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Amag- Calismanin amaci; ¢evrimici yemek siparisi uygulamalarmi kullanan tiiketicilerin memnuniyetine
etki eden faktorlerin belirlenmesidir.

Yontem- Calismada nicel arastirma yontemlerinden yararlanilmistir. Aragtirma kapsaminda korelasyonel
arastirma deseni tercih edilmistir. Caligma verileri, Ankara ilinde yasayan bireylerden 01.07.2024-31.15.2024
tarihleri arasinda yiiz yiize ve online platformlar kullanilarak anket formlar: aracihigiyla toplanmustir.
Arastirmada basit tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi tercih
edilmistir. Bu dogrultuda 405 kisiden veri elde edilmis ancak uygun olmayan ve hatali olan formlar
sebebiyle 7 anket formu kapsam disina ¢ikarilmis ve 397 kisi tizerinde veriler analize tabi tutulmustur.
Arastirmada elde edilen verilerin analizinde; demografik 6zellikler ve tanimlayici istatistiklerin analizinde
istatistik paket programi kullamilarak, frekans tablolari, ortalama, standart sapma tablolar
olusturulmustur. Bu analizlerin ardindan agiklayic1 faktdr analizi, korelasyon ve regresyon analizleri
gerceklestirilmistir.

Bulgular- Analizler sonucunda; miisteri memnuniyetini en ¢ok mobil giivenin etkiledigi tespit edilmistir.
Bu baglamda, mobil giiven arttikca miisteri memnuniyetinde de artis oldugu sdylenebilir. Yapilan
regresyon analizi sonucunda mobil giiven, cevrimigi derecelendirme, miisteri hizmetleri, algilanan
kullanighlik ve algilanan kullanim kolayhgmin miisteri memnuniyeti ile (R=0,892) iligkili oldugu ve bu

Makale Kategorisi: iliskinin % 79.5 oraninda bigimlendirici etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Aragtirma Makalesi Tartisma- Calisma kapsaminda teknoloji kabul modeli, ¢evrimigi yemek siparisi veren kullanicilarin bilgi
teknolojilerine yonelik niyetlerini anlamak i¢in gelistirildigi i¢in bir baslangi¢ noktasi olarak kullanilmistir.
Miisteri hizmetleri, kullanim kolaylig, algilanan kullanishilik ve ¢evrimigci derecelendirme degiskenlerinin
yaninda mobil giiven, bu arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetine en ¢ok etki eden unsur olarak
tespit edilmistir.
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province between 01/07/2024 and 31/15/2024 through face-to-face and online platforms using survey forms.
Convenience sampling, one of the simple non-random sampling methods, was used in the study. Data were
collected from 405 people, but 7 questionnaires were excluded from the scope due to inappropriate and
incorrect forms, and data from 397 people were analysed. In the analysis of the data obtained in the study;
frequency tables, mean, standard deviation tables were produced using a statistical package programme in
the analysis of demographic characteristics and descriptive statistics. Following these analyses, explanatory
factor analysis, correlation and regression analyses were carried out.

Findings — As a result of the analysis, mobile trust was found to have the greatest impact on customer
satisfaction. In this context, it can be said that as mobile trust increases, so does customer satisfaction. As a
result of the regression analysis, mobile trust, online rating, customer service, perceived usefulness and
perceived ease of use were found to be related to customer satisfaction (R=0.892) and this relationship had
a formative effect of 79.5% (R2=0.795 F=220, 923 p<0.000).

Discussion — The study used the technology acceptance model as a starting point, as it was developed to
understand the intentions of online food ordering users towards information technology. Along with
customer service, ease of use, perceived usefulness and online evaluation variables, mobile trust was found
to be the most influential factor in customer satisfaction in this study.
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1. GIRIS

Dijital teknolojilerden yararlanan ve gevresel, sosyal ve ekonomik unsurlar1 igeren yeni is modelleri,
endiistrilerde doniisiime sebep olmustur. Yeni is modellerinin ve tiiketici davranislarinin degismesi ise gida
sektorii de dahil olmak iizere dijital doniisiim ve paylasim ekonomisi igerisinde gerceklesmektedir
(Mazzucchelli vd., 2021). Isbirlikci ekonomi, isbirlikci titketim, erisim ekonomisi, platform ekonomisi,
topluluk temelli ekonomi, dijital platform ekonomisi gibi kavramlar ile de ifade edilen paylasim ekonomisi,
dijitallesme tarafindan yonlendirilmektedir ve bilgi de dahil olmak iizere kaynaklarin aligverisini ifade
etmektedir (Davies vd., 2017).

Paylasim ekonomisi igerisinde yer alan sistemler biiyiik Ol¢iide yeni bilgi ve iletisim teknolojilerine
dayanmakta ve tiiketim bigimini erisilebilir, esnek ve kaynak paylagimin kolay hale getirmektedirler. Mobil
uygulamalar ve web siteleri gibi dijital teknolojileri kullanan paylasim ekonomisi bu platformlari kaynaklarin
yeniden dagitimi igin bir arag olarak kullanmaktadir (Kathan vd., 2016). Martin (2016), paylasim ekonomisini
ekonomik bir firsat ve daha stirdiiriilebilir bir tiiketim sekli oldugunu belirtirken, Botsman ve Rogers (2010),
kapitalist ekonomileri yonlendiren siirdiiriilemez asir1 tiiketim uygulamalarinin paylasim ekonomisi
araciligryla yikilabilecegini, Martin vd., (2015) ise paylasim ekonomisinin kaynaklara sahip olmaktan ziyade
bu kaynaklara erisen bireylere dayali yeni ve stirdiiriilebilir bir tiiketim bi¢imi olabilecegini vurgulamaktadir.
Fiyat avantajlari, cevresel siirdiiriilebilirlik, kolaylik, yeni tiiketim deneyimleri ve sosyal etkilesimler igin
muazzam bir potansiyel sunan paylasim ekonomisinin daha da gelisecegi ongoriilmektedir (Albinsson ve
Yasanthi Perera, 2012).

Paylagim ekonomisi, gesitli dagitim yontemleri araciligiyla kaynak kullanimini kolaylastiran ¢ok gesitli dijital,
ticari veya kar amaci giitmeyen platformlar belirtmek igin yaygin olarak kullanilmaktadir (Wirtz vd., 2019).
Paylasim ekonomisi igerisinde arama, iletisim, sosyal medya, eslestirme, icerik ve inceleme, rezervasyon,
perakende, mobil uygulamalar, 6deme, kaynak kullanimi ve gelistirme platformlar: da dahil olmak tizere
bir¢ok platform temelli is modeli tiirii vardir (Boar vd., 2020). Bu is modellerinin gelisiminde, kiiresel rekabet
ve diinya genelinde artan internet kullanicis1 sayis: etkili olmakla birlikte elektronik ticaret veya mobil ticaret
gibi yeni ¢evrimici is modelleri tesvik edilmistir.

Cevrimigi ticaret, e-ticaretin en hizli biiyiiyen bi¢imidir (Dirsehan ve Cankat, 2021), ¢evrimic¢i magazalar,
aligveris, egitim ve yeme-i¢me gibi faaliyet alanlarini iceren uygulamalar: kapsamaktadir. Bu uygulamalar
arasinda hizmet kuruluslar: tarafindan yakin zamanda gelistirilen en popiiler mobil uygulamalar arasinda
cevrimici yemek siparisi uygulamalar1 yer almaktadir (Alalwan vd., 2020; Demirci vd., 2020).

Cevrimigi ticaretin onemli kollarindan biri olan yemek siparisi uygulamalari, yerel otel ve restoranlarin,
seflerin, kantinlerin ve paket servis olanag1 sunan isletmelerin iiriinlerini dogrudan tiiketicilerle bulusturdugu
aracilardir (Saxena, 2019). Mobil yemek siparis uygulamalarimin 2028 yilinda tiim segmentlerde énemli bir
biiylime yasayacag1 tahmin edilmekte, 2,5 milyar kullaniciyla en yiiksek degere ulasilacagi ongoriilmektedir
(Statista, 2024). Tiiketiciler bu uygulamalar1 kullanarak uygun zaman ve yerlerde ¢ok ¢esitli restoranlardan
yiyeceklere daha kolay ve etkili bir sekilde erigebilir, siparis verebilirler. Bunun yaninda tiiketiciler, mobil
uygulamalar aracilifiyla verilecek olan siparislerde menii secenekleri hakkinda daha kapsamli, giincel ve
dogru bilgiler elde edebilmektedirler (Lu ve Rastrick, 2014).

Literatiir incelendiginde ¢evrimici yemek siparis uygulamalari, marka memnuniyeti ve sadakati (Dirsehan ve
Cankat, 2021), benimsenme niyeti (Taylor, 2021), tekrar kullanim niyeti (Alalwan, 2020), yemek yeme tutumlar1
ve e-tatmin (Timur vd., 2024) gibi farkli degiskenler araciligiyla incelenmistir. Yapilan ¢alismalar tiiketicilerin
teknolojiyi ilk kabuliine veya benimsemesine odaklanmakla birlikte (Kapoor ve Vij, 2018), aragtirmacilar
genellikle uygulama kabuliiniin 6nctillerini belirlemek icin bir c¢ergeve olarak teknoloji kabul modelini
kullanmislardir (Davis, 1986). Kabul tizerine odaklanilmaktaki sebep ise bir kisinin yeniligi veya belirli bir
sistemi kullanmaya y&nelik olumlu tutumu ifade etmesinden kaynaklanmaktadir (Dirsehan ve Cankat, 2021).
Bu tiir uygulamalar yeni kullanima sunuldugundan, tiiketicilerin bu uygulamalara yonelik algisini, niyetini
ve davranuslarini hangi faktorlerin sekillendirebileceginin incelenmesine ihtiyag¢ vardir.

Cevrimi¢i uygulamalar; ¢evrimic¢i magazalar, alisveris, egitim ve yeme-icme gibi farkli faaliyet kollarimi
kapsamaktadir. Dolayisiyla bu arastirma kapsaminda yalnizca yemek siparisi i¢in kullanilan ve teslimat
odakli iiglincii taraflar olarak adlandirilan ilk kategorideki cevrimigi yemek siparisi uygulamalar: ele
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alinmaktadir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci ¢evrimici yemek siparis uygulamalarini kullanan tiiketicilerin
memnuniyetine etki eden faktorlerin arastirilarak teknoloji kabul modeline yonelik sonuglar: genisletmektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Mobil uygulamalar, ilk kisisel dijital asistanlarin piyasaya siiriilmesiyle 1980'1i yillarda tanitilmistir. Ancak bu
tiir uygulamalar, akill: telefonlarin daha biiyiik programlari ¢calistiracak sekilde gelistigi 21. yiizyila kadar, en
temel ve faydali islevlerden (6rnegin saatler ve hesap makineleri) ¢ok 6teye gecememistir. Uctincii nesil (3G)
mobil aglarin, e-posta ve kisa mesaj uygulamalarindan daha biiyiik dosyalarin indirilmesini miimkiin kilmasi,
akilli telefon iireticilerinin 2000'lerde iigiincii taraflarca olusturulan mobil uygulamalarin indirilmesine izin
vermesi yeni bir sektoriin ortaya ¢ikmasina olanak taniyarak, tiiketicilerin mobil uygulama seceneklerinde
artisa sebep olmus boylelikle bireylerin calisma, oyun oynama, alisveris yapma ve seyahat etme bicimlerinde
koklii degisiklikler meydana gelmistir (Volle, 2024).

Cevrimig¢i uygulamalar, akilli telefonlar ve tablet bilgisayarlar gibi mobil cihazlarda calismak {izere
tasarlanmis bir yazilim uygulamasidir. Son teknolojik yeniliklerin bir sonucudur, medya, bilgi teknolojisi,
internet ve ileri teknolojilerin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmustir (Phongtraychack ve Dolgaya, 2018). Bilgi
iletisim teknolojisinin ve akilli telefonlarin hizla gelismesiyle birlikte mobil uygulama yazilimlari ve akilli
teknolojiler giinlitk yasamin kapsamli ve ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir (Alalwan, 2020; Lal ve Dwivedi,
2009). 2023 yilinda mobil uygulamalara yonelik toplam tiiketici harcamasi yaklagik 171 milyar ABD dolar
iken, 2019 ile 2024 yillar1 arasinda, mobil uygulamalara yonelik tiiketici harcamalarinda ytizde beglik bir artis
gerceklesmistir (Statista, 2024). Bununla birlikte mobil uygulamalarin indirilme istatistikleri incelendiginde
indirme say1sinin 2027 yilinda 176,1 milyar indirme ile en yiiksek degere ulasilacag: ongdriilmektedir (Statista,
2024a).

Mobil uygulamalar genel olarak yerel, web tabanli ve hibrit olmak tiizere ii¢ kategoriye ayrilmaktadir. Yerel
uygulamalar bir cihazin isletim sisteminde galisir ve farkli cihazlara uyarlanmasi gerekir. Web tabanli
uygulamalar mobil cihazda bir web tarayicis1 gerektirir. Hibrit uygulamalar ise yerelle karakterize edilmis
web uygulamalaridir (Joorabchi vd., 2013). Bir bagka siniflandirmada ise mobil uygulamalar, tarayici erisimli
uygulamalar, web tabanli hibrit uygulamalar, karma hibrit uygulamalar ve yerel uygulamalar olmak {izere
dort farkl kategoride siniflandirilmistir (Phongtraychack ve Dolgaya, 2018).

Mobil uygulama gelistirmekle amaglanan maksimum sayida kullanicinin, uygulamalar1 maksimum stire
boyunca kullanabilecegi kosullar1 saglamaktir (Phongtraychack ve Dolgaya, 2018). Mobil uygulamalar
gelistirmek icin, gelistirme sirketleri farkli platformlar kullanabilir. Tiim cihaz islevlerine erisim saglayan
belirli bir isletim sistemini hedefleyen yerel bir gelistirme ortami yaklasim tiirlerinden biriyken bagka bir
yaklasimda, gelistiricilerin birden fazla isletim sistemini hedefleyen tek bir kod tabaru kullanmalarina izin
veren, ancak genellikle cihaz islevlerine erisim i¢in sinirh standart 6zelliklerle gelen ¢apraz platformlu bir
gelistirme araci kullanilmaktir. Her yaklasimin kendine 6zgii avantajlar: ve eksiklikleri vardir (Aurelius, 2020).

Cevrimigi uygulamalarin gelisimi, internet saglayicilarinin biiy{imesi ve akilli telefonlarin artan penetrasyonu,
cesitli yiyecek dagitim uygulamalarimin biiyiimesini destekleyerek bu alana yonelik girisimlerin biiyiimesini
desteklemistir. Cevrimigi yemek siparisi ve teslimat hizmetleri, kolayliklar: ve tiiketiciler arasinda akill telefon
ve uygulama kullaniminin yayginlasmasi nedeniyle son on yilda diinya ¢apinda popiilerlik kazanan
uygulamalarin basinda gelmektedir (Ray vd., 2019). Bu uygulamalar, yerel otel ve restoranlarin, seflerin,
kantinlerin ve paket servis olanagl sunan isletmelerin iiriinlerini dogrudan tiiketicilerle bulusturdugu
aracilardir (Saxena, 2019; Alalwan vd., 2020). Tiiketiciler, kullarugli, hizli olmasi ve tiiketicilere siparis
siirecinde kontrol hissi vermesi nedeniyle mobil yemek siparisi yontemlerini tercih edebilmektedirler. Ancak
restoran endiistrisindeki dijital siparis platformlarinin gesitliligi géz oniine alindiginda, restoran yoneticileri,
miigteriler ve restoran personeli arasindaki etkilesimin azalmasiyla baglantili olarak hizmet kalitesinin
diismesi ve buna bagli olarak gesitli faktorler s6z konusu olabilmektedir (Leung ve Wen, 2021).

Cevrimigi yemek siparisi uygulamalarina yonelik miisteri tutumlar: bir¢ok arastirmaci tarafindan dikkate
alinan 6nemli bir tema olmustur. Cho vd., (2019) tarafindan algilanan degerin ve miisterilerin yemek dagitim
uygulamalarina yonelik tutumlarinin giiven, tasarim ve {iriin dogrulugu diizeyi tarafindan sekillendirildigi
ortaya koyulurken, Alag6z ve Hekimoglu (2012), yararlilik, yenilikgilik ve giiven gibi faktorlerin miisterilerin
mobil yemek siparisine yonelik tutumlarini sekillendirdigi ifade etmistir. Mobil yemek siparisi
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uygulamalarinda arastirmacilar miisterilerin algisini, niyetini ve tutumunu belirleyebilmek icin teknoloji
kabul modeli (Alag6z ve Hekimoglu, 2012; Okumus ve Bilgihan, 2014), mobil uygulama nitelikleri (Kapoor ve
Vij, 2018) ve teknolojinin kabulii ve kullaniminin birlesik teorisi (Okumus vd., 2018) gibi farkh teoriler ve
modeller benimsemistir. Ancak 1989'da bilgisayarlar icin daha genis kullanim davrarnslarini kapsayacak
sekilde teknoloji kabul modelinin gelistirilmesi literatiirde farkli modellerin gelistirilmesine olanak tanimistir
(Alalwan, 2020).

3. YONTEM

Calismada nicel aragtirma yontemlerinden yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda korelasyonel arastirma
deseni tercih edilmistir. Bu desenin tercih edilme nedeni ise nicel arastirmalarda iki ya da daha fazla degisken
arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla yapilan ¢alismalarda kullanilmasidir (Biiytlikoztiirk vd., 2016).

Calisma verileri Ankara ilinde yasayan bireylerden toplanmistir. Dolayistyla arastirmanin evrenini Ankara
ilinde yasayan tiiketiciler olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu 2023 yili itibariyle Ankara niifusu
5.803.482 kisidir. Arastirma evreninin genis olmasi nedeniyle evreni temsil edecek 6rneklem (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004, s.48), (n = N t2 p q / d*(N-1)+ t2 p q) formiiliinden yararlanilarak hesaplanmis ve 384 degeri
gerekli 6rneklem sayis1 olarak kabul edilmistir. Bu hususta %5 duyarlilik diizeyinde 6rneklem grubu igin en
az 384 adet soru formu toplanmasi gerekmektedir (Saunders vd., 2007). Arastirmada tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi tercih edilmistir ve veri toplama araci olarak anket
formlarindan yararlanilmistir. Bu ¢alisma icin Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Insan Aragtirmalar1 Etik Kurulu'nda 26.06.2024 tarihinde ve 2024-11 no’lu toplantisinda “Etik Kurul Onay1”
alinmistir.

Veriler 01.07.2024-31.15.2024 tarihleri arasinda yiiz yiize ve online platformlar kullanilarak toplanmigtir. Bu
dogrultuda 405 kisiden veri elde edilmis ancak uygun olmayan ve hatali olan formlar sebebiyle 7 anket formu
kapsam disina ¢ikarilmis ve 397 kisi {izerinde veriler analize tabi tutulmustur.

Nicel veri toplama araci olarak kullanilacak oOlgegin ilk kisminda katilimcilardan demografik bilgiler
toplanmustir. Ikinci kissmda ise Davis (1986) ve Davis vd. (1989) tarafindan gelistirilen ve Demir (2023)
tarafindan Tiirkge 'ye uyarlanan, bireylerin teknoloji kabullerini dayanarak tiiketicilerin yemek siparisi
uygulamalarinda memnuniyetlerine etki eden faktorlerin incelendigi arastirmada kullamilan dlgek formu
kullanilmistir.

Bu faktorler teknoloji kabul modeli dogrultusunda olusturulmus olan algilanan kullamishlik ve algilanan
kullanim kolayligi, cevrimici derecelendirme, miisteri hizmetleri ve mobil giiven, degiskenlerinden
olugmaktadir. Olgeklere iligkin bilgiler, gegerlik ve giivenirlik analizine iliskin bulgular Tablo 2'de yer
almaktadir.

Hi Cevrimigci yemek siparis uygulamalariin kullanim kolayli1, miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.

Hz Cevrimigi yemek siparis uygulamalarinda algilanan kullanislilik, miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli
bir etkiye sahiptir.

Hs. Cevrimici yemek siparis uygulamalarinda mobil giiven, miisteri memnuniyeti tizerinde anlaml bir etkiye
sahiptir.

Ha. Cevrimici yemek siparis uygulamalarinda cevrimici derecelendirme, miisteri memnuniyeti {izerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Hs. Cevrimici yemek siparis uygulamalarinda miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti {izerinde anlamh bir
etkiye sahiptir.
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Olusturulan hipotezler dogrultusunda gelistirilen model ise asagidaki gibidir:

Algilanan Kullanim Kolaylig1

Miisteri Memnuniyeti

Mobil Guiven

[ Algilanan Kullanighlhik

Cevrimici Derecelendirme

[ Miisteri Hizmetleri

Sekil.1 Arastirma Modeli
4. BULGULAR

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde; demografik 6zellikler ve tanimlayici istatistiklerin analizinde
istatistik paket programi kullanilarak, frekans tablolari, ortalama ve standart sapma tablolar1 olusturulmustur.
Bu analizlerin ardindan agiklayici faktor analizi, bagimlh 6rneklem testleri, korelasyon ve regresyon analizleri
gerceklestirilmistir.

Tablo 1. Katihmcilara Ait Demografik Bulgular (n=397)

Degiskenler Kategoriler n %
Erkek 171 43,1
Cinsiyet Kadin 226 56,9
Evli 174 43,8
Medeni Durum Bekar 223 56,2
18-23 163 411
24-29 45 11,3

Yas 30-35 37 9,3
36-41 25 6,3
41 ve lizeri 127 32,0

Ortadgretim ve alt1 19 4,8
Egitim Durumu Lisans 296 74,6
Lisanstistii 82 20,7
Kamu Sektorii 166 41,8
Calisma Durumu Serbest Meslek 223 56,2
Diger 8 2,0
17.003 TL- 25.000 TL arast 104 26,2
Aylik Hanehalk: Geliri 25.001 TL-50.000 93 23,4
50.001 TL ve tizeri 200 50,4

Demografik bulgular incelendiginde katilimcilarin %56,9u kadin, %43,1’i erkeklerden olusmaktadir. Medeni
durum degiskeni agisindan tablo incelendiginde katihmcilarin %59,2’si bekar, %43,8'i ise evli bireylerden
olusmaktadir. Yas, egitim durumu, ¢alisma durumu ve aylik hane halk: degiskenleri i¢in tablo incelendiginde
%32'lik oran ile 41 yas ve iizeri katilmcilar, %74,6 ile lisans, %56,2'i ile serbest meslek sahipleri ve 50.001 TL
ve {izeri katihmcilarin tabloda agirlik kazandigini séylemek miimkiindiir.

Katilimcilarin mobil yemek siparis uygulamalarini kullanim sikligina dair veriler incelendiginde ise bireylerin
%78,6's1 hafta 1 kez, %16,6's1 haftada 2-4 kez, %4,8'i ise 5 ve tizeri beyaninda bulunmuslardir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2826 Journal of Business Research-Turk



G. S. Kaman 16/4 (2024) 2822-2833

Faktor Analizine iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan katilimcilarin ¢evrimici yemek siparis uygulamalarini kullanirken memnuniyetlerine etki
eden unsurlarm belirlenmesi i¢in kullanilan 6lgeklerin yap1 gecerliligini sisnamak ve dlgekte yer alan ifadelerin
hangi boyutlar altinda toplandigin tespit etmek amaciyla aciklayici faktor analizi, giivenirligini sitnamak

amaciyla ise giivenirlik analizi Cronbach’s Alpha (a) yontemi kullanilmistir.

Tablo 2. Faktor Analizi

Olceklere iliskin ifadeler

Yiikii Ozdegeri A.Varyans Ortalama a

Mobil Giiven

Mobil yemek siparis uygulamalar: giivenli ve giivenilir
ozelliklere sahiptir.

,874

Mobil yemek siparis uygulamalar: tarafindan yapilan
islemlere giiveniyorum.

,748

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

,663

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

,790

4,159

1,2620

3,3123 0,754
44,237

3,1965

2,9144

Miisteri Memnuniyeti

Mobil yemek siparis uygulamalarindan genellikle
hosnutum.

,842

Mobil yemek siparisi uygulamalari beni tatmin eder.

,826

Mobil yemek siparis uygulamalarini kullanmaktan
mutluyum.

776

Mobil yemek siparis uygulamalarmn islemleri
gerceklestirme yonteminden memnunum.

,719

Genel olarak, mobil yemek siparisi uygulamalarindan
memnunum

,839

Cevrimici Derecelendirme

4,115

2,7531
3,4811

3,3955
53,248 — (0,892
3,5239

3,5088

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

,764

Mobil yemek siparisi uygulamalarinda saglanan miisteri
puanlari iiriin 6zelliklerinin kalitesini anlamamui saglar.

,863

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

,921

3,252

3,5945
59,244 3,7254 0,846

3,6448

Miisteri Hizmetleri

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

,934

Mobil siparis uygulamalarinda isteklerime e-posta veya
miisteri hizmetleri aracilig ile hizli yanitlar alirim.

,755

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

,863

3,054

3,6171

65,781 34181 0,797

3,3426

Algilanan Kullanim Kolaylig1

Akilli cep telefonumla mobil siparis uygulamasindan
nasil yemek siparisi verilecegini 6grenmek benim igin
kolaydir.

778

Yemek siparisi vermek icin mobil yemek siparis
uygulamalarmin kullanimini kolay buluyorum.

,839

2,322

3,3879
70,242 0,866

3,8086
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Mobil yemek siparis uygulamalarinda ustalasmak benim

i¢in kolaydir. 262 36121
Mobil yemek siparis uygulamalarindan alisveris yapmak 791 3,8463
kolaydr.
Algilanan Kullanighlik
Mobil yemek siparis uygulamalar ile siparis vermek

I, . ,828 3,1788
yemekle ilgili islerdeki performansimi arttirir.
Mo?oﬂ. .Y.em.ek siparis uygulamalarmi  kullanmak 685 31612
verimliligimi arttirir.

X . P 1,373 54,280 — 0,801
Mobil uygulamalardan yemek siparisi vermek masatistii 563 37154
veya diziistii bilgisayarlara gore daha kolaydr. ' ’
Mob11 uygulam.ale?lzl‘a }femek siparisi vermek aligverigle 666 32443
ilgili islerde etkinligimi arttirdi.

KMO Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii 0,903
Barlett Testi x27546,719; p<0,001

Olgeklerin toplaminda yirmi ii¢ ifade yer almaktadir. Bunlardan dort tanesi mobil giiven, bes tanesi miisteri
memnuniyeti, ii¢ tanesi ¢evrimici derecelendirme, {i¢ tanesi miisteri hizmetleri, dort tanesi algilanan kullanim
kolaylig1 ve dort tanesi algilanan kullanighhga yonelik ifadeleri igermektedir. Olgeklere iliskin giivenirlik
katsayilar1 (a) incelendiginde ise Cronbach’s Alpha (a) degeri 0.80 <Cronbach Alfa <1.00 araliginda
oldugundan 6l¢ek maddelerinin yiiksek giivenilirlikte oldugunu sdylemek miimkiindiir (Okur-Berberoglu ve
Uygun, 2012).

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, faktor analizi i¢in drneklem capinin yeterli olup olmadiginin tespitinde
kullanilmaktadir ve minimum deger olarak 0,60 dnerilmektedir (Namlu, 2004). KMO degeri 0,903 olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla faktor analizi igin 6rneklem ¢apinin oldukga yeterli oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bartlett testi ise varyanslarin homojenliginin test edilmesinde kullanilmaktadir ve istatistiksel agidan anlaml
oldugunda faktor analizi i¢in verilerin uygun oldugu anlamini tasimaktadir (Munro, 2005). Gergeklestirilen
analiz sonucunda Bartlett testi ki-kare degeri 7546,719 ve istatistiksel acidan anlaml (sig.=.000) bulunmustur.

Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Degiskenler arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmistir (Tablo 3). Korelasyon
katsayist (r) degiskenler arasindaki iliskinin Olgiistinii ifade etmekle birlikte +1 ile -1 arasinda degisim
gostermektedir. Korelasyon katsayisi r=-1 degerini aldigina degiskenler arasinda miikemmel negatif iliski
oldugu yorumu yapilabilirken r=0 iliski yok ve r=+1 miikemmel pozitif iliski anlamlarin ihtiva etmektedir
(Kose, 2008). Bununla birlikte degiskenler arasinda korelasyon iligkisine rastlanmadan regresyon analizi
yapilamayacag: literatiirde yer alan unsurlardan biridir (Cohen vd., 2014; Kose, 2008).

Yapilan korelasyon analizine gore miisteri memnuniyeti ile mobil giiven, ¢evrimici derecelendirme, miisteri
hizmetleri, algilanan kullanim kolaylig: ve algilanan kullanislilik arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve
anlaml1 bir iliskinin oldugunu s6ylemek miimki{indiir.

Tablo 3. Korelasyon Analizi

n=397 X S.S Miisteri Memnuniyeti
Mobil Giiven 2,6713 0,67579 ,804™
Cevrimici Derecelendirme 3,6549 0,86934 ,636™
Miuisteri Hizmetleri 3,4593 0,78841 ,649™
Algilanan Kullanim Kolaylig: 3,6637 0,7466 ,590™
Algilanan Kullarighlik 3,3249 0,77742 ATT"

Regresyon Analizine iligkin Bulgular

Miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemek i¢in mobil giiven, ¢evrimigi derecelendirme, miisteri
hizmetleri, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanishlik faktorleriyle ¢oklu dogrusal regresyon
analizi yapilmigtir. Analiz sonuglari asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere Iliskin Bulgular

Faktorler Miisteri Memnuniyeti
Beta (B) t P

Mobil Giiven ,458 13,669 ,000
Cevrimici Derecelendirme ,295 6,738 ,000
Miisteri Hizmetleri ,120 1,446 ,000
Algilanan Kullanim Kolaylig: ,196 4,999 ,000
Algilanan Kullanighlik ,120 3,702 ,000
R 0,892

R? ,795

F 220,923

Durbin-Watson 1,943

p ,000

Tablo 4’te yer alan beta kat sayilar incelendiginde miisteri memnuniyetini en ¢ok mobil gilivenin etkiledigi
goriilmektedir. Bu baglamda, mobil giiven arttik¢a miisteri memnuniyetinde de artis oldugu soylenebilir.
Miisteri memnuniyetinin yordanmasina iiskin kurulan modelin anlaml oldugu (p<,05), modele en 6nemli
katkiy1r mobil giiven alt boyutunun yaptig1 (3=,458) ve miisteri memnuniyetinin %79,5lik kisminin mobil
giiven, ¢evrimici derecelendirme, miisteri hizmetleri, algilanan kullanislilik ve algilanan kullanim kolaylig ile
aciklanabilecegi ortaya konulmustur

5. SONUC VE TARTISMA

Calisma, ¢evrimici yemek siparis uygulamalarini kullanan tiiketicilerin memnuniyetlerine etki eden unsurlar:
tespit edebilmek i¢in yiiriitiilmiistiir. Teknoloji kabul modeli, ¢evrimici yemek siparisi veren kullanicilarin
bilgi teknolojilerine yonelik niyetlerini anlamak icin gelistirilmesi sebebiyle bir baslangi¢ noktas: olarak
kullanilmistir.

Grof3 (2016), mobil uygulamalar iizerinden aligveris yapan tiiketiciler icin gizlilik veya giivenlik endigelerinin
yaninda kisisel bilgilerin islenmesi ve finansal risklerin satin alma karar tizerinde etkisi oldugu sonucuna
ulasmisken Trojanowski ve Kutak (2017) mobil giivenin bir kisinin satin alma karar1 iizerinde anlamli bir
etkisinin olmadigini, Su vd., (2022) ise giivenin miisteri sadakati {izerinde arac1 bir etkisi oldugunu ifade
etmistir. Bu arastirma sonucunda ise “Hs. Cevrimici yemek siparis uygulamalarinda mobil giiven, miisteri
memnuniyeti iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.” hipotezi desteklenmistir (Tablo 4). Bununla birlikte ¢evrimici
derecelendirme, miisteri hizmetleri, algilanan kullanim kolayli1 ve algilanan kullarughilik faktorleri yaninda
mobil giiven miisteri memnuniyetine en ¢ok etki eden unsur olarak bu arastirma sonucunda ortaya
konulmustur.

Kullanim kolayligi, kullanicinin sistemi kullanirken gosterdigi zihinsel ve fiziksel ¢aba diizeyiyle o6lgiiliir ve
kullanim isteginin, algilanan kullanim kolayligindan biiyiik dlciide etkilendigini ifade etmektedir (Belarmino
vd., 2021). Literatiirde konuya iliskin arastirmalar incelendiginde Herndndez-Ortega vd., (2018) mobil
platformlardaki miisteri deneyimini inceledikleri arastirmalarinda ¢evrimigi satin alimlarda kullanicilar icin
kolaylik motivasyonun énemli oldugu bulgusuna ulagsmisken, benzer sekilde Ngubelanga ve Duffett (2021),
Belarmino vd., (2021), Huang vd., (2019) algilanan kullanim kolayhg: ve algilanan kullanighli§in miisteri
memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli yonde bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmiglardir. Lord ve Maher
(1990), kullanicilarin deneyimleri eger olumsuzsa, bu durumun gelecekteki satin alma kararini ve kullanim
sonrasi yararlilik algisini etkileyebilecegini ifade etmistir. Bu arastirma sonucunda ise “Hzi Cevrimici yemek
siparis uygulamalarimin kullanim kolayhigi, miisteri memnuniyeti iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir” ve “Hz Mobil
yemek siparis uygulamalarinda algilanan kullamshhk, miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir”
hipotezleri desteklenmistir.

Cevrimici derecelendirme, siparis vermeden 6nce alternatifleri karsilastirmak isteyen miisterilerin satin alma
deneyimini kolaylastirarak geri bildirimde bulunmalarina olanak tanimaktadir (Alalwan, 2020), Mobil yemek
uygulamalarinda ¢evrimigi derecelendirmeye iligkin literatiir incelendiginde Filieri 2015; Furner ve Zinko,
2017; Dellarocas vd., 2010 arastirmalarinda ¢evrimici derecelendirmenin tiiketiciler icin etkili bilgi
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kaynaklarindan biri oldugu ve satin alma karari {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulasmislardir.
Bu arastirmada da literatiirle benzer bir sonucuna ulasilmistir ve “Ha Mobil yemek siparis uygulamalarinda
cevrimici derecelendirme, miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir”. hipotezi desteklenmistir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmas: ve gelismesi i¢in miisteri hizmeti saglayicilarinin 6zenli olmasi ve
sunduklar1 hizmette destekleyici faaliyetler igerisinde olmasi dnem tasimaktadir. Mobil yemek siparisi
uygulamalarmim kullaniminda miisteri hizmetlerinin etkisini ele alan arastirmalar incelendiginde Ahn ve
Back, 2018; Xu ve Huang, 2019; Chen McCain vd., 2022; miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde
anlamli ve pozitif yonlii etkisi oldugu sonuglarina ulagsmislardir. Bu arastirma sonucunda literatiirle benzer
bir sonuca ulasilmistir ve “Hs. Mobil yemek siparis uygulamalarinda miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti
iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.” hipotezi desteklenmistir.

Cevrimici yemek siparis uygulamalarinda miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin incelendigi bu
aragtirma sonucunda birtakim gikarimlarda bulunmak ve gelecekte yapilacak olan arastirmalar i¢in onerilerde
bulunmak miimkiindiir. {lk olarak bu galisma cevrimici yemek siparisi uygulamalarim teknoloji kabul modeli
igerisinde ele alman bir yaklasim sergilemektedir. Dolayisiyla gelecekte yapilacak olan arastirmalarda
psikoloji, pazarlama, iletisim disiplinleri ¢ercevesinde gelistirilmis olan teknolojinin kabulii ve kullanimina
iliskin bilesik teori, planli davranis teorisi, beklenti dogrulama modeli, kaynak temelli teori gibi farkh
yaklasimlar kullanilarak farkli perspektiflerden ¢evrimi¢i uygulamalarin kullanimina yonelik sonuglar
{iretmek miimkiindiir. Ikinci olarak miisteri hizmetleri, kullanim kolaylhigy, algilanan kullaniglilik ve gevrimici
derecelendirme degiskenlerinin yaninda mobil giiven, bu arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetine en
cok etki eden unsur olarak tespit edilmistir. Yapilacak olan diger arastirmalarda mobil giiven degiskenine
iliskin derinlemesine bilgiler saglayacak arastirma problemlerine odaklanilabilir.
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