmakta ve hayatlarim1 daha kaliteli hale
getirmektedirler. Kullandiklar1 elektronik cihaz ile adeta bir biitiin haline gelen
tilketiciler bulunduklar1 gercek ¢evreden soyutlanmakta ve zamanin nasil gectigini
anlamayarak kendilerini yagmur suyunda siiriiklenen bir yaprak misali akisa
birakmaktadirlar. Bu akis halinin kesintiye ugramamasi noktasinda s6z konusu
elektronik cihazlarin teknik yeterlilik vb. unsurlar1 kapsayacak sekilde 6zelliklerinin
irdelenmesi oldukca 6nem arz etmektedir. I¢sel bir giidiilenme olan akis deneyimi
sonucunda tiiketiciler i¢inde bulunduklar1 etkinlikten memnuniyet duyabilmekte ve
etkinligi tekrar deneme niyetinde olabilmektedirler. Dolayisiyla akis deneyimi

calismanin sonraki boliimlerinde asagida belirtilen basliklar altinda incelenmektedir:

e (idiilenme

e Akis Deneyimi ve Unsurlari

e Algilanan Kullanim Kolayligi, Algilanan Fayda ve Akis Deneyimi
e Bilgi Kalitesi, Kanal Kalitesi ve Akis Deneyimi

e Internet ve Akis Deneyimi
2.1. Giidiilenme

Gudi (motivasyon) istekleri, arzulari, gereksinimleri, diirtiileri ve ilgileri
kapsayan genel bir kavramdir. Giidiiler organizmay1 uyararak faaliyete gecirdikten

sonra gerceklesen davranisi belli bir amaca yoneltir (Ciiceloglu, 1991, s. 229-230).

Maslow’un gereksinme derecelemesi, insan giidiilerinin hayvan giidiilerine

gore bazi yonlerden farkli oldugunu savunmaktadir. Bu giidii piramidinin temelinde
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Sekil 2’de goriildiigii tizere, biyolojik giidiiler, list katinda ise psikolojik giidiiler yer

almaktadir.

gerceklestirme

/ Deger ihtiyaclan \
/ Ait olma ve sevgi ithtivaci \
/ Giivenlik ihtivaci \

/ Fizyolojik ihtivaclar \

Sekil 2. Maslow’un Insan Giidiileri Piramidi
Kaynak: Ciiceloglu, D. (1991, s. 236). Insan ve Davranisi. Istanbul: Remzi Kitabevi

Maslow’a gore, temeldeki bir gilidiiniin gereksinmeleri karsilanmadan, birey bir iist
diizeydeki giidiilerden etkilenmez. Piramidin en iist tepesinde yer alan kendini
gerceklestirme (self-actualization) asamasina ulasan kisiler, yagsami son derece anlamli
goriip yasamin her dakikasini doyarcasina yasamaktadirlar (Ciiceloglu, 1991, s. 236-

237).

Giidiilenme konusundaki baska br énemli unsur &diillerdir. Igkaynakl &diil
(intrinsic reward), yapilan davranisin igeriginde saklt bulunan zevk ve doyum
duygusunu ifade etmektedir. Diskaynakli 6diil (extrinsic reward) ise, davranigin iginde
bulunmayan fakat davranigin yapilmasi i¢in disaridan verilen 6diil tiiriidiir (Cliceloglu,

1991, s. 249).
2.2. Akis Deneyimi ve Unsurlar

Akis teorisinin temeli, ¢evresel etkenlerden (6diil, sayginlik vb.) bagimsiz
olarak kisinin icsel gilidiilenmesi ile bir eylemi gergeklestirmesini anlayabilme

egilimine dayanmaktadir (Nakamura ve Csikszentmihalyi, 2002, s. 89).
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Akis deneyimlerinin yasanmasinda énemli bir rol oynayan benlik giidiilenme
sistemi sirastyla dikkat, farkindalik ve hafiza alt sistemlerinden olugmaktadir. Bu
giidilenme sistemi insanlarin yetenekleriyle eslesen zorluklar1 barindiran
deneyimlerin arayisi i¢inde olmasini ifade etmektedir. Bu tiir deneyimler insanlarin
yeteneklerinin gelismesini saglayarak bilissel kapasitelerinin seviyesini yiikseltmekte
ve bir anlamda bireyin kendini gerceklestirmesine destek olmaktadir (Moneta ve

Csikszentmihalyi, 1996; Moneta, 2004; akt., Sahranc, 2008, s. 124).

Akis deneyimi kendine has dinamik bir zihinsel durum olup 6z gayeli (amaci1
kendisi olan) deneyimi yasayan insanlarin hissettikleri biitiinsel bir duygudur.
Etkinligin kendisi kisinin i¢sel giidiilenmesini saglayan 6diil ya da amag olarak kabul
edilmektedir. Kaya tirmanisi, satrang, dans, video oyunlar1 akis deneyiminin

yasanacag etkinlikler arasindadir (Csikszentmihalyi, 1975, s. 36).

Akis deneyiminin ti¢ kosulu (0nciilii) bulunmaktadir. Bu kosullar, etkinlikteki
zorluklar ve kisinin yetenekleri, etkinlige ait net sekilde belirtilen hedefler ve
etkinlikteki gelismeleri gosteren hizli geribildirim mekanizmasidir. Geribildirimler
bireyin akis deneyimini devam ettirebilmesi i¢in degisiklik gosteren gerekliliklere olan
uyumunu saglamaktadir. Akis deneyimi, etkinlikteki zorluklarin kisinin yetenekleriyle
ortiismesi sonucunda olusan bir dengenin kurulmasiyla ger¢eklesmektedir. Bu denge
son derece kirilgandir. Onciillerine ek olarak akis deneyimini tanimlayan diger
unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlar eylem ile farkindalifin birlesmesi, dikkatin
yogunlagmasi, 0z-biling kaybi, zamanin doniisiimii, kontrol duygusu ve 6z gaye

seklinde siralanmaktadir (Nakamura ve Csikszentmihalyi, 2002, s. 90).

Akis deneyimi ile ilgili olarak gelistirilmis modeller bulunmaktadir. S6z
konusu modellerde zorluk ve yetenek boyutlar1 yer almaktadir. Bu modeller tiglii akis
modeli, dortlii akis modeli ve sekizli akis modeli seklinde siralanmaktadir. Sekil
3’deki iiglii akis modelinde, akis durumu diisiik zorluk ve diisiik yetenek ya da yiiksek
zorluk ve yiiksek yetenek eslesmelerindeki denge sonucunda gerceklesmektedir.
Yiiksek zorluk ve diigiik yetenek eslemesi kaygi durumunu ortaya ¢ikmakta olup
sitkilma durumu ise yiiksek yetenek ile diisiik zorluk eslesmesinde olusmaktadir

(Novak vd., 1997, s. 2).
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Yiiksek

ZORLUK

Diisiik

=
Diigiik YETENEK Yiiksek

Sekil 3. Uclii Akis Modeli
Kaynak: Novak vd., (1997, s. 2). Modeling the Structure of the Flow Experience Among

Web Users, Marketing Science and the Internet Mini Conference MIT, March.

Massimini ve Carli (1986) tarafindan ortaya konan dortlii akis modeli Sekil
4’de gosterilmektedir. Modele gore, akis deneyimini yiiksek zorluk seviyesindeki
etkinliklerin iistesinden gelebilecek yetenege sahip kisiler yasamaktadir. Modelde
ayrica kaygyi, isteksizlik ve sikilma boyutlart bulunmaktadir (Massimini ve Carli, 1986;
akt., Moneta, 2004, s. 116). Modele gore insanlar seviyeleri esit olmak iizere yiiksek
dereceli zorluk ve yetenek gerektiren isleri yapmaktan haz alirlar; 6z saygilari artar ve
yeni bilgiler ve fikirler 6grenme olanagindan faydalanirlar (Csikszentmihalyi ve

LeFevre, 1989, s. 816).

Yiiksek
KAYGI AKIS
E
Q
ISTEKSIZLIK SIKILMA
Diisiik
Diisiik YETENEK Yiiksek

Sekil 4. Dortlii Akis Modeli
Kaynak: Novak vd., (1997, s. 2). Modeling the Structure of the Flow Experience Among
Web Users, Marketing Science and the Internet Mini Conference MIT, March.
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Dortlii akis modelinden esinlenen Massimini ve Carli (1988) Sekil 5’deki
sekizli akis modelini ortaya koymustur. Bu modelde dortlii akis modelinden farkli
olarak kontrol, uyarilma, endise ve gevseme boyutlar1 bulunmaktadir. Uyarilma
boyutu yiiksek zorluk ile orta seviye yetenek eslesmesinde gerceklesmektedir. Diisiik
seviyeli zorluk karsisinda yetenekleri orta seviyede olan bir kisi gevseme halini
deneyimlemektedir. Orta zorluk derecesindeki bir gorevi yetenek seviyesi yliksek bir
kisi gerceklestirirken tiim kontrolii elinde bulundurmaktadir. Orta seviyedeki bir
zorluk ile diisiik seviyeli bir yetenegin eslesmesinde ise endise durumu yasanmaktadir.

(Massimini ve Carli, 1988; akt. Novak vd., 2000, s. 25; Pearce vd., 2004, s. 7).

Yiiksek

Orta

Zorluk

Sikilma

Gevseme

Dusik

Disiik Orta Yiiksek
Yetenek

Sekil 5. Sekizli Akis Modeli
Kaynak: Pearce vd., (2004, s. 7). The Ebb and Flow of Online Learning. Computers in Human

Behavior.

Trevino ve Webster (1992) akisi bilgi teknolojileri kapsaminda dort boyutta ele
almislardir (Trevino ve Webster, 1992; akt., Usluel ve Vural, 2009, s. 81):

e Kontrol boyutu: Kisinin teknoloji ile etkilesiminde deneyimledigi ortam
tizerindeki kontrol duygusu.

e Dikkat odagi: Kisinin dikkatinin teknoloji ile ilgili olan bir uyariciya
odaklanmas.

e Merak: Akis deneyimi sirasinda kisinin merak seviyesinin artmasi ve bir haz

durumunun ortaya ¢ikmasi.
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e Icsel ilgi: Kisinin teknolojiye ilgisinin ve onunla etkilesiminin, yasadig1 haz

duygusunu arttirmasi.

Akis deneyiminin nciil, siire¢ ve sonug dzellikleri bulunmaktadir. Onciiller,
yeteneklerle eslesen zorluklar, ama¢ ve geribildirim seklinde siralanmaktadir.
Dikkatin yogunlasmasi ve kontrol duygusu siire¢ 6zellikleridir. Sonug 6zellikleri, 6z-
biling kaybi, zaman doniisiimii ve 6z gayeli etkinligin hazzindan olugsmaktadir (Chen

vd., 1999, 5.589).

Asagidaki boliimde onciilleriyle birlikte akis deneyimini ifade eden unsurlarin

tanimlarina yer verilmektedir.

Akis durumunun en agik isareti eylem ile farkindaligin birlesmesi durumudur.
Akis deneyimini yagamakta olan bir kisi, eylemleriyle ilgili bir farkindaliga sahip
olmasina ragmen kendi varligi konusunda 6z-biling kayb1 yasamaktadir. Kisinin ilgi
odaginda s6z konusu etkinlik oldugu i¢in onunla biitiinlesmekte ayrilmaz bir pargasi
olmaktadir. Ornegin, bir tenisgi tiim dikkatini topa ve rakibine vermektedir. Ya da bir
satrang ustast oyunun stratejisine odaklanmaktadir. Akis durumunun kesintisiz uzun
bir siire siirdiiriilebilmesi oldukga giictiir. Akis durumundaki kisinin akli sorularla
mesgul olmamalidir. Ornegin, “Ben burada ne yaptyorum?”, “Bunu yapmali miyim?”
vb. sorular1 kisi sormaya bagladiginda, akis deneyimi kesintiye ugramaktadir
(Csikszentmihalyi, 1975, s. 38). Ornegin, eylem ile farkindaligin birlesmesi durumunu
bir satran¢g ustast kendisiyle yapilan miilakatta su sekilde ifade etmistir

(Csikszentmihalyi, 2014, s.138):

“Satrang bir miicadeledir. Dolayisiyla odaklanma nefes almak gibidir. Bu durum
hakkinda diisiinmezsiniz. Oyle ki ¢at1 bagimza yikilsa ve kil pay1 kurtulsaniz, olaymn

farkinda bile olmazsiniz.”

Internet kullanim1 (Rettie, 2001, s. 109), bilgisayar (Pilke, 2004, s. 353) ve
internet aligverisi (Guo ve Poole, 2009, s. 376) konularinin islendgi calismalarda eylem

ve farkindaligin birlesmesi, akisin boyutlarindan biri olarak gosterilmektedir.

Kisinin ge¢misi ve gelecegi diisiinmeksizin o anki zamanda tiim dikkatini

(ilgisini) s6z konusu eyleme vermesi sonucu olusan dikkatin yogunlagmast durumu,
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akis deneyiminin baska bir unsurudur. Bazi aragtirmacilar bu durumu bilincin
daralmasi olarak adlandirmaktadir. Dikkatin yogunlagmasi, eylem ile farkindaligin
birlesmesi unsurunun gergeklesmesini miimkiin hale getirmektedir (Csikszentmihalyi,
2014, s. 139). Iginde bulundugu etkinlige odaklanan kisi yasamim memnuniyetsizlik
olusturan yonlerini unutmaktadir. Béylece kisinin bilinci deneyimle ilgili olmayan
bilgilere kapali hale gelmektedir (Csikszentmihalyi, 1990, s. 58). Ornegin, kaya
tirmanis1  yapan bir Ogretim {yesi kendisiyle yapilan miilakatta dikkatin

yogunlasmasini su sekilde ifade etmistir (Csikszentmihalyi, 2014, s. 139):

“Tirmanisa basladigimda hafizama bilgi girisi durmus gibi olmaktadir. Tim
hatirladigim son otuz saniyede olanlardir. Ileriye doniik tiim diisiincelerim gelecek bes

dakikayla ilgilidir.”

Web ortaminda kullanicilarin akis deneyimi yasadiklari aktivitelerin incelendigi
arastirmada katilimcilarin 9%37,5°1 dikkatin yogunlagsmasi boyutunu su sekilde ifade
etmislerdir (Chen vd., 1999, s. 596):

“Klavye ile yazi yazarken ya da okurken tiin dikkatimle yaptigim ise odaklaniyorum.”

Dikkatin yogunlasmas1 faktorii, deneyimsel tiikketimin konu edildigi, spor
(McGinnis vd., 2008 s. 78) ve internet alisverisi (Koufaris, 2002, s. 213)

caligmalarinda akis deneyimi boyutu olarak yer almaktadir.

Akis deneyimini yasayan kisi 0z-biling (self-consciousness) kaybina
ugramaktadir. Diger bir deyisle, kisi kendi benligine olan farkindaligini yitirmektedir.
Bu durum bireyin suurunu ya da kendini kaybetmesi degildir. Oz-biling kaybi, diger
varlik ya da nesnelerle birlik olabilme hissini ortaya ¢ikaran etkilesimlerin sayesinde
meydana gelmektedir. Birey bulundugu cevre ile biitiinlesmekte ve uyum icinde
olmaktadir. Kendisinin nasil goriindiigii, digerlerinin kendisi hakkinda ne diislindiigii
onemsizdir. Ornegin, cerrahlar zor bir operasyon siirecinde tiim ekibi ortak bir amag
icin hareket eden tek bir organizma olarak hissettiklerini ifade etmektedirler. Kisinin
gecici olarak kim oldugunu (kendini, benligini) unutmasi eglenceli (enjoyable) bir
durumdur. Ayni zamanda bu durum kisinin iistiinliik (kendini agma) hissini duymasina
yol agmaktadir (Csikszentmihalyi, 1990, s. 64-65). Oz-biling kaybi, internet kullanimi
(Chen, 2006, s. 230) ya da bilgisayar kullanim1 (Pilke, 2004, s. 353) konularinin
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incelendigi caligmalarda akisin bir boyutu seklinde yer almaktadir. Chen vd.’nin
(1999, s. 597) akis deneyiminin yasandigi web aktivitelerini arastirdiklari
caligmalarinda katilimcilarin %20,8°1 yasadiklar1 6z-biling kayb1 boyutunu su sekilde

ifade etmislerdir:

“Haber grubumdayken gercek yasamimdaki kisiligimden farkli bir kimlige

biiriiniiyorum.”

Akis deneyiminin bir diger unsuru zamanin doniisiimiidiir. Optimum deneyimi
yasayan bir¢ok insan zamanin oldugundan daha hizli gectigini dolayisiyla saatlerin
dakikalara doniistiigiinii ifade etmektedirler. Bu durumun aksini ifade eden insanlar da
bulunmaktadir. Ornegin, bir balerin gergekte saniyeler igerisinde yapilacak bir doniis
hareketinin sanki dakikalarca stirmiis gibi geldigini belirtmektedir. Bu unsurla ilgili
yapilabilecek en gilivenilir genelleme akis sirasindaki algilanan zamanin gegisi ile
insanlarin giinliik yagsamlarinda 6l¢tiikleri zamanin gecisi arasinda bir iliskinin s6z
konusu olmamasidir (Csikszentmihalyi, 1990, s. 66). Zamanin doniisiimii boyutunun
internet kullanimi1 (Chen, 2006, s. 230), internet aligverisi (Guo ve Poole, 2009, s. 376)
ve internet sitesinde arastirma (Skadberg ve Kimmel, 2004, s. 412) konularinin
irdelendigi calismalarda kullanildig1 goriilmektedir. Chen vd.’nin (1999, s. 597)
yaptiklar1 arastirmada katilimcilarin 9%10,4’ti web aktivitesinde yasadiklari akis

deneyimindeki zamanin doniisiimii boyutunu su sekilde ifade etmislerdir:

“Zaman ¢ok hizli gecti. Sagkinlik i¢indeyim. Ciinkii iki saatin nasil gectiginin farkina

bile varamadim.”

Akis deneyimini yasayan kisi kontroliin kendisinde oldugunu hissetmektedir.
Kontrolii ellerinde bulundurduklarini ifade eden insanlar ekseriyetle risk unsuru igeren
eglenceli etkinlikleri gerceklestirmektedirler. Kisi kontrolii kaybetme kaygisi
yasamamaktadir. Ciinkii akis etkinlikleri insanlarin hata paylarini azaltmalar1 hatta
miimkiinse sifira yaklastirmalar1 icin yeteneklerini gelistirmelerine imkan verecek
sekilde olusturulmaktadir (Csikszentmihalyi, 1990, s. 59-60). Internet kullanimina dair
caligmalarda ekseriyetle kontrol duygusu akisin unsurlari arasinda yer almaktadir (Hsu

ve Lu, 2004, s. 857; Nel vd., 1999, s. 113).
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Oz gaye (autotelic), deneyimin amacinin deneyimin kendisi olmasi anlamina
gelmektedir. “Autotelic” terimi Yunanca auto (self) ve telos (self) kelimelerinden
tiiretilmistir. Diger bir deyisle, bir isi (etkinligi) dis ortamdan bir 6diil ya da fayda
beklemeden kendiliginden yapmaktadir. S6z konusu deneyimi yasamak o6diiliin
kendisidir. Ornegin, cocuklar1 iyi bir vatandasa déniistirmek icin onlara egitim
vermek 6z gayeli bir deneyim degildir. Ancak ¢ocuklarla etkilesimin mutluluk verici
olmas1 ve bu sekilde hissedilmesinden dolay1 onlara birseylerin 6gretilmesi 6z gayeli

bir deneyimdir (Csikszentmihalyi, 1990, s. 67).

Tiirkiye’de doktora ve yiiksek lisans diizeyinde akis deneyimi igerikli on dort
adet calismaya rastlanmistir. Bu c¢alismalarla ilgili bilgiler asagidaki boliimde

sunulmustur.

Isci’nin (2016) turizm sektdriine yonelik doktora ¢alismasinda turizm iiriin
veya yerlesimlerinin tanitiminda duyusal pazarlamanin etkin bir sekilde kullanildig:
duyusal metaforlara odaklanilmistir. Sektor tarafindan tiiketicinin iiriinii ya da hizmeti
satinalma Oncesinde 6n deneyiminin olmasi ve tanitimi yapilan yere yonelik akis
deneyimi yasamasi istenmektedir. Bu baglamda duyusal metaforlarin tanitim
materyalleri lizerinden akis deneyimi, zihinsel imgeleme ve orada bulunma hissi
yasatmasi konusundaki yeterliligi stnanmistir. Arastirma sonuglarina gore, tanitimdaki
duyusal metaforlari algilayan ve algilamayan kisiler arasinda akis deneyimi boyutunda
anlaml farklilik bulunmaktadir. Ayrica duyusal metafora yonelik akis deneyimi ile
tanitima yonelik tutum ve satinalma niyeti arasinda dogrudan pozitif yonli iligkinin

varlig1 saptanmustir.

Ermis (2013) Psikoloji alaninda yaptig: yiiksek lisans ¢aligmasinda tiniversite
Ogrencilerinin giinliikk yasamdaki akis deneyimlerini incelemeyi amaglamaktadir. Akis
deneyimi yapilan isin verimini, hizini, o isten alinan tatmini, faydayi, simdi ve burada
olmayi, giidillenmeyi etkilemektedir. Arastirma grubu, Istanbul Kiiltiir
Universitesi’nde okuyan toplam 35 dgrenciden olusmaktadir. Arastirma sonuglari yas
ve okunan boliime gore 6grencilerin dikkatlerinin yogunlagsmasi diizeyi, dikkatlerini
toplamada zorluk diizeyi, kontrolii kendilerinde hissetme diizeyi ve kendilerine doniik

olma diizeyleri arasinda anlamli farklilik oldugunu gostermektedir.
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Canarslan (2017) doktora ¢alismasinda kitlesel bireysellestirmenin algilanan
iriin degeri, akis deneyimi ve satinalma karar1 {izerindeki etkilerini incelemektedir.
Miisteri kitlesel bireysellestirme hizmeti sunan cevrimigi sitelerin sagladigi iyi
organize edilmis tasarim ortamini kullanarak satinalmayr diisiindiigi {iriini
tasarlamaktadir. Bu baglamda arastrmada miisteri tarafindan tasarlanmis olan iiriiniin
algilanan degeri ve bu siirecte deneyimlenen akis halinin ddeme istegi ve {irlini
satinalma olasilig1 iizerindeki etkilerininin ortaya c¢ikarilmasi amaglanmistir.
Aragtirma sonuglar1 miisterinin kendi iirlinlinii tasarlarken yasadig1 akis deneyiminin
O6deme istegini dogrudan etkiledigini, tasarladiklari {iriinii satin alma olasiligi tizerinde
ise kigisellestirilmis {iriiniin algilanan degeri araciligiyla dolayl etkisinin oldugunu

gostermistir.

Yasin (2016) Orgiitsel Davranis alaninda yaptig1 doktora calismasinda Pozitif
Psikoloji’deki bireysel degiskenlerin ¢alisanlar iizerindeki etkilerini incelenmistir. Bu
baglamda {i¢ farkli firmada calisan 500 beyaz yakali ¢alisandan anket yontemiyle elde
edilen verilerle arastirma yapilmistir. Arastirma sonuclar1 psikolojik sermaye
boyutlarmin ve kisilik 6zelliklerinin ¢alisanlardaki iyi olus, is tatmini ve performans
degiskenleri iizerinde etkilerinin oldugunu gostermistir. Ayrica optimal performans
diizeyinin (akis kavrami), psikolojik sermaye boyutlar1 ve kisilik 6zellikleri ile 1yi olus,

1§ tatmini ve performans arasinda kismi aracilik roliine sahip oldugu tespit edilmistir.

Iskender (2015) Psikoloji alaninda yaptif1 yiiksek lisanas galigmasinda gok
oyunculu ¢evrimi¢i rol yapma oyunu (MMORPG) kategorisinde ¢evrimi¢i oyun
oynayan kisilerin baz1 6zelliklerini ve bu 6zellikler arasindaki iligkileri incelenmistir.
Bu baglamda 6n calisma ve ana ¢alisma olmak tizere iki gorgiil ¢aligma yapilmistir.
On calismada bir Grup Akist Olgeginin gelistirilmesi ve Siirekli Akis Olgegi-2 Kisa
Formu'nun ¢evrimi¢i oyun baglamindaki istatistiksel yeterliliginin incelenmesi
amaclanmistir. Ana c¢alismada ise MMORPG tiiriinde oyun oynama giidiileri ve bu
oyunlardan elde edilen akis deneyimi irdelenmistir. Beklentilerin aksine bireysel
degerler (sosyal gii¢, basari, yetenek, yardimseverlik vb.) ve akis deneyimi arasinda

bir iligki tespit edilememistir.

Ayazlar (2015) yaptig1 doktora calismasinda macera turizmi etkinligine katilan

turistlerin yasadiklar1 akis deneyimini incelemistir. Macera turizmi alternatif tatil
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olanaklarina odaklanan ve yasadiklar1 deneyimlere licret 6demek isteyen turistler ig¢in
uygun gorinmektedir. Bu baglamda macera etkinliklerinden biri olan yamag
parasiitiinde turistlerin yasadiklar1 akis deneyimleri, akis kurami c¢ergevesinde
arastirllmistir. Aragtirma sonuglarina goére yamag parasiiti etkinliginde akis
deneyiminin yasanmasinda zorluk-beceri dengesi, yogunlagsma ve heyecan arama
davranig1 etkili olmaktadir. Ayrica akis deneyimi katilimcilarin kisisel iyi olusuna

olumlu katkilar saglamaktadir.

Kalay’in (2013) yiiksek lisans g¢alismasinda ritme dayali miizik Ogretim
programinin 6grencilerin akis deneyimleri, miizik dersi basarilar1 ve miizik dersine
olan tutumlari tizerindeki etkileri ortaya konulmaktadir. Arastirmada deney ve kontrol
gruplart olusturulmustur. Deney grubunda ritme dayali miizik dersi islenmistir.
Kontrol grubunda ise miizik Ogretmen kilavuz kitabindaki miizik programi
uygulanmistir. Deney ve kontrol gruplarinda yer alan Ogrencilerin uygulamalar
sonrasinda akis deneyimleri ile miizik dersine olan tutum diizeyleri anlamli farkliliklar
gdstermemistir. Ogretmen ve dgrencilerin yazdiklar giinliiklerin igerik analizi ile
incelenmesi sonucunda akis deneyimi yasandigini gésteren ifadelerin sayisinin kontrol
grubuna gore deney grubunda daha fazla oldugu goriilmiistiir. Hem deney grubu hem
de kontrol grubu 6gretmenlerinin giinliiklerinde can sikintis1 ve ilgisizlik yasandigini

gosteren bir veriye ulasilamamaistir.

Yarar (2015) Psikoloji alanindaki doktora ¢aligmasinda Pozitif Psikoloji ile
Klinik Psikolojiyi sentezleyerek ototelik kisilik ozelliklerini incelemektedir. Bu
baglamda, caligma sirasinda gelistirilen pozitif ototelik kisilik 6zellikleri ile hayatin
anlami, 6znel mutluluk, merak ve akis egilimi arasindaki iliskiler irdelenmistir.
Arastirmada {i¢ ayr calisma gerceklestirilmistir: Isve¢ Akis Egilim Olgegi, Oznel
Mutluluk Olgegi, Hayatin Anlami Olgegi, Merak ve Kesif Envanteri-II Tiirk kiiltiiriine
uyarlanmistir. Akis1 ve hayatla olan bagini yorumlamaya calisan Ototelik Kisilik
Envanteri gelistirilmistir. Kisisel giiglii yonler, ototelik kisilik, psikopatoloji ve kisisel
gelisim yonelimi arasindaki iliskiler test edilmistir. Arastirma sonuglart Tiirk
kiiltiiriine uyarlanan dort olgegin glivenilirlik ve gegerliligini kanitlamigtir. Ayrica
ototelik kisiligin hayattaki anlam varligi, merak, akis egilimi ve 6znel mutlulukla

pozitif iligkili ortaya konmustur.
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Ozgiris’in (2017) yiiksek lisans ¢alismasinda yamag parasiitii yapan pilotlarin
ucus Oncesi ve sonrasinda kaygi ve stres diizeylerini etkileyen faktorler incelenmistir.
Aragtirma sonucglarina gore, yamag¢ parasiitinde kisinin sahip oldugu kontrol
duygusunun akis deneyimi iizerinde etkili olmadig1 gorilmiistiir. Ayrica zorluk-
yetenek dengesi, dikkatin yogunlagsmasi ve bireyin heyecan arama davranisi akis
tizerinde bir etkiye sahiptir. Aragtirma yamag parasiitii katilimcilarinin yasadiklart akis

deneyimlerinin ¢ok boyutlu ve karmasik bir yapiya sahip oldugunu gostermistir.

Biiytikoglu (2015) doktora ¢alismasinda okul miidiirlerinin yapmaktan keyif
aldiklar1 ya da keyif almadiklar isleri dikkate alarak akis kuramina goére yasadiklar
akis deneyimlerini incelemektedir. Arastirmada, nitel arastirma modellerinden
olgubilim (fenomenoloji) yaklasimi kullanilmistir. Bu baglamda okul miidiirlerinin
akis kuraminin dokuz boyutuna ait 6zelliklere sahip olup olmadiklar1 irdelenmistir.
Arastirma sonuglart okul midiirlerinin dikkatin yogunlagsmasi ve ototelik boyutlar
disainda kalan akis deneyimi boyutlarinin 6zelliklerini tagidiklarini gostermistir. Okul
miidiirlerinin genel diisiincesine gore akis deneyimini yasamak i¢in tecriibeye sahip
olmak gerekmektedir. Tecriibe sahibi miidiirler islerini diizenli yiiriitebildikleri i¢in

mesleklerinden keyif almaktadirlar.

Bolen (2017) doktora ¢alismasinda Tirkiye’deki X ve Y kusaklariin mobil
aligveris uygulamalarint ya da mobil sitelerini siirekli kullanma niyetleri {izerinde
etkili olan unsurlar ortaya konmaktadir. Bu baglamda Tiirkiye'deki e-ticaret
sektoriinde yer alan 6zel aligveris kuliiplerinin mobil uygulamalar1 ve mobil siteleri
arastirmanin kapsamini olusturmustur. Arastirma modeli Bilgi Sistemleri Beklenti
Onaylama Modeli (BSBOM) ve Akis Teorisi dikkate alinarak hazirlanmistir.
Arastirma sonugclari, algilanan fayda, memnuniyet ve haz degiskenlerinin siirekli
kullanim niyetini dogrudan etkiledigini gostermistir. Ayrica akis deneyimine ait
dikkatin yogunlasmasi boyutunun kullanict memuniyeti ve kullanima devam etme
niyeti lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Arastirma sonuclari,

BSBOM'da ortaya konmus olan iligkileri mobil aligveris baglaminda dogrulamaktadir.

Ozkara (2015) doktora ¢alismasinda akis deneyiminin internette iiriin bilgisini

aragtirma memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmektedir. Uriin
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aragtirmasindaki memnuniyeti saglayan akis unsurlar1 arasinda zaman doniisiimii,

kontrol duygusu, dikkatin yogunlagmasi faktorleri yer almaktadir.

Ozsahin (2005) yiiksek lisans c¢alismasinda lise Ogrencilerinin  giinliik
yasamlarinda deneyimledikleri akis durumlarini incelemistir. Arastirmanin odaginda
Akis Kurami bulunmaktadir. Arastirma sonuglart 6grencilerin yaptiklari islere gore
dikkatin yogunlasmasi, kontrol duygusunu hissetme diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik oldugunu gostermistir. Ayrica 6grencilerin yaptiklari islerde duygu durumlari
farklilik gostermektedir. Arastirma sonuglarina gore 6grencilerin akis kuraminda
belirtilen psikolojik durumlardan en sik can sikintisi durumunu yasadiklar1 ortaya

konmustur.

Sentiirk (2010) yiiksek lisans calismasinda {iniversite Ingilizce konusma
derslerinde ogrencilerin sekiz farkli aktivitede yasadiklar1 akis deneyimlerinin
Olciilmesi amaglanmistir. S6z konusu aktiviteler, tartigma, drama, dil oyunlari,
miilakat, bilgi, sorun ¢O6zme, resim anlatimi ve hikaye anlatma seklinde
siralanmaktadir. Yapilan analizler akis deneyiminin yasandigini, ancak aktiviteler
arasinda farkliliklarin oldugunu gostermistir. Arastirma sonuglar1 akis deneyiminin
tartigsma aktivitesinde daha ¢ok yasandigini gostermistir. Ayrica 6grencilerin duygusal
motivasyonu ile aktiviteler arasindaki iliskiyi, 6grencilerin aktivite tizerindeki kontrol
duygusu, aktivitenin ilgi c¢ekiciligi, Ogrencilerin konuya olan dikkatlerini

yogunlastirmalar1 ve aktivitenin zorluk diizeyi etkilemektedir.

Internet ya da cevrimici aligveris kavramlarinin bulunmadig farkli alanlarda
akis deneyimi ile ilgili yapilmis olan bazi g¢alismalar asagidaki boliimde yer

almaktadir.

Abrantes ve Gouveia (2010) yaptiklar arastirmada okuldaki projelerini mobil
cihaz veya bilgisayar kullanarak gergeklestiren Ogrencilerin akis deneyimlerini
belirlemeye calismaktadirlar. Aragtirmada 120 {iniversite 68rencisine uygulanan anket
ile kontrol duygusu, dikkatin yogunlagmasi, merak, zaman doniisiimii ve 6z gaye
unsurlart ile ilgili bilgi toplanmigtir. Arastirma sonuglar1 6grencilerin cogunlukla akis

durumunu yasadiklarint ve projelerini diziistii bilgisayar ile gergeklestiren
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Ogrencilerden akis deneyimini yasayanlarin masaiistii bilgisayar kullanan 6grencilere

gore daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir.

Eryilmaz ve Mammadov (2016) ¢alismalarinda Matematik dersindeki Akis
Durumu o6lgegini gelistirmiglerdir. Lise Ogrencilerinin Matematik dersindeki akis
durumlarinin 6l¢iilmesi hedeflenmisir. Calisma genel tarama modeli kullanilarak
gerceklestirilmistir. Olgegin gelistirilmesinde Ders Calismaya Motive Olma
dlgeginden yararlamlmustir. Olgegin yap1 gegerligi agimlayict faktdr analizi ile test
edilmistir. Analiz sonuglarina gore agiklanan varyansi1 %71.80 olmustur. Arastirma
sonugclari ii¢ boyutlu ve 13 maddeli Matematik Dersindeki Akis Durumu 6lgeginin elde

edildigini gostermektedir.

Aykol ve Aksatan (2013) yaptiklar1 calismada akis teorisine dayandirilan bir
model Onerisinde bulunmuslardir. Bu kapsamda miize ziyareti deneyiminin akis
kurami c¢ergevesinde nasil aciklanacagr ortaya konularak miize yoOneticilerine
ziyaretlerin artmasi yoniinde oOneriler sunulmustur. Zihinsel bir durum olan akis,
insanlarin  miizeyi dolasirken icinde bulunduklar1 psikolojik durumu da
yansitmaktadir. Caligmada miize ziyareti deneyimi akis unsurlarindan, dikkatin
yogunlagmasi, zamanin doniisiimii, 6z-bilin¢ kayb1 ve mutluluk degiskenleri ile ifade
edilmistir. Modele gore akisin hem olusturdugu olumlu duygular hem de miizeye
gelmeden Onceki beklentileri karsilamasi sonucu ziyaretci memnuniyetinin olugsmasi

ve miizeyi tekrar ziyaret etme niyetinin ortaya ¢ikmasi beklenmektedir.

Pilke (2004), calismasinda bilgi teknolojileri kullanilirken gerceklesen akis
deneyimlerini incelemistir. Arastirmaya gore, bilgisayarla yaz1 yazmadan
programlamaya, gorsel tasarimdan bilgiyi arastirmaya kadar uzanan ¢esitli gorevlerde
akis deneyimi yasanmaktadir. Ayn1 zamanda bu gorevler yapilirken gereksinim
duyulan yazilimlarin kullanimi sirasinda da akis deneyimi gerceklesmektedir. Kolay

kullanilabilir ekranlarin (arayiiz) tasarlanmasi akis deneyimine neden olmaktadir.

Kaya ve Metin (2015, s. 22-23) calismalarinda kapali rekreasyon tesisi
kosullarinin ve kullanicilara 6zgli degiskenlerin tesiste yasanan akis deneyimi
tizerindeki etkilerini Ol¢meyi amaglamislardir.  Arastirma sonuglarmma gore,

kullanicilarin tesislerde deneyimledigi akis halinin yas degiskeni acisindan farklilik
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gostermedigi belirlenmistir. Diger br deyisle, farkli yas gruplarina gore farkl
etkinliklerin sunulmasiyla tesisi kullananlarin sayisinda artis saglanabilir. Diger
taraftan akis deneyiminin cinsiyet baglaminda farklilik gostermis oldugu sonucuna
varilmistir. Kadinlarin akis deneyimi ortalamalarinin erkeklere gore daha fazla oldugu
goriilmiistiir. Etkinliklere harcanan siirenin geri bildirim ve kontrol duygusu boyutlari
acisindan farklilik gostermesi akis teorisi ile olan uyumu gosteren baska bir sonug
olmustur. Calisma kapsaminda akis deneyiminin tesislere gore, zorluk yetenek
dengesi, net amaglar, zamanin doniislimii, amaca ulasma deneyimi ve eylem ile

farkindaligin birlesmesi boyutlarinda farkliliklar gosterdigi ortaya konmustur.
2.3. Algilanan Kullanim Kolayhg, Algilanan Fayda ve Akis Deneyimi

Calismada ¢evrimigi aligveris i¢in kullanilan elektronik cihazlardan algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenlerinin akis deneyimi iizerinde olumlu
etkilerinin olabilecegi dngoriilmektedir. S6z konusu bu iki degisken Teknoloji Kabul
Modelinde yer alan degiskenlerdir. Bu baglamda Teknoloji Kabul ve Teori Modelleri

asagidaki boliimde ele alinmaktadir.

e Yeniligin Yayilmasi Teorisi: Ik kez Rogers tarafindan ortaya konulmustur.
Teoriye gore, insanlar birbirinden farkli goniilliilik seviyelerinde yenilige
uyum gostermektedir. Bununla birlikte niifusun zaman i¢inde normal dagilima
yakin bir sekilde yenilige uyum yiizdesine sahip oldugu kabul edilmektedir.
Teori kullanicinin teknolojiyi kabullenmesinde bes faktorii dikkate almaktadir.
Bu faktorler, yeniligin algilanan goreli Uistlinliigii, yeniligin uyumu, yeniligin
karmasikligi, yeniligin denenebilirligi ve yeniligin gozlenebilirligi seklinde
siralanmaktadir (Kog¢ ve Turan, 2014, s. 165-166).

Yenilik belirsizligi belli bir derecede barindirdigindan dolayi insanlar arasinda
kabullenilmesinde ve yayilmasinda bu belirsizlik durumunun 6nemli bir rol
oynadig1 goriilmektedir. Yayilmanin anlik olmayip, bir aksiyon ve kararlar
kiimesi seklinde zamanla gelisen bir stire¢ oldugu kabul edilmektedir. Bu siire¢
Sekil 6°’da goriildiigii gibi yeniligin farkina varildig: bilgi asamasi, insanlarin
bir tutum sergiledigi ikna agamasi, kabul ya da red kararinin verildigi karar

asamasi, benimsenen yeniligin uygulandigi uygulama asamasi ve bu siirecin
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onaylandig1 onay asamasi olmak iizere bes adimdan olugmaktadir (Rogers,

1983, s. 163-175).
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- W ¥ J
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3. Yenilikgilik 1\ 1\
4. Sosyal yapi normlan I B Benimsemenin Devan
memmb Sonradan Benimseme
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Karar Verme Biriminin Yeninin Algilanan Surekli Ret
Ozellikleri (}ﬂllllv.lu i
1. Sosyo-ckonomik 1. Gireli yarar
ozellikler 2.  Uygunluk
1. Kigilik degiskenleri 3.  Karmasikhk
2. lletisim davranis 4.  Denencbilidik
5.

Gozlemlencbilidik

Sekil 6. Yeniligin Karar Siireci
Kaynak: Rogers, E. M. (1983, s. 164). Diffusion of Innovation (Third Edition). New York:

Free Press.

Sebepli Eylem Teorisi: Fishbein ve Ajzen tarafindan 1975 yilinda 6nerilmistir.
Sosyal psikolojide siklikla kullanilmakta olan teori, insanlarin istedikleri ve
kendi iradeleri dogrultusunda gerceklestirdikleri davraniglarini agiklayabilmek
amaciyla gelistirilmistir.  S6z konusu teori, kisilerin davranislarinin
belirleyicisi olarak davranigsal niyeti gostermektedir. Davranigsal niyet ise,
kisinin tutumu (attitude) ve yakinlarinin etkisi (subjective norm)

belirlenmektedir. Kisinin tutumu bir davranisin sonuglarinin beklentilerini
karsilama derecesine gore sekillenirken, yakinlarinin etkisi, kisinin davranisi
tizerindeki sosyal etkiyi ifade etmektedir. Diger bir deyisle, insanlar deger
verdikleri kisilerin ayni1 davranisla ilgili fikirlerini dikkate alarak s6z konusu
davranis1 gergeklestirme hakkindaki kararlarin1 vermektedirler (Kog ve Turan,

2014, s. 165-166).

Planli Davranig Teorisi: Azjen tarafindan ortaya konulmustur. Algilanan
davranigsal kontrol degiskeninin eklenmesiyle Sebepli Davraniglar Teorisi’nin
genisletilmis hali olan teoriye gore, toplumdaki insanlarin davranislar1 belirli

faktorlerin kontrolii altinda planlanmis bir sekilde ortaya c¢ikmaktadir. Bir

35



davranigin ortaya ¢ikmasi davranisa yonelik amacin olusmasina baghdir.
Davranisa yonelik amaci etkileyen faktorler ise, davranisa yonelik tutum,
O0znel normlar ve algilanan davranigsal kontrol seklinde siralanmaktadir.
Algilanan davranis kontrolii, kisinin davranig1 gosterebilmesinin ne kadar zor
veya kolay olacagina olan inancini ifade etmektedir (Kog¢ ve Turan, 2014, s.

165-166).

Teknoloji Kabul Modeli: Davis vd., (1989) tarafindan olusturulan Teknoloji
Kabul Modeli (Technology Acceptance Model) Sekil 7°de gosterilmistir.

Alglanan .
Fayda \
Kullanima
Dy R _ | Davrams
Degiskenler ?ﬁ Niyeti Davrams
Algilanan /
Kullanim
[ Kolayhg

Sekil 7. Teknoloji Kabul Modeli

Kaynak: Davis vd., (1989, s. 985). User acceptance of computer technology: a comparison of two

theoretical models. Management Science

S6z konusu model bilgi teknolojileri kullanimimin benimsenmesini
(kabullenilmesini) saglayan degiskenleri ve son kullanicilarin  bilgi
teknolojilerine olan tutum ve davranislarini anlatmaktadir. Davis (1989, s. 320)
tarafindan gerceklestirilen ¢alismada kullanici kabul modelinde yer alan bilgi
teknolojilerinin kabullenilmesinde belirleyici olduklar1 6ngoriilen algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenlerine ait 6lgekler gelistirilip bu
Ol¢eklerin gegerlilikleri test edilmektedir. Bu ¢alismaya gore, algilanan fayda;
bilgi teknolojisini kullanan kisinin is performansindaki iyilesmeye olan
inancin1 ifade etmektedir. Kullanici bilgi sistemlerinin kullanimi ile is
performansi arasindaki pozitif iligkinin varligina inanmaktadir. Algilanan
kullanim kolaylig1; kisinin fazla bir ¢aba gostermeden bilgi sistemini

kullanabilecegine olan inancinin seviyesini ifade etmektedir.
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Tutumlar, insanlarin kendilerine 6zgii sekilde diger kisi, nesne ya da davraniga
olan yaklagimlarini ifade etmektedir. Diger bir deyisle, bireylerin tutumu, bir
konuya dair kendi diisiince ve fikirlerini temsil etmektedir (Ajzen ve Fishbein,
1977, s. 889). Insanlarin bilgi teknolojilerini kullanma niyetlerini dlgmede
tutum giiclii bir etken olarak rol oynamaktadir (Taylor ve Todd, 1995 akt., Ma
vd., 2005, s. 388).

Niyet, kisilerin bir davranis1 gergeklestirirken gostermis olduklar1 istegi ve
cabay1 ifade etmektedir. Teknoloji Kabul Modeli, bilgi teknolojilerinin
kullanicilar tarafindan benimsenmesinde en ©onemli degiskenin kisilerin

kullanim niyetinin oldugunu savunmaktadir (Civici ve Kale, 2007, s. 120-121).

Gergeklesen davranig, kisilerin  bilgi teknolojilerini  hangi siklikta
kullandiklarin1 ya da s6z konusu teknolojiyi kullanim yogunlugunu ifade

etmektedir (Civici ve Kale, 2007, s. 120).

e Teknoloji Kabul ve Kullaniminin Birlestirilmis Teorisi: Venkatesh tarafindan
2003 yilinda Onerilen teoriye gore, kisilerin niyetlerini ve davranislarini
etkileyen dort faktor bulunmaktadir. Bu faktorler, beklenen performans,
beklenen caba, sosyal etki ve kolaylastirict durumlar seklinde siralanmaktadir.
Yas, cinsiyet, deneyim ve goniilliillik ise, modelin kontrol degiskenlerini
olusturmaktadir. S6z konusu model, bilgi sistemlerinin kullanimini agiklamak
icin gelistirilmis sekiz farkli modelin (sebepli davranislar teorisi, teknoloji
kabul modeli, planli davranislar teorisi, sosyal bilis teorisi, yeniligin yayilmasi
teorisi, PC kullanim modeli, planli davraniglar ve teknoloji kabul modelinin
birlestirilmis teorisi, motivasyonel model) farkli bilesenlerinin bir araya
gelmesiyle olusmaktadir. Bu model kisilerin kullanim niyetini % 70 oraninda

aciklamaktadir (Kog¢ ve Turan, 2014, s. 166-167).

Turan ve Colakoglu (2008) yaptiklari calismada, Adnan Menderes Universitesi
Ogretim elemanlarina bir anket uygulayarak Teknoloji Kabul Modelini test etmislerdir.

Arastirma sonuglariin Teknoloji Kabul Modelini destekledigi goriilmiistiir.
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Akga vd., (2012) calismalarinda, Kurumsal Kaynak Planlamas1 sistemlerinin
basarisindaki  kullanici faktoriini  Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda
incelemislerdir. Kurumsal Kaynak Planlamasi programlarimi kullanan 236 sirkete
anket uygulanmistir. Arastirmada algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda
degiskenlerinin Kurumsal Kaynak Planlamasi programlarinin basarisi izerinde olumlu
etkisinin oldugu goriilmiistiir. Ayrica s6z konusu iki degiskenin algilanan

organizasyonel performansi olumlu etkiledigi ortaya konmustur.

Tiifekci (2014) calismasinda karekodlarin pazarlama iletisimindeki roliinii
incelemistir. Karekodlar, akilli telefonlarda kullanilan yeni nesil bir uygulamadir.
Karekodlar isletmeler i¢in pazarlama iletisimi kanali seklinde kullanilmaktadir.
Tiiketicilerin s6z konusu teknolojik yenilige tepkisini 6lgmek amaciyla Teknoloji
Kabul Modeli kullanilmistir. Arastirmada Siileyman Demirel Universitesi’deki 564
Ogrenciye c¢evrimici anket uygulanmistir. Anket uygulamasi ile elde edilen veriler
Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir. Aragtirma sonucunda karekodlarin pazarlama

iletisimi rolii istatistiksel olarak anlamli ve olumlu bir yonde aciklanmstir.

Celik vd.’nin (2010, 42-43) yaptiklar1 calismada tiiketicilerin ¢evrimici
aligveris davranisini belirlemek amaciyla Teknoloji Kabul Modeli kullanilmistir. S6z
konusu modeldeki tiiketici davranigini etkileyen algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda, tutum ve niyet degiskenleri incelenerek Tiirkiye’de cevrimigi
aligveriste tiiketici kabul modeli olusturulmaya calisilmistir. Arastirma sonuglar
algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi degiskenlerinin ¢evrimigi aligverise
olan tliketici tutumlarint Ongorebildigini  gostermistir. Arastirmada  tliketici
tutumlarinin ¢evrimigi aligveris niyetini, ¢evrimici aligveris niyetinin de gergek

davranigi pozitif etkiledigi goriilmiistiir.

Ozer vd. (2010) ¢alismalarinda muhasebecilerin bilgi teknolojilerine olan
kullanim niyetlerini 6l¢gmek amaciyla Teknoloji Kabul Modelini kullanmislardir.
Muhasebecilere uygulanan anketlerden elde edilen veriler ile ortaya ¢ikarilan
sonuglarin Teknoloji Kabul Modelinde yer alan degiskenleri ve aralarindaki

baglantilar1 destekledigi goriilmiistiir.
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Turan ve Cetinkaya’nin (2010) Gelistirilmis Teknoloji Kabul Modelini
kullanmak suretiyle izmir ili smurlari igerisinde calismakta olan sekreterlerin
teknolojiye olan tutum ve davraniglarimi inceledikleri ¢alismanin sonuglar1 modeli

olusturan degiskenler arasindaki gii¢lii iliskilerin varligini ortaya koymustur.

Turan ve Hasit (2014) ¢aligmalarinda Bilgi ve lletisim Teknolojisi (BiT)
araclari kullanan sinif 6gretmenlerinin teknolojiye olan yaklagimlarini incelemislerdir.
Bu amagla arastirmada Teknoloji Kabul Modeli kullanilmistir. Bilecik ilinde yasayan
sinif 6gretmenlerine bir anket uygulanmistir. Yapilan caligmada aragtirma sonuglarinin

ilgili yazinda ortaya konulan sonuglarla ayni1 dogrultuda oldugu belirtilmistir.

Baglibel vd. (2010) okul yoneticilerinin e-okul yazilimina olan tutumlarinm
anlamak amaciyla bir ¢calisma yapmislardir. Calismada Genisletilmis Teknoloji Kabul
Modeli kullamilmistir. Gaziantep ilinde bulunan miidiir ve miidiir yardimcilarina
uygulanan anket sonuglar1 okul yonetimlerinin e-okul yazilimi1 hakkinda olumlu

goriiglere sahip olduklarini ortaya koymustur.

Ozbek vd. (2014) calismalarinda algilanan kullanim kolayhigi ve algilanan
fayda degiskenlerinin kisilik 6zellikleri ile akilli telefon teknolojisi kullanma niyeti
arasindaki iligkide araci etkiye sahip olup olmadiklarimi arastirmiglardir. Arastirma
anketi 251 geng tiiketiciye uygulanmistir. Arastirma sonuglari, uyumluluk ve agiklik
gibi kisilik 6zellikleri ile teknolojiyir kullanim niyeti arasindaki iliskide algilanan
kullanim kolayligi ve algilanan fayda degiskenlerinin aracilik etkisinin oldugunu
ortaya koymustur. Arastirmada ayrica, duygusal denge ile akilli telefon kullanma
niyeti arasindaki iliskide algilanan fayda degiskeninin araci etkisinin oldugu

gorilmiistiir.

Menzi vd., (2012) arastirmalarinda mobil teknolojilerin egitimde kullanimim
Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda incelemislerdir. Nitel arastirma modeliyle
desenlenen ¢alismada yar1 yapilandirilmis goriisme formlari kullanilarak 21
akademisyenin konu hakkidaki goriisleri alimmistir. Arastirmanin  verilerini
akademisyenlerin Teknoloji Kabul Model temelinde mobil teknolojilere yonelik tutum
ve niyetleri olusturmustur. Akademisyen goriislerinden elde edilen veriler icerik

analizi yontemi kullanilarak ¢6zlimlenmistir. Arastirma sonuglarina gore
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akademisyenlerin = %33’ mobil teknolojileri kullandiklarin1  belirtmislerdir.
Akademisyelerin tiimii gelecekte mobil teknolojileri kullanmayi diistindiiklerini ifade
etmiglerdir. Aym zamanda mobil teknolojilerin kullanilmas1 akademik gelisim ve
egitim  faaliyetleri agisindan faydali  bulunmustur. Arastirma  sonuglar
akademisyenlerin mobil teknolojiyi kullanmay1 kolay bulduklarini ve kullanim

acisindan kendilerini yeterli gordiiklerini gdstermistir.

Sercemeli ve Kurnaz (2016) c¢alismalarinda bilgi teknolojisi kullanimina
yonelik olarak denetim calisanlarinin davranis niyetlerini Teknoloji Kabul Modeli ile
O0lcmeyi hedeflemiglerdir. S6z konusu Ol¢menin yapilabilmesi i¢in bir anket
uygulamas1 gerceklestirilmistir. Anket uygulamasinin hedef kitlesini Maliye
Bakanligi, Vergi Denetim Kurulu Bagkanhigi, Erzurum Kiigiik ve Orta Olgekli
Miikellefler Grup Baskanligi’nda ¢alisan vergi miifettis ve yardimcilar1 olusturmustur.
Arastirmanin sonuglarina gore, algilanan kullanim kolaylig1 bilgi teknolojilerine
yonelik tutumu pozitif yonde etkilemektedir. Ayni zamanda algilanan faydanin
denetimde sirasinda bilgi teknolojilerini kullanma niyetini pozitif yonde etkiledigi
goriilmiistiir. Arastirma sonuglari, algilanan faydanin bilgi teknolojilerine olan tutumu

etkilemedigini gostermistir.

Bolat vd., (2017) arastirmalarinda uzaktan egitim ogrencilerinin mobil
teknolojiyi kullanarak ogretimsel  etkinliklere katilma tutumlarini Glgiilmeyi
amagclamaktadir. Bu amacla Atatiirk Universitesi uzaktan tezsiz yiiksek lisans
programlarina devam eden 74 dgrenciye anket uygulanmistir. Teknoloji Kabul Modeli
esas alinarak gelistirilmis mobil internet kullanim ve kabul Olgeginden
yararlanilmigtir. Aragtirma sonuglarina gore, 6grencilerin mobil interneti kabullenme
ve mobil interneti kullanim diizeylerinin olumlu oldugu ortaya konmustur. Ayrica kisa
stireli mobil deneyime sahip Ogrenciler ile mobil internet deneyimi olmayan

Ogrencilerin kabul diizeyleri arasinda farklilik oldugu goriilmiistiir.

Ugur ve Turan (2016) c¢alismalarinda mobil uygulama kabul o6lgegi
gelistirmislerdir. Calismada yayilim paradigmasi 1654 iiniversite 6grencisinden elde
edilen veriler dogrultusunda giiniimiiz iletisim aligkanliklarinin degismesinde biiyiik
rol oynayan mobil uygumalar temel alinarak degerlendirilmistir. S6z konusu model,

Kullanimlar ve Doyumlar Yaklagimi, Planli Davranis Teorisi ve Teknoloji Kabul
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Modelinde kullanilan degiskenler kullanilarak elde edilmistir. Arastirmada gelistirilen
mobil uygulama kabul 6l¢eginin gegerliligi ve giivenirliginin yiiksek seviyede oldugu

belirtilmektedir.

Ustasiileyman ve Eyiipoglu (2010) calismalarinda Teknoloji Kabul Modelini
kullanarak Tiirkiye’deki tiiketicilerin internet bankaciligini kabullenmelerini etkileyen
faktorleri incelemislerdir. Teknoloji Kabul Modeli, giiven ve algilanan web giivenligi
degiskenlerinin eklenmesiyle genisletilmistir. Sekiz ilde anket wuygulamasi
gerceklestirilerek gegerli 413 anketten veri elde edilmistir. Yapisal Esitlik Modeli ile
analiz edilen verilerden elde edilen arastirma sonuglari algilanan kullanim kolaylig1
degiskeninin algilanan fayda tizerinde olumlu etkisinin oldugunu gostermistir. Benzer
sekilde algilanan faydanin giiven degiskenini olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Ayn1
zamanda giliven, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan web
giivenligi degiskenlerinin internet bankaciligin1 kullanma niyetini etkiledigi ortaya

konmustur.

Wu vd.’ne (2016, s. 292) gore, cevrimici aligveris sitesindeki algilanan fayda
akis deneyiminin dnciiliidiir. Akis deneyimi anlik (plansiz) ¢evrimigi aligveris niyetini

olumlu etkilemektedir.

Ogrencilerin web tabanli ders takip sistemini kullanma niyetlerini etkileyen
faktorlerin incelendigi arastirmada akis deneyiminin algilanan kullanim kolayligi ve
algilanan fayda lizerinde olumlu etkisi oldugu ortaya konulmaktadir (Sanchez-Franco,

2010, s. 43-44).

Ha vd., (2007, s. 284-285) mobil oyunlarin benimsenmesiyle ilgili
caligmalarinda algilanan kullanim kolayliginin akis deneyimini olumlu sekilde

etkiledigini belirtmektedirler.

Teknoloji kabul modeline dayandirilarak ¢evrimi¢i oyun oynama tutumunu ve
davranigini etkileyen degiskenlerin irdelendigi calismaya gore, algilanan kullanim
kolayligi akis deneyiminin Onciili olup aralarinda pozitif yonde bir iliski

bulunmaktadir (Hsu ve Lu, 2004, s. 862).
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Porral vd., (2017) akis deneyimi teorisine dayandirarak olusturduklari modelin
testi i¢in 750 kisiye anket uygulamislardir. Anket ile toplanan bilgi, yapisal esitlik
modeli kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglarma gore, tiiketiciler
etkinliklerinde dijital cihazlar1 (bilgisayar, akilli telefon vb.) kullanmaktan
memnuniyet duymaktadirlar. Memnuniyetin onciilleri arasinda algilanan kullanim
kolaylig1 ve bu cihazlarla erisilen dijital igerik (metin, fotograf, video, ses, miizik) yer
almaktadir. Memnuniyetin sonuglarindan bir tanesi tiiketicilerin akig deneyimini

yasamalaridir.
2.4. Bilgi Kalitesi, Kanal Kalitesi ve Akis Deneyimi

Bilgi sistemi olarak e-ticaret uygulamalarinin basarisinda bilgi ve sistem
kalitesi 6nemli rol oynamaktadir. Calismada ¢evrimigi aligveris sirasinda kullanilan
elektronik cihaz ile yasanan akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki etkisini bilgi
kalitesi ve sistem kalitesi degiskenlerinin diizenleyebilecekleri dngoriilmektedir. Bu
calismada ve arastirma modelinde elektronik cihazlar dikkate alinarak sistem kalitesi
degiskeni kanal kalitesi olarak adlandirilmistir. Bu iki kalite unsuru Bilgi Sistemleri

Basar1 Modeli igerisinde yer almaktadir.

DeLone ve McLean (1992) tarafindan gelistirilen Bilgi Sistemleri Basari
Modeli bilgi sistemleri yazininda sik¢a kullanilan modellerden biri olmustur. 1970 ve
1980 yillar1 arasinda bilgi sistemleri ile ilgili yapilmis teorik ve uygulama arastirmalari
s6z konusu modelin temellerini olusturmustur. Modelin igeriginde sistemi olusturma,
sistemi kullanma ve sistem kullanim sonuglar1 olmak iizere li¢ asama bulunmaktadir
(DeLone ve McLean, 2003, s. 10-11). Model birbirine bagimli alti degiskenden
olusmaktadir. Bu degiskenler, sistem kalitesi, bilgi kalitesi, kullanim, kullanici
memnuniyeti, kisisel etki ve organizasyonel etki olarak siralanmaktadir (DeLone ve

McLean, 1992, s. 88). Bilgi Sistemleri Basar1t Modeli Sekil 8’de goriilmektedir.
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Sekil 8. Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli
Kaynak: DeLone, W. H. ve McLean, E. R. (1992, s. 87). Information Systems Success: The

Quest for the Dependent Variable. Information Systems Research.

Modeli olusturan degiskenler su sekilde aciklanmaktadir (DeLone ve McLean, 1992,
64-79):

e Bilgi kalitesi: Sistemin tirettigi bilgi ya da ¢ikt1 kalitesi ifade etmektedir. Bilgi
kalitesini 6l¢me kriterleri arasinda dogruluk, duyarlilik, giincellik, gerceklilik,
tamlik, Ozgiilik, uygunluk, yeterlilik, anlagilabilirlik gibi faktorler
bulunmaktadir.

e Sistem kalitesi: Bilgi sisteminin sahip oldugu kendisine 6zgii baz1 6zellikler ile
tanimlanmaktadir. Bu oOzellikler, erisim kolayligi, sistemin entegrasyonu,
beklentilerin karsilanmasi, sistemin yanit siiresi, giivenilirlik, kullanim
kolayligi, algilanan fayda, 6zellestirme, verimlilik seklinde siralanmaktadir.

e Sistem kullanimi: Kisinin bilgi sistemini kullanarak islerini yapmasi egilimini
ifade etmektedir. Sistem kullaniminin 6l¢iimiinde bilgisayar destekli kararlar
icin kullanim, hizmet amacl bilgi sistemleri kullanimi, analiz yapmak i¢in
kullanim siklig1 gibi farkl kriterler kullanilmaktadir.

e Kullanici Memnuniyeti: Kisinin bilgi sistemini kullanarak bilgi gereksinimini
karsilamis olduguna dair inancinin derecesini gostermektedir.

e Bireysel etki: Kullanicinin sistem {izerinden elde ettigi bilginin kendisin
sagladig1 bireysel diizeydeki fayday1 gostermektedir. Etkiyi 6l¢gmek i¢in alinan
kararlardaki verimlilik, karar verme siiresi, gorevi tamamlama siiresi, alinan
kararlarin ~ kalitesi, stratejik kararlar alma yetenegi gibi kriterler

uygulanmaktadir.
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e Organizasyonel etki: Sistemden elde edilen bilginin organizasyonun gostermis
oldugu performans iizerindeki etkisini ifade etmektedir. Gider-gelir orani, elde
edilen kar, pazarlama basarilari, tiretkenlik, pazar pay1 gibi kriterler s6z konusu

etkiyi 6l¢mek i¢in kullanilmaktadir.

Giincellenen Bilgi Sistemleri Basar1t Modeli’inde (DeLone ve McLean, 2003)
bireysel etki ve organizasyonel etki degiskenleri birlestirilerek net fayda adin1 almistir.

Ayrica hizmet kalitesi ve kullanma niyeti degiskenleri modele eklenmistir.

DeLone ve McLean’in (1992) Bilgi Sistemleri Bagar1 Modeli (Information
Systems Success Model) bilgi sistemini kullananlarin memnuniyetinin bilgi kalitesi ve
sistem kalitesi degiskenlerinden etkiledigini teorik olarak ortaya koymaktadir
(DeLone ve McLean, 2003). Zaman iginde modeli test etmek amaciyla cesitli
calismalar yapilmistir. Ornegin, Seddon ve Kiew (1996) yaptiklari testlerle bilgi ve

sistem kalitesinin memnuniyeti etkiledigini belirtmislerdir.

Cevrimigi perakendecilik sadece bir bilgi sistemi degildir. Ayn1 zamanda
miisterinin tim satinalma siirecini diizenleyen bir hizmet saglayicidir (Ahn vd., 2007,

s. 273).

E-ticaret uygulamalar1 baglaminda, sistem kalitesi; hizli erisim, kullanim
kolayligi, kolay dolasim (navigasyon), gorsel ¢ekicilik, uyarlanabilme, tepki siiresi,
teknik yeterlilik (yazilim ve donanim), giivenilirlik, gizliligin korunmasi gibi unsurlari
icermektedir. Bilgi kalitesi ise, bilginin uygunlugu (ilgi), bilginin dogrulugu, bilginin
giincelligi (timeliness), sunum sekli (format), kolay anlasilirlik, kisisellestirme ve
bilginin yeterliligi unsurlarini yansitmaktadir. Yapilan caligmalar bilgi kalitesi ve
sistem kalitesinin algilanan kullanim kolayligi ve algilanan fayda degiskenleri
tizerinde olumlu etkileri oldugunu gostermektedir (Ahn vd., 2007, s. 264-266; Del.one
ve McLean, 2003, s. 24-25).

Jung vd., (2009) calismalarinda mobil bir cihaz ile sunulan eglenceye yonelik
(hedonic) bilgi teknolojisi kullanimi olan mobil TV hizmetinin kullanicilar tarafindan
kabuliinii incelemislerdir. Arastirmaya gére mobil TV ile paylasilan icerigin boyutlari

(bilginin dogrulugu, bilginin giincelligi, bilginin yeterliligi) akis deneyimi iizerinde
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Oonemli bir etkiye sahiptir. Ayn1 zamanda igerik ve akis deneyimi tiiketicilerin
eglenceye doniik bilgi teknolojilerini (mobil TV) kullanma niyetlerini olumlu yonde

etkilemektedir.

Tiiketicilerin mobil 6deme hizmetini devamli kullanma niyetlerini etkileyen
faktorleri belirleyen arastirmaya gore, bilgi kalitesi mobil 6deme yapan tiiketicilerin
akig deneyimlerini etkilemektedir. Dogru ve gilincel olmayan bilgi, tiiketicinin kontrol
duygusunu hissetmesini engellemektedir. Mobil internette bilgiyi arastirmak goreceli
olarak daha giictiir. Bu nedenle hizmet saglayicilar tiiketiciye 6zgli uygun bilgiyi
sunmalidirlar.  Sistem kalitesinin dogrudan akis deneyimi {izerinde etkisi
bulunmamaktadir. Sistem kalitesinin memnuniyet {izerinde Onemli bir etkisi
bulunmaktadir. Mobil cihazlarin sinirliliklarindan dolay:r kullanicilar iyi tasarlanmis
ara yiizlere ihtiyag duymaktadir. Mobil 6deme sistemlerine ait ekranlarin tasarimlari
kotii ve kullanimlart giic oldugu takdirde tiiketici memnuniyeti saglanamamaktadir.
Bilgi kalitesinin memnuniyet tizerinde dogrudan etkisi bulunmamaktadir. Bilgi kalitesi
dolayl olarak akis deneyimi {lizerinden memnuniyeti etkilemektedir (Zhou, 2013, s.

1089).

Zhou ve Lu (2011) ¢alismalarinda mobil anlik mesajlasma hizmetine olan
miisteri sadakatini etkileyen faktorleri ortaya koymuslardir. Arastirmaya gore, mobil
agdaki kullanic1 sayist ve hizmet saglayicinin sundugu tamamlayici iriinler veya
fonksiyonlar gibi ag dissalliklar1 ile mobil anlik mesajlagma sirasinda yasanilan akis
deneyimi faktorleri, miisteri memnuniyetini ve hizmetin kullanimindan algilanan
fayday1 olumlu sekilde etkilemektedir. Memnuniyet ve algilanan faydanin sonucunda

miisteri sadakati saglanmaktadir.

Nel vd., (1999) calismalarinda web sitelerinin tiirlerine gore insanlarin
deneyimledikleri akis durumunun farklilik gosterdigini ortaya koymuslardir.
Arastirmada web siteleri icerik ve hedef kitle boyutlarina gore siniflandirilmistir. Bu
baglamda web siteleri, bilgi aramasi yapilan siteler, ticari islem yapilan siteler, ulusal
siteler ve uluslararas: siteler seklinde gruplandirilmistir. Arastirma sonuglari, bilgi
aramasi yapilan ulusal kitleye hitap eden sitelerde akis deneyiminin diger sitelere gore

daha fazla yasandigin1 géstermistir.
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2.5. internet ve Akis Deneyimi

Chen vd., (1999, s. 600-602) yaptiklar1 arastirmada web ortamindaki akis
deneyiminin yasandigi etkinlikleri ve bu deneyime neden olan faktorleri ortaya
koymuslardir. Arastirma 304 kisiye uygulanan ag¢ik uc¢lu sorulardan olusan bir anket
ile sonuglandirilmistir. Calismaya gore, web birgok etkinligin gergeklestirildigi bir
ortamdir. Akis durumundaki insanlar s6z konusu etkinligin igerisinde olmaktan
mutluluk duymaktadirlar. Bu tiirdeki etkinlikler eglenceli olduklar1 i¢in insanlar her
firsatta akis deneyimini tekrarlamaya caligmaktadirlar. Arastirmadaki insanlara
mutlulugu hissettiren etkinliklerin ilk iki sirasinda web ortaminda bilgiyi elde etme ve
tartisma gruplarinda yapilan paylasimlar yer almaktadir. Bu etkinlikler hem web
kullanicilar1 arasindaki iletisimi hem de web ortaminin kendisi ile olan etkilesimi
icermektedir. Arastirmaya katilanlarin geribildirimlerine gore, bilgi elde etme
etkinliginin eglenceli olmasinin nedenleri; bulunan bilgi, dedektif misali bilginin izini
stirme ve yeni bilgileri kesfetme seklinde siralanmaktadir. Aragtirmada incelenen diger
bir akis unsuru, kontrol duygusudur. Web ortaminin kendisi kontrol duygusunun
kaynaklarindan biri olarak goriilmektedir. Katilimcilar web ortaminin iizerinde kontrol
sahibi olduklarin1 ifade etmektedirler. Ayrica kontrol duygusunu besleyen diger

kaynaklar basarili site gezintisi (navigasyon) ve basarili bilgi elde etme etkinlikleridir.

Yapilan arastirmalar ¢cevrimigi aligverisin akis deneyimini saglayan bir etkinlik
oldugunu belirtmektedir. Ciinkii internette bilgiyi aramak tiiketicilerin tecriibe ettigi
bir zorluk (meydan okuma) olmakla birlikte bu zorlugun {iistesinden gelebilmek ve
basarili bir aligveris deneyimini gergeklestirebilmek icin tiiketicilerin belirli bir
seviyedeki bilgisayar kullanma yetenegine (computer skill) sahip olmasi
gerekmektedir. Aynt zamanda ¢evrimi¢i bilgi arama yetenegi artis gosterdikce
tilkketicilerin internet kullanimi artmaktadir. Ayrica ¢evrimigi aligveris baglamindaki
akis yazini tliketicilerin web sitesi gezintisi ve bilgisayar kullanma yetenegi ile ilgili

zorluklara odaklanmaktadir (Wang vd., 2012, s. 381-382).

Web sitelerinin tasarimlart kullanicilarinin akis deneyimini yasayabilmeleri
acisindan 6nemli rol oynamaktadir. Gomiilii teori (grounded theory) esas alinarak
tasarlanan arastirmada akis deneyimini olusturacak web tasarimina ait gereksinimler

ortaya konmaktadir. Caligmaya gore, hedefler motivasyon i¢in esas teskil etmektedir.

46



Bagar1 ve merak olmak {izere motivasyonun iki tiirli bulunmaktadir. Basari
motivasyonu yeteneklerimizin Otesinde algilanan zorluklar ifade etmektedir. Bu
nedenle akis deneyiminin 6n kosulunu olusturmaktadir. Merak motivasyonu ise, web
sitesinin igerigine olan asir1 ilgidir. Motivasyon akis unsurlarindan dikkatin
yogunlagmasini saglamaktadir. Dikkatin yogunlasmasi ile hedefe yonelik bilginin bir
araya gelmesiyle akis deneyiminin diger bir unsuru olan kontrol duygusu ortaya
cikmaktadir. Boylece kullanici bir sonraki adimda ne yapacagini, nereye gidecegini
bilmektedir (Mahnke, 2014, s. 3019-3020). Web sitesindeki bilginin sunum sekli,

kalitesi ve niceligi akis deneyimi lizerinde etkisi olan faktorlerdir.

e Bilginin sunum sekli: Bilginin web sayfasindaki yerlesim diizeni ile akisi
saglayabilmesi i¢in tiiketicinin hem g6z hareketleri hem de imleg¢ hareketleri
arasindaki mesafenin kisalmasi, sayfayr kaydirma (scrolling) mesafesinin
azalmasi ve tiklama sayisinin fazla olmamasi gerekmektedir.

e Bilgi kalitesi: Bilgi kalitesi {iriin fotograflari, {iriin videolar1 vb. medya
zenginligi ile daha yiiksek seviyelere cikartilarak bilginin elde edilmesi
dolayistyla akis hali saglanmalidir.

e Bilgi niceligi (quantity): Dikkatin yogunlagmasi i¢in gerekli olan bilgi niceligi
irlin cesitliliginin artmasiyla saglanmalidir (Mahnke, 2014, s. 3021-3022).

Bilgisayar ekraninda goriintiilenen c¢evrimici aligveris sayfalarinin tasarim
sekli tiiketicilerin akis deneyimi iizerinde etkili olmaktadir. Ozenli sayfa tasarimlart
zorluk ve yetenek dengesi ile dikkatin yogunlagsmas1 unsurlarini saglayabilmektedir
(Sharkey vd., 2012, s. 6). Yapilan arastirmanin sonuglarina gore, aligveris sitesindeki
iriin bilgilerinin katalog seklinde gosterimi, akis deneyimini pozitif yonde
etkilemektedir. Benzer sekilde iirlin karsilastirma sayfasinin da akis deneyimi
tizerindeki etkisi pozitif olmaktadir. Her iki {irlin gosterim seklinde de firiinlerin
siralanmasinin akis deneyimi iizerindeki etkisi iriinlerin siralanmamis haline gore

daha fazla olmaktadir (Sharkey vd., 2012, s. 9).

Sosyal ag sitelerindeki marka topluluklarinin devamliligl i¢in mevcut iiye
sayisinin korunabilmesi ve kullanict katiliminin saglanmasi oldukg¢a 6nemlidir. Kaur

vd., (2016) yaptiklar1 aragtirmada Facebook iizerindeki marka topluluklarina ait 557
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kullanicinin  davranislarindaki iggilidiisel faktorleri incelemislerdir. Arastirma
sonuclarina gore dikkatin yogunlagmasi, eglence ve sosyal etkilesim kullanicilarin akis

deneyimini yasamalarindaki faktorler olmustur.

Noort vd.’nin (2012) yaptiklar1 ¢alismaya gore, markaya 6zgii web siteleri ile
etkilesimin daha yiiksek seviyede olmasiyla akis deneyiminin daha yogun yasanmasi
sonucunda web sitesi kullanicilari bilissel (6rnegin, iirtinle ilgili diistinceler), duygusal
(6rnegin, web sitesi veya markaya olan tutum) ve davranigsal tepkiler (6rnegin, web
sitesini tekrar ziyaret etme) vermektedirler. Etkilesimin ve akis deneyiminin bilissel

tepkiler iizerindeki etkisi duygusal ve davranigsal tepkilere gore daha zayif olmaktadir.

Kiili vd., (2012) egitici oyunlarin tasarimi i¢in olusturduklar1 akis deneyimi
cergevesini (framework) test ettikleri calismalarinda akis deneyimi ile dikkatin
yogunlagsmast arasindaki iliskiyi belirlemislerdir. Arastirma ile oyunu oynayan
tiniversite 6grencilerinin yiiksek seviyede akis durumunu deneyimlemelerinde kontrol
duygusu, anlagilir hedefler ve zorluk-yetenek dengesi faktorlerinin oldukga etkili

olduklar1 ortaya konmustur.

Chang vd., (2017) yaptiklar calismada oyun tabanli 6grenim malzemeleriyle
egitim alan 0grencilerin web tabanli 6grenim malzemeleriyle egitim alan 6grencilere
gore daha fazla odaklandiklarini, daha fazla kontrol sahibi olduklarini ve daha fazla

ilgili olduklarin1 ortaya koymaktadirlar.
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UCUNCU BOLUM
CEVRIMICI ALISVERIS MEMNUNIYETI VE SATIN ALMA KARARI

Giliniimiizde tiiketiciler ¢evrimigi olarak bilgisayar, akilli telefon gibi farkl
elektronik cihazlar ile magazalardan kolay bir sekilde iirlin satinalabilmektedirler.
Miisterilerin satinalma karar1 siirecinde kullanmig olduklar1 cihazlarla yasadiklari
deneyimin beklentileri kargilamasi sonucunda memnuniyet olugmaktadir. Yiiksek
miisteri memnuniyeti Uriiniin satinalinmasi kararinin verilmesini saglamaktadir.
Dolayisiyla konu sonraki boliimlerde asagida belirtilen baglhiklar altinda

irdelenmektedir:

e Beklenti Onaylama Teorisi

e Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli
e (Cevrimici Miisteri Deneyimi

e (Cevrimici Aligveris Memnuniyeti

e (Cevrimici Satinalma Karari
3.1. Beklenti Onaylama Teorisi

Teknoloji veya bilgi sistemlerine tekrarli bir sekilde uyum saglama
(kabullenme) niyeti beraberinde kullanima devam etme niyetini getirmektedir.
Kullanima devam etme niyeti ile ilgili calismalar Beklenti Onaylama Teorisi
(Expectation Confirmation Theory) c¢ergevesinde gerceklestirilmistir. Bu model
strastyla Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranig Teorisinden uyumlastirilmistir.
Bu teoriler kullanima devam etme niyetinin incelenmesinden ziyade insanlarin yeni
teknolojilere uyum saglama giidiileri iizerine odaklanmaktadir. Beklenti Onaylama
Teorisinin sd6z konusu iki teoriden tiiretilmesinde tiiketici davranislarindan da

yararlanilmistir (Stone ve Eveleth, 2013, s. 985).

Beklenti Onaylama Teorisi (Oliver, 1980) tiiketici memnuniyeti ve tiiketicinin
deneyimledigi iiriin veya hizmeti tekrar kullanma niyeti iizerine odaklanmaktadir.
Sekil 9’da gosterilen modele gore, tiikketicinin iirlin veya hizmet ile ilgili baglangigtaki
beklentilerinin satinalma sonras1t yasanan {rlin veya hizmet deneyimi ile

karsilagtirilmast sonucunda olugan memnuniyet seviyesi, tekrar satinalma niyetinin
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belirleyicisi olmaktadir (akt. Chen vd., 2015, s. 273; Hsu ve Lin, 2015, s. 47; Barnes
ve Vidgen, 2014, s. 13).

t; — Tiiketim Oncesi t,— Tiiketim sonrasi

Beklentiler
(ty)

: Tekrar Satinalm;
Onaylama Memnuniyet © Niyez;:im a

(t2) (t2) )

4

h 4
b

Deneyim
(t2)

AL e T SR A FIR e N Y
|
h 4

Sekil 9. Beklenti Onaylama Modeli
Kaynak: Sedera vd., (2017, s. 828). Likes - The key to my happiness: The moderating effect

of social influence on travel experience. Information & Management.

Sedera vd’nin (2017, s. 827) yaptiklar1 aragtirmada beklenti onaylama teorisi
kullanilarak bir gezginin seyahat siireci su sekilde tanimlanmaktadir: Gezgin seyahat
oncesinde gidecegi yer ile ilgili kafasinda bazi beklentiler olusturur. Bu beklentilerin
kaynag1 bagkalarindan duyduklari veya internet iizerinden (blog, sosyal medya,
yorumlar, reklamlar vb.) edindikleri bilgilerdir. Gezgin s6z konusu hizmeti almak
lizere planladig1 yere giderek deneyimlemeye baslar. Kisilerin algilarina gore ayni
yerde yasanan deneyimler farkliliklar gostermektedir. Sonrasinda gezgin
deneyimlerini seyahat dncesindeki beklentilerle karsilagtirmaktadir. Bu degerleme,
deneyimlerin baglangictaki beklentileri karsilama derecesini ortaya cikarmaktadir.
Gezginin deneyimlerinin beklentilerinin Gtesinde gerceklesmesi alinan hizmetin
onaylandigr anlamina gelmektedir. Bu durum memnuniyeti olusturmaktadir. Tam
tersine yasanan deneyimlerin beklentilerin gerisinde kalmasi halinde hizmet
onaylanmamaktadir. Dolayisiyla memnuniyetsizlik durumu gerceklesmektedir.
Gezgin olusan memnuniyet seviyesine gore ayni yeri tekrar ziyaret etme konusunda

bir karar vermeye ¢alismaktadir.

Kumar vd., (2007, s. 128) calismalarinda saglik hizmetleri kapsaminda tedavi
oncesi mevcut beklentiler, tedavi sonrasi olusan beklentiler ve memnuniyet arasindaki
iliskileri beklenti onaylama teorisine dayandirarak aragtirmiglardir. Arastirma
sonuclar1 olumsuz beklentilere ragmen olumlu deneyim gerceklestiginde en yiiksek

seviyede memnuniyetin olugsacagini géstermistir. Ayni zamanda olumlu beklentiler ve
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olumlu deneyimler karsisinda yiiksek diizeyde memnuniyet olustugu sonucuna
varilmigtir. Ayrica olumsuz beklentilere karsin olumsuz deneyimler sonucunda olusan
memnuniyetin seviyesinin diigiik oldugu goriilmiistiir. Arastirmada elde edilen diger
bir sonuca gore, olumlu beklentilere ragmen olumsuz deneyimlerin yasanmasi en

yiiksek derecede memnuniyetsizlige neden olmaktadir.
3.2. Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli

Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli (Bilgi Sistemleri Siireklilik
Modeli) Bhattacherjee (2001) tarafindan ortaya konmustur. Model insanlarin bilgi
teknolojilerini stirekli olarak kullanma niyetleri lizerinde etkisi olan faktorleri tespit

edebilmek hedefiyle gelistirilmistir.

Bhattacherjee’nin (2001) Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli Sekil
10°da goriilmektedir.

Algilanan
Fayda

Bilgi Sistemleri
ullanma Niye

Onaylama

Sekil 10. Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli
Kaynak: Bhattacherjee (2001, s. 356). Understanding Information Systems Continuance: An

Expectation-Confirmation Model. MIS Quarterly.

Modeli olusturan degiskenlerin tanimlart su sekilde yapilmaktadir
Bhattacherjee (2001, s. 359):
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e Bilgi sistemleri kullanim niyeti: Kullanicilarin s6z konusu bilgi sistemini
kullanma niyetlerini ifade etmektedir.

e Algilanan Fayda: Kullanicilarin s6z konusu bilgi sistemini kullanmalari
sonucunda yaptiklari ise yonelik algiladiklar1 faydadir.

e Memnuniyet: Kullanicilarin 6nceki bilgi sistemi kullanimlarina  dair
izlenimlerini ifade etmektedir.

e Onaylama: Kullanicilarin bilgi sistemini kullanmadan dnceki beklentileri ile
kullanim sonrasi sistemin ger¢ek performansinin karsilagtirilmasit sonucu

olusan algilardir.

Bilgi Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli’nin odak noktast memnuniyet
degiskenidir. Modele gore kullanici beklentileri memnuniyetin olusumunda 6nemli bir
belirleyicidir. Diger bir deyisle, kullanicilarin bilgi sistemi ile ilgili deneyimlerine
bagli olarak zaman igerisinde degismesi muhtemel beklentilerin memnuniyetin

gerceklesmesinde 6nemli bir rol oynadigi belirtilmektedir.
3.3. Cevrimici Miisteri Deneyimi

Cevrimici miisteri deneyiminin (online customer experience) anlasilabilmesi ve
tanimlanabilmesi amaciyla akis deneyimi ve unsurlarimi iceren modeller ortaya konmaktadir. Bu
baglamda Novak vd. (2000, s. 22) akis unsurlarim igeren bir modeli test ettikleri aragtirmalarinda
web ortamindaki akis halinin, diger bir deyisle cevrimici miisteri deneyiminin, web sitesindeki
gezinti (navigation) swrasinda deneyimlenen bilissel bir psikolojik durum oldugunu
belirtmektedirler. Caligmaya gore satialma baglaminda ¢evrimici miisteri deneyimi, odaginda
kullanim kolaylig1 bulunan ¢evrimigi aligveris olarak nitelendirilmektedir. Aligveris sirasindaki
kullamim kolaylig1 beklentisinin oldugu unsurlar arasinda kolay siparis verme, kolay iletisim
kurma, kolay 6deme segenekleri, kolay tirlin iadesi ve hizh kargo yer almaktadir. Ayrica miisteri
hizmetleri, tirtin ¢esitliligi ve {iriin bilgisi s6z konusu ¢evrimi¢i deneyimi yasayan tliketiciler

acisindan oldukg¢a 6nemlidir (Novak vd., 2000, s. 38-40).

Cevrimigi ahsveris, miisterilerin magazalar arasinda dolasmadan aligveris yaptig,
tirlinleri karsilagtirdigi, daha 6nce tirtinii satinalan miisterilerin deneyimlerinden yararlanildigi ve
satmalma stirecinin verimli bir sekilde yonetildigi bir pazarlama kanali ve aym zamanda bir satig

kanali seklinde ortaya konmaktadir (Kircova, 2008, s. 144).
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Perakendecilik agisindan bakildiginda aligveris, bir eglence unsuru olmaktan ¢ok bir is
olarak tammlanmaktadir. Hedef yonelimli aligveris giidiisiiyle hareket eden tiiketiciler etkin ve
zaman tasarrufu saglayacak bir sekilde tirlinleri satinalmakla ilgilenmektedirler. Aksine
deneyimleme giidiilii bir bakis agisina sahip olan tiiketiciler, aligveris yapmayi bir macera olarak
degerlermektedirler. Diger bir deyisle, aligverisin sonuglarina bir gérevin tamamlamasidan
ziyade bir eglence olarak bakmaktadirlar. Uriin bilgilerine erisim, karsilastirma (fiyat vb.)
yapabilme imkam, miisterinin aragtrma maliyetinin azalmasi gibi internetin etkilesimli
dogasindan dolay1 ¢evrimici ahsverisin verimliligi artmaktadir. Internetin hem faydaci hem de
eglenceye yonelik ozellikleri ¢evrimigi aligveris davranisinin sekillenmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Cevrimi¢gi magazalarda olusturulan atmosfer sayesinde tiiketiciler fiziksel
magazalardakine benzer duygusal tepkiler gostermektedirler. Bu baglamda web sitesindeki
yerlesim diizeni, renkler, grafikler, tasarim sekli s6z konusu havanin ortaya ¢ikartilmasinda etkili
olmaktadir. Cevrimigi ahsverisin kullanim kolayligi vb. ozellikleri tiiketicinin ¢evrimici
satinalma davranisini sekillendiriyor olsa da aligveris sitesinin eglenceye doniik 6zellikleri ayni
etki derecesinde miisterinin internet tizerinden aligveris davranisinin olusumunda énemli bir rol

oynamaktadir (Chiou ve Ting, 2010, s. 204).

Olumlu ¢evrimigi miisteri deneyiminin sonuglar arasinda memnuniyet, sadakat, giiven,
web sitesini yeniden ziyaret etme niyeti ve tekrar satinalma niyeti unsurlart yer almaktadir
(McLean ve Wilson, 2016, s. 603).

Martin vd., (2015, s. 91-92) cahismalarinda c¢evrimi¢i miisteri deneyimini
aragtirmslardir. Sik araliklarla ve az siklikta gevrimigci aligveris yapan miisterilerle yapilan anket
verilerine gore, yoneticilere yonelik ortaya ¢ikan sonuglar su sekildedir: Internet iizerinden satis
yapan perakendecilerin miisterinin duygusal deneyimler yasayabilecegi ¢evrimici ortamlarin
saglanmasina odaklanmalar gerekmektedir. Bulgulara gore bu ortamlar miisterilerin faaliyetleri
kontrol edebilme duyusunun iyilestirilmesi, estetik bakis ve miisterinin algiladifi kazanimlar
sayesinde olusturulabilmektedir. Kontrol duygusunun gelistirilmesine yonelik web sitesi
icerisinde kolayca dolasabilme (navigation) veya miisterinin kendi ihtiyaclarina uygun sekilde
web sitesinin kisisellestirilmesi 6rek olarak verilmektedir. Risk algis1 6zellikle az siklikta
cevrimigi satmalma yapan miisteriler i¢in giivenilirligin ve memnuniyetin saglanmast ile en aza
indirgenebilmektedir. Bu baglamda risk azaltici stratejiler olusturulur. Satinalma ve {iriin 1ade

kurallarina erisimin kolayca olmasi, tigiincii taraflarin sagladig garantilerin gériintir olmalar
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risk algismi azaltan 6nlemler arasinda yer almaktadir. Aymi zamanda memnuniyeti gogaltict
stratejilerin uygulanmasi gerekmektedir. Miisterilerin aligveris yaptiklar1 web sitesini kolayca
kullanabilmeleri veya web sitesinin kisisellestirilebilmesi memnuniyeti olumlu sekilde etkileyen
unsurlar arasindadir. Miisteriler bir kanal {izerinden aligveris yaparken kendi gereksinimleri ve
gordiikleri fayda dogrultusunda baska bir kanala gecerek aligverise devam etmektedirler. E-
perakendecilerin ¢evrimici miisteri deneyimlerinin igerigini ve bu deneyimleri miisterilere nasil
yasatacaklarmi 1yi anlayabilmeleri rekabet avantaji ve stirekli biiylimeyi saglayabilmek i¢in
anahtar konumundadir.

Pappas vd.’nin (2016, s. 738) kisisellestirilmis ¢evrimigi aligveristeki satinalma
davranmigim arastirdiklart c¢alismalarina gore, kisisellestirilmis cevrimigi aligveris sirasinda
tliketicinin satmalma niyetini 6ngérebilmek icin miisterinin gevrimici aligveris deneyimi ile
cevrimici aligveris giidiileri bir arada degerlenmektedir. Kisisellestirilmis ¢cevrimici aligverise
yonelik geleneksel teknikler (6nceki satinalmalara ait yorumlar, kisilere 6zel mesajlar)
miisterilerin ¢evrimigi satinalma yapmalarini saglamak igin yeterli olmamaktadir. Miisterilerin
onceden tanimlanmus ihtiyaglart bulunmaktadir. Miisteriler kisisellestirilmis hizmetleri
kullanirken eglence unsurlarma 6nem vermemektedirler. Fiyat ve promosyon hassasiyeti
tiiketiciler agisindan oldukca dnemlidir. Miisteriler en diisiik fiyath {iriinlere ve takip ettikleri

markalardan gelecek olan promosyonlara odaklanmaktadirlar.
3.4. Cevrimici Ahsveris Memnuniyeti

Geleneksel anlamda memnuniyet, iirlinii veya hizmeti satinaldiktan sonra satmalma
oOncesi tiiketici beklentileri ile gergeklesen iirlin veya hizmet deneyimi arasindaki farkliliga
verilen duygusal tepkidir (Tseng, 2017, s. 415) .

Elektronik memnuniyet (E-satisfaction) tiiketicilerin aligveris sitelerinden
gecmis zamanda gerceklestirdikleri {iirlin veya hizmet satinalma deneyimleri
sonucunda yasadiklar1 tatmin derecesidir (Lee vd., 2009, s. 7853; Moriuchi ve

Takahashi, 2016, s. 148).

Tseng (2017), turizm alaninda yaptig1 arastirmada, e-memnuniyet iizerindeki
satinalma sonrasi yasanan biligsel uyumsuzlugun etkisini incelemektedir. Caligsmaya

gbre, cevrimici miisterinin satinalma sonrasi vermis oldugu satinalma kararindan
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duydugu huzursuzluk (bilissel uyumsuzluk) daha fazla azaldikca e-memnuniyet
artacagl i¢in miisterinin ¢evrimi¢i satinalmaya olan tutumu daha olumlu hale
gelmektedir. Bu durum muhtemel iiriin iadelerini engellemektedir. Miisterilerin {iriin
veya hizmeti ¢evrimigi satinalma sonrasi saticiy1 degerlemek icin verdikleri puanlar
s0z konusu biligsel uyumsuzlugun e-memnuniyet iizerindeki olumsuz etkisini

azaltmaktadir (Tseng, 017, s. 422).

Szymanski ve Hise (2000, s. 318) elektronik memnuniyeti (e-memnuniyet)
etkileyen degiskenleri inceledikleri arastirmalarinda sirasiyla elektronik alisverisin
kolayligi, aligveris sitesinin tasarimi, ddeme segeneklerindeki giivenlik ve tiriin bilgisi
degiskenlerinin  tiiketici memnuniyeti lizerinde etkili olduklarin1  ortaya

koymaktadirlar.

Kullanom kolaylig1 baglaminda, tiiketicilerin aligveris sitesinde kolayca
dolasabilmesi, sitedeki igerigin yerlesim diizeninin anlasilir olmasi, iyi ¢alisan bir
arama fonksiyonu gibi faktorler aligveris sitesinin islevselligini yiikselmekte olup

aligveris memnuniyetini olumlu etkilemektedir (Pham ve Ahammad, 2017, s. 3).

Rose vd., (2012, s. 315) elektronik perakendecilikteki ¢evrimi¢i miisteri
deneyiminin onciillerini ve sonuglarini arastirdiklart ¢aligmalarinda ¢evrimici aligveris
memnuiyeti degiskeni ile ¢evrimici tekrar satinalma niyeti degiskeni arasinda

dogrudan olumlu bir iliskinin bulundugunu belirtmektedirler.

Lee vd.’nin (2009, s. 7854) yaptiklar arastirmaya gore, e-memnuniyetin tekrar
satinalma niyeti tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Kim ve Stoel (2004) yaptiklar
calismada web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini belirterek s6z
konusu kaliteyi olusturan ozellikleri aciklamaktadirlar. Arastirmanin hedef kitlesini
giyim magazalarindan aligveris yapan ¢evrimici miisteriler olusturmaktadir. Web sitesi
kalitesinin unsurlarinin belirlenmesinde Loiacono’nun WebQual l¢egi kullanilmistir.
Loiacono bu 6lgegi 2000 yilinda 6zellikle perakende web sitelerindeki kalitenin
dlgiilmesi icin gelistirmistir. One ¢ikan kalite unsurlar1 su sekilde siralanmaktadir:
Web sitesinin goriiniimii, eglence Ozellikleri, sunulan bilginin yapilan ise olan
uygunlugu, aligveris isleminin yapilabilmesi kabiliyeti, web sitesinin tepki verme

stiresi ve giivenilirlik.
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Barnes ve Vidgen (2014, s. 21), yaptiklar1 arastirmada kurumsal bir web
sitesindeki kullanict memnuniyetini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Calismaya
gore, web ortamindaki sosyallesmenin memnuniyet {iizerine biiyiikk bir etkisi
bulunmaktadir. Kisisellestirme degiskeni dolayli olarak sosyallesme degiskeni
tizerinden memnuniyeti etkilemektedir. Sosyallesme degiskeninin memnuniyete
etkisinin organizasyona ylikledigi yaptirimlardan bir tanesi web sitesinin tasariminda
izlenecek yolun belirlenmesi olmaktadir. Bu baglamda site tasariminin igeriginde
insanlarin 6n planda oldugu resimlerin yer almasi, zengin medyanin kullanilmasi

(video, etkilesimli oyunlar) ve sosyal medyanin (blog) var olmasi gerekmektedir.
3.5. Cevrimici Satinalma Karan

Cevrimigi satinalma niyeti, miisterinin web sitesinden bir {iriinii satinalma
istegini veya egilimini tanimlamaktadir. Cevrimici satinalma niyeti ile ilgili yapilan
arastirmalarda satinalma niyeti ile gergeklesen satinalma arasinda énemli bir iligkinin

oldugu ortaya konmaktadir (Shaouf vd., 2016, s. 623).

Cevrimi¢i magazalarda sergilenen iiriinler ile ilgili giincel, yeterli miktarda ve
kolay anlasilir bilginin sunulmas1 sonucunda tiiketiciler, iirliniin kalitesini ve faydasini
ongorebilmekte olup olusan aligveris memnuniyeti neticesinde dogru satinalma karari

vermektedirler (Pham ve Ahammad, 2017, s. 2).

Glimiigsoy ve Yeterel (2016), arastirmalarinda miisterilerin firsat sitelerinden
aligveris yaptiktan sonra ayni web sitesinden tekrar aligveris yapma karar1 almalarini
etkileyen faktdrleri incelemislerdir. Isletmeler iiriin ya da hizmetlerini firsat sitelerinde
sergiledikleri indirimli kuponlar ile miisterilerine sunmaktadir. Firsat sitelerinin
sayilar arttig1 icin isletmelerin mevcut miisterilerini elde tutmaya caligmalar1 daha
Oonemli hale gelmistir. Bu baglamda olusturulan arastirma modeli memnuniyet,
algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, kisisel normlar, algilanan sayginlik ve
giiven degiskenlerini igermektedir. Arastirmaya ait veriler aktif olarak firsat sitelerini
kullanan miisterilere uygulanan anketler ile elde edilmistir. Toplanan verilerin
analizleri icin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Arastirma sonuglara gore, giliven

ve memnuniyet degiskenleri tekrar satin alma kararimi etkilemektedir.
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Giliven, algilanan fayda ve algilanan kullanim kalayligi degiskenlerinin
memnuniyet lizerinde etkisi bulunmaktadir. Kisisel normlarmn, tekrar satin alma

niyetine etkisi anlamli bulunmamuistir.

Cin’deki internet kullanicilarinin demografik yapisi ve davraniglan iizerine
yapilan bir caligmaya gore, cevrimici satinalmanin Onilindeki engeller arasinda
giivenlik eksikligi, yetersiz 6deme metodlari, diisiik iiriin ve hizmet kalitesi, kargo
stirecindeki zorluklar, {iriin bilgisinin giivenilir olmamas1 ve fiyatlardaki dengesizlik

unsurlar1 yer almaktadir (Fang ve Yen, 2006, s. 377).

Tiiketiciler ¢evrimi¢i satinalma sonrasinda Uriin ile ilgili beklentilerini
gerceklestiremedikleri zaman {iriin riskini (product risk) yasamaktadirlar. Uriin riski
tilkketicilerin satinalma Oncesinde fiziksel magazalarda oldugu gibi iiriinlerle temas
kuramamalarindan kaynaklanmaktadir. Ayrica {iriin hakkindaki bilgilerin yetersizligi
tiiketicilerin {iriin riski algisinin artmasina neden olmaktadir. Zaman riski (time risk)
tilketicilerin ¢evrimi¢i magazada dolasirken, iiriin siparisi vermeye c¢alisirken veya
iriin teslimati siireci gibi benzeri durumlarda kaybettikleri zaman olarak
tanimlanmaktadir (Simonian vd., 2012, s. 326-327). Konfeksiyon {iriinlerinin
cevrimici aligverisi ile ilgili yapilan bir arastirmada {iriin riskinin konfeksiyon
driinlerini satinalma niyeti lizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu; aksine zaman
riskinin ayn1 tirlinleri satinalma niyeti iizerinde olumsuz bir etkisinin olmadigini ortaya

koymaktadir (Simonian vd., 2012, s. 329).

Ucak biletinin ¢evrimigi satinalinmasini etkileyen degiskenlerin arastirildigi
calismaya gore, aligveris kanali olarak internetten algilanan fayda ¢evrimici ugak bileti
satinalma niyetini olumlu olarak etkilemektedir. Ayrica internetten algilanan kullanim
kolayliginin dolayli olarak algilanan fayda degiskeni aracilii ile satinalma niyetini

olumlu etkiledigi ortaya konulmaktadir (Mafe vd., 2009, s. 298).

Rodriguez ve Trujillo (2013, s. 62) miisterilerin ¢evrimigi ugak bileti satinalma
davraniglarini etkileyen unsurlari incelemislerdir. Calismaya gore, ¢evrimigi satinalma
niyetinin ana belirleyicileri arasinda internet ilizerinden satinalma aligkanligi, bilet
fiyatinin uygunlugu, satinalma islemi i¢in web sitesini kullanmaktan algilanan fayda

ve web sitesinin teknik altyapisinin yeterliligi yer almaktadir. Ayrica web sitesinin

57



kullanimindan algilanan kullanim kolaylig1, sosyal etkilesim (social influence) ve web
sitesinin kullanimindaki hedonik motivasyonun (hedonic motivation) satinalma niyeti
tizerinde onemli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Satinalma davranisini etkileyen
faktorler ise ¢evrimici satinalma niyeti, web sitesini kullanma aligkanlig1 ve teknik alt
yapmin yeterliligi seklinde siralanmaktadir. Ispanya’daki havayolu sirketlerinin
pazarlama iletigimi stratejilerini miisterilerin ¢evrimigi satinalma niyeti aligkanliklarini

ortaya ¢ikarabilecek sekilde olusturmalar1 6nerilmektedir.

Muda vd., (2016, s. 296-297) c¢alismalarinda Malezya’daki Y kusaginin
cevrimici satinalma niyetlerini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Y kusaginin
algiladig1 giiven ile cevrimigi satinalma arasinda kuvvetli bir iligki bulunmaktadir.
Malezya’da mevcut olan e-ticaret ortami giivenilir bir yapiya sahip olmadigi icin
miisteriler cevrimigi saticilara (seller) siipheyle bakmaktadir. Bu nedenle Facebook ve
Instagram gibi sosyal medya sitelerinden g¢evrimici aligveris tercih edilmektedir.
Ciinkii Y kusagi kullanicilar1 bu ortamlarda yapilan diger tiikketici yorumlarina bakarak
giiven saglayip satinalma kararlarin1 vermektedirler. Internet iizerinden (online) ticaret
yapan saticilarin sayginligi (reputation) Y kusaginin ¢evrimi¢i satinalma niyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Sosyal sorumluluk projelerinin igerisinde olan
saticilar digerlerine gore daha saygin olarak goriilmektedir. Daha fazla sayginligi olan
saticilar, cevrimi¢i magazalarina daha fazla trafik saglamaktadir. Calismaya gore, web
sitesinden algilanan fayda ve algilanan risk faktorlerinin miisterinin satinalma niyeti
tizerinde bir etkisi bulunmamaktadir. Y kusagi kullanicilart bilgiyi daha fazla
aragtirarak ve saticilarin drlinlerini  karsilastirarak s6z konusu riski en aza

indirgemektedirler.

Verhagen ve Dolen (2009, s. 81) tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarma
gore, hem fiziksel hem de ¢evrimi¢i magazasi (bricks - and - clicks) olan ¢ok kanalli
perakendecilerin imaj1 tliketicilerin ¢evrimigi satinalma niyetleri iizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Cevrimi¢i magaza tliketicilerin iirlin satinalma niyetinin pozitif
belirleyicisi olmakla birlikte fiziksel magazanin tiiketiciye verdigi intibanin da
satinalma kararina dogrudan veya dolayl etkisi bulunmaktadir. Fiziksel magazanin
atmosferi, magazadaki yerlesim diizeni, vitrinde sergilenen iirlinler ¢gevrimici magaza

imajinin belirleyicileridir. Dolayisiyla calismada hem fiziksel hem de cevrimici
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sekilde calisan perakendecilerin fiziksel magaza, ¢evrimi¢i magaza ve g¢evrimigi
satinalma arasindaki baglantiyr degerlendirerek operasyonlarini karsilikli entegre

etmelerindeki fayda ortaya konmaktadir.

Chocarro vd.’nin (2013, s. 359-360) yaptiklar1 aragtirmaya gore, miisterilerin
aligverislerini yapacaklari fiziksel magaza veya ¢evrimi¢i magaza kanallar1 arasindaki
secimlerinde magazaya olan uzaklik, zaman yoOnetimi ve {riin kategorisinin etkisi
bulunmaktadir. Magazaya olan mesafe ve zaman baskisi, ¢evrimigi aligveris ihtimalini
olumlu etkileyen faktdrlerdir. Ozellikle mobil telefonlarin gelismesi ile internete
kolayca erisilmesi sonucunda miisterilerin algilarindaki magazaya olan uzaklik
artmaktadir. Onemsiz hale gelen magazaya olan uzakligin avantaja donebilmesi igin
sanal magaza yoneticilerinin miisterinin {irline dokunamama, fiziksel olarak
deneyimleyememe olumsuzlugunu azaltici Onlemler almalar1 gerekmektedir.
Aragtirma Uriinlerini (search goods) ¢evrimigi satinalma olasilig1 iizerinde magazaya
olan uzakligin etkisi deneyim friinlerine (experience goods) gore daha fazla
olmaktadir. Fiziksel magazalarin acilis saatlerinden dolay1 ortaya c¢ikan kisitlama
cevrimici satinalma niyetini giidiileyen diger bir faktordiir. Zaman tasarrufu ve giiniin
24 saati aligveris imkani, tiiketicileri ¢evrimi¢i satinalma  konusunda
cesaretlendirmektedir. Fiziksel magaza yoneticilerinin satinalma siireclerini
basitlestirmeye ve hizlandirmaya odaklanmalar1 gerekmektedir. Yiksek ilgilenim
diizeyindeki {riinlerin ¢evrimig¢i satinalinmasinda sosyal acidan zengin magaza
ortaminin (ses teknolojileri, gercek zamanli mesajlasma vb.) etkili oldugu

gorilmiistiir.

Shukla (2013, s.118) yaptig1 ¢alismada ¢evrimigi satinalma niyetini etkileyen
degiskenleri ortaya koymaktadir. Giivenilirlik ve giivenlik endiseleri miisterilerin
satinalma karar1 Oncesindeki siirecte olusan memnuniyetini etkilemektedir. Bu
baglamda web sitesinin gorselligi giivenilirlik ve glivenlik degiskenleri lizerinde
olumlu etkiye sahip olmaktadir. Iyi bir gdrsel tasarimi olan web sitesi miisterilerin
giiven duymasini saglamakta ve dolayisiyla artan memnuniyet seviyesinin satinalma
niyeti iizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Misterilerin algiladig1 risk ve kisisel
bilgilerin korunmasina dair endiseleri artis gosterdikge memnuniyet azalmakta ve

cevrimi¢i satinalma niyeti olumsuz etkilenmektedir.
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Lissitsa ve Kol (2016) X kusagi ve Y kusagini ¢evrimigi satinalma davranislari
acisindan inceledikleri aragtirmalarina gore, Y kusaginin internete erisim orani daha
yiiksek olup bu kusakta olan internet kullanicilarinin elektrikli cihaz, seyahat ve
mobilyay1 ¢evrimigi satinalma yiizdesi X kusagina gére daha fazladir. Bu durum is
diinyas1 agisindan daha cazip goriiniiyor olsa da, pazarlama calismalarinin X kusagina
yogunlagmast Onemlidir. Cilinkii bu kusaktaki insanlarin daha fazla geliri ve

harcanacak daha fazla zamani bulunmaktadir.

Kidane ve Sharma (2016), yaptiklar1 c¢alismada miisterilerin ¢evrimigi
satinalma kararlarin1 etkileyen faktorleri incelemislerdir. Uriin iade politikasi,
miisterilerin aligveris yaptiklari internet sitesine olan giivenleri, para iade garantisi ve
kapida 6deme metodu, miisterilerin ¢evrimigi satinalma kararlarini giiclii bir sekilde
etkileyen faktorlerdir. E-ticaret yonetimlerinin aligveris sitelerine ¢ok daha fazla

miisteri ¢ekebilmeleri igin s6z konusu faktorler tizerine odaklanmalar1 6nerilmektedir.

Ettis’in (2017) ¢evrimi¢i magaza ortami, akis deneyimi ve tiiketici davranislari
arasindaki iliskiyi inceledigi arastirmasinda, 465 cevrimici tiiketiciye bir anket
uygulanmistir. Arastirmaya gore, arka plan rengi mavi tonunda olan c¢evrimigci
magazalar, arka plan renk tonu yesil olanlara gore daha fazla akis deneyimi
olusturmaktadir. Akis deneyimi unsurlarindan dikkatin yogunlasmas: tiiketicilerin
satinalma niyetini, siteyi yeniden ziyaret etme niyetini, goriintiilenen sayfa sayfasini

ve sitede harcanan zamani arttirmaktadir.

Akis deneyiminin unsurlarindan kontrol duygusu, eylem ve farkindaligin
birlesmesi, tiiketicilerin satinalma niyetlerini olumlu bir sekilde etkilemektedir. Diger
taraftan akisin zaman doniisiimii unsurunun satinalma niyeti iizerinde olumsuz bir
etkisi bulunmaktadir. Ayrica akis deneyiminin bir diger unsuru olan dikkatin
yogunlagmasi ile satinalma niyeti arasinda bir iligkinin olmadig1 belirtilmektedir

(Ozkara vd., 2017, s. 127).
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DORDUNCU BOLUM

TUKETICILERIN CEVRIMICi ALISVERIS KANALLARINDAKI AKIS
DENEYIMLERININ MEMNUNIYET VE SATIN ALMA KARARLARINA
ETKISININ OLCULMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu boéliimde arastirmanin amaci, modeli, modelin degiskenlerine ait dlgekler,
hipotezler, anakiitle ve Orneklemin belirlenmesi, veri toplama yontemi, verilerin

analizi, arastirma bulgular1 ve sonuglara iligkin bilgiler yer almaktadir.
4.1. Arastirmanin Amaci

Glinlimiizde insanlar kolay bir sekilde elektronik cihazlar ile ¢evrimigi olarak
kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlerden yararlanmaktadir. Tiiketiciler s6z konusu
irlin veya hizmete ait satin alma siirecini tamamlayincaya kadar birden fazla cihazi
kullanabilmektedir. Ornegin, insanlar akilli telefonla iiriin bilgilerini inceledikten
sonra diziistli bilgisayar ile ddeme iglemini yaparak iiriinii satin almaktadir. Ya da
tiriinii fiziksel magazaya giderek inceleyen tiiketiciler, tabletlerini kullanmak suretiyle
mobil satin almay1 gerceklestirebilmektedir. Mobil ticaretin ¢evrimigi aligveris
icerisindeki etkinliginin artmasiyla birlikte ortaya ¢ikan birden fazla elektronik cihaz
kullanarak {irlin satin alma siirecinin tamamlanmasi durumu son ddnemlerdeki
arastirma raporlarinda cihazlar arasi islem (cross device transaction) olarak ortaya

konmaktadir.

Internet ortaminda bir iiriiniin satin alinmasinda farkli elektronik cihazlarin
tercih edilmesine neden olan etkenlerin belirlenmesi, arastirmanin temel amacini
olusturmaktadir. Bu baglamda, tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris silirecinde elektronik
cthazlar1 kullanirken edinecekleri akis deneyiminin miisteri memnuniyetini (cihazlari
kullanma deneyiminin miisteri beklentilerini karsilamasi) saglayacagi ve bu durumun
cevrimigi satin alma kararlarini etkileyecegi Ongoriilmektedir. Akis deneyimi ile
memnuniyet arasindaki etkilesimin irdelenmesi, arastirmanin odak noktasini
olusturmaktadir. Bu etkilesimi diizenleme roliinii iistlenecek faktorlerin bilgi kalitesi

ve kanal kalitesi oldugu kabul edilmektedir.
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E-ticaret yazin1 genel olarak incelendiginde, akis deneyimi degiskeninin yer
aldig1 calismalarda bilgi teknolojilerinin benimsenmesi, ¢evrimi¢i ya da mobil
oyunlarin kabul edilmesi, web sitesi lizerinden aligveris, bankacilik, mobil 6deme
sistemleri, mobil mesajlagsma ve mobil aligveris gibi konularin islendigi goriilmektedir.
Arastirma modelinde belirtilen elektronik cihazlardan algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda ve cihaz 6zellikleri iizerine odaklanarak akis deneyimi ve memnuniyet
degiskenlerinin etkilerini 6lgmeye calisan bir arastirmaya heniiz rastlanmamustir.
Tirkiye de akis deneyimi ile ilgili az sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu baglamda,
arastirmamiz pazarlama yazinindaki ilk arastirmalardan biri olma 0Ozelligini

tagimaktadir.

Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini farkli elektronik cihazlar vasitasiyla
miisterilerine sunabilmeleri giiniimiizde son derece 6énemlidir. Tek bir elektronik cihaz
lizerinden pazarlama faaliyetlerinin yiriitilmesi isletme acisindan yeterli
olmayacaktir. Ciinkii tiiketiciler birden fazla cihaz kullanarak iiriin ya da hizmetleri
satinalma siirecini yonetmektedirler. Yeni miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi elde
tutmaktan daha pahali oldugu diisiiniildiiglinde, isletmelerin birden fazla cihaz
tizerinden TUriinlerini sunma ¢abasi igerisinde olmalari kac¢inilmaz bir durumdur.
Yonetimlerin tiiketicilerle 1y1 bir iletisim kurmasi ve etkin bir bicimde onlara ulasiyor
olabilmeleri i¢in markalarina ait reklam gosterimlerinin tiiketicilerin aktif oldugu tiim
cihazlarda mevcut olmas1 gerekmektedir. Bu baglamda, arastirmadan elde edilen
bulgular ve sonuglar pazarlama yonetimlerine tiiketicinin cihazlara 6zgii davranis

yaklagimlar1 hakkinda bilgi ve oneriler sunmaktadir.
4.2. Arasirmanin Kavramsal Modeli

Arastirma kavramsal modeli Sekil 11°de goriilecegi iizere, tiiketicilerin
¢evrimigi satin alma kararlarinda kullandiklar1 elektronik cihazlarin (akilli telefon,
tablet, diziistii bilgisayar, masaiistii bilgisayar) se¢imini etkileyen faktorleri ve bu
faktorler arasindaki etkilesimleri incelemek amaciyla olusturulmustur. Modelin
olusturulmasi sirasinda, Teknoloji Kabul Modeli, Akis Teorisi (3’1l akis modeli), Bilgi
Sistemleri Beklenti Onaylama Modeli ve Bilgi Sistemleri Basar1 Modelinden

faydalanilmistir.
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Cihaz

Cihazlardan Cihazlann
algilanan fayda kullanim kolayhig:
\/ Cihaz tirii
Akig deneyimi
Bilgi kalitesi € Kanal kalitesi
L4 Urian ilgilenim diizeyi

Memnuniyet

¥
Gevrimigi satin
alma karan

Sekil 11. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Arastirma modelindeki cihazlardan algilanan fayda ve cihazlarin kullanim
kolaylig1 degiskenleri akis deneyiminin onciilleri olarak kabul edilmistir. Akis
deneyiminin cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet {izerinde etkisi oldugu
ongoriilmiustiir. Bilgi kalitesi ve kanal kalitesi degiskenlerinin akis deneyiminin
memnuniyet lizerindeki etkisini diizenleyici rollerinin oldugu varsayilmaktadir.
Memnuniyetin (elektronik cihazlari kullanma deneyiminin miisteri beklentilerini

karsilamasi) ¢evrimigi satinalma karar1 degiskenini etkiledigi dngoriilmiistir.

Ayn1 zamanda {iriin ilgilenim diizeyinin roli de arastirmada incelenmistir. Bu
dogrultuda 25 katilimciya uygulanan 6n test ile iriinler belirlenmistir. Katilimcilara
“asagidaki tirtinlerden hangisini ¢ok fazla diislinmeden satinalmaya karar verirdiniz?”
sorusu sorulmustur. On test sonuglarma gore, tiiketicilerin ilgilenim diizeylerinin
Olctildiigii iirtinlerden disiik ilgilenim diizeyindeki iiriin olarak hediyelik esya ve

kirtasiye, yiiksek ilgilenim diizeyindeki iirtin olarak da teknoloji lirtinleri segilmistir.
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Model degiskenlerine iliskin olgekler su sekildedir:

Algilanan Fayda (Perceived Usefulness)

was focused
on the activity.

aligverise odaklaniyorum.

No | Kaynaktaki Soru Calismadaki Soru Kaynak

1 | I find mobile internet (mobil cihaz veya bilgisayar) (Hong vd.,
useful in my life. kullanmay1 faydali buluyorum. 2006)

2 | Using mobile internet (mobil cihaz veya bilgisayar)
helps me accomplish kullanarak islemleri daha hizli
things more quickly. gergeklestiriyorum.

3 | Using mobile internet (mobil cihaz veya bilgisayar)
makes my life easier. kullanimi ¢evrimigi alisverisi daha

fazla kolaylastiriyor.

Algilanan Kullanim Kolaylig1 (Perceived Ease of Use)

4 | Learning how to use (mobil cihaz veya bilgisayar) (Hong vd.,
mobile internet kullanmay1 kolay 6grendim. 2006)
is easy.

5 | I find mobile internet (mobil cihaz veya bilgisayar)
easy to use. kullanmay1 kolay buluyorum.

6 | Mobile internet is clear | (mobil cihaz veya bilgisayar)
and understandable to kullaniminin agik ve kolay
use. anlagilabilir oldugunu diisiiniiyorum.

Bilgi Kalitesi (Information Quality)

7 | This smart phone service | (mobil cihaz veya bilgisayar) ile (Kim vd.,
provides important tiriin 6zellikleri ve kampanyalar1 2015)
content. hakkinda zengin icerikli bilgi

aliyorum.

8 | This smart phone service | (mobil cihaz veya bilgisayar) ile
provides fashionable tiriin 6zellikleri ve kampanyalar1
content. hakkinda yeterince giincel bilgi

aliyorum.

9 | This smart phone service | (mobil cihaz veya bilgisayar) ile
provides appropriate tiriin 6zellikleri ve kampanyalar1
content. hakkinda uygun sekilde bilgi

aliyorum.

Kanal Kalitesi (Channel Quality)

10 | The response time of (mobil cihaz veya bilgisayar) yeterli | (Dwivedi
the self-issue/return islem giiciine sahip oluyor. vd., 2013)
terminals is acceptable

11 | Library’s self- (mobil cihaz veya bilgisayar)
issue/return terminals kullanic1 dostu ekranlara (aligveris
are user sitesi ekranlart) sahip oluyor.
friendly.

Akis Deneyimi (Flow Experience)

12 | When using mobile (mobil cihaz veya bilgisayar) (Zhou,
payment, my attention kullanirken, tiim dikkatimle 2013)
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13

When using mobile

payment, I felt in control.

(mobil cihaz veya bilgisayar)
kullanirken, kontroliin bende
oldugunu hissediyorum.

14

When using mobile
payment, I found a lot of
pleasure.

(mobil cihaz veya bilgisayar)
kullanmanin eglenceli oldugunu
diisliniiyorum.

Memnuniyet (Satisfaction)

15 | I am satisfied with the | (mobil cihaz veya bilgisayar) (Hsu vd.,
experience of kullanmaktan memnunum. 2015)
purchasing products
from Groupon.

16 | I think purchasing (mobil cihaz veya bilgisayar)
products from Groupon | kullanmak iyi bir fikir.
is a good idea

17 | I feel good regarding Cevrimi¢i magazalardan (mobil
my decision to cihaz veya bilgisayar) ile {iriin
purchase products from | satin almayi seviyorum.

Groupon.

(Cevrimigi Satin alma karar1 (Purchase Behaviour)

18 | I prefer online shopping | (mobil cihaz veya bilgisayar) ile (Lin,
for buying books. iriinleri ¢evrimigi satin almayi tercih | 2007)

ediyorum.

19 | I frequently use online (mobil cihaz veya bilgisayar) ile

shopping.

diizenli olarak irtinleri ¢evrimici
satin aliyorum.

Eylem Teorisi modelini karsilastirdiklar1 ¢aligmaya gore, insanlarin bilgisayarlari
kullanma niyetlerinin en 6nemli belirleyicisi algilanan faydadir. Diger ikincil derecede
onemli belirleyicisi ise, algilanan kullanim kolayligidir. Kullanicilarin teknolojiyi
kabullenmelerinde kullanim kolayliginin 6nemli oldugu net bir sekilde ortaya ¢ikmis
olsa da kullanilan bilgi sisteminden algilanan faydanin ¢ok daha 6nemli oldugu gézden
kagmamalidir. Kullanicilarin bir islemi gerceklestirmek i¢in kullanimi zor olan bir
araylize katlanabilme ihtimalleri olsa da higbir kullanim kolaylig1 seviyesi kullanicinin

faydali gordiigii bir islemi gergeklestiremeyen bir bilgi sisteminin basarisizligini

4.3. Arastirmanin Hipotezleri

4.3.1. Cihazlardan Algilanan Fayda, Cihazlarin Kullamim Kolayhg1 ve

AKkis Deneyimi Degiskenlerine iliskin Hipotezler

Davis vd.,’nin (1989, s. 997-1000) Teknoloji Kabul Modeli (TKM) ile Nedenli

ortadan kaldiramaz.
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Hoffman ve Novak’a (2009, s. 26-30) gore, akis deneyiminin dl¢iilmesinde ve
kavramsallastirilmasinda farkli yaklasimlar sergilenmektedir. Boyutsal olmayan
Olctimlerde akis deneyimi kendisini olusturan faktorlerin tiimiinii (algilanan kullanim
kolayligi, algilanan fayda, kontrol vb.) igeren tek bir de§isken olarak ol¢iilmektedir.
Boyutsal 6l¢timlerde ise, akis deneyimi i¢in belirlenen ana boyutlar ayr1 ayri dlgiilerek
bunlarin arasindan 6n siralarda yer alarak akis deneyimini giivenilir sekilde temsil
edecek olan faktoriin tespiti icin test yapilmaktadir. Bu farkli yaklagimlara karsin,
akisin onctlleri, akis deneyimi ve akisin sonuglar1 seklindeki kavramsal ¢erceve genel
bir kabul gérmiistiir. Ornegin, akis degiskeni ile TKM nin algilanan kullanim kolaylig
ve algilanan fayda degiskenleri arasindaki iligskinin desteklendigi bazi ¢aligsmalarda
algilanan kullanim kolaylig1 akis deneyiminin sonucu olurken, bazi ¢alismalarda ise,
akis deneyimi algilanan kullanim kolayliginin bir sonucu olmaktadir. Bu

calismalardan bazilar1 Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Akis Deneyimi Calismalar:

Calismaz. Akis Deneyimi Algilanan kullanim Algilanan
Cahsmalll kolayligi fayda

Agarwal ve Karahann (2000) Akisin sonucu Akisin sonucu
Ha vd., (2007) Akisin Onciisti -
Hausman ve Siekpe (2009) - Akisin Onciisti
Hsu ve Lu (2004) Akisin Onciisti -
Sanchez-Franco (2010) Akisin sonucu Akisin sonucu
Shang vd., (2005) Akisin sonucu Akisin sonucu
Wu vd., (2016) - Akisin Onciisti

Bu bilgiler dogrultusunda 6ngdriilen hipotezler su sekilde gelistirilmistir:

HI1: Cihazlarin kullanimindan algilanan faydanin cihazlar ile edinilen akis deneyimi

uzerinde olumlu bir etkisi vardir.

Hla: llgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlarin kullanimindan
algilanan faydanin mobil cihazlar ile edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu

bir etkisi vardir.
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H1b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlarmn kullanimindan algilanan
faydanin bilgisayarlar ile edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi

vardir.

Hlc: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin kullanimindan
algilanan faydanin mobil cihazlar ile edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu

bir etkisi vardir.

H1ld: Tlgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin kullanimindan
algilanan faydanin bilgisayarlar ile edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir

etkisi vardir.

H2: Cihazlarin kullanim kolayliginin cihazlar ile edinilen akis deneyimi {izerinde

olumlu bir etkisi vardir.

H2a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlarin kullanim kolayliginin

mobil cihazlar ile edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H2b: Ilgilenim diizeyi diisiik {iriinlerde bilgisayarlarin kullanim kolayliginin

bilgisayarlar ile edinilen akis deneyimi tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H2c: ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin kullanim kolayliginin

mobil cihazlar ile edinilen akis deneyimi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H2d: Tlgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin kullanim kolayliginin

bilgisayarlar ile edinilen akis deneyimi tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

4.3.2. Akis deneyimi ve Memnuniyet Iliskisine iliskin Hipotezler

Csikszentmihalyi ve LeFevre (1989, s. 815-817) tarafindan yapilan ¢alismada,
deneyim Ornekleme metodu ile insanlarin gerceklestirdikleri aktivitelerde yasadiklar
deneyimlerin kalitesi 6l¢iilmektedir. Bu ¢alismada insanlarin ¢agri cihazlarina giiniin
farkli zamanlarinda sinyaller gonderilir. Sinyalin gonderildigi anda kisilerin yapmis
olduklar1 aktiviteyi kendilerine teslim edilen formlardaki sorular1 cevaplayarak
degerlemeleri istenmektedir. Ortamdaki zorluk derecesi ile kisilerin yetenek seviyeleri
belli bir esik noktas1 tizerinde eslestigi, diger bir deyisle, akis deneyiminin yasandigi

aktivitelerdeki odaklanma, motivasyon, memnuniyet ve duygusallik (mutlu olma,
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neseli olma vb.) seviyelerinin akis deneyiminin yasanmadigi aktivitelere gore cok daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda akis deneyimindeki bu seviyelerin is

veya dinlenme zamanlarindaki aktivitelerde farkliliklar gosterdigi gézlemlenmektedir.

Koufaris (2002) tarafindan yapilan calismada, akis deneyimini olusturan
faktorlerden eglence ve dikkatin yogunlasmasinin ¢evrimici aligveris ve bilgi
teknolojilerine olan kullanict algist ve memnuniyeti lizerinde etkili oldugu ortaya

konmaktadir.

Lee vd., (2007) cevrimdist bankaciliktaki giiven duygusunun c¢evrimici
bankaciliga aktarimini konu alan ¢alismalarinda akis deneyiminin kullanici

memnuniyetini arttirdigin1 belirtmektedirler.

Zhou’ya (2013) gore, akis deneyiminin mobil 6deme sistemlerindeki kullanici

memnuniyeti tizerinde dnemli etkisi bulunmaktadir.

Lu ve Zhou’nun (2011) mobil mesajlasma hizmetlerine olan miisteri sadakatini
etkileyen faktorlerin incelendigi calismasinda akis deneyiminin memnuniyeti

etkiledigi belirtilmektedir.
Bu bilgiler dogrultusunda 6ngoriilen hipotezler su sekilde gelistirilmistir:

H3: Cihazlar ile edinilen akis deneyiminin cihazlarin kullanimindan duyulan

memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

H3a: Ilgilenim diizeyi diisiik {iriinlerde mobil cihazlar ile edinilen akis
deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet {izerinde

olumlu bir etkisi vardir.

H3b: Ilgilenim diizeyi diisiik iriinlerde bilgisayarlar ile edinilen akis
deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet iizerinde

olumlu bir etkisi vardir.

H3c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlar ile edinilen akis
deneyiminin mobil cihazlarin kullaninmindan duyulan memnuniyet {izerinde

olumlu bir etkisi vardir.
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H3d: ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlar ile edinilen akis
deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet {izerinde

olumlu bir etkisi vardir.

4.3.3. Bilgi Kalitesi, Kanal Kalitesi, Akis Deneyimi ve Memnuniyet
Tliskisine iliskin Hipotezler
Yetersiz kanal kalitesi tliketicilerin mobil aligveris deneyimlerini olumsuz
yonde etkiler. Ornegin, tutarli bir performans sergilemeyen, iyi organize edilmemis ve
erisim hiz1 diisiik olan bir mobil site igerisinde kullanicilarin {iriin bilgilerini
inceleyebilmeleri uzun zaman alir. Sitenin kullanimi zorlasir. Kendini alisveris
stirecinin i¢inde bulamayan tiiketici bu deneyimden haz alamaz. Tiiketici kontroliin
kendisinde olmadigini hisseder ve amacina ulasamamaktan dolay1 hayal kiriklig: artar

(Zhou, 2013b; akt., Gao vd., 2015, s. 254).

Masaiistii  bilgisayar ve diziistii bilgisayarla karsilastirildiginda, mobil
cihazlarin (cep telefonlar1 vb.) kiigiik ekrana sahip olmalari, sinirli islem kabiliyetleri,
bilgi girisinin zorlugu gibi kisitlar1 kullanicilarin bilgiyi arastirmalarini ve bilgiyi

incelemelerini zorlastirir (Wang vd., 2015, s. 218-220).

Yetersiz bilgi kalitesi tliketicinin bilgiyi arastirmak ic¢in daha fazla caba
harcamasini gerektirecegi i¢in mobil aligveris deneyimlerini olumsuz yonde etkiler.

Bu durum islem yapma gii¢liiglinii arttirir (Gao vd., 2015, s. 254).
Bu bilgiler dogrultusunda 6ngoriilen hipotezler su sekilde gelistirilmistir:

H4: Bilgi kalitesi, cihazlar ile edinilen akis deneyiminin cihazlarin kullanimindan

duyulan memnuniyet iizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H4a: Ilgilenim diizeyi diisiik {iriinlerde bilgi kalitesi, mobil cihazlar ile edinilen
akis deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet

tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H4b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgi kalitesi, bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet

tizerindeki etkisini diizenleyicidir.
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H4c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgi kalitesi, mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan duyulan

memnuniyet iizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H4d: ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgi kalitesi, bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet

izerindeki etkisini diizenleyicidir.

HS5: Kanal kalitesi, cihazlar ile edinilen akis deneyiminin cihazlarin kullanimindan

duyulan memnuniyet tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H5a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde kanal kalitesi, mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan duyulan

memnuniyet tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H5b: ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde kanal kalitesi, bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet

tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H5c: llgilenim diizeyi yiiksek {iriinlerde kanal kalitesi, mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarm kullanimindan duyulan

memnuniyet tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

H5d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde kanal kalitesi, bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan duyulan memnuniyet

tizerindeki etkisini diizenleyicidir.

4.3.4. Memnuniyet ve Cevrimi¢ci Satin Alma Karan Iliskisine Iliskin
Hipotezler

Chang’in (2013, s. 313) ¢alismasinda yer verdigi yazin taramasina gore,

e Memuniyet beklentiler dogrultusunda gergek deneyimlerden duyulan
hosnutluk duygusudur (Hernon ve Whitman, 2001).
e Cevrimici pazarlama ortamindaki miisteri memnuniyetini ifade eden e-

memnuniyet, zaman i¢inde degisim gdsteren miisteri kalite algis1 ve e-
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hizmet beklentisi faktorlerinden etkilenerek gelismekte olan uzun
donemli bir yapi tagidir (Zeithaml ve Binter, 1996).
e Lee (2010) memnuniyet ile sistemi kullanmaya devam etme niyeti

arasinda pozitif bir ilginin oldugunu ortaya koymaktadir.

Memnuniyet ¢evrimig¢i aligverise devam etme niyetini etkileyen giiclii bir

belirleyicidir (Hsu vd., 2006, s. 900).

Yapilan calismalarda memnuniyet ile teknolojiyi siirekli kullanim niyeti
arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugu ortaya konulmaktadir (Bhattacherjee 2001a;
Bhattacherjee 2001b; Hong vd., 2006; Limayem vd., 2007; Teo vd., 2008; akt., Kim
ve Zhang, 2010, s. 6).

Bu bilgiler dogrultusunda 6ngdriilen hipotezler su sekilde gelistirilmistir:

H6: Cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimici satin alma karari

uzerinde olumlu bir etkisi vardir.

Hé6a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlarin kullanimindan duyulan

memnuniyetin ¢gevrimici satin alma karar1 tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Hé6b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlarin kullanimindan duyulan

memnuniyetin ¢evrimici satin alma karari iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Héc: llgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin kullanimindan
duyulan memnuniyetin ¢evrimigi satin alma karar1 iizerinde olumlu bir etkisi

vardir.

Hé6d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin kullanimimdan duyulan

memnuniyetin ¢evrimici satin alma karari iizerinde olumlu bir etkisi vardir.
4.4. Anakiitle ve Orneklem Secimi

Arastirmanin anakiitlesini mobil cihaz (akilli telefon, tablet) ya da bilgisayar
(diztistii bilgisayar, masaiistii bilgisayar) kullanarak ¢evrimigi satin alma yapan ve

Istanbul’da ikamet eden 18 yas ve iizerindeki tiiketiciler olusturmaktadir.

71



Tesadiifi olmayan O6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme kullanilmis
(Yiikselen, 2013, s. 55) olup bu nedenle 6rneklemin biliylikliigii genis tutulmustur.
Orneklem biiyiikliigii (Yiikselen, 2013, s. 74) su sekilde hesaplanmistir:

p: Cevrimigi aligveris yapanlarin orant

ql-p

z: %95 giivenlik diizeyinde normal deger

e: Anakiitle oraninin tahminindeki hata miktar1 = +%3
n=p.q.(z/e)?
n = 0,5.0,5.(1,96/0,03)2
n = 1067

4.5. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Tanimlayic1 aragtirma yontemi benimsenerek modelde bulunan degiskenlerle
ilgili dogru tanimlarin yapilmasi hedeflenmistir (Yiikselen, 2013, s. 37). Bu hedefe
yonelik birincil verilerin toplanmasi i¢in anket yontemi uygulanmistir (Yiikselen,
2013, s. 80). Anket formunda yas, cinsiyet, Ogrenim diizeyi sorular1 disinda
degerlenmesi gereken 19 tane yargi bulunmaktadir. Iki ayri iiriin grubuna gére bu

yargilara olan katilim diizeyleri cihazlar i¢in ayr1 ayr1 sec¢ilmektedir.
4.6. Arastirmanin Kisitlar

Aragtirmanin ilk kisiti, tesadiifi olmayan drnekleme yontemlerinden kolayda
orneklemenin kullanilmis olmasidir. Bu kisit ¢er¢evesinde arastirmadan elde edilen
bilgiler, sadece arastirmaya katilanlar1 kapsamakta olup anakiitle ile ilgili bir

genelleme yapilamamistir. Bununla birlikte 6rneklemin biiytlikliigli genis tutulmustur.

Diger 6nemli kisit ise, akig deneyiminin memnuniyete etkisinde diizenleyici
rolii oynayacak degiskenlerin se¢imi olmustur. Yazinda yer alan aragtirmalarda cesitli

degiskenler bu amagla kullanilmis olmakla birlikte ¢alismanin konusu ¢ergevesinde
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secim yapilmistir. Diizenleyici degiskenler olarak bilgi kalitesi ve kanal kalitesi

degiskenleri belirlenmistir.

Bir diger kisit, akis deneyimi degiskeninin &nciilleri olmustur. Onciiller olarak
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenleri modelde kullanilmistir.
Yazinda bu amagla arastirma modellerinde ¢esitli degiskenlere yer verilmis olmakla
birlikte, modellerde en ¢ok kullanilan degiskenler aragtirmanin kavramsal modeline

dahil edilmistir.
4.7. Verilerin Analizi

1408 cevaplayiciya ait tanimlayict bilgiler ve cevaplayicilarin iiriin ilgilenim
diizeylerine gore degiskenlere iliskin yargilara katilma diizeyleri asagidaki kisimlarda

yer almaktadir.

4.7.1. Tanimlayici Bilgiler

Tablo 3°’te cevaplayicilarin  yas gruplart  dagilimi  goriilmektedir.
Cevaplayicilarin %50’sinden fazlasi 18-30 yas grubunda bulunmaktadir. Tablo 4’te
cevaplayicilarin  cinsiyetlere gore dagilimi goriilmektedir. Cevaplayicilarin
%350’sinden fazlasini kadinlar olugturmaktadir. Cevaplayicilar egitim diizeylerine gore
degerlendiginde %95,5’inin Onlisans, lisans ve Ustl egitim diizeyine sahip olduklar

Tablo 5’te goriilmektedir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Yas Gruplarn

Yas n Y%
18-30 777 55,2
31-45 524 37,2

46 ve uisti | 107 7,6
Toplam 1408 100
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Tablo 4. Cevaplayicilarin Cinsiyetleri

Cinsiyet n %
Kadin 784 55,7
Erkek 624 44.3

Toplam | 1408 100

Tablo S. Cevaplayicilarin Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyi n %

ko gretim 9 0,6
Lise 54 3,8
Onlisans, lisans ve iistii | 1345 | 95,5
Toplam 1408 100

4.7.2. Kullanilan Cihazlardan Algilanan Fayda ve Cihazlarin Kullanim
Kolayhig Degiskenlerine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi
Tablo 6 ve Tablo 7’de {iriin ilgilenim diizeyine gore cihazlardan algilanan fayda
ve cihazlarin kullamim kolayligi degiskenlerine iliskin yargilara katilma diizeyleri

gorilmektedir.

4.7.2.1. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gore Kullanilan Cihazlardan Algilanan
Fayda Degiskenine Iliskin Yargilara Katilma Diizeyi
Tablo 6’ya gore, cevaplayicilarin %70’1 elektronik aligveris kanali olarak
mobil cihazlar1  kullanmanin  faydali oldugunu, %73’i islemleri hizh
gerceklestirebildiklerini  ve  yaklastk  %72’si  mobil cihazlarin  aligverisi
kolaylagtirdigini diisiinmektedir. Diger taraftan cevaplayicilarin %81°1 bilgisayarlar
elektronik aligveris i¢in faydali bulmakta, %82’si hizli islem gerceklestirdiklerini ve
%81°1 bilgisayarlarin aligverisi kolaylastirdigin1 diisiinmektedir. S6z konusu katilim
oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik tirlinler i¢in hem de ilgilenim diizeyi yiiksek

tirtinler i¢in gecerli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6. Uriin ilgilenim Diizeyine Gore Kullanilan Cihazlardan Algilanan

Fayda Degiskenine Iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Uriin Tlgilenim Diizeyi - Diisiik

winIoATur ey
UNZISTeIRY|
mnroATTe Y|
wmroAruryresy B
UNZISTeIRY| '
TOIoAT]T)

Mobil cihaz kullanmayi
faydali buluyorum.
Mobil cihaz kullanarak
15lemlen daha hizl 54| 38| 156 | 11,1 | 165 11,7| 562|399 (471|335|54| 38| 132 | 94 | 170| 121 | 550 | 39,1 | 502 | 35,7
gergeklestiriyorum.
Mobil cihaz kullanum
cevrimigi aligverisi daha 63| 45| 162 | 11,6| 172 (122|608 | 432 (402|286 | 81| 58| 176 | 125 | 145| 103 | 550 | 39,1 | 456 | 32,4
fazla kolaylastinyor.

64| 45| 162 | 115|180| 12,2| 683 48,9 | 314|223 | 78( 55| 179 | 12,7 | 152 | 10,8 | 610 433 | 389 | 27,6

Bilgisayar kullanmay:
faydal buluyorum.

Bilgisayar kullanarak
15lemlen daha hizl 32|123|105| 7,5 |120| 85 |534|379(617|438|31| 22102 | 7,2 | 113| 8,0 | 518 | 36,8 | 644 | 45,7
gergeklestiriyorum.
Bilgisayar kullanimi
cevrimigi aligverisi daha 3327|102 7,2 | 110 7,8 |614| 436 (5443863424100 71 | 98 | 7,0 | 579 | 41,1 | 597 | 424
fazla kolaylastinvor.

44131( 96 | 68 (116 8,2 (629 | 447|523 | 371 (41| 29| 93 | 66 | 102| 72 | 602| 42,8 | 570 | 40,5

4.7.2.2. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gére Kullanilan Cihazlarin Kullanim

Kolayhigh Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 7’ye gore, cevaplayicilarin %85°1 elektronik aligveris yaparken mobil
cihazlar1 kullanmay1 kolay ogrendiklerini, %83’i mobil cihaz kullanmay1 kolay
bulduklarin1 ve %85’1 mobil cihaz kullanmanin anlasilir oldugunu diisiinmektedir.
Diger taraftan cevaplayicilarin %85°1 elektronik aligveris i¢in bilgisayar kullanmay1
kolay 6grendiklerini, kullaniminin kolay oldugunu ve bilgisayar kullanmanin anlasilir
oldugunu diistinmektedir. S6z konusu katilim oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik

tirtinler i¢in hem de ilgilenim diizeyi yiiksek tiriinler i¢in gecerli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gore Kullanilan Cihazlarin Kullanim

Kolayhg Degiskenine fliskin Yargilara Katilma Diizeyi

ﬁriinj]gi]eninénﬁzeyi—? iigiik %-mi] 'eninél)ﬁzeyi—%iiksek
s =3 =} e =3 ] e
& &
RN |

n| %(n|l % |n|%|n|%|n| %|n|%|n|% | n| % |n|%|n|%
Mobil cihaz kullanmayi kolay | 45 | 50|67 48 | o1 | 65 | 548|389 | 660| 469 | 42| 30| 67 | a5 | 102| 72 | 504 | 386 | 653 | a6
Sprendim.
Mobil cihaz kullanmays kolay | 3| 54 | g4 60 |113| 80 | 585|415 | 582| 220 | 20| 21| 80 | 57 | 114 | 81 | 602 | 428 | 583 | 414
buluyorum.
Cevrimigi aligvenigte mobil cihaz
bullanummn aik ve kolay 39 |28 (70| 50 | 88 | 63 | 533|370 |678| 482 |33| 23| 80 | 57 | o8 | 70 |542| 385 | 655 | 465
anlasilabilir oldugunu
diigiiniivorum.
Bilgisayar kullanmay: kolay 40| 28 |82| 58 | 97 | 69 | 562|399 |627| 445 42| 30| 68 | 48 | 92 | 65 | 561| 398 | 645 | 458
Ggrendim.
Bilgisayar kullanmays kolay 99 | 16|63 45 | 126 89 | 578| 411 | 619|240 | 21| 15| 55 | 39 | 120 | 85 | 503 | 421 | 619 | 440
buluyorum.
Cevrimigi aligvenigte bilgisayar
kullaniminin a‘;’k_“k"hy 35| 25|75| 53 | 94 | 67 |578| 41,1 626| 445 38| 27| 72 | 51| 85 | 60 | 571 | 406 | 642 | 456
anlagtlabilir oldugunu
| diistiniiyorum.

4.7.3. Uriin Tlgilenim Diizeyine Gére Cihazlarin Kullanimindan Edinilen

Akis Deneyimi Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 8’e gore, cevaplayicilarin %45’1 mobil cihaz kullanirken elektronik
aligverise odaklanmakta, %355’1 mobil cihaz1 kullanirken kontrolii kendinde
hissetmekte ve %64 kadar1 mobil cihaz ile aligveris yapmay1 eglenceli bulmaktadir.
Diger taraftan cevaplayicilardan bilgisayar ile aligveris yapanlarin %55°1 elektronik
aligverise odaklanmakta, %66’s1 cihaz kontroliinii kendinde hissetmekte ve %68’1
aligveris yaparken bilgisayar kullanmay1 eglenceli bulmaktadir. S6z konusu katilim
oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik iirtinler i¢in hem de ilgilenim diizeyi yiiksek

tirtinler i¢in yaklasik olarak ayni oldugu 6nemli bir fark olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 8. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gore Cihazlarin Kullammindan Edinilen
AKis Deneyimi Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Uriin Ilgilenim Diizeyi - Diisiik Uriin Tlgilenim Diizeyi - Yiiksek

TOMIOATIO e
TONICATIO[ e
WIZTS TET]

TOLIO AT eS|

TIZTSTRIRY|
TOIOAT[TY
S RS KIYesy)

n
Mobil cithaz kullamirken, tiim
dikkatimle aligverise 129 0,2 (349|24,8( 284 | 20,2 | 474| 33,7 (172|122 (118| 84| 338 | 240 | 268 | 19,0 | 482 | 242 | 202 | 143
odaklamyorum.

Mobil cthaz kullamirken,
kontroliin bende oldugunu 85 | 6 |233| 17 |323| 23 |524| 37 (243| 17 | 85 (6,0 231| 164 | 325 23,1 | 511 | 26,3 | 256 | 18,2
hissediyorum.

Mobil cthaz kullanmanin
edlencels oldpsum 66 | 4,7 |149| 10,6]| 305 21,7 | 618 43,9(270| 19,2 | 61 [ 43| 151 | 10,7 | 294 | 20,9 | 607 | 43,1 | 295 | 210
diigiiniivorum.

Bilgisayar kullamrken, tiim
dilkatimle alisverise 87 | 62 | 275|195 267| 19,0| 528| 37,5 251| 17,8 | 86 | 61| 262 | 186 | 269 | 19,1 | 519 | 36,9 | 272 | 193
odaklanyorum.
Bilgisayar kullamrken,
kontrolin bende oldugunu | 54 | 3.8 | 147 | 10,4| 271|192 | 505| 423| 341| 24,2 | 51| 36| 151 | 10.7 | 261 | 18,5 | 602 | 42,8 | 343 | 244
hissediyorum.
Bilgisayar kullanmanin
elenceli_oldugun 49 | 35 (136 07| 264|122 | 612| 435|347 | 246 | 46 |33 | 138 | 02 | 240| 17.7 | 600 | 433 | 366 | 26,0
diisiiniiyvorum.

4.7.4. Uriin Tlgilenim Diizeyine Gére Akis Deneyiminin Memnuniyet
Uzerindeki Etkisini Diizenleyen Bilgi Kalitesi ve Kanal Kalitesi

Degiskenlerine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 9 ve Tablo 10’da iiriin ilgilenim diizeyine gore bilgi kalitesi ve kanal

kalitesi degiskenlerine iliskin yargilara katilma diizeyleri goriilmektedir.

4.7.4.1. Uriin Tlgilenim Diizeyine Gére Akis Deneyiminin Memnuniyet
Uzerindeki Etkisini Diizenleyen Bilgi Kalitesi Degiskenine iliskin

Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 9’a gore, cevaplayicilarin %65°1 mobil cihazlar ile diisiik ilgilenim
diizeyindeki triinlerle ilgili zengin igerikli ve giincel bilgi, %60’1 ise uygun sekilde
(format) bilgi edindiklerini diistinmektedir. Cevaplayicilarin %701 mobil cihazlar ile
yiiksek ilgilenim diizeyindeki tiriinlerle ilgili zengin icerikli ve giincel bilgi, %65°1 ise
uygun sekilde bilgi edindiklerini diisiinmektedir. Cevaplayicilarin, %751 bilgisayar
ile diisiik ilgilenim diizeyindeki iiriinlerle ilgili zengin igerikli bilgi, %70’ ise giincel

ve uygun sekilde bilgi edindiklerini diistinmektedir. Cevaplayicilarin %75°1 bilgisayar
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ile yiiksek ilgilenim diizeyindeki tiriinlerle ilgili zengin igerikli ve giincel bilgi, %71’

ise uygun sekilde bilgi edindiklerini diistinmektedir.

Tablo 9. Uriin lgilenim Diizeyine Gore Akis Deneyiminin Memnuniyet

Uzerindeki Etkisini Diizenleyen Bilgi Kalitesi Degiskenine iliskin Yargilara

Katilma Diizeyi

lgilenim Diizeyi - Diigiik

=4

Tigil

o AT ey

TTZTS TETES]|

TOIOATTIET]]

oA ey El

|

S

£

Mobil cthaz ile Giriin dzelliklen:
ve kampanyalan haklinda
zengin igerikli bilg aliyorum.

61

171

121

258

183

590

419

328

233

144

10,2

207

147

613

435

390

Mobil cthaz ile diriin dzellikleri
ve kampanyalan haklnda
yeterince giincel bilg: alryorum.

39

161

14

276

196

579

41,1

33r

239

28

140

Lht

223

158

619

44,0

366

27 4

Mobil cthaz ile iiriin dzellikler:
ve kampanyalan haklkinda
uyzun sekilde bilgs alivorum.

49

131

129

324

230

599

425

235

328

158

1.2

277

197

633

45,0

287

204

Bilgisayar ile iriin dzelliklen
ve kampanyalan hakknda

37

26

124

8,8

139

134

579

411

479

34,0

24

7.0

181

129

584

415

510

zengin icerikli bilgi aliyorum.
Bilgisayar ile iriin dzelliklen
ve kampanyalan hakkinda
veterince giincel bilg alryorum.

33

129

92

236

16,8

610

433

387

275

24

111

7.9

s

157

601

27

441

313

Bilgisayar ile iriin dzelliklen
ve kampanyalan hakkinda
uygun sekilde bilgs alryorum.

27

133

94

265

188

614

43,6

358

254

23

121

8,6

246

175

621

387

275

4.7.4.2. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gére Akis Deneyiminin

Uzerindeki Etkisini Diizenleyen Kanal Kalitesi

fliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Memnuniyet

Degiskenine

Tablo 10’a gore, cevaplayicilarin %63’ii mobil cihazlarin islem giiciiniin

yeterli oldugunu, yaklasik olarak %50’si mobil cihazlarin kullanici dostu ekranlara

sahip oldugunu diisiinmektedir. Diger taraftan cevaplayicilarin %82’si bilgisayarlarin

islem giiciiniin yeterli oldugunu, %701 bilgisayarlarin kullanici dostu ekranlara sahip

oldugunu diistinmektedir. S6z konusu katilim oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik

tirtinler i¢in hem de ilgilenim diizeyi yiiksek iirlinler i¢in yaklagik olarak ayni oldugu

onemli bir fark olmadig1 goriilmektedir.
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_ Tablo 10. Uriin Tlgilenim Diizeyine Gére Akis Deneyiminin Memnuniyet
Uzerindeki Etkisini Diizenleyen Kanal Kalitesi Degiskenine Iliskin Yargilara

Katilma Diizeyi
Uriin Ilgilenim Diizeyi - Diigiik Uriin Tlgilenim Diizeyi - Yiiksek

=3 a B =3 = =3

L 2

L Pl

B |

n|(%|n|l%|n|{%| n|%|n| % n|%|n|% | n|%| n|l% n|%

Wobil cibeiz yetedf iglam 43 | 31 |166|11.8| 310|220 664 | 472 | 225| 160 | 45| 32| 162 | 115 | 311 | 221 | 645 | 458 | 245|174
giiciine sahip oluyor.
Mobil cihaz kullamci dostu
ekrarilara (aligveris sitesi 55 | 39 | 204|145 462 [328| 544 | 336 | 143 | 102 | 51| 36| 193 | 137 | 424 | 304 | 570 | 405 | 170 121
ekranlari) sahip oluyor.
Hilpayyiin len 3| 22| 73|52 152|108| 667 | 474 | 485|344 | 32| 23| 63 | a5 | 158 | 112 | 654 | 464 | 501|355
giiciine sahip oluyor.
Bilgisayar kullanic1 dostu
ekranlara (aligveris sitesi 38 | 27 |108) 7.7 | 278 [197| 632 | 449|352 | 250| 24| 24| 103 | 73 | 268 | 190 | 622 | 442 | 381|271
ekranlari) sahip oluyor.

4.7.5. Uriin Tlgilenim Diizeyine Gore Cihazlarin Kullammindan Duyulan

Memnuniyet Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 11°e gore, cevaplayicilarin %77’si elektronik aligveris i¢in mobil cihaz

kullanmaktan memnuniyet duyduklarint ve mobil cihaz1 kullanmanin 1yi bir fikir

oldugunu diisiinmektedir. Ancak cevaplayicilarin %45°1 mobil cihazlari aligveris igin

kullanmay1 sevmektedir. Diger taraftan cevaplayicilardan bilgisayar ile aligveris

yapanlarin %81°1 bilgisayar kullanmaktan memnuniyet duyduklarin1 ve bilgisayar

kullanmanin 1yi bir fikir oldugunu diistinmektedir. Mobil cihazlardan daha biiyiik bir

oranla cevaplayicilarin %60°1 bilgisayarlar1 aligveris i¢cin kullanmay1 sevmektedir. S6z

konusu katilim oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik tiriinler i¢in hem de ilgilenim

diizeyi yiiksek iirlinler i¢in yaklasik olarak ayni oldugu 6nemli bir fark olmadig:

gorilmektedir.
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Tablo 11. Uriin {lgilenim Diizeyine Gore Cihazlarin Kullanimindan Duyulan

Memnuniyet Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

=
=

Uriin llgilenim Diizeyi - Diisiik Uriin Tlgilenim Diizeyi - Yiiksek
=4 5] =4 =4 I~ =4
H E B E
£ 3 3 g § E
AN P
n|%|n|%|n| % | n|%|[n|%|n|%|n % n % n % n %
Mobil cihaz kullanmakdan 45 | 32| 95|67 183 | 13,0 673 | 47.8 | 412| 293 | 41| 29| 103 | 73 | 186 | 132 | 652 | 463 | 426 | 303
memnunum.

Al 52 |37 (95|67 |185| 131|667 (488|389 | 27,6| 60 | 43| 92 | 65 | 190 | 135 | 662 | 470 | 404 | 287

Cevrimigi magazalardan mobil

cihaz ile iriin satm almay 128| 9.1 |274|19,5| 337 | 23.9| 465 | 33,0 | 204 | 14,5 | 146(10.4| 200 | 206 | 334 | 237 | 435 | 309 | 203 | 14,4
SEVIyOrum.

Bilgisayar kullanmaktan 32| 23| 76| 54| 148|105 676|480 | 476 33.8| 34 | 2.4 | 83 | 59 | 157 | 11,2 | 639 | 454 | 495 | 352
memnunum.

21| 68|48 |172| 12,2 | 625| 444 | 513| 364 | 38 | 27| 76 | 54 | 170 | 12,1 | 594 | 422 | 530 | 376

Cevrimici magazalardan
bilgisayar ile diriin satin almayt 103 73 |186(13.4( 271|192 | 546 | 38,8 [ 300 | 213 (11| 7.9 | 215 | 153 | 264 | 185 | 492 | 349 | 326 | 232
SEVIyOrum.

4.7.6. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gére Kullamlan Cihazlar ile Cevrimici

Satin Alma Karar Degiskenine iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Tablo 12’ye gore, cevaplayicilarin %41°1 tirlinleri satin almak i¢in mobil cihaz
kullanmay1 tercih etmekte ve %30’u mobil cihazi kullanarak diizenli satinalma
yapmaktadir. Diger taraftan cevaplayicilarin %54°1 iirlinleri satin almak i¢in
bilgisayar kullanmay tercih etmekte ve %44’ bilgisayar kullanarak diizenli satinalma
yapmaktadir. S6z konusu katilim oranlarinin hem ilgilenim diizeyi diisiik {irtinler igin
hem de ilgilenim diizeyi yiiksek iirtinler i¢in yaklasik olarak ayni oldugu 6nemli bir

fark olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 12. Uriin Ilgilenim Diizeyine Gore Kullamlan Cihazlar Ile Cevrimici

Satin Alma Karar1 Degiskenine Iliskin Yargilara Katilma Diizeyi

Uriin Tgilenim Diizeyi - Diisiik Uriin Tigilenim Diizeyi - Yiiksek

=3 5] = =3 5] =3

] 2

P NN

n|%|n| % |n|%|n| % |n|%|n|%|n % n % n % n %

Mobil cihaz 1le iiriinlers
¢evrimici satin almayi tercth 148|10,5| 313| 222 | 362 | 25,7 | 417 | 29,6 | 168 | 119 | 164|116 327 | 232 | 340 | 241 | 391 | 27,8 | 186 | 132
ediyorum.
Mobil cihaz ile diizenli olarak
iiriinleri ¢evrimigi satin 245117,4| 443| 315|292 | 20,7 | 309 | 21,9 119| 85 |272(193| 430 | 305 | 281 ( 2000 | 297 [ 211 [ 128 | 91
aliyorum.

Bilgisayar 1le iriinlers
¢evrimici satin almayi tercth 113| 8,0 | 229 16,3 | 300| 21,3 [ 499 | 35,4 [ 267 | 19.0 | 130| 9.2 | 225 | 16,0 | 292 | 20,7 | 469 | 333 | 292 [ 207
ediyorum.

Bilgisayar ile diizenli olarak
iiriinleri ¢evrimigi satin 182(129(327| 23,2 | 272|193 | 399 28,3 | 228 | 16,2 211|150 330 | 234 | 247 | 175 | 361 | 256 | 250 | 184
aliyorum.

4.7.7. Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Kavramsal modelde yer alan degiskenlere iliskin giivenilirlik analizleri
Cronbach alpha (a) ile yapilmis olup analiz sonucglart Tablo 13’te gosterilmistir.
Giivenilirlik katsayist diisiik ¢ikan degiskenler ayrica agimlayici faktor analizine tabi
tutulmus; ancak faktor ytikleri arasinda 6nemli bir farklilik olmadig1 goriilmustiir.

Olgekler bu sekliyle analize alinmustir.

Tablo 13. Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Uriin ilgilenim diizeyi Uriin ilgilenim diizeyi

. Sor - ~
5 d ek
Degiskenler Sayist gtk yiiks
Mobil Cihaz | Bilgisayar | Mobil Cihaz | Bilgisayar

Algilanan Fayda 3 0.899 092 0,909 0.916
Algilanan Rullamm |, 0.909 0,922 0.897 0,922
Kolaylig:

Akis Deneyimi 3 0.629 0,634 0.624 0.659
Bilgi Kalitesi 3 0.863 0,888 0.851 0.882
Kanal Kalitesi 2 0.574 0,703 0,584 0,684
Memnuniyet 3 0.791 0,788 0.804 0.805
Gevrimigi Satin alma | 0.854 0,874 0.856 0.878
Karan
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4.7.8. Cihazlardan Algilanan Fayda ve Cihazlarin Kullanim Kolayhginin

Akis Deneyimine Etkisinin Analiz Sonuclar:

Cihazlardan algilanan faydanin ve cihazlarin kullanim kolayliginin akis
deneyimine etkisi ayr1 ayr1 Basit Regresyon Analizi ile ve birlikte Coklu Regresyon

Analizi ile test edilmistir.

4.7.8.1. Cihazlardan Algillanan Faydanin Akis Deneyimine Etkisinin
Analiz Sonuglari

Mobil cihazlardan algilanan faydanin akis deneyimine etkisine iliskin analizler

triin ilgilenim diizeylerine gore analize ayri ayr1 alinmigtir. Mobil cihazlardan

algilanan faydanin akis deneyimine etkisi, ilgilenim diizeyi diisiik iiriin i¢in analiz

edilmis olup sonuglar Tablo 14, Tablo 15 ve Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 14°’te goriilecegi lizere ilgilenim diizeyi diisiik hediyelik esya ve
kirtasiyede mobil cihazlardan algilanan fayda ile akis deneyimi arasindaki korelasyon
katsayis1 0,448 olup orta diizeyde bir iligki oldugu goriilmektedir. Algilanan fayda akis
deneyiminin %?20’sini agiklamaktadir. Tablo 15°teki sonuca goére model anlamh
¢ikmis olup model katsayilar1 Tablo 16°da gosterilmistir. Mobil cihazlar igin HI
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 14. flgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,448 ,200 ,200 , 76427

Tablo 15. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 205,911 1 205,911 352,522 ,000
Artik 821,255 1406 584
Toplam 1027,167 1407
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Tablo 16. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,947 ,080 24,309 ,000

Algilanan

,382 ,020 ,448 18,776 ,000
Fayda

Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriin icin mobil cihazlardan algilanan faydanin akis

deneyimine etkisi analiz edilerek sonuglar1 Tablo 17, Tablo 18 ve Tablo 19’da

gosterilmistir.

Tablo 17°de korelasyon katsayisi 0,419 olarak goriilmektedir. Bu katsayi

algilanan fayda ile akis deneyimi arasindaki iligkinin orta diizeyde oldugunu

gostermektedir. Algilanan fayda akis deneyiminin %17,6’sim1 agiklamaktadir. Tablo

18’deki degerler modelin anlamli oldugunu ifade etmektedir. Model katsayilar1 Tablo

19°da bulunmaktadir. H1 hipotezi mobil cihazlar agisindan kabul edilmistir.

Tablo 17. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,419 176 175 , 77847

Tablo 18. Tlgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Faydanmin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi Sonuclari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 181,962 1 181,962 300,261 ,000
Artik 852,057 1406 ,606
Toplam 1034,020 1407

Tablo 19. flgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilari
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Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 2,133 ,078 27,254 ,000

Algilanan

,342 ,020 ,419 17,328 ,000
Fayda

Bilgisayardan algilanan faydanin akis deneyimine etkisine iliskin analizler
irlin ilgilenim diizeylerine gore analize ayr1 ayr1 alinmistir. Bilgisayardan algilanan
faydanin akis deneyimine etkisi, ilgilenim diizeyi diisiik hediyelik esya ve kirtasiye

tiriinline ait analiz sonuglar1 Tablo 20, Tablo 21 ve Tablo 22’de gosterilmistir.

Ilgilenim diizeyi diisiik iiriine ait bilgisayarlardan algilanan fayda ile akis
deneyimi arasindaki korelasyon katsayis1 Tablo 20°de 0,477 olarak goriilmekte ve
degiskenler arasinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Algilanan faydanin akis
deneyimini agiklayabilme diizeyi %22,7’dir. Modelin anlamli oldugu Tablo 21°deki
sonuglarda goriilmektedir. Model katsayilar1 Tablo 22°de gosterilmistir. Bilgisayarlar
icin H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 20. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan Fayda
Ile Akis Deneyimi iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 477 ,227 ,227 , 73650

Tablo 21. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamlilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin r Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 224,102 1 224,102 413,142 ,000
Artik 762,662 1406 542
Toplam 986,764 1407
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Tablo 22. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,876 ,089 21,153 ,000

Algilanan

429 ,021 AT7 20,326 ,000
Fayda

Bilgisayarlardan algilanan faydanin akis deneyimine etkisi, ilgilenim diizeyi

yiiksek {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 23, Tablo 24 ve Tablo 25°te

gosterilmistir.

Tablo 23’te goriilecegi lizere ilgilenim diizeyi yiliksek teknoloji tiriinlerinde

bilgisayarlardan algilanan fayda ile akis deneyimi arasinda korelasyon katsayis1 0,470

olup orta diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir. Algilanan fayda akis deneyiminin

% 22’sini agiklamaktadir. Tablo 24°teki sonuca goére model anlamli ¢ikmis olup model

katsayilar1 Tablo 25°te gosterilmistir. Bilgisayarlar icin H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 23. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Fayda Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,470 ,220 ,220 , 74270

Tablo 24. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin r Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 219,308 1 219,308 397,580 ,000
Artik 775,559 1406 ,552
Toplam 994,867 1407
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Tablo 25. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Faydanin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,880 ,091 20,602 ,000

Algilanan

,429 ,022 ,470 19,939 ,000
Fayda

Yukaridaki analizlerden elde edilen bir diger sonug da su sekildedir: Ilgilenim
diizeyi diisiik olan hediyelik esya ve kirtasiye ile ilgilenim diizeyi yiiksek olan
teknoloji iriinlerinde bilgisayardan algilanan faydanin akis deneyimi {izerindeki

etkisini gosteren regresyon katsayilari mobil cihazlara gére daha yiiksektir.

4.7.8.2. Cihazlarin Kullaniom Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin
Analiz Sonuclar

Mobil cihazlarin kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisine iligkin

analizler Uiriin ilgilenim diizeylerine gére analize ayr1 ayr1 alinmistir. Mobil cihazlarin

kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisi, ilgilenim diizeyi diisiik {iriin i¢in analiz

edilmis olup sonuglar Tablo 26, Tablo 27 ve Tablo 28’de gosterilmistir.

Korelasyon katsayisinin 0,363 oldugu Tablo 26’ya gore algilanan kullanim
kolaylig1 % 13,2 diizeyinde akis deneyimini agiklamaktadir. Model Tablo 27°deki
sonuglar agisindan anlamli goriilmektedir. Tablo 28 model katsayilarini icermektedir.

Elde edilen sonuglar 15181inda mobil cihazlar i¢in H2 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 26. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhgi Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,363 ,132 132 79626
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Tablo 27. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamlilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin E Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 135,715 1 135,715 214,051 ,000
Artik 891,451 1406 634
Toplam 1027,167 1407

Tablo 28. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,938 ,102 18,950 ,000

Algilanan

Kullanim 348 ,024 363 14,630 ,000

Kolaylig

Ilgilenim diizeyi yiiksek {iriin aligverisinde mobil cihazlarim kullanim

kolayliginin akis deneyimine etkisinin analizi ile elde edilen sonuglar Tablo 29, Tablo

30 ve Tablo 31°de gosterilmistir.

Korelasyon katsayisinin 0,371 olarak goriildiigii Tablo 29’a gore kullanim

kolaylig1 akis deneyiminin % 13,7’sini agiklamaktadir. Tablo 30’da modelin istatiksel

olarak anlaml

oldugu goriilmektedir.

gosterilmektedir. H2 hipotezi mobil cihazlar a¢isindan kabul edilmistir.

Modele ait katsayilar Tablo 31°de

Tablo 29. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhgi Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 371 ,137 ,137 ,79652
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Tablo 30. Tlgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamlilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin E Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 141,988 1 141,988 223,798 ,000
Artik 892,032 1406 634
Toplam 1034,020 1407

Tablo 31. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,917 ,104 18,436 ,000

Algilanan

Kullanim 363 ,024 371 14,960 ,000

Kolaylig1

Bilgisayarlarin kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisine iligkin analizler
{iriin ilgilenim diizeylerine gore analize ayr1 ayr1 almmustir. Ilgilenim diizeyi diisiik
iriin i¢in bilgisayarlarin kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisi analiz edilerek

elde edilen sonuglar Tablo 32, Tablo 33 ve Tablo 34’te gosterilmistir.

Bilgisayarlarin kullanim kolayliginin akis deneyimini aciklama yiizdesi
16,5’tir. Degiskenler arasindaki korelasyon katsayist 0,406’dir. Orta diizeyde bir iliski
bulunmaktadir. Degerler Tablo 32°de goriilmektedir. Modelin anlamli oldugu Tablo
33’te goriilmekte olup model katsayilar1 Tablo 34’te gosterilmektedir. Sonuglar

bilgisayarlara ait H2 hipotezini desteklemektedir.

Tablo 32. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhgi Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,406 ,165 ,164 ,76575
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Tablo 33. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamlilik Testi Sonuglar:

Karelerin | Serbestlik | Karelerin E Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 162,325 1 162,325 276,829 ,000
Artik 824,440 1406 586
Toplam 986,764 1407

Tablo 34. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhgimin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 2,014 ,099 20,251 ,000

Algilanan

Kullanim 386 ,023 406 16,638 ,000

Kolaylig1

Bilgisayarlarin kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisi, ilgilenim diizeyi
yiiksek {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuclar Tablo 35, Tablo 36 ve Tablo 37°de

gosterilmistir.

Tablo 35’e gore degiskenler arasinda orta diizeyde bir iligki olup korelasyon
katsayis1 0,417°dir. Aym tabloda ilgilenim diizeyi yiiksek iirlinlerin aligverisinde
bilgisayar kullanimi kolayliginin akis deneyimini aciklama diizeyi %17,4 olarak
goriilmektedir. Tablo 36’ya gére model anlamli olup model katsayilar1 Tablo 37°de
gosterilmektedir. Bilgisayarlar i¢cin H2 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 35. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhgi Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 417 174 173 ,76470
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Tablo 36. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamlilik Testi Sonug¢lari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin E Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 172,688 1 172,688 295,311 ,000
Artik 822,180 1406 ,585
Toplam 994,867 1407

Tablo 37. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Kullanim
Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,959 ,101 19,426 ,000
Algilanan
Kullanim 403 ,023 417 17,185 ,000
Kolaylig
Yukaridaki analizlere gore ilgilenim diizeyi baglaminda cihazlarin

kullanimindan algilanan kolayligin akis deneyimine etkisini Olgen regresyon

katsayilar1 arasinda 6nemli bir fark olmadigi goriilmektedir.

4.7.8.3. Cihazlardan Algilanan Fayda ve Cihazlarin Kullanim
Kolayhginin Birlikte Akis Deneyimine Etkisinin Analiz Sonuglar:
Mobil cihazlarin algilanan fayda ve kullanim kolayligi ile birlikte akis
deneyimine etkisine iliskin analizler iiriin ilgilenim diizeylerine gore analize ayr1 ayri

alinmastir.

llgilenim diizeyi diisiik iiriin i¢in mobil cihazlarda algilanan faydanin ve
kullanim kolayliginin akis deneyimine etkisi analiz edilerek sonuclar Tablo 38, Tablo

39 ve Tablo 40°da gosterilmistir.
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Korelasyon katsayisinin 0,474 oldugu Tablo 38’e gore degiskenlerin birlikte

akis deneyimini aciklama yiizdesi 22,4 olmustur. Model istatiksel olarak anlamlidir.

Regresyon denklemi katsayilar1 Tablo 40’da sunulmustur.

Tablo 38. flgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhg Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 474 224 223 75305

Tablo 39. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullamim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhlik Testi

Sonuglari
Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 230,419 2 115,209 203,162 ,000
Artik 796,748 1405 567
Toplam 1027,167 1407

Tablo 40. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,523 ,102 14,951 ,000

Algilanan

Fayda ,303 ,023 ,355 12,923 ,000

Algilanan

Kullanim 173 ,026 ,180 6,574 ,000

Kolayligi

Tablo 41, Tablo 42 ve Tablo 43’te gdsterilen sonuglar Ilgilenim diizeyi yiiksek
iiriin i¢in mobil cihazlardan algilanan fayda ve kullanim kolayliginin akis deneyimine

etkisinin analizi ile elde edilmistir.
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Tablo 41 ve Tablo 42’ye gore anlamli olan modelin korelasyon katsayis1 0,461

olup her iki degisken birlikte %21,3 diizeyinde akis deneyimini agiklayabilmektedir.

Model katsayilar1 Tablo 43°te gosterilmistir.

Tablo 41. flgilenim Diizeyi Yiiksek I"Jriinlerde.Mobi.l Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhig Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,461 ,213 211 ,76129

Tablo 42. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi

Sonugclari
Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 219,741 2 109,871 189,577 ,000
Artik 814,278 1405 580
Toplam 1034,020 1407

Tablo 43. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,565 104 15,054 ,000

Algilanan

Fayda ,255 ,022 314 11,583 ,000

Algilanan

Kullanim 214 ,027 ,219 8,074 ,000

Kolaylig1

Bilgisayarlardan algilanan fayda ve kullanim kolaylig1 degiskenlerinin birlikte

akis deneyimine etkisine

gerceklestirilmistir.

92

iliskin analizler {irlin ilgilenim diizeylerine gore



Ilgilenim diizeyi diisiik {iriin icin bilgisayarlardan algilanan fayda ve kullanim
kolayliginin akis deneyimine etkisi analiz edilmis ve sonuglar1 Tablo 44, Tablo 45 ve

Tablo 46’da gosterilmistir.

Tablo 44’te korelasyon katsayis1 0,517 olarak gosterilmektedir. Ayn1 tabloya
gore algilanan fayda ve kullanim kolayligi birlikte akis deneyiminin % 26,7 sini
aciklamaktadir. Tablo 45°e gore anlamli oldugu goriillen modelin katsayilart Tablo

46’da gosterilmektedir.

Tablo 44. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan Fayda
ve Kullanim Kolayhgi Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,517 ,267 ,266 71742

Tablo 45. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan Fayda
ve Kullanim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi Sonuclar:

Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplam1 Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 263,622 2 131,811 256,096 ,000
Artik 723,143 1405 515
Toplam 986,764 1407

Tablo 46. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan Fayda
ve Kullanim Kolayh@inmin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,371 ,104 13,198 ,000
Algilanan
Fayda ,330 ,024 ,366 14,029 ,000
Algilanan
Kullanim 218 ,025 229 8,763 ,000
Kolaylig1
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llgilenim  diizeyi yiiksek {iriinlerin satin  alinmasinda  kullanilan
bilgisayarlardan algilanan fayda ve kullanim kolayligmmin akis deneyimine etkisi

analiz edilerek sonuglar1 Tablo 47, Tablo 48 ve Tablo 49’da gosterilmistir.

Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenlerinin birlikte akis
deneyimini % 26,8 olarak agikladiklar1 Tablo 47°de korelasyon katsayisinin 0,518
oldugu goriilmektedir. Tablo 48’e gore model anlamli olup model katsayilar1 Tablo

49°da gosterilmektedir.

Tablo 47. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhg Ile Akis Deneyimi Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,518 ,268 ,267 ,71986

Tablo 48. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhgimin Akis Deneyimine Etkisinin Anlamhilik Testi

Sonuclan
Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 266,802 2 133,401 257,433 ,000
Artik 728,065 1405 518
Toplam 994,867 1407

Tablo 49. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlarda Algilanan
Fayda ve Kullanim Kolayhginin Akis Deneyimine Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,317 ,106 12,399 ,000
Algilanan
Fayda ,320 ,024 ,350 13,477 ,000
Algilanan
Kullanim ,240 ,025 ,249 9,574 ,000
Kolayligi
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Yukaridaki analizlerin sonuglarindan bir digeri su sekildedir: Hem mobil
cihazlar hem de bilgisayarlarla diisiik ilgilenim diizeyindeki iiriin aligverisinde
algilanan faydanin etkisinin kullanim kolayligmma goére daha fazla oldugu

gorilmektedir.

4.7.9. Cihazlardaki Akis Deneyiminin Tiiketici Memnuniyetine Etkisinin
Analiz Sonuclar
Cihazlardaki akis deneyiminin tiikketici memnuniyetine etkisi Basit Regresyon

Analizi ile test edilmistir. Testler iiriin ilgilenim diizeyine gore ayr1 ayr1 yapilmuistir.

Mobil cihazlardaki akis deneyiminin tiiketici memnuniyetine etkisi, ilgilenim
diizeyi diisiik iirlin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 50, Tablo 51 ve Tablo 52’de

gosterilmistir.

Tablo 50’de belirtilen korelasyon katsayist 0,635 olmakla birlikte akis
deneyimi memnuniyetin %40,3’liilk kismin1 agiklayabilmektedir. Tablo 51 modelin
anlamli oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar dogrultusunda mobil cihazlar agisindan

H3 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 50. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyimi lle Tiiketici Memnuniyeti [liski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,635 ,403 ,403 ,68949

Tablo 51. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyeti Etkisinin Anlamhilik Testi

Sonuclan
Karelerin | Serbestlik | Karelerin F Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 451,731 1 451,731 950,231 ,000
Artik 668,399 1406 475
Toplam 1120,130 1407
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Tablo 52. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki
AkisDeneyiminin Tiiketici Memnuniyetine Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,436 ,075 19,033 ,000
Akis
Deneyimi ,663 ,022 ,635 30,826 ,000

Mobil cihazlardaki akis deneyiminin tiiketici memnuniyetine etkisi, ilgilenim

diizeyi yiiksek iirlin i¢in analiz edilmis olup sonuglar

Tablo 53, Tablo 54 ve Tablo 55°te gosterilen sonugclar ilgilenim diizeyi yiiksek

iriinlerin mobil cihazlarla aligverisi sirasinda yasanan akis deneyiminin memnuniyete

olan etkisinin analizi neticesinde elde edilmistir.

Model Tablo 54’e¢ gore anlamli olup tiiketici memnuniyetinin mobil

cithazlardaki akis deneyimi tarafindan agiklanabilmesi % 37,9 olarak Tablo 53’te

gosterilmektedir. Ayn1 zamanda korelasyon katsayist 0,616°dir. Model katsayilar

Tablo 55°te gosterilmektedir.

Tablo 53. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyimi Ile Tiiketici Memnuniyeti Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,616 ,379 379 , 72325

Tablo 54. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyeti Etkisinin Anlamhlik Testi

Sonuclari
Karelerin | Serbestlik | Karelerin e Onem
Model Toplam1 Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 449,617 1 449,617 859,543 ,000
Artik 735,462 1406 523
Toplam 1185,080 1407
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Tablo 55. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyetine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,403 ,080 17,598 ,000

Akis

.. ,659 ,022 ,616 29,318 ,000
Deneyimi

Bilgisayarlardaki akis deneyiminin tiikketici memnuniyetine etkisi, ilgilenim
diizeyi diisiik iirlin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 56, Tablo 57 ve Tablo 58’de

gosterilmistir.

Akis deneyimi ile memnuniyet arasindaki korelasyon katsayist Tablo 56’da
belirtildigi iizere 0,656 ve akis deneyiminin memnuniyet degiskenini aciklayiciligi
%43,1 seviyesindedir. Model katsayilar1 Tablo 58’de gosterilmektedir. Anlamli
bulunan model i¢in H3 hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 56. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis Deneyimi
Ile Tiiketici Memnuniyeti Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,656 ,431 ,430 ,64395

Tablo 57. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyeti Etkisinin Anlamhilik Testi

Sonuclari
Karelerin | Serbestlik | Karelerin e Onem
Model Toplami Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 441,418 1 441,418 1064,492 ,000
Artik 583,033 1406 415
Toplam 1024,451 1407
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Tablo 58. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyetine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,461 ,076 19,112 ,000

Akis

.. ,669 ,020 ,656 32,627 ,000
Deneyimi

Bilgisayarlardaki akis deneyiminin tiiketici memnuniyetine etkisi, ilgilenim

diizeyi yiiksek {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 59, Tablo 60 ve Tablo

61°de gosterilmistir.

Bilgisayar i¢cin memnuniyet iizerindeki akis deneyiminin agiklayiciligt %41,5

olup iki degisken arasindaki korelasyon katsayist 0,645°tir. Degerler Tablo 59’da

gosterilmektedir. Tablo 60°da anlamli oldugu belirtilen model i¢in H3 hipotezi kabul

edilmektedir. Model katsayilar1 Tablo 41°de bulunmaktadir.

Tablo 59. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyimi Ile Tiiketici Memnuniyeti Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,645 ,415 415 ,68654

Tablo 60. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyeti Etkisinin Anlamhilik Testi

Sonuclari
Karelerin | Serbestlik | Karelerin e Onem
Model Toplam1 Derecesi | Ortalamasi Derecesi
1 Regresyon 471,089 1 471,089 999,460 ,000
Artik 662,710 1406 A71
Toplam 1133,799 1407
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Tablo 61. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Tiiketici Memnuniyetine Etkisi Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,356 ,082 16,608 ,000

Akis

.. ,688 ,022 ,645 31,614 ,000
Deneyimi

Yukarida ortaya konulan verilerin 1s181nda elde edilen bir diger sonuca gore,
iriin ilgilenim diizeyi ve cihaz tiirleri agisindan memnuniyet iizerindeki akis
deneyiminin etkisini Olcen regresyon katsayilar1 arasinda Onemli bir fark

bulunmamaktadir.

4.7.10. Akis Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde
Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin Analiz Sonuclar:
Mobil cihazlar ve bilgisayardaki akis deneyiminin memnuniyet {izerindeki
etkisini diizenleyen bilgi kalitesinin rolii diistik ve yiiksek tirlin ilgilenim diizeylerinde

ayr1 ayr1 olarak analiz edilmistir.

Mobil cihazlardaki bilgi kalitesinin, akis deneyiminin memnuniyet tizerindeki
etkisini diizenleyici roli, ilgilenim diizeyi diisiik {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar

Tablo 62, Tablo 63 ve Tablo 64’te gosterilmistir.

Tablo 62’ye gore korelasyon katsayis1 0,650 olup bilgi kalitesinin diizenleyici
etkisi memnuniyetin % 42,3’linli aciklamaktadir. Modelin anlamli oldugu Tablo
63’teki verilerde goriilmektedir. Model katsayilar1 Tablo 64°te gosterilmektedir. Mobil
cihazlar i¢cin H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 62. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Mliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,650 ,423 ,422 ,67826
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Tablo 63. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhlik Testi Sonuclar:

Karelerin | Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Der.ece
Model si
1 Regresyon 473,785 2 236,892 514,948 ,000
Artik 646,345 1405 ,460
Toplam 1120,130 1407

Tablo 64. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,653 ,081 20,518 ,000
Akis
Deneyimi ,434 ,039 ,415 11,019 ,000
Akis
Deneyimi
X ,044 ,006 ,261 6,924 ,000
Bilgi
Kalitesi

llgilenim diizeyi yiiksek olan teknoloji iiriinlerinin mobil cihazlarla

aligverisinde bilgi kalitesinin, akig deneyiminin memnuniyet lizerindeki etkisini

diizenleyici rolii analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 65, Tablo 66 ve Tablo 67°de

gosterilmektedir.

Bilgi kalitesinin diizenleyiciligi memnuniyetin %40,1’ini aciklamaktadir.

Korelasyon katsayist 0,633°tlir. Bu degerler Tablo 65°te goriilmektedir. Modelin

anlamli oldugu Tablo 66’daki verilerde ifade edilmektedir. Model katsayilar1 Tablo

67’de bulunmaktadir. Mobil cihazlar i¢in H4 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 65. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Hiski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,633 ,401 ,400 ,71103

Tablo 66. flgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhlik Testi Sonug¢lar:

Karelerin Serbestlik | Karelerin Onem
Toplam1 Derecesi | Ortalamasi F Derface
Model si
1 Regresyon 474,759 2 237,379 469,532 ,000
Artik 710,321 1405 ,506
Toplam 1185,080 1407

Tablo 67. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Bilgi
Kalitesinin Diizenleyici Etkisinin Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,650 ,086 19,219 ,000

Akis

Deneyimi ,394 ,044 ,368 9,030 ,000

Akis

Deneyimi

X ,050 ,007 ,287 7,052 ,000
Bilgi
Kalitesi

Bilgisayarlardaki bilgi kalitesinin diizenleyici rolii ilgilenim diizeyi diisiik iiriin

i¢in analiz edilerek sonuglar1 Tablo 68, Tablo 69 ve Tablo 70’de gosterilmistir.

Bilgi kalitesinin memnuniyeti agiklama diizeyi % 48,1°dir. Bu deger Tablo

68’de goriilmektedir. Ayni1 tabloya gore korelasyon katsayis1 0,693 olup Tablo 69’da
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modelin anlamli oldugu ifade edilmektedir. Model katsayilar1 Tablo 70°de yer

almaktadir. Bilgisayar i¢in H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 68. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin

Iliski Istatistikleri
Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,693 ,481 ,480 ,61528

Tablo 69. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin

Anlamhlik Testi Sonug¢lar:

Karelerin | Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Der'ece
Model si
1 Regresyon 492,559 2 246,279 650,550 ,000
Artik 531,892 1405 ,379
Toplam 1024,451 1407

Tablo 70. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,894 ,082 23,101 ,000

Akis

Deneyirni ,282 ,039 277 7,317 ,000

Akis

Deneyimi

X ,067 ,006 ,440 11,623 ,000
Bilgi
Kalitesi

Bilgisayarlar icin ilgilenim diizeyi yiiksek {iriin baglaminda bilgi kalitesinin

diizenleyici rolii analize alinmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 71, Tablo 72 ve Tablo 73’de

gosterilmistir.
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Bilgi kalitesinin diizenleyici etkisinin memnuniyeti agiklama seviyesi Tablo
71’de % 46,7 olarak gosterilmektedir. Ayni tabloya gore korelasyon katsayisi
0,684’tiir. Model Tablo 72’ye gore anlamli olup Tablo 73°’de model katsayilari

bulunmaktadir. Bilgisayar i¢in H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 71. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Hiski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,684 ,467 ,466 ,65569

Tablo 72. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhlik Testi Sonug¢lar:

Karelerin Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Der'ece
Model si
1 Regresyon 529,747 2 264,874 616,085 ,000
Artik 604,052 1405 ,430
Toplam 1133,799 1407

Tablo 73. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Bilgi Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,803 ,087 20,755 ,000

Akis

Deneyirni ,268 ,042 ,251 6,457 ,000

Akis

Deneyimi

X ,074 ,006 ,454 11,681 ,000
Bilgi
Kalitesi
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Yukaridaki analizlerden elde edilen bir diger sonuca gore, ilgilenim diizeyi
diisiik ve ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde hem mobil cihazlar hem de bilgisayarlar
acisindan akis deneyiminin memnuniyete etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici rolii

diisiik seviyede bulunmaktadir.

4.7.11. Akis Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde
Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin Analiz Sonuclar1
Mobil cihazlar ve bilgisayardaki akis deneyiminin memnuniyete etkisinde
kanal kalitesinin diizenleyici rolii diisiik ve yliksek iiriin ilgilenim diizeylerinde ayr1

ayr1 olarak analiz edilmistir.

Mobil cihazlardaki kanal kalitesinin, akis deneyiminin memnuniyet {izerindeki
etkisini diizenleyici rolii, ilgilenim diizeyi diisiik {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar

Tablo 74, Tablo 75 ve Tablo 76’da gdsterilmistir.

Tablo 74’e gore korelasyon katsayisi 0,651 olup kanal kalitesinin diizenleyici
etkisi memnuniyetin % 42,4’linii agiklamaktadir. Modelin anlamli oldugu Tablo
75°deki verilerde goriilmektedir. Model katsayilar1 Tablo 76’da gosterilmektedir.
Mobil cihazlar i¢in HS hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 74. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Mliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,651 424 ,423 ,67788

Tablo 75. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhilik Testi Sonuclari

Karelerin Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Der.ece
Model Sl
1 Regresyon 474,508 2 237,254 516,311 ,000°P
Artik 645,622 1405 ,460
Toplam 1120,130 1407
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Tablo 76. Tlgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,660 ,081 20,566 ,000
Akis
I)eneyhni 410 ,042 ,393 9,846 ,000
Akis
Deneyimi
X ,052 ,007 ,281 7,040 ,000
Kanal
Kalitesi

llgilenim diizeyi yiiksek olan teknoloji iiriinlerinin mobil cihazlarla

aligverisinde kanal kalitesinin, akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki etkisini

diizenleyici rolii analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 77, Tablo 78 ve Tablo 79’da

gosterilmektedir.

Kanal kalitesinin diizenleyiciligi memnuniyetin %4011 aciklamaktadir.

Korelasyon katsayis1 0,632°dir. Bu degerler Tablo 77°de goriilmektedir. Modelin

anlamli oldugu Tablo 78’deki verilerde ifade edilmektedir. Model katsayilar1 Tablo

79’da bulunmaktadir. Mobil cihazlar i¢in H5 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 77. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Mliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,632 ,400 ,399 ,71143

105




Tablo 78. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhlik Testi Sonug¢lar:

Karelerin | Serbestlik | Karelerin Onem
Toplam1 Derecesi | Ortalamasi F Der.ece
Model s1
1 Regresyon 473,961 2 236,981 468,217 ,000
Artik 711,118 1405 ,506
Toplam 1185,080 1407

Tablo 79. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,653 ,086 19,151 ,000

Akis

Deneyimi ,395 ,044 ,369 8,944 ,000

Akis

Deneyimi

X ,053 ,008 ,286 6,935 ,000
Kanal
Kalitesi

Bilgisayarlardaki kanal kalitesinin akis deneyiminin memnuniyete etkisindeki
diizenleyici rolii ilgilenim diizeyi diisiik iiriin i¢in analiz edilerek sonuglar1 Tablo 80,

Tablo 81 ve Tablo 82’de gdsterilmistir.

Kanal Kkalitesinin diizenleyici roliiniin memnuniyeti aciklama diizeyi %
47,2°dir. Bu deger Tablo 80’de goriilmektedir. Ayni1 tabloya gore korelasyon katsayisi
0,687 olup Tablo 81°de modelin anlaml1 oldugu ifade edilmektedir. Model katsayilari
Tablo 82°de yer almaktadir. Bilgisayar i¢in H5 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 80. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki
Akis Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici
Roliiniin Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,687 472 471 ,62044

Tablo 81. flgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki
Akis Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici
Roliiniin Anlamhlik Testi Sonuclar:

Karelerin Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Der'ece
Model si
1 Regresyon 483,604 2 241,802 628,148 ,000
Artik 540,847 1405 ,385
Toplam 1024,451 1407

Tablo 82. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem

Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit 1,876 ,084 22,429 ,000

Akis

Deneyimi ,269 ,043 ,264 6,268 ,000

Akis

Deneyimi

X ,070 ,007 441 10,469 ,000
Kanal
Kalitesi

Bilgisayarlar i¢in ilgilenim diizeyi yiiksek {iriin baglaminda kanal kalitesinin

diizenleyici rolii analize alinmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 83, Tablo 84 ve Tablo 85°te

gosterilmistir.
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Kanal kalitesinin diizenleyici etkisinin memnuniyeti agiklama seviyesi Tablo

83’te % 44,9 olarak gosterilmektedir. Ayni tabloya gore korelasyon katsayisi 0,670’tir.

Model Tablo 84’¢ gore anlamli olup Tablo 85’te model katsayilar1 bulunmaktadir.

Bilgisayar i¢in HS hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 83. lgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Hiski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,670 ,449 ,448 ,66701

Tablo 84. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Anlamhlik Testi Sonuglar:

) ) ) Onem
Karelerin Serbestlik | Karelerin D
erece
Toplam1 Derecesi | Ortalamasi .
Model p si
1 Regresyon 508,706 2 254,353 571,700 ,000
Artik 625,093 1405 445
Toplam 1133,799 1407

Tablo 85. flgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Akis
Deneyiminin Memnuniyete Etkisinde Kanal Kalitesinin Diizenleyici Roliiniin
Regresyon Denklemi Katsayilari

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta Derecesi
1 Sabit 1,740 ,090 19,409 ,000
Al 314 046 294 6.831 | 000
Deneyimi
Akis
Deneyimi
X ,066 ,007 ,395 9,195 ,000
Kanal
Kalitesi
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Yukaridaki analizlerden elde edilen bir diger sonuca gore, ilgilenim diizeyi
diisiik ve ilgilenim diizeyi yiiksek iriinlerde ilgili tiim cihazlar bakimindan akis
deneyiminin memnuniyete etkisinde kanal kalitesinin diizenleyici rolii diisiik seviyede

bulunmaktadir.

4.7.12. Tiiketici Memnuniyetinin Cevrimici Satinalma Kararina Etkisinin
Analiz Sonuc¢lan

Cihazlardaki tiiketici memnuniyetinin ¢evrimigci satinalma kararina etkisi Basit

Regresyon Analizi ile test edilmistir. Testler {iriin ilgilenim diizeyine gore ayr1 ayri

yapilmustir.

Mobil cihazlardaki tiiketici memnuniyetinin c¢evrimig¢i satinalma kararina
etkisi, ilgilenim diizeyi diisiik iirlin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 86, Tablo

87 ve Tablo 88’de gosterilmistir.

Tablo 86’da goriilecegi iizere ilgilenim diizeyi disiik hediyelik esya ve
kirtasiyede mobil cihazlardaki tiiketici memnuniyeti ile ¢evrimi¢i satinalma karari
arasinda korelasyon katsayis1 0,667 olup orta diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir.
Tiiketici memnuniyeti ¢evrimici satinalma kararinin %44,5’ini agiklamaktadir. Tablo
87°deki sonuca gore model anlamli ¢ikmis olup model katsayilari Tablo 88°de

gosterilmistir. Mobil cihazlar i¢in H6 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 86. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyeti Ile Cevrimici Satinalma Karar Iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,667 ,445 ,445 ,83820
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Tablo 87. Ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimi¢i Satinalma Karari1 Etkisinin Anlamhlik Testi

Sonuclan
. . . Onem
Karelerin Serbestlik | Karelerin
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Derece
Model p si
1 Regresyon 792,771 1 792,771 1128,368 | ,000
Artik 987,830 1406 ,703
Toplam 1780,602 1407

Tablo 88. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimici Satin alma Karar Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilari
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit -,192 ,095 2,014 044
Memnuniyet ,841 ,025 ,667 33,591 ,000

Mobil cihazlardaki tiiketici memnuniyetinin ¢evrimi¢i satinalma kararina
etkisi, ilgilenim diizeyi yiiksek {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 89, Tablo

90 ve Tablo 91°de gosterilmistir.

Tablo 89’da goriilecegi lizere ilgilenim diizeyi yiiksek teknoloji {riinlerinde
mobil cihazlardaki tiiketici memnuniyeti ile ¢evrimig¢i satinalma karar1 arasinda
korelasyon katsayis1 0,682 olup orta diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir. Tiiketici
memnuniyeti ¢evrimici satinalma kararinin %46,5’ini aciklamaktadir. Tablo 90°daki
sonuca gore model anlamli ¢ikmis olup model katsayilar1 Tablo 91°de gosterilmistir.

Mobil cihazlar i¢in H6 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 89. flgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyeti Ile Cevrimici Satinalma Karar lliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,682 ,465 ,465 ,84631
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Tablo 90. Ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimi¢i Satinalma Karari Etkisinin Anlamhihik
Testi Sonuglari

Karelerin | Serbestlik | Karelerin Onem
Toplami Derecesi | Ortalamasi E Der.ece
Model si
1 Regresyon 876,323 1 876,323 | 1223,507 | ,000
Artik 1007,032 1406 716
Toplam 1883,355 1407

Tablo 91. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Mobil Cihazlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimici Satinalma Karari Etkisi Regresyon
Denklemi Katsayilar:

Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit -,268 ,093 -2,884 ,004
Memnuniyet 860 ,025 682 34,979 ,000

Bilgisayarlardaki tiiketici memnuniyetinin ¢cevrimigi satinalma kararina etkisi,
ilgilenim diizeyi diisiik {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuclar Tablo 92, Tablo 93 ve

Tablo 94’te gosterilmistir.

Tablo 92’de goriilecegi iizere ilgilenim diizeyi diisiik hediyelik esya ve
kirtasiyede bilgisayarlardaki tiiketici memnuniyeti ile ¢evrimig¢i satinalma karari
arasinda korelasyon katsayist 0,733 olup yiiksek diizeyde bir iliski oldugu
gorilmektedir. Tiketici memnuniyeti c¢evrimi¢i satinalma kararunin %53,8’ini
aciklamaktadir. Tablo 93’teki sonuca gore model anlamli ¢ikmis olup model

katsayilar1 Tablo 94’de gosterilmistir. Bilgisayarlar i¢in H6 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 92. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyeti Ile Cevrimici Satinalma Karan iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 , 133 ,538 ,537 ,79739
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Tablo 93. ilgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimi¢i Satinalma Karari1 Etkisinin Anlamhlik Testi

Sonuclan
. . . Onem
Karelerin Serbestlik | Karelerin
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Derece
Model p si
1 Regresyon 1040,256 1 1040,256 | 1636,042 | ,000
Artik 893,987 1406 ,636
Toplam 1934,244 1407

Tablo 94. flgilenim Diizeyi Diisiik Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimic¢i Satinalma Karari Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit -,657 ,099 -6,623 ,000
Memnuniyet 1,008 ,025 ,733 40,448 ,000

Bilgisayarlardaki tiiketici memnuniyetinin ¢cevrimigi satinalma kararina etkisi,
ilgilenim diizeyi yiiksek {iriin i¢in analiz edilmis olup sonuglar Tablo 95, Tablo 96 ve

Tablo 97°de gosterilmistir.

Tablo 95°te goriilecegi tlizere ilgilenim diizeyi yliksek teknoloji iirlinlerinde
bilgisayarlardaki tiiketici memnuniyeti ile c¢evrimi¢i satinalma karari arasinda
korelasyon katsayis1 0,734 olup yiiksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir.
Tiiketici memnuniyeti ¢gevrimici satinalma kararinin %53,9’unu acgiklamaktadir. Tablo
96’daki sonuca gore model anlamli ¢ikmis olup model katsayilar1 Tablo 97°de

gosterilmistir. Bilgisayarlar i¢in H6 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 95. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyeti Ile Cevrimici Satinalma Karan iliski Istatistikleri

Diizeltilmis
Model R R? R? Standart Hata
1 ,734 ,539 ,539 ,82936

112



Tablo 96. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimi¢i Satinalma Karari1 Etkisinin Anlamhlik Testi

Sonuclan
. . . Onem
Karelerin Serbestlik | Karelerin
Toplami Derecesi | Ortalamasi F Derece
Model p si
1 Regresyon 1132,890 1 1132,890 | 1647,039 | ,000
Artik 967,095 1406 ,688
Toplam 2099,986 1407

Tablo 97. ilgilenim Diizeyi Yiiksek Uriinlerde Bilgisayarlardaki Tiiketici
Memnuniyetinin Cevrimic¢i Satinalma Karari Etkisi Regresyon Denklemi

Katsayilar:
Standardize Olmayan Standart
Katsayilar Katsayilar
Standart Onem
Model B Hata Beta t Derecesi
1 Sabit -,625 ,098 -6,378 ,000
Memnuniyet | 1,000 ,025 ,134 40,584 ,000

Yukaridaki analizlerden elde edilen bir diger sonuca gore, ilgilenim diizeyi

diisiik ve ilgilenim diizeyi yiiksek tirlinlerde bilgisayarlardaki tiikketici memnuniyetinin

cevrimici satinalma karari tizerindeki etkisini gosteren regresyon katsayilart mobil

cthazlara gore daha yiiksektir.

4.7.13. Regresyon Modellerinde Etki Diizeylerinin Uriin Ilgilenim Diizeyi

ve Kullanilan Cihazlara Gore Degerlenmesi

Tablo 98’deki etki diizeylerini gosteren regresyon katsayilar1 mobil cihazlar ve

bilgisayarlara gore hem diisiik hem de yiiksek {iriin ilgilenim diizeyleri baglaminda

degerlenerek yorumlar asagidaki sekilde yapilmistir.
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Tablo 98. Regresyon Modellerinde Etkiyi Gosteren Regresyon

Katsayilar:

Uriin ilgilenim diizeyi

Uriin ilgilenim diizeyi

diisiik yiiksek
Mobil o Mobil o
Cihazlar Bilgisayarlar Cihazlar Bilgisayarlar
Algilanan faydanin alas 0,382 0,429 0,342 0,429
deneyimine etkisi
Algilanan kullanim
kolayliginin akig 0,348 0,386 0,363 0,403
deneyimine etkisi
Alkas deneyiminin 0,663 0,669 0,659 0,688
memnuniyete etkisi
Akis deneyiminin
MR ye iR nde 0,044 0,067 0,050 0,074
bilgi kalitesinin
diizenleyici rolii
Akis deneyiminin
memnuniyeic e{Esgs 0,052 0,070 0,053 0,066
kanal kalitesinin
diizenleyici rolii
Memnuniyetin satin alma | ¢, 1,008 0,860 1,000
kararina etkisi

e Mobil cihazlardan algilanan faydanin akis deneyimi {izerindeki etkisi

distik

ilgilenim

diizeyindeki

urinlerde

daha  fazlayken,

bilgisayarlardan algilanan faydanin her iki ilgilenim diizeyinde akis

deneyimine etkisi aynidir.

e Bilgisayarlardan algilanan kullanim kolaylig

yiiksek ilgilenim

diizeyindeki tirtinlerde akis deneyimini daha fazla etkilemektedir. Ayni

durum mobil cihazlar i¢in de gecerlidir.

e llgilenim diizeyi yiiksek olan iiriin i¢in bilgisayarlarda yasanan akis

deneyimi memnuniyeti daha fazla etkilemektedir. Mobil cihazlarda ise

durum farkli olup hem diisiik hem de yiiksek ilgilenim diizeyindeki

urtnler

icin  mobil

memnuniyete etkisi aynidir.

cihazlarda deneyimlenen akis durumunun

e Hem mobil cihazlar hem de bilgisayarlardaki akis deneyiminin

memnuniyet iizerindeki etkisinde bilgi kalitesinin diizenleyici rolil
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yiiksek ilgilenim diizeyindeki {iriinlerin ¢evrimigi aligveriste daha
fazladir.

Kanal kalitesinin akis deneyiminin memnuniyete etkisindeki
diizenleyici rolii hem mobil cihazlar hem de bilgisayarlar i¢in her iki
iirlin ilgilenim diizeyinde de aynidir.

Bilgisayarlardaki aligveris memnuniyetinin ¢evrimig¢i satin alma
kararina etkisi hem disiik ilgilenim diizeyindeki hem de yiiksek
ilgilenim diizeyindeki iriinler i¢in ayni seviyede olup mobil
cihazlardaki memnuniyetin satin alma kararina etkisi yiiksek ilgilenim
diizeyindeki tirtinlerde daha fazladir.

Diisiik iiriin ilgilenim diizeyinde bilgisayardan algilanan faydanin akis
deneyimine etkisi mobil cihazlardan algilanan faydanin etkisinden daha
fazladur.

Mobil cihazlardan algilanan faydaya gore bilgisayar kullanimindan
algilanan fayda ilgilenim diizeyi yiiksek {iriinler i¢in akis deneyimini
daha fazla etkilemektedir.

Uriin ilgilenim diizeyi hem diisiik hem de yiiksek olan iiriinlerin
cevrimici aligverisinde bilgisayar kullanimindan algilanan kolayligin
akis deneyimine etkisi mobil cihazlarin kullanimindan kaynaklanan
kolayligin etkisinden daha yiiksektir.

Hem bilgisayar hem de mobil cihazlarin kullanimi sirasinda
deneyimlenen akis halinin memnuniyete etkisi ilgilenim diizeyi diisiik
driinler i¢in aynidir.

Yiiksek ilgilenim diizeyindeki iirlinler baglaminda bilgisayar
kullannmindan edinilen akis deneyimi mobil cihazlara gore
memnuniyeti daha fazla etkilemektedir.

Akis deneyiminin memnuniyete olan etkisinde diislik ilgilenim
diizeyindeki Triinle ilgili bilgisayarlar kanaliyla elde edilen bilgi
kalitesinin diizenleyici rolii mobil cihazlar ile edinilen bilgi kalitesine
gore daha fazladir.

Mobil cihazlardan saglanan bilgi Kkalitesiyle goreceli olarak

kullanicilarin  yiiksek ilgilenim diizeyine sahip {irlinlere dair
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bilgisayarlar ile edindikleri bilgi kalitesinin akis deneyiminin
memnuniyete etkisindeki diizenleyici rolii daha fazladir.

e Bilgisayardaki akis deneyiminin memnuniyete etkisindeki kanal
kalitesinin diizenleyici rolii diisiik ilgilenim diizeyindeki {iriinlerde
mobil cihazlara gére daha fazladir.

e Yiiksek ilgilenim diizeyindeki iiriinler i¢in mobil cihazlardaki kanal
kalitesi akig deneyiminin memnuniyet iizerindeki etkisinde
bilgisayarlara gore daha az diizenleyici rol oynamaktadir.

e Bilgisayarlardan edinilen = memnuniyet mobil cihazlar ile
karsilastirildiginda hem disiik ilgilenim diizeyindeki hem de yiiksek
ilgilenim diizeyindeki iiriinlerin ¢evrimici satin alinmasi kararini daha

fazla etkilemektedir.
4.8. Arastirma Bulgular

Hipotez testi ¢aligmalar1 Tablo 99°da gosterilmistir. Yapilan ¢alismada iiriin

ilgilenim diizeyleri ve kullanilan cihazlar agisindan elde edilen bulgular su sekildedir:

e Hem disiik hem de yiiksek ilgilenim diizeyindeki iiriinlerin
aligverisinde kullanilan mobil cihazlar ve bilgisayarlardan algilanan
fayda cihazlarda yasanan akis deneyimini etkilemektedir.

e (Cihazlarda deneyimlenen akis durumu her iki ilgilenim diizeyindeki
iirtinlerin aligverisi i¢in cihazlarin kullanimindan algilanan kolayliktan
etkilenmektedir.

e (Cihazlardan edinilen akis deneyimi diisiik ve yiiksek ilgilenim
diizeylerindeki {riinlerin aligverisindeki memnuniyet seviyesini
etkilemektedir.

e Mobil cihaz ve bilgisayarlardaki akis deneyiminin memnuniyete
etkisinde bilgi kalitesinin ve kanal kalitesinin diizenleyici rolii her iki
tirlin ilgilenim diizeyinde de bulunmaktadir.

e llgilenim diizeyi diisiik ve yiiksek olan iiriinler igin cihazlarin
kullanimindaki memnuniyet c¢evrimi¢i satin alma kararim

etkilemektedir.
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Tablo 99. Hipotez Testi Sonuclar:

Hipotezler

Sonug¢

H1: Cihazlarin kullanomindan algilanan faydanin cihazlar ile
edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

Hla: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlarin
kullanimindan algilanan faydanin mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H1b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlarin
kullanimindan algilanan faydanin bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyimi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

Hlc: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin
kullanimindan algilanan faydanin mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H1d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin
kullanimindan algilanan faydanin bilgisayarlar ile edinilen
akis deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H2: Cihazlarin kullanim kolayhiginin cihazlar ile edinilen akis
deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H2a: llgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlarin
kullanim kolayliginin mobil cihazlar ile edinilen akis
deneyimi iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H2b: llgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlarin
kullanim kolayliginin bilgisayarlar ile edinilen akis
deneyimi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H2c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin
kullanim kolayliginin mobil cihazlar ile edinilen akis
deneyimi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H2d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin
kullanim kolayliginin bilgisayarlar ile edinilen akis
deneyimi lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

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

Kabul

H3a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan
duyulan memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H3b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlar ile
edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan
duyulan memnuniyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H3c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlar ile
edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin kullanimindan
duyulan memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

H3d: ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlar ile
edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin kullanimindan
duyulan memnuniyet lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul
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H4: Bilgi kalitesi, cihazlar ile edinilen akis deneyiminin
cihazlarin kullannmindan duyulan memnuniyet iizerindeki
etkisini diizenleyicidir.

Kabul

H4a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgi kalitesi, mobil
cihazlar ile edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin
kullanimindan duyulan memnuniyet iizerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

H4b: ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgi kalitesi,
bilgisayarlar ile edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin
kullanimindan duyulan memnuniyet {izerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

H4c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgi kalitesi,
mobil cihazlar ile edinilen akis deneyiminin mobil
cihazlarm kullanimindan duyulan memnuniyet tizerindeki
etkisini diizenleyicidir.

Kabul

H4d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgi kalitesi,
bilgisayarlar ile edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin
kullanimindan duyulan memnuniyet {izerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

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

Kabul

H5a: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde kanal kalitesi, mobil
cihazlar ile edinilen akis deneyiminin mobil cihazlarin
kullanimindan duyulan memnuniyet {izerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

H5b: Ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde kanal kalitesi,
bilgisayarlar ile edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin
kullantmindan duyulan memnuniyet {izerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

H5c: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde kanal kalitesi,
mobil cihazlar ile edinilen akis deneyiminin mobil
cihazlarin kullanimindan duyulan memnuniyet iizerindeki
etkisini diizenleyicidir.

Kabul

H5d: Tlgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde kanal kalitesi,
bilgisayarlar ile edinilen akis deneyiminin bilgisayarlarin
kullanimindan duyulan memnuniyet {izerindeki etkisini
diizenleyicidir.

Kabul

Hé6: Cihazlarin kullanomindan duyulan memnuniyetin
cevrimigci satin alma karari iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

Heéa: ilgilenim diizeyi diisiik {iriinlerde mobil cihazlarin
kullanimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimici satin alma
karar1 tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul

Hé6b: ilgilenim diizeyi diisiik iiriinlerde bilgisayarlarin
kullantimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimi¢i satin alma
karar lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Kabul
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Héc: Tlgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde mobil cihazlarin Kabul
kullanimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimigi satin alma

karar1 lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Hé6d: Ilgilenim diizeyi yiiksek iiriinlerde bilgisayarlarin Kabul

kullanimindan duyulan memnuniyetin ¢evrimi¢i satin alma
karar lizerinde olumlu bir etkisi vardir.
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SONUC

Teknolojik gelismelere paralel olarak internet kullaniminin 1990’11 yillarin
ortalarindan itibaren yayginlasmaya baslamasi insanlarin hayatinda Onemli
degisikliklere neden olmustur. Bu degisim giinlimiizde de biiyiik bir hizla devam
etmektedir. Insanlar evlerindeki genis bant internete bagli masaiistii bilgisayarlar1 ya
da diziistii bilgisayarlari sayesinde oturduklar1 yerden bilgiye kolayca erisebilmekte ve
mevcut hizmetlerden faydalanabilmektedirler. 2000 yilindan baslayarak giiniimiize
siiregelen donemde, hizli mobil ag altyapisinin gelismesi ve bu teknolojiye sahip akilli
telefon ya da tablet gibi mobil cihazlarin kullaniminin artmasiyla insanlar zaman ve
mekandan bagimsiz bir sekilde internetin sundugu olanaklardan yararlanmaktadirlar.
Gerek bilgisayarlar gerekse mobil cihazlar ile insanlar ilgi duyduklar1 alanlara ait
giincel icerigi takip edebilmekte, anlik mesajlasabilmekte, goriintiilii iletisim
kurabilmekte, sosyal medyada fikirlerini paylasabilmekte ve istedikleri bir iirlinli ya

da hizmeti internet iizerinden siparis vererek satinalabilmektedirler.

Cevrimigi bakis acisiyla degerlendiginde, e-ticaret; elektronik ortamda
(internet, mobil iletisim aglar1) {iriin ya da hizmetlerin satilmas1 ve satinalinmasidir.
Cevrimigi aligveris, isletmeden tiiketiciye e-ticaret kategorisine girmektedir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerinin gelismesiyle fiziksel magazalara alternatif olarak ortaya ¢ikan
cevrimigi aligveris; isletmenin (satici) Uiriin veya hizmetini pazarlama kanali olan
internet ortaminda dogrudan tiiketiciye satmasi anlamina gelmektedir. Diger taraftan
dagiim kanali olan perakendecilere ait faaliyetlerin elektronik ortamda
gerceklestirilmesiyle ortaya c¢ikan e-perakendecilik; perakende f{iriinlerin ya da
hizmetlerin nihai tiiketiciye internetten satildigr isletmeden tiiketiciye e-ticaret
stirecidir. E-ticaret sektoriine ait yapilan arastirmalara gore, Tiirkiye’de interneti olan
her dort kisiden biri ¢evrimigi aligveris yaparken, ¢evrimici aligveris yapan her ii¢
kisiden biri ise mobil aligverisi tercih etmektedir. Diger bir deyisle, tiiketiciler farkl
cihazlar (bilgisayar, akilli telefon vb.) arasinda kazanimlarini en iist diizeye ¢ikarma

hedefiyle gecisler yaparak g¢evrimigci aligverisi gerceklestirmektedirler.

Bu baglamda yapilan arastirmada, ¢evrimigi aligveris siirecindeki miisterilerin
kullandiklar1 bilgisayar ya da akilli telefon gibi cihazlardan algiladiklar1 kullanim

kolaylig1 ve algilanan faydanin deneyimlenen akis deneyimi {izerindeki etkisi, akis
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deneyiminin cihazlardan duyulan miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ve
memnuniyetin ¢evrimigi satinalma kararma olan etkisi hem cihazlar hem de iiriin
ilgilenim diizeyi i¢in ayr1 ayr1 incelenmistir. Aym1 zamanda c¢alismada akis
deneyiminin memnuniyete etkisindeki bilgi kalitesi ve kanal kalitesinin diizenleyici

rolii de irdelenmistir.

Yazin taramasinda incelenen ¢alismalarda (¢evrimigi aligveris, egitim, 6deme
sistemleri) elektronik cihaza yonelik tutum ve cihazi kullanma niyeti iizerinde etkisi
olan degiskenler arasinda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda ve hazci

giidiilerin oldugu goriilmektedir.

Arastirmada elde edilen verilere gore, diisiik ve yiiksek ilgilenim diizeyindeki
iriinlerin ¢evrimigi aligverisi sirasinda hem bilgisayar hem de mobil cihaz kullanimi
yiiksek bir katilim diizeyinde kolay bulunmustur. Ayni sekilde elektronik aligveris i¢in
bilgisayar ve mobil cihazlarin kullanimi yiiksek bir oranda faydali kabul edilmistir. Bu
durum yazinda belirtilen algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin elektronik

cihazlar1 kullanma niyeti tizerindeki etkisine dair bulguyla ortiismektedir.

Arastirmada tiiketicilerin bir boliimiiniin bilgisayar ya da mobil cihaz ile
cevrimi¢i aligveris yaparken aligverise odaklandiklari, kontroliin kendilerinde
oldugunu hissettikleri ve aligverisi eglenceli bulduklar1 yoniinde verilere ulasiimistir.
Odaklanma, kontrol duygusu ve eglence hissi akis deneyiminin ger¢eklesmesini

saglayan unsurlar arasinda yer almaktadir.

Akis deneyimi; insanlarin gayesi kendisi olan bir aktiviteyle
biitiinlesmelerinden kaynaklanan zihinsel bir durum olup deneyimin sonucunda
yasamis olduklar1 bir mutluluktur. Akis deneyiminin Onciillerine ek olarak diger
unsurlar1 su sekilde siralanmaktadir; eylem ile farkindaligin birlesmesi, dikkatin
yogunlagmasi, 6z-biling kaybi, zamanin doniisiimii, kontrol duygusu ve 6z gaye. Web
ortaminda insanlarin akis deneyimini yasamalarimi ve mutlu olmalarin1 saglayan
etkinliklerin basinda bilgiyi arastirma ve bilgiyi elde etme gelmektedir. Web ortaminin
kendisi kontrol duygusunun kaynaklarindan biridir. Insanlar web iizerinde kontrol

sahibi olduklarini ifade etmektedirler.
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Insanlarin bilgi teknolojilerine ya da bilgi sistemlerine olan tutum ve
davraniglarinin Sl¢lilmesi amaciyla kullanilan Teknoloji Kabul Modelinin (TKM)
degiskenleri ile akis deneyimi arasindaki iliskileri inceleyen yazin caligmalari
bulunmaktadir. TKM degiskelerinden algilanan kullanim kolayligi; kisinin fazla ¢aba
sarfetmeden bilgi teknolojisini kullanabilecegine olan inancini, algilanan fayda ise,
kisinin bilgi teknolojisi kullaniminin is performansindaki katkisina olan inancini ifade
etmektedir. Cevrimigi aligveris, egitim ve oyun gibi alanlarda yapilan ¢alismalarda
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenlerinin akis deneyiminin
onciilleri olduklar1 ortaya konmaktadir. Diger bir deyisle, ilgili yazin algilanan

kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin akis deneyimini etkiledigini belirtmektedir.

Arastirmadaki TKM degiskenleri ve akis deneyimi ile ilgili bulgular, hem
mobil cihazlardaki hem de bilgisayarlardaki algilanan kullanim kolayliginin ve
algilanan faydanin akis deneyimini olumlu etkiledigini gostermistir. Cevrimigi
aligveris esnasinda bilgisayarlardan algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan
faydanin mobil cihazlara kiyasla akis deneyimi {izerindeki etkisi daha fazladir. Mobil
cihazlardan diisiik ilgilenim diizeyindeki iiriin i¢in algilanan faydanin akis deneyimine
etkisi yiiksek ilgilenim diizeyindeki iirline gore daha fazladir. Yiiksek ilgilenim
diizeyli iirlin i¢in tiim cihazlardan algilanan kullanim kolaylig1 akis deneyimini diisiik

ilgilenim diizeyindeki {irtine gére daha fazla etkilemistir.

Cevrimig¢i miisteri deneyimi, bir {iriinii ya da hizmeti satinalma baglaminda,
akis deneyiminin yasandigr odaginda kullanim kolayliginin bulundugu cevrimigi
aligveris olarak nitelendirilmektedir. Olumlu ¢evrimi¢i miisteri deneyiminin sonuglari
memnuniyet ve tekrar satinalma niyeti bulunmaktadir. Bilgi Sistemleri Beklenti
Onaylama Modeline gore, kullanicilarin bilgi sistemini kullanma deneyimlerinin
oncesindeki beklentileri karsilamasi sonucunda memnuniyet olusmaktadir. Yazin
calismalarinda (mobil iletisim, internet, web) akis deneyiminin memnuniyeti etkiledigi
ortaya konulmaktadir. Bu etkiyi saglayan akis unsurlar1 arasinda zaman doniigtimii,

kontrol duygusu, dikkatin yogunlagmasi faktorlerinin oldugu goriilmektedir.

Bu baglamda arastirmada, ¢evrimigi aligveris sirasinda bilgisayar ya da mobil
cithaz kullanan insanlarin yasadiklar1 akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki olumlu

etkisi ortaya konulmustur. Ilgilenim diizeyi yiiksek {iriiniin ¢evrimici alisverisinde
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bilgisayar kullanimindan edinilen akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki etkisi
diisiik ilgilenim diizeyli liriine gore daha yiiksek olmustur. Cihazlar karsilastirildiginda
ise, yiiksek ilgilenim diizeyindeki iirlin i¢in bilgisayarlardan edinilen akis deneyiminin

memnuniyete etkisi mobil cihazlara gore daha yiiksektir.

DeLone ve McLean’nin Bilgi Sistemleri Basar1 Modeline gore, bilgi kalitesi
ve sistem kalitesi bilgi sistemleri kullanimindaki memnuniyeti etkilemektedir. Sitsem
kalitesi; web sitelerine hizli erisim, kullanim kolayligi, kolay dolasim, teknik
yeterlilik, giivenilirlik, gorsel g¢ekicilik vb. unsurlar1 icermektedir. Bilginin sunum
sekli, bilginin dogrulugu, bilginin yeterliligi, bilginin giincelligi ve kisisellestirme gibi
faktorler bilgi kalitesini olugturmaktadir. Yazindaki ¢alismalarda ¢evrimigi aligveris
sitelerindeki tasarim yaklasiminin yani sira bilgi kalitesinin akis deneyimi {izerinde

etkili olan faktorler oldugu ortaya konmaktadir.

Arastirmadaki bilgi kalitesi ve kanal kalitesine (sistem kalitesi) dair bulgular
ilgili yazin ile ortiismektedir. Bilgi kalitesi ve kanal kalitesi, bilgisayar ve mobil
cihazlardaki akis deneyiminin memnuniyet iizerindeki etkisinde diizenleyici bir rol
oynamugtir. Yiksek iiriin ilgilenim diizeyinde tiim cihazlar i¢in diisiik ilgilenim
diizeyindeki tiriine gore bilgi kalitesinin diizenleyici rolii daha fazladir. Her iki {iriin
ilgilenim diizeyinde de bilgisayarlardaki bilgi ve kanal kalitesinin diizenleyici rolii

mobil cihazlara gore daha fazladir.

Miisterilerin ¢evrimici aligveris sitesinden iiriin satinalma egilimi ¢evrimici
satinalma niyetini ifade etmektedir. Satinalma niyeti ile gerceklesen satinalma

arasinda 6nemli bir iligki bulunmaktadir.

Miisterilerin aligveris yaptiklar siteyi kolayca kullanabilmeleri, web sitesinin
tilketiciye 6zgii 6zellestirilebilmesi, sitenin iginde kolayca dolagim (navigasyon), iyi
calisan bir arama fonksiyonu miisteri memnuniyetini olumlu etkileyen unsurlar

arasindadir.

Urlinlerle ilgili yiiksek bilgi kalitesi memnuniyet olusturarak miisterinin dogru
satinalma kararmi almasina katki vermektedir. Web sitelerindeki giivenilirlik ve

giivenlik endiseleri tiiketici memnuniyetini olumsuz etkiledigi i¢in satinalma niyetini
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azaltmaktadir. Web sitesinin gorsel tasariminin iyi olmasi s6z konusu endiselerin

giderilmesini saglamaktadir.

Arastirmadaki bulgular memnuniyetin ¢evrimic¢i satinalma karari lizerindeki
olumlu etkisini desteklemistir. Mobil cihazlar ile karsilastirildiginda bilgisayarlardan
duyulan memnuniyet ¢evrimici satinalma kararini hem diisiik iirlin ilgilenim diizeyi
hem de yiiksek {iriin ilgilenim diizeyi i¢in daha fazla etkilemistir. Diisiik ilgilenim
diizeyindeki {irtine kiyasla, mobil cihazlardaki memnuniyetin ¢evrimi¢i satinalma

kararina etkisi yliksek ilgilenim diizeyindeki iiriinlerde daha fazla olmustur.

Bununla birlikte mobil cihazlarin hizla yayginlastigi, aligveris hacminin ayni
sekilde artmakta oldugu dikkate alinarak mobil cihazlarin her gegen giin daha ¢ok
kullanilacag1 goz oniinde bulundurulmalidir. Isletmeler iilkemizde gelismekte olan
mobil ticaret alanina ¢ok daha fazla yogunlasarak mobil uygulamalara ve mobil
teknolojiye olan yatirnmlarini arttirmalidirlar. Bu sayede isletmeler yeni miisteriler

kazanarak rekabet avantaji elde edeceklerdir.

Akillr telefonlarin ekran boyutlar1 bilgisayarlara gore kiiciik oldugu i¢in bu
kanaldaki aligveris sitesi sayfa tasariminin miisterilerin kolayca kullanabilecegi ve
sayfa igerisinde kolayca dolasabilecegi (navigasyon) bir sekilde gergeklestirilmesi e-
ticaret sektoriindeki isletmeler agisindan dikkate alinmasi gereken bir konudur.
Kullanimi zorlasan bir sayfa yapisi kanal kalitesini diisiirecegi i¢in dikkati dagilan
misterilerin akis deneyimini yasamalarina engel olur. Memnuniyetsizligi artan

miisteriler ¢evrimigi aligverisi slirecini tamamlamadan siteyi terkederler.

Bilgi kalitesi tiiketicinin kararlarini etkileyen dnemli bir faktordiir. Isletmeler
bilgisayar ya da mobil cihazlarin ekranlarinda iiriin bilgisi sunumunun iyi yapilmasina
onem vermelidirler. Uriin bilgilerinin igeriginin yetersiz ve anlasilir nitelikte olmamasi
miisterinin aligveris sitesine olan giivenini azaltacagi ic¢in ¢evrimi¢i satinalma

kararindan vazgeg¢mesine neden olacaktir.

Isletmeler web sayfalarindaki kisisellestirmelerle miisterilerin sitede uzun bir

stire kalmalarini ve eglenceli vakit gegirmelerini saglayabilirler. Bu durum miisterinin
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akis halini deneyimleme olasiligin1 yiikseltebilecegi i¢in olusan memnuniyet ¢cevrimigi

satinalma kararini olumlu etkiliyebilecektir.

Tiiketiciler elektronik cihazlar arasinda gecisler yaparak cevrimgi aligveris
slirecini tamamlamay tercih ettikleri i¢in isletmelerin birden fazla cihazda (bilgisayar,
akilli telefon, tablet vb.) liriinlerini sergilemeye calismalar1 miisterinin elde tutulmasi
acisindan olduk¢a Onemli olacaktir. Pazarlama yoOnetimlerinin bu dogrultuda

pazarlama iletisimi stratejilerini belirlemeleri gerekmektedir.

Akademik ag¢idan bakildiginda, akis deneyiminin onciillerine yeni degiskenler
eklenerek (fiyat, hazci veya faydaci glidiiler vb.) ¢calismanin kapsaminin genisletilmesi
faydali olacaktir. Bu baglamda diger farkli degiskenlerin (aligkanlik vb.) akis
deneyiminin memnuniyete etkisindeki diizenleyici rolleri incelenerek arastirma
modeline farkli bir boyut kazandirilabilecektir. Arastirmanin ulusal sinirlarin disina
cikilarak farkli birkac iilkeyi kapsayacak sekilde yapilmasiyla kiiltiirel farkliliklarin

ortaya cikarilmasi saglanabilecektir.
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EKLER
Ek-1: Cevrimici Alisveris Kanallarma iliskin Tiiketici Degerleme Anketi

GEVRIMICi ALISVERiS KANALLARINA iLiSKiN TUKETiCi DEGERLEME ANKETI
Degerli Katilimai,

Bu ¢calisma, Prof. Dr. Cemal Yikselen'in darismanhgim yiarattiagia, Beykent Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisa igletme Yénetimi Doktora programinda, "Tuketicilerin Cevrimici
Ahsveris Kanallanndaki Akis Deneyimlerinin Memnuniyet ve Satinalma Kararlanna Etkisi,
Bilgi ve Kanal Kalitesinin Rold" adli bilimsel arastirmaya veri toplamak amaciyla
hazirlanmustir.

Bu bilimsel arastirmada ¢evrimici {online) alisveris kanah (akill telefon, tablet, diziisti
bilgisayar, masaistid bilgisayar) tercihlerinizle ilgili baz ifadeler bulunmaktadir. Anket formu
olarak tasarlanan bu calisma iki bolimden olusmaktadir. Birinci bélimde kisisel bilgileriniz,
ikinci bélamde ise, iki grup drinidn ¢evrimici (online) alisverisi esnasindaki kanal tercihinizi
etkileyen yargilar yer almaktadir. Anket calismasindaki kisisel bilgileriniz bu calismada veya
baska bir pazar arastirmasinda kesinlikle kullamlmayacaktir. Anketi doldurmakla calismama
yaptiginiz degerli katki ve ayirdifiniz zaman icin cok tesekkir ederim.

Cem Ufuk BAYTAR
ufukbaytar@gmail.com

Mot: Anket siresi yaklasik olarak 3 ile 10 dakika arasinda degismektedir.

Litfen yasimizi yaziniz.

Liitfen cinsiyetinizi belirtiniz.
) Kadin >

! Erkek >

Liitfen editim dizeyinizi belirtiniz.
O liIkégretim >
4 Lise >

) Onlisans, lisans ve Gsti >
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Asagida biri “Hediyelik esya ve kirtasiye", digeri “Teknoloji triinleri” olmak lizere iki grup trinleilgili mobil

cihaz kullaniminiza iliskin yargilar yer almaktadir.

Mobil cihaz: Cevrimigi (online) aligsveris esnasinda kullanilan akilli telefon ve tabletleri temsil etmektedir.

Teknoloji Grlnleri: Televizyon, goriintl ve ses sistemleri gibi benzeri Grlnleri ifade etmektedir.

Hediyelik esya ve kirtasiye trlinleri: Taki, aksesuar, hediyelik kupa, kalem gibi trtinleri ifade etmektedir.

Hediyelik esya ve kirtasiye

Teknoloji tiriinleri aligverisi

ederek okudugunuz ifadeye katihm diizeyinizi uygun
secenegi x ile isaretleyerek belirtiniz.

wnioAiwiey apjIuIsay T

aligverisi yaparken yaparken
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1.Mobil cihaz kullanmayi faydali buluyorum.

2.Mobil cihaz kullanarak islemleri daha hizli
gergeklestiriyorum.

3.Mobil cihaz kullanimi gevrimigi alisverisi daha
fazla kolaylastiriyor.

4.Mobil cihaz kullanmayi kolay 6grendim.

5.Mobil cihaz kullanmayi kolay buluyorum.

6.mobil cihaz kullaniminin agik ve kolay anlasilabilir
oldugunu dusliniyorum.

7.Mobil cihazile lirlin 6zellikleri ve kampanyalari
hakkinda zengin igerikli bilgi aliyorum.

8.Mobil cihazile Uriin 6zellikleri ve kampanyalari
hakkinda yeterince glincel bilgi aliyorum.

9.Mobil cihazile tGriin 6zellikleri ve kampanyalari
hakkinda uygun sekilde bilgi aliyorum.

10.Mobil cihaz yeterli islem giicline sahip oluyor.

11.Mobil cihaz kullanici dostu ekranlara (aligveris
sitesi ekranlari) sahip oluyor.

12.Mobil cihaz kullanirken, tim dikkatimle alisverise
odaklaniyorum.

13.Mobil cihaz kullanirken, kontroliin bende
oldugunu hissediyorum.

14.Mobil cihaz kullanmanin eglenceli oldugunu
distniyorum.

15.Mobil cihaz kullanmaktan memnunum.

16.Mobil cihaz kullanmak iyi bir fikir.

17.Cevrimici magazalardan mobil cihazile trln
satin almayi seviyorum.

18.Mobil cihazile tGrlnleri gevrimigi satin almayi
tercih ediyorum.

19.Mobil cihazile diizenli olarak Urinleri gevrimigi

satin aliyorum.
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Asagida biri "Hediyelik esya ve kirtasiye", digeri "Teknoloji triinleri" olmak tizere iki grup drinleilgili

bilgisayar kullaniminiza iliskin ifadeler yer almaktadir.

Bilgisayar: Cevrimici aligveris esnasinda kullanilan diziistii ve masaustu bilgisayarlari temsil etmektedir.

Teknoloji Grlnleri: Televizyon, goriintl ve ses sistemleri gibi benzeri trlnleri ifade etmektedir.

Hediyelik esya ve kirtasiye Uriinleri: Taki, aksesuar, hediyelik kupa, kalem gibi Urlnleri ifade etmektedir.

Hediyelik esya ve kirtasiye

Teknoloji iiriinleri alisverisi

ederek okudugunuz ifadeye katihm dizeyinizi uygun
secenegi x ile isaretleyerek belirtiniz.

alisverisi yaparken yaparken
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1.Bilgisayar kullanmayi faydali buluyorum.

2.Bilgisayar kullanarak islemleri daha hizl
gerceklestiriyorum.

3.Bilgisayar kullanimi gevrimigi alisverisi daha fazla
kolaylastiriyor.

4 Bilgisayar kullanmayi kolay 6grendim.

5.Bilgisayar kullanmayi kolay buluyorum.

6.Bilgisayar kullaniminin agik ve kolay anlasilabilir
oldugunu dusiiniyorum.

7.Bilgisayarile Uriin 6zellikleri ve kampanyalari
hakkinda zengin igerikli bilgi aliyorum.

8.Bilgisayarile trun ozellikleri ve kampanyalari
hakkinda yeterince giincel bilgi aliyorum.

9.Bilgisayar ile tiriin 6zellikleri ve kampanyalari
hakkinda uygun sekilde bilgi aliyorum.

10.Bilgisayar yeterli islem glicline sahip oluyor.

11.Bilgisayar kullanici dostu ekranlara (alisveris
sitesi ekranlari) sahip oluyor.

12.Bilgisayar kullanirken, tim dikkatimle alisverise
odaklaniyorum.

13.Bilgisayar kullanirken, kontroliin bende oldugunu
hissediyorum.

14 .Bilgisayar kullanmanin eglenceli oldugunu
diisiiniyorum.

15.Bilgisayar kullanmaktan memnunum.

16.Bilgisayar kullanmak iyi bir fikir.

17.Cevrimici magazalardan bilgisayar ile tirlin satin
almayi seviyorum.

18.Bilgisayar ile Urlinleri cevrimigi satin almayi
tercih ediyorum.

19.Bilgisayar ile dlzenli olarak Grlnleri gevrimigi

satin aliyorum.
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Aday: Cem Ufuk BAYTAR
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