T.C.
HASAN KALYONCU UNIiVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

HASAN KALYONCU

e
‘ '@UNIVERSiTESi

MOBIL SAGLIK UYGULAMA KULLANILABILIRLIGININ
DAVRANISSAL NIYET UZERINDEKIi ETKISINDE E-
MEMNUNIYETIN ARACILIK ROLU: E-NABIZ ORNEGI

Burhan KILIC

DOKTORA TEZi

GAZIANTEP - 2023



TEZ BILDIiRIiMi

Bu tezdeki biitiin bilgilerin etik davranis ve akademik kurallar gercevesinde elde
edildigini ve tez yazim kurallarina uygun olarak hazirlanan bu ¢alismada bana ait olmayan her

tiirlii ifade ve bilginin kaynagina eksiksiz atif yapildigin bildiririm.

Burhan KILIC
Gaziantep - 2023



HASAN KALYONCU UNIVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

MOBIL SAGLIK UYGULAMA KULLANILABILIRLIGININ
DAVRANISSAL NIiYET UZERINDEKI ETKISINDE E-
MEMNUNIYETIN ARACILIK ROLU: E-NABIZ ORNEGI

Burhan KILIC

DOKTORA TEZi

Danisman
Dog. Dr. Yakup DURMAZ

OZET

Mobil teknolojilerin gelismesiyle saglik tiiketicilerin ihtiyag listesi her gegen giin daha da artmaktadir.
Bu ihtiyaglar karsisinda gelistirilen mobil saglik uygulamalariin da kullanim kolayligi ve memnuniyet diizeyleri
her daim ol¢iilmelidir. Ciinkii iyi tasarlanmamis veya tiiketici memnuniyeti diisiiniilmeden gelistirilen bir saghk
uygulamasi tiiketicilerde olumsuz diisiinceler olusturarak, tavsiye etme ve tekrar tercih etme niyetini
degistirebilmektedir. Bu ¢aligmanin amaci ise mobil saglik uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet
Uzerindeki etkisinde e-memnuniyet kavraminin aracilik roliiniin belirlenmesidir. Calisma 6rneklemini, Turkiye
genelinde E-Nabiz uygulamasini kullanan 18 yas ve tizeri saglk tiiketicileri olusturmaktadir. Kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilarak anket yoluyla elde edilen 889 kisilik veride ana hipotezler icin AMOS programu ile yapisal
eslik modeli, alt hipotezler i¢in ise SPSS programi ile farklilik analizleri uygulanmistir. Arastirmada ilk olarak
gegerlilik ve giivenirlik caligmalar1 yapilmistir. Daha sonra veriler faktor analizlerine ve normal dagilim
analizlerine tabi tutulmustur. Elde edilen sonuglarin normal dagilim gostermesiyle de arastirma amaglar
dogrultusunda 6lgulen farklilik analizleri igin parametrik testler olan t testleri ve tek yonli ANOVA testleri
uygulanmigtir. Degigkenler arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla da korelasyon analizi yapilmigtir. Yapisal
eslik modeli degerlendirme sonucunda ise mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet iizerinde
dogrudan anlaml bir etkisi bulunmazken, e-memnuniyet kavraminin tam aracilik roli ile dolayl etki gdsterdigi
tespit edilmistir. Ayrica mobil uygulama kullanilabilirliginin alt boyutlar1 olan pozitif ve negatif kullanimlarin
davranigsal niyet ilizerinde e-memnuniyetin aracilik roliine bakilmis, bu durumda pozitif kullanimin da
davranissal niyet lizerindeki etkisinde e-memnuniyetin tam aracilif1 oldugu ancak negatif kullanimin davranigsal
niyet Uzerinde dogrudan veya dolayli olarak etkisinin olmadigi goriilmiistir. Son olarak alt hipotezlerin
degerlendirilmesinde mobil uygulama kullanilabilirligi, e-memnuniyet, davranigsal niyet ve alt boyutlarinin
sosyo-demografik dzelliklere gére anlaml farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Saglik, Kullanilabilirlik, Davranigsal Niyet, E-Memnuniyet
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ABSTRACT

With the development of mobile technologies, the list of needs of health consumers is increasing day by
day. The ease of use and satisfaction levels of mobile health applications developed in the face of these needs
should always be measured. Because a health application that is not well designed or developed without
considering consumer satisfaction can create negative thoughts in consumers and change their intention to
recommend and choose again. The aim of this study is to determine the mediating role of e-satisfaction concept
in the effect of mobile health application usability on behavioral intention. The study sample consists of health
consumers aged 18 and over who use the E-Nabiz application throughout Turkey. In the data of 889 people
obtained by survey using convenience sampling method, structural equation modeling with AMOS program for
the main hypotheses and difference analysis with SPSS program for the sub-hypotheses were applied. First,
validity and reliability studies were conducted. Then, the data were subjected to factor analysis and normal
distribution analysis. When the results showed normal distribution, t tests and one-way ANOVA tests, which are
parametric tests, were applied for the difference analyzes measured in line with the research objectives.
Correlation analysis was also performed to determine the relationship between the variables. As a result of the
structural parity model evaluation, it was determined that mobile application usability has no direct significant
effect on behavioral intention, while the concept of e-satisfaction has an indirect effect with a full mediation role.
In addition, the mediating role of e-satisfaction on the behavioral intention of positive and negative uses, which
are the sub-dimensions of mobile application usability, was examined, and in this case, it was seen that e-
satisfaction fully mediated the effect of positive use on behavioral intention, but negative use had no direct or
indirect effect on behavioral intention. Finally, in the evaluation of the sub-hypotheses, it was found that mobile
application usability, e-satisfaction, behavioral intention and their sub-dimensions showed significant differences
according to socio-demographic characteristics.

Keywords: Mobile Health, Availability, Behavioral Intention, E-Satisfaction



ONSOZ

Son yillarda teknolojinin de gelismesiyle artan mobil saglik uygulamalarinin
kullanim, tiiketici davraniglarin1 énemli derece degistirmektedir. Davranis degisikliklerinde
etkili olan faktorlerden birisi de saglik tiiketicilerinin elektronik ortamlarda algiladiklari
memnuniyet kavraminin oldugu bilinmektedir. Bu c¢alisma ile mobil saglik uygulama
kullanilabilirliginin davranigsal niyet iizerindeki etkisine ve bu etkide tiiketicilerin elektronik
ortamda algiladig1t memnuniyet durumunun ne kadar diizeyde araciligi oldugu arastirilmistir.
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

1.1. Problem Durumu

Dijitallesmenin gelismesiyle saglik tiiketicileri ihtiyaglarin1 gidermek icin fiziksel
hizmetler yerine sanal platformlarda hizmet satin almaya baglamistir. Bu durumu tetikleyen
en Oonemli kavram ise hizdir. Tiketici acisindan bakildiginda gelistirilen uygulamalar ile
tiketici zaman ve mekan fark etmeksizin ginin her saatinde kesintisiz hizmet alabilmektedir.
Aldig1 hizmet ise saglik tiiketicilerini her anlamda tatmin etmektedir. Saglik sunucular
acisindan bakildiginda ise tiiketicinin her daim hizmet satin almasi, pazarlama faaliyetlerinin
devamliligini ve temel insan giicii olmadan diisiik maliyetlerle yiliksek kalitede hizmet vermesi

biiylik bir yenilik olmasiyla birlikte sektdrde pazar rekabetini de arttirmaktadir.

Saglik hizmetleri, soyut bir kavram oldugu gibi tiiketicilerin hizmet satin almalartyla
baslayan eszamanli bir liretim faaliyetidir. Stoklanamayan ve kalite Ol¢limii zor olan bu
hizmetin pazarlama faaliyetlerinin yapilmasi da oldukga giictiir. Fiziksel ortamin ve emegin
yogun oldugu bu alanda dijital pazarlama kanallarinin da kullanimi olduk¢a 6nemlidir. Pek
¢ok hizmet sunucu, internet uygulamalarmin gelismesiyle fiziksel ortamlardan kurtularak,
sanal ortamlarda hizmet vermektedir. Ticaret isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde dijital
uygulamalar isletme i¢in hiz ve verimlilik kazandirirken yiliksek maliyetlerden de

kurtulmalarini saglamistir (Melin vd., 2020).

E-ticaret alaninda web siteleri ile baslayan pazarlama faaliyetleri glinlimiizde artik
mobil uygulamalar ile devam etmektedir. Ozellikle akilli telefon kullanimimin artmasiyla
bircok tiiketici gereksinim duydugu tiim islemleri tek tusla gerceklestirebilmektedir (Dianat
vd., 2019). Bu gelisim pek c¢ok alanda oldugu gibi saglik alaninda da yogun olarak
kullanilmaya baglandi. Saglik alaninda ozellikle “tele-medicine” olarak adlandirilan
birbirinden uzak olan cihazlarin internet yoluyla kullaniminin miimkiin oldugu durumlarda
gorulmektedir (Campbell ve Monkman, 2021:911). Elektronik saglik hizmetlerinin kullanim
alanlar1 giderek artmakta ve hastane yogunluklarini da azaltmaktadir. Bu alana yapilan

pazarlama faaliyetlerindeki yatirim da 6nemli derecede artis gostermektedir.

Literatiirde mobil saglik uygulamalari, kronik hastaliklarin takibinde, hastalarin

palyatif bakim hizmetlerinde (kronik rahatsizliklarda bir bagkasina ihtiya¢ duyulan hizmetler),



tedavi Oncesi ve sonrasinda hasta takibi gerektiren islemlerde, spor sagligi takibi gerektiren
islemlerde, uyku rahatsizliklarinda, stres 6l¢iimlerinde, hemsirelik hizmetlerinde ve elektronik
kayit islemleri igin kullanildigi goriilmektedir (Marques vd., 2020; Préemont, 2020; Palanica
vd., 2019; Alessa, 2018; Choi vd., 2016). Pazarlama alaninin siirekliligini korudugu saglik
alaninda da uygulamalarin kullanilabilirlik diizeylerini arastirmak ve sunuculara bu dizeyler
hakkinda bilgi paylasmak da pazarlama gorevidir. Gelisen teknoloji ve ag yapilart ile de
ulkemizde de bu uygulamalarin kullanim siklig1 giderek artmaktadir. Bu uygulamalardan

birisi de kamu ve 6zel saglik kurumlarin hizmet verdigi e-nabiz uygulamasidir.

Yeni miisteri bulmak, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli olmaktadir
(Cimen, 2022: 104). Bu nedenle, mevcut miisterinin siirekliligi 6nemlidir. Bu kapsamda da
mevcut miisterinin olast davranisinin tahmin edilmesi gerekmektedir. Ayrica, mevcut
miisterinin olast davranisinin isletme karliligina pozitif etki yapacak sekilde sekillendirilmesi

onem arz etmektedir. Dolayisiyla, isletme yoneticileri ve pazarlama igsgorenleri bahsi gecen

hususlar1 dikkate almalidirlar (Cakir, 2020: 56).

Isletmeler, miisterilerine daha iyi satis yapabilmek icin pazarlama giderlerine
katlanabilmektedirler. Yeniden satin alma niyeti diizeyi yiiksek tuketicilerin satin alma
islemini gerceklestirmeleri igin katlanilan pazarlama giderleri normal miisterilere gore daha
diistik olmaktadir. Ayrica yeniden satin alma niyeti, uzun vadeli finansal performansin énemli
itici gligleri arasinda yer almaktadir. Bu sebeple pazarlama yoneticileri, miisterilerinin
yeniden satin alma niyetlerini yiiksek diizeylerde tutmayi istemektedirler (Frank vd., 2013:
171).

Pazarlamanin amaci, yapilan aragtirmalar ile tiiketici davranislarinin nasil degistigini
gozlemlemek ve bu gdzlemler sonucunda hizmet saglayicilarini yonlendirmektir. Ozellikle
dijital pazarlama ¢aligmalarina olan yogun ilgi ile tiiketicilerin gézlemlenemeyen ve dl¢lilmesi

zor olan davranislarini belirlemeye yonelik uygulamalarin 6nemi artmaktadir.

Tiiketiciler i¢in hazirlanan mobil saglik uygulama kullanilabilirligi 6l¢iimiiniin yani
sira memnuniyetlerini 6lgmek de sunum kalitesini arttiracaktir. Memnuniyet diizeyleri yliksek
olan tiiketiciler viral pazarlama, mobil pazarlama kanallarinda da memnuniyet durumlarini
dile getirmektedir. Elektronik saglik hizmetlerinde memnuniyet durumlar tiiketici
davraniglarinda da degisiklik gosterebilmektedir. Bu baglamda calismaya konu olan bir diger
degisken davranigsal niyet kavrami ortaya c¢ikmaktadir. Davranigsal niyet tuketicilerin
aldiklar1 hizmet sonucunda tekrar satin alma, tavsiye etme ve daha fazla 6deme niyeti
olusturmaktadir. Davranissal niyet kavrami literatiirde memnuniyet kavramai ile ele alinmis ve
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tilketicilerin memnuniyet durumlari ile niyet tutumlar1 birlikte incelenmistir (Kim vd., 2020;

Tsai vd., 2020; Hosgor 2019).

Aragtirmanin ana problemi ise bu dogrultuda ortaya cikmaktadir. Bu dogrultuda
caligmanin ana problemi; mobil saglik uygulamalarin kullanilabilirlik durumunun davranissal
niyet lizerindeki etkisinde, pazarlama faaliyetlerinin sunum tekniklerini degistirebildigi gibi,

tiikketici memnuniyetinin dolayli yoldan etkisinin olup olmadigi arastirilacaktir.
1.1.1. Problem ctimlesi

Bu arastirmanin temel amaci, mobil saglik uygulamala kullanilabilirliginin davranigsal

niyet tzerindeki etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliiniin incelenmesidir.
Arastirmada incelenecek olan temel sorular soyledir:

“Mobil saghk uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet tizerinde bir etkisi var

mi?”(1) ve “Bu etkide e-memnuniyet kavranmimin aracilik rolii var mi?’(2).

1.1.2. Alt problemler

Arastirma modeline gore amaclara yonelik cevap aranan alt problemler de asagida

belirltildigi gibidir. Bu problemler arastirmanin ikincil ve Gi¢linctl amacini olusturmaktadir.

v" Mobil uygulama kullanilabilirligi alt boyutu olan pozitif kullanim davranigsal
niyeti dogrudan etkiler mi?

v' Pozitif kullanimin davranissal niyeti e-memnuniyet aracihigi ile dolayli yoldan
etkiler mi?

v Mobil uygulama kullanilabilirligi alt boyutu olan negatif kullanim davranigsal
niyeti dogrudan etkiler mi?

v Negatif kullanim davranigsal niyeti e-memnuniyet aracihigiyla dolayli yoldan
etkiler mi?

v E-memnuniyet kavrami davranisal niyeti dogrudan etkiler mi?

<

Mobil uygulama kullanilabilirligi sosyo-demografik o6zelliklere gore farklilik
gosterir mi?

Davranigsal niyet kavrami sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir mi?
Pozitif kullanim kavrami sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir mi?

Negatif kullanim kavrami sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterir mi?

AN NEEN

E-memnuniyet kavrami sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir mi?



v’ Tavsiye etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir mi?

v' Tekrar tercih etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilik gosterir mi?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin ii¢ amaci bulunmaktadir. Birincil ve temel amaci; mobil saglik
uygulama kullanilabilirliginin davranissal niyet iizerindeki etkisinde e-memnuniyetin aracilik
roltiniin belirlenmesidir. ikincil amaci ise mobil uygulama kullamlabilirliginin alt boyutlari
olan pozitif kullanim ve negatif kullanim kavramlarinin davranigsal niyet lizerindeki etkisinde
e-memnuniyetin aracilik roliiniin 6l¢tilmesidir. Ugiinciil ve son amaci ise ¢alismaya konu olan
mobil uygulama kullanilabilirligi ve alt boyutlarinin, e-memnuniyet kavraminin ve
davranigsal niyet kavrami ile alt boyutlarinin katilimer demografik ve tanimlayici

degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesidir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Fiziksel ortamlarin geride birakildigi ve tele tip uygulamalarinin artti§i dénemde
saglik web siteleri ve mobil uygulamalarin 6nemi de giderek artmaktadir. Dijitallesme ile pek
cok tuketici sanal iletisim kanallarini tercih etmekte, islemlerini hizli, etkin ve verimli sekilde
uygulamaya ¢alismaktadir. Tiketicilerin tercih etmis oldugu bu uygulamalar saglik
sunucularin1 da biiyiik maliyetlerden kurtarmaktadir. Sanal uygulamalarin endiistri alaninda
oldugu gibi saglik hizmetlerinde de birim maliyetleri disiirdigi, karlilik seviyelerini
arttirdig1, etkin miisteri memnuniyetini arttirdig1 bilinmektedir. Dijital saglik uygulamalarinin
artmas1 ile tiiketici davranislarindaki tutum ve degiskenlikleri tespit etmek de oldukca

onemlidir.

Bu calismada elde edilecek bulgular ile saglik hizmetleri pazarlamasinda, miisteri
memnuniyeti, mobil saglik uygulamalarin kullanilabilirligi ve saglik tiiketicilerinin
davranigsal niyetleri ile ilgili literatiire 6nemli bir katki saglayacag: diigiiniilmektedir. Ayrica,
saglik hizmet sunucularina, saglik hizmetleri pazarlamacilarina ve akademisyenlere de bir yol

gosterici calisma olmasi beklenmektedir.
1.4. Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeline gore ¢alismada hazirlanan hipotezler agagidaki gibidir.

Hi: Mobil uygulama kullanilabilirligi davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonli

etkiler.



H>: Mobil uygulama kullanilabilirli§i e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

Hs: E-Memnuniyet davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

Ha: Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet Uzerindeki etkisinde e-
memnuniyetin anlamli bir sekilde aracilik rolii vardir.

Hs: Pozitif kullanim e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

He: Pozitif kullanim davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

H7: Pozitif kullanimin davranigsal niyet {izerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli bir
sekilde aracilik rolii vardir.

Hs: Negatif kullanim e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

Ho: Negatif kullanim davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

Hio: Negatif kullanimin davranigsal niyet lizerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli
bir sekilde aracilik rolii vardir.,

Hi1: Mobil uygulama kullanilabilirligi sosyo-demografik 6zelliklere gbére anlamli
farklilik gosterir.

Hi2: Pozitif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gére anlamli farklilik gosterir.

Hi3: Negatif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

His: e-Memnuniyet kavrami sosyo-demografik ozelliklere gore anlamli farklilik
gOsterir.

His: Davranigsal niyet sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

Hie: Tavsiye etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

Hi7: Tekrar tercih etme niyeti sosyo-demografik ozelliklere gore anlamli farklilik

gOsterir.
1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmanin kapsami mobil uygulama olarak saglik alaninda kullanilan e-nabiz
uygulamasi kullanicilart ve kullanicilarin verecegi yanitlar ile smirhdir. Calismada veri
toplama 01 Mart 2022-30 Haziran 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Calisma verileri
bu tarihler ile smirli olup, sonrasinda doldurulan anketler dahil edilmemistir. Son olarak da
calisma e-nabi1z uygulamasi kullanilabilirligi, davranissal niyet ve e-memnuniyet konulari ile

stirhdir.
1.6. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin verileri Covid-19 gibi bulasict hastaligin yaygin olarak goruldigi
donemde toplanmistir. Bu donemde mobil saglik uygulamalarin kullanimi oldukg¢a yiiksek
goriilmektedir. Uygulama kullanimin yiiksek olmas1 avantaji ile;
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v' Katilmcilarin - arastirma sorularini  okuyup, anlayabilme ve mobil saglik
uygulamasi kullanimini gergeklestirmis olmast,

v' Katilimer  goriisleri  tarafsiz, samimi ve goOnillik esasma uygun olarak

cevaplanmasi,

Katilimcilarin, arastirma hedeflerine uygun olarak belirlenmesi,

Katilimeilarin 18 yas ve {lizerinde olan e-nabiz kullanicilari olmasi,

Olgek sorularinin arastirma konusuna uygun olmasi,

<N S X

Secilen 6rneklemin evrene uygun olarak belirlenmesi arastirma varsayimlarini

olusturmaktadir.
1.7. Tamimlar

Bu boliimde arastirmada kullanilacak olan temel kavramlara ait tanimlara yer
verilmistir. Kavramlarin niteklileri asagidaki gibidir:

Mobil Saghk: Elektronik ortamdaki cihazlar i¢in gelistirilmis olan uygulamalar ile
saglik hizmetlerinin yerine getirilmesidir (Esiyok, 2019: 45).

Kullanilabilirlik: Kullanilabilirlik, ISO 9241-11 tarafindan “bir iriinin belirli
kullanicilar tarafindan, belirli bir kullanim baglaminda etkinlik, verimlilik ve memnuniyet ile
belirli hedeflere ulagsmak icin ne Ol¢lide kullanilabilecegi” olarak tanimlanir (Hajesmaeel-
Gohari vd., 2022: 2).

Davramgsal Niyet: Bireyin belirli bir davranisi gergeklestirme olasiligidir ve
davranisin belirleyicisidir (Tiryaki, 2021: 55).

E-memnuniyet: E-memnuniyet, bir kisinin bir iriinin veya hizmetin algilanan
performansinin  (veya sonucunun) e-ticaretteki  beklentilerle  karsilagtirilmasindan
kaynaklanan, e-ticaret web sitelerinde onceki ¢evrimigi deneyimler (g6z atma deneyimleri ve
satin alma deneyimleri dahil) hakkinda memnuniyet veya hayal kiriklig1 duygular1 olarak

tanimlanir (Lova ve Budaya, 2023: 64).



IKiINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Mobil Saghk Uygulamasi

Bu baslik kapsaminda mobil saglik kavrami, kullanim alanlari, 6zellikleri, faydalari,

sinirlar1 ve e-memnuniyet konular1 ele alinmaktadir.
2.1.1. Mobil saghk kavrami

Mobil sozciigii; hareketli, tasinabilen anlamlarina gelmektedir. Mobil teknoloji,
normal giinliik aktiviteler sirasinda kisi tarafindan giyilmesi, tasinmasi veya erigilmesi
amaglanan kablosuz cihazlar ve sensorler (cep telefonlar1 dahil) olarak tanimlanmaktadir.
Gilinlimiizde, mobil teknolojiler saglik alaninda da kullanilmaya baglanmistir. Mobil saglik
kavrami ise; hareketli, taginabilen, uzaktan tedavi etme imkéani saglayan saglik hizmetlerini
icermektedir (Kumar vd., 2013: 228; Simsek, 2016: 43). Diger bir ifadeyle mobil saglik,
iletisimde teknolojinin gelismesiyle saglik hizmetlerinin bu teknolojiye uyumlastirilarak
mobil cihazlarin kullanima sunulmasidir (Esiyok, 2019: 45).

Mobil saglik, basta cep telefonu ve akilli telefonlar olmak iizere, akilli saat, akilli
gozliik ve akilli televizyon gibi mobil cihazlarin saglik durumuna iligkin gilivenilir verilerin
elde edilmesi noktasinda kullanilmasidir. Ayrica bu kullanim, hastaliklarin tedavisinde hizh
ve etkili sonuglarin alinmasini saglayarak mevcut saglik durumunun korunmasini
amaglamaktadir (Tezcan, 2016: 14).

Mobil saglik dijital saghigin bir alt grubudur. Belirli saglik kaynaklarina erisim
saglamakla beraber akut ve kronik saglik kosullarinin yonetilmesine yardimci olabilmek i¢in
akilli telefonlar ve tablet cihazlar dahil olmak tiizere mobil cihazlarin kullanimi igerir.
Zamaninda tedaviyi optimize ederek, cografi, ekonomik veya sosyo-kiiltiirel erisim
sorumalarini ortadan kaldirmaktadir (Arthurs vd., 2022: 2).

Mobil saglik i¢in yerli ve yabanci literatiirde yapilan tanimlar derlenerek kronolojik

siralamaya gore Tablo 1°de paylagilmigtir.



Tablo 1. Mobil Saglik Tanimlari

Yazar/lar Mobil Saghk Tammlari
(Istepanian vd., 2004: “Saglik hizmetleri alaninda, ag, mobil programlama, tibbi algilayicilar ve
40) N ' diger iletisim araglarimi kapsayan ana bilegendir.”

“Mobil cihazlarin kisilerden saglik verilerinin toplanarak onlarmn saglik
(Tezcan, 2016: 33) durumlarz)jla ilgili takibini mumkun kilan ve béylece hizl ve iyi bir tedaviye
olanak saglayan uygulamalardir.

“Hastalara sunulan hizmetlerin verimliliginin saglanmasinda teshis, tani ve

(Yiiksel ve Ertugrul, tedavi stireglerinde kullanilmak iizere teknoloji kokenli araglardan
2017: 10) Jfaydalanilmasidir.”
(Esiyok, 2019: 45) Elektronik ortamdaki cihazlar icin gelistirilmis olan uygulamalar ile saglik

hizmetlerinin yerine getirilmesidir.”

* Tablo, literatiir dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Akall1 telefon sahipliginin her yerde bulunmasi ve hasta merkezli saglik hizmetlerine
yonelik degisen paradigma nedeniyle, mobil saglik yenilikleri mobil saglik izleme
uygulamalarinin gelistirilmesine yol agmistir. Bu uygulamalar, genellikle Google Play ve
Apple Store gibi uygulama dagitim platformlar1 araciligiyla ticari olarak temin edilebilmekte
ve bireysel saglik ihtiyaclar1 ve hasta kosullarina gbre sayisiz islev saglamak icin yaygin
olarak akilli telefonlara veya tablet cihazlara indirilebilmektedir (Birkhoff ve Smeltzer, 2017:
1).

Mobil iletisim teknolojileri, saglik calisanlarina esneklik yaratmakta, klinik hizmetler
icin kullanilabilmekte ve uzaktan goriismeler yapabilme olanagi saglamaktadir (Pope vd.,
2014: 121-122). Bunlara ek olarak giyilebilir teknolojiler ile gelisimi siirdiiriilen
biyosensorler, hastalardan, giinler boyunca bilgi akisi saglanmasina, kaydedilmesine ve
merkezlere iletilmesinde oOnemli Olclide kolaylik saglamaktadir. Ayrica séz konusu
teknolojiler aracilifiyla {iilkeler genelinde saglik hizmetleri genisletilebilmekte, elektronik

kayitlar kolaylikla analiz edilebilmekte ve yorumlanabilmektedir (Mandl vd., 2015: 9).
2.1.2. Mobil saghk kullanim alanlar:

Mobil saglik uygulamalarinin dogasi nedeniyle, okul, ev, aile veya arkadaglar gibi
birden fazla ortamda kullanilmasi muhtemeldir. Bdylece potansiyel olarak miidahalenin
etkinligini, kaleme dayali miidahalelerin etkinliginin 6tesinde artirabilir (Arthurs vd., 2022:
2).

Mobil saglik uygulamalarinin hastalik 6z yonetiminde kullanilan, daha iyi saglik i¢in

davranis degisikligini tesvik eden veya destekleyen, dijital teknolojileri faydali gérmektedir.



Kendi kendine hastalik yonetimi i¢in mobil saglik miidahalelerinin potansiyel faydalari
sunlari icerir (Cao vd., 2022: 2):

1. Artan ilag uyumu,

2. Artan bilgi,

3. Hastalar kendi kendine bakim i¢in giiclendirme,
4. Kisisellestirilmis kisisel bakim 6nerileri saglama ve
5

Hasta-bakic iletisimini ve karar vermeyi kolaylastirmak

Mobil saglik i¢cin gelistirilmis en onemli konulardan birisi de teletiptir. Teletip
platformlarinin kullanilabilirligi, hastalarin bir doktorla giivenli ve etkili bir sekilde etkilesime
girebilmesi ve kaliteli saglik hizmeti alabilmesi icin esastir. Saglik hizmetlerinin hassas
dogasi, saglik teknolojisinin kullanilabilirligini halk tarafindan yaygin olarak benimsenmesini
etkileyen kritik bir faktor oldugunu dngérmektedir (Campbell ve Monkman, 2021:911-912).

Mobil saglik uygulamasi tiiketicileri bir agidan daha iyi bir rutine ve daha kolay
yasama veya kronik hastaligi olan kisiler i¢in saglikli yasam tarzini siirdiirmeye yardimci olur

(Iskandarsyah vd., 2022: 115).
2.1.3. Mobil saghk uygulamasimin o6zellikleri

Feroz ve arkadaglart (2019) mobil saglik uygulamasinda hastalarin en ¢ok ihtiyag
duydugu bes ana 0zelligi su sekilde siralamistir:
a) Elektronik olarak ilag alabilme durumunu 6grenme
b) Tibbi kayitlara erigim
c) Giinliik aktivite/egzersiz kaydi
d) Saglikla ilgili ipuglar
e) Doktorlarla randevu alma, degistirme veya iptal etme
Bu siralamaya gore ilag alabilme durumu, randevu alma, egzersiz kayitlart gibi online
islemleri i¢in uygulama gereksinimi duyarken bunlarin yaninda egzersiz kayitlarin1 yapma ve
erisim saglama gibi 6nemli saglik ihtiyaglarini gidermektedir.
Furht ve Agarwal, (2013) ise yaptig: literatiir taramasinda mobil saglik uygulamalarini
kullanim tiirlerine gore 9 ana kategoriye ayirmistir. Bu alanlar su sekilde agiklanmaktadir
1. Cesitli Uygulamalar: Bu uygulama tiirleri iletisim, hatirlaticilar ve randevu
planlama uygulamasin1 kapsamaktadir.
2. Teshis Arac1 Uygulamalari: Bu tiir uygulamalarda hastalar, seker 6lger, nabiz ve
sensOr cihazlari gibi Olglim verilerini almak i¢in telefonlarim1 diger cihazlara

baglayabilirler.



3. Tla¢ Uyumu: Bu tiir uygulamalar, hastalara ve hekimlere dogru zamanda ila¢ alma
konusunda bilgi ve egitim saglamistir.

4. Kronik Hastalik Yonetimi: Bu tur uygulamalarda hastalar doktora gitmeye gerek
kalmadan durumlarini takip edebilirler.

5. Uzaktan Izleme: Bu tiir uygulamalar yash ve engelli hastalar1 gézlemlemek igin
kullanilir. Ayrica hastalarin giivenligini saglar.

6. Kisisel Zindelik ve Saghkh Yasam: Bu tiir uygulamalar saglikla ilgili egitim
materyali verileri ve haberleri hakkinda bilgi verir.

7. Saghk Bilgilerine Erisim: Bu tiir basvurularda hasta, bilgilerini ailesi ve
hekimleri ile paylasip paylasmamaya karar verebilir.

8. Ogretme/Egitim: Bu tiir uygulama, hastanin anlayisin1 artirmak icin animasyonlar
veya videolar seklinde bilgi saglar.

9. Iletisim: Bu tiir bir uygulama hastalara ger¢ek hizmetler sunar ve ayn1 zamanda
hasta, arkadas ve bakici gibi kullanicilarin birbirlerini desteklemek igin bir ag

olusturma platformu yaratir.

2.1.4. Mobil saghk uygulamasinin faydalari

Mobil saglik hizmetleri hastalarin hastaneye gitmeden uzaktan tani ve tedavi igin
gereken tetkikleri yapilabilmektedir. Ayrica, gezici saglik hizmetleri (ambulans, mobil saglik
iiniteleri), mobil saglik uygulamalar1 (akilli telefon, tablet, PC vb. igin gelistirilen
uygulamalar), evde bakim hizmetleri gibi koruyucu saglik hizmetleri verilebilmektedir
(Simsek, 2016: 43).

Yeni mobil saglik bilgi ve algilama teknolojilerinin gergek¢i kullanimi, saglik
hizmetlerinin maliyetini diisiirme, saglik arastirmalarint ve sonuglarimi 1iyilestirme
potansiyeline sahiptir. Bu teknolojiler hem birey hem de niifus diizeyinde siirekli saglik
izlemeyi destekleyebilmekte; saglik sorunlarini Onlemek veya azaltmak i¢in saglikh
davranislart tesvik edebilmekte; kronik hastalik 6z yonetimini destekleyebilmekte; saglayici
bilgilerini gelistirebilmekte; saglik ziyaretlerinin sayisini azaltabilmekte; kisisellestirilmis,
yerellestirilmis ve daha once hayal bile edilemeyen sekillerde istege bagli miidahalelerde
bulunabilmektedir (Kumar vd., 2013: 228). Ucuz maliyetleri, genis erisimleri, anonimlikleri,
esneklikleri ve Olgeklenebilirlikleri nedeniyle, dijital ortam bilesenleri geleneksel sorunlara
yanitlar saglayabilir (Akmal Muhamat vd., 2021: 2).

Tiiketici 0zerkligi, kendi kendini takip etme ve izlemeye artan ilgiyle birlikte, saglik

kosullarinin kendi kendini yOnetmesini destekleyen uygulamalarin sayisi muhtemelen
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katlanarak artacaktir. Kiiresel niifusun yaklasik %80'inin cep telefonlarina erisimi
bulunmakta. Internet baglantili mobil cihazlarm, érnegin tabletlerin ve akilli telefonlarin bu
kadar yaygin olmasi ve diinya ¢apinda mobil cihazlarin artan sahipligi, bu platformu saglik
hizmetlerinde terapotik kullanimlar i¢in daha erisilebilir hale gelmistir (Chan ve Honey, 2022:
148).

Bu, 6zellikle sosyal mesafeye yonelik halk sagligi tavsiyeleriyle uyumlu “temassiz”
bir sekilde saglik hizmeti sunumunun yeni yollarim1 kesfetme ihtiyacinin oldugu mevcut
koronaviriis pandemisi 1s1ginda gecerlidir. Bu dijital saglik uygulamalar, 6zellikle saglik
hizmetlerindeki kaynak agiklarin1 kapatmada saglik hizmeti sunumunu desteklemek igin
blylk bir potansiyele sahiptir (Chan ve Honey, 2022: 148).

Ormegin, COVID-19 salgmi sirasinda, bircok geleneksel yiiz yiize saglik
konsiiltasyonu hizla telekonsiiltasyonlara doniistii. Pandemi sirasinda ve sonrasinda hastalarin
tedavisini daha guvenli, uygun ve tecrit ve sosyal mesafe Onlemlerine uygun olarak
desteklemek icin saglik acil durumlarinda teletip ve e-saglik uygulamalart kullanimi1 6nem
kazanmistir (Iskandarsyah vd., 2022: 116).

Ayrica, Coronaviriis hastaligr 2019 (COVID-19) gibi bir salgin durumunda diizenli dis
muayenelerini ve takiplerini yonetmenin zorlugu, yeterli uzaktan bilgi ile agiz saglig1 egitimi
miidahaleleri yoluyla 6nlemeye odaklanmay1 6nemli kilmaktadir (Akmal Muhamat vd., 2021:
2).

Geleneksel yiiz ylize saghk ziyaretgisi taramasmna kiyasla; bir akilli telefon
uygulamasinin, geleneksel tarama oOnlemleriyle yliksek eszamanli gecerliligi korurken,
taramay1 daha verimli, etkili ve kapsayici hale getirebilmektedir (Eisner vd., 2022: 2).

Mobil saglik uygulamalarinin faydalarindan s6z etsek de soz konusu Kkisilerin
sagliklart oldugu i¢in mobil uygulamalar tasarlanirken son derece dikkat ve 0Ozen

gosterilmelidir. Cilinkii insan saglig1 riske atilabilecek bir konu degildir (Esiyok, 2019: 45).
2.1.5. Mobil saghk uygulamasi ile ilgili endiseler/simrhiliklar

Mobil cihazlarin benzersiz 06zelliklerini (6rnegin, kiiciik ekranlar, kiigiik giris
mekanizmalari, ¢esitli ekran ¢oziintirliikleri) hesaba katan uygulamalar gelistirmek yerine,
firmalar genellikle internet tabanli uygulamalarinin igerigini mobil kanallarda ayni sekilde
kopyalar. Uygulama arayiizii; bilgi, site baglantilar1 ve metinle asir1 yiiklendiginden, mobil
cihazlarda biiylik bir igerik govdesi sunmakta sorun yasamaktadir. Mobil uygulamalar i¢in

temel kullanilabilirlik ilkelerinden birini vurgulamadigindan, (6rne8in veri girisini
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kolaylastirmak i¢in biiyiikk diigmelerin kullanilmamasi), kullanicilar bunalmis hissederek
hayal kirikligina ugramaktadir (Hoehle ve Venkatesh, 2015: 3-4).

Mobil cihazlarin elle kullanilabilecek kadar kiiciik, tasinabilir olacak kadar kompakt
olmas1 gereklidir. Bu nedenlerle mobil uygulamalara, elde tasiabilir platformlarda ¢alisma
yaklasimiyla gelistirilen bir uygulamanin ¢alisma 6zelliklerini etkileyen ¢esitli kapsamlarda
belirli kisitlamalar eslik etmektedir. Ozellikle web sitelerinden ve masaiistii cihazlardan farkli
olarak mobil uygulama kullanimi tiiketiciler tarafindan tek elle bile kullaniyor olmasi
gerekiyor. Ayrica tiiketici davraniglarinin siirekli degisken olmasi sebebiyle de bu gibi talepler
kullanilabilirlik arastirmasi sonucunda yeniden degerlendirilerek iyilestirmelerin yapilmasi
beklenir (Aggarwal vd., 2022: 596).

Teknolojinin bakimi iyilestirebilecegi kabul edilmesine ragmen, (6rnegin zayif
internet erisimi) diislik dijital okuryazarlik veya fiziksel veya zihinsel engelli olanlar hari¢
tutularak esitsizlikleri artirmadigindan emin olmak icin dikkatle kullanilmalidir (Arthurs vd.,
2022: 2).

Yaglanan niifusun mobil saglik teknolojilerinin kullanmasini potansiyel olarak
engelleyen durumlara gorsel bir genel bakis saglamaktadir. Bu engeller dort kategoride
siiflandirilir: bilis, fiziksel yetenekler, algi ve motivasyon. Her kategori, Nielsen (1994)
tarafindan tanimlanan etki diizeyleriyle baglantili olup bu etkiler: hatalar, verimlilik,
ogrenilebilirlik, hatirlanabilirlik ve memnuniyet olarak belirlenmistir (Engelsma vd., 2021: 2).

Ayrica, kiiltlirel olarak uyarlanmig, arastirmalarla test edilmis mobil uygulamalara
ihtiyac vardir. Bu uygulamalar, ingilizce konusmayanlar ve saglik okuryazarhig: diisiik kisiler
icin uygundur. Dolayisiyla uygulama i¢inde davranis teorisini gerektirir (Akmal Muhamat
vd., 2021: 2).

2.1.6. Mobil saghk uygulama ornekleri

Mobil saglik pazari yildan yila siirekli biiyiiyor. 2016'da diinya capinda yaklasik
259.000 mobil saglik uygulamasi mevcut iken, 2017'deki tiim uygulama magazalarinda
325.000 saglik uygulamasinin (saglik ve fitness ve medikal uygulamalari) oldugu
goriilmistiir. Mobil saglik uygulama indirmelerinin bu yil yaklagik 4,5 milyara, 2023’te ise
kullanicr sayisinin 6 milyar kullaniciya ¢ikacagi tahmin edilmektedir (Iskandarsyah vd., 2022:
116). Bu durumda uygulama kullanimlar1 teknolojinin daha da gelismesiyle artacagi
bekleniyor. Tiiketicilerin mobil saglik uygulamalarina artan talebi diinyada ve ililkemizde bu
alana daha fazla yatinm yapmasi gercegini dogurmaktadir. Bu baslik altinda iilkemizde ve

diinyada gelistirilen 6nemli birkag¢ saglik uygulamasina yer verilecektir.
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2.1.6.1. Ulusal mobil saglik uygulama ornekleri

Saglik Bakanlig: tarafindan ‘vatandas odaklt mobil saglik uygulamalar’ kapsaminda
2014 yilinda olusturulan “e-Nabiz”, “Ila¢ Takip Sistemi (iTS)”, “Merkezi Hekim Randevu
Sistemi (MHRS)”, “Elektronik Belge Yonetim Sistemi (EBYS)”, “En Yakin Hastane” ve
“Aile Hekimim Kim” gibi mobil saglik uygulamalar1 Tirkiye’de kullanilan en iyi 6rneklerdir
(Kizilkaya, 2020: 49).

e-Nabiz uygulamasi hastalarin kisisel saglik kayitlarinin tutuldugu, ayni zamanda
kullanicilarin akilli cihazlardan aldiklar1 seker, tansiyon, uyku, adim sayisi gibi verilerini
manuel kayit yapabildigi bir uygulamadir. Bu uygulama ayrica MHRS randevu sistemini de
kapsayan ve devlete ait saglik kurumlari ile entegreli ¢alisan bir sistemdir. Sistemin zamanla
gelismesiyle hastalar, uygulama tizerinde kullanmis olduklar1 ilaglarin yan etkilerini
ogrenmeye ve gebelik siiregleri hakkinda bilgilendirme yapilan bir sistem halinde gorecektir.
Bunlarin yani sira ¢ocuklar i¢in as1 takvimlerinin kayitlarint olusturup ebeveynlere hatirlatici
mesajlar gonderebilecektir (ileri ve Uludag, 2017: 320).

Saglik Bakanlig1 tarafindan 2010 yilinda gelistirilen, ilaglarin bakanlik tarafindan
tespit edilemeyen adreslerde yeniden basilmasi ve SGK kurumlarna miikerrer ilag olarak
fatura edilen ilaclarin yolsuzluklarini énlemek amaciyla Ilag Takip Y&netimi (ITS) sistemini
gelistirilmistir. Bu sistemin ikinci amaci ise kullanicilar tarafindan alinan ilaglarin kontrolii,
izlenmesi amacidir. Sistemde uygulanan karekod uygulamasi ile hastaliklarin kullanim dozlart
hesaplanarak daha fazla ve gereksiz ila¢ alimlarini 6nlemeye calisilmaktadir. Ayrica takip
sistemi ile eczanelerdeki tiim ilaglarin izlenilmesi miimkiin hale gelmistir (Yorulmaz vd.,
2012: 386).

Tiirkiye’de saglik hizmetlerinden faydalanmak isteyen tiim tiiketicilerin istedigi yerde
hizmet veren hastaneden ve istedigi doktordan randevu almasina olanak saglayan Merkezi
Randevu Sistemi (MHRS) 3.352 personeli ile Glkemizde hizmet veren bir organizasyon
yapisidir. Tiiketiciler, Saglik Bakanligi’na bagli 1. Basamak saglik hizmetleri harig, 2. ve 3.
basamak saglik hizmetlerinden ve agiz ve dis sagligi merkezlerinden (ADSM) internet
araciliftyla (mobil uygulama ve web sitesi) veya 182 telefon numarast ile ¢agri
merkezlerinden randevu alabilmektedir. Saglik Bakanligi tiim bu hizmetlerin ayr1 ayri
verildigi doneme son vererek bu uygulama sayesinde tiim randevu sistemlerini tek cati altinda

toplamis ve merkezi bir yonetim saglamigtir (Evirgen ve Yorulmaz, 2019: 434).
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2.1.6.2. Uluslararast mobil sagltk uygulama érnekleri

Amerika’da mobil saglik i¢in yapilan arastirmada ¢evrimigi hasta bilgileri (OPI), tip
alaninda giderek daha oOnemli hale geliyor. Yapilan aragtirmalara goére, Amerikalilarin
%70'inden fazlasinin sagliklar1 hakkinda bilgi aramak i¢in interneti kullandigini ve
cogunlugun c¢evrimigi bilgilerin saglik tedavisine iligkin kararlarimi etkiledigini belirttigini
gosteriyor. Ancak internetteki bilgiler de yanlis veya sansasyonel olabilir. Bu da doktor-hasta
iliskisinde yanlig bilgi veya giivensizlige yol acabilir. OPI, bazi durumlarda saglik kosullar
hakkindaki bilgileri artirmaya yardimci olabilmektedir (Xie vd., 2021: 291-292).

Mobil saglik uygulamalarinin benimsenme kapsamini 6nemli 6l¢iide artiran saglik,
iiretkenlik, spor, davranigsal terapi, beslenme vb. dahil olmak {iizere c¢esitli saglik
segmentlerinde mobil saglik uygulamalar gelistirilmektedir. Benzer sekilde Suudi Arabistan
Saglik Bakanlig1 da Mawid ve Sehha gibi ¢esitli mobil saglik uygulamalarini hayata gecirdi.
Ulkedeki mobil saghik uygulama Covid-19 pandemisi sirasinda randevu rezervasyonu,
cevrimi¢i konsiiltasyonlar, ilag teslimati vb. gibi ¢esitli amaclar i¢in kullanict sayisinda
onemli artisa neden olmustur. Ancak, mobil saglik kullanict sayisindaki hizli artisin nedeni,
kullanicilarin benimsemeye olan ilgisi degil, gerekliligiydi. Buna gore, yakin zamanda yapilan
bir aragtirma pandemi sirasinda insanlar arasindaki kisisel ¢ikar, fayda, keyif, kullanim
kolaylig1 vb. faktorlerden ziyade korku, stres ve depresyon faktorlerinin mobil saglik

benimsenmesinde hizl bir artiga yol actigin1 belirlemistir (Alanzi, 2022 :2).
2.1.7. Mobil saghk uygulama kullanilabilirligi

Kullanilabilirlik, ISO 9241-11 tarafindan “bir iiriinlin belirli kullanicilar tarafindan,
belirli bir kullanim baglaminda etkinlik, verimlilik ve memnuniyet ile belirli hedeflere
ulagsmak icin ne ol¢iide kullanilabilecegi” olarak tanimlanir. Bir gozden gegirme caligmasi,
mobil uygulamalarin kullanilabilirligini degerlendiren c¢alismalarin yaklagik %388'inin
yukarida belirtilen tanimi kullandigin1 gostermistir (Hajesmaeel-Gohari vd., 2022: 2). Baska
bir tanimda kullanilabilirlik, “etkililigi, verimliligi ve kullanicinin genel memnuniyetini
kapsayan, bir iriinle etkilesime giren bir kullanicinin deneyiminin kalitesi” olarak
tanimlanabilir (Crehan vd., 2022: 2).

Kullanilabilirlik kavrami genel anlamda, inceleme, sorgulama ve kullanilabilirlik testi
yontemi ile olculebilmektedir. Nitel gorisme veya anket araciligiyla tiiketicilerin
uygulamayla ilgili fikirlerinin alinmasi, sorgulama yontemidir. Uygulamanin, konu ile ilgili

uzmanlar tarafindan degerlendirilmesi ise inceleme yontemidir. Tiketicilerin uygulamayla
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ilgili istenilen gorevleri yerine getirip getirmemesinin arastirilmasi ise kullanilabilirlik testi
yontemidir (Aydogan, 2020: 25).

Akilli telefon sahipliginin her yerde bulunmasi ve hasta merkezli saglik hizmetlerine
yonelik degisen paradigma nedeniyle, mobil saglik yenilikleri, mobil saglik izleme
uygulamalarinin gelismesini saglamistir. Bu uygulamalar genellikle Google Play ve Apple
App Store gibi uygulama dagitim platformlar1 araciliiyla ticari olarak temin edilebilir ve
bireysel saglik ihtiyaglariyla hasta kosullarima gore sayisiz islev saglamak igin akilli
telefonlara veya tablet cihazlara yaygin olarak indirilir. Mobil saglik i¢in su anda, diyet ve
zindeligi hedefleyen en yaygin saglik izleme uygulamasi tiiriiyle birlikte 165.000'den fazla
mobil saglik uygulamasi mevcuttur (Birkhoff ve Smeltzer, 2017: 1).

Kullanilabilirlik, diger tiim dijital uygulamalar gibi mobil saglik uygulamalarin
basarili bir sekilde gelistirilmesi ve benimsenmesi i¢in kilit kalite 6zelliklerinden biridir
(Islam vd., 2020: 2). Mobil saglik uygulamalarinin kullanimlar tiiketici ihtiyaglarina gore
degismektedir. Tiketiciler kimi zaman temel ihtiyaglari dogrultusunda mobil uygulamalari
kullanirken kimi zamanda bilgilenmek i¢in kullanmaktadir. Sezgin vd., (2017) yilinda yapmis
oldugu calisma ile bu ihtiyaglarin kategorik durumda kullanim oranlarini tespit etmistir.

Oranlarin durumunu Sekil 1’de gorebiliriz.

B Hasta izleme H iletisim ve Danismanlik  m Klinik Karar Verme
Referans ve Bilgi Toplama M Bilgi Yonetimi m Tip Egitimi ve Ogretimi
B Zaman Yonetimi B Saghk Kaydi Erisimi

Sekil 1. Mobil Saglik Uygulama Kategorileri ve Kullanim Oranlari

Kaynak: Sezgin vd., 2017
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Sekil 1’e gore iletisim ve damismanlik, klinik karar verme, referans ve bilgi toplama,
bilgi yonetimi uygulamalari, mobil saglik uygulama kullanimindaki popiiler kategorileri
olusturmaktadir. En az tercih edilen uygulama kategorileri, saglik kaydi bakimi ve erisimi ve
hasta izleme olmustur. Diger kategorilerden farkli olarak bunlar, hastalarin belirli bir diizeyde
katilimin1 ve hasta saglik kayitlarina ag erisimini gerektirir. Bu nedenle, daha ¢ok mobil
donanim ihtiyaci, yetersiz uygulamalar, altyapit ve yonetmeliklerin olmamasi olabilir. Bu
yetersizlikler literatiirde gelismekte olan iilkeler i¢in sorun olarak ele alinmistir. Bu nedenle,
hekimlerin ve hastalarin saglik kayitlarini tutmak, hastalara ger¢ek zamanli olarak erismek ve
izlemek icin bir ag olusturmasi i¢in birbirine bagli mobil cihazlara ve uygulamalara ihtiyag

vardir (Sezgin vd., 2017: 258-259).
2.1.7.1. Mobil saglik uygulama kullanilabilirligini etkileyen kavramlar

(Nielsen, 2012) kullanilabilirligi tanimlayan bes nitelik kriteri oldugunu belirtmistir.
Bu kriterlerde ilk kavram o&grenilebilirliktir. Uygulama kullanimindan maksimum fayday1
elde etmek igin O6grenmek, sistemin arayiiziine aligmakla ilgilidir. Ikinci kriter, sistemin
kullanim1 iyi bir verimlilik diizeyine sahip ise, bu sistemin etkinliginin verimli oldugu
sOylenebilir. Diger bir kavram olan akilda kalicilik, sistemle deneyimi olan ancak bir siiredir
kullanmayan kullanicilarin sisteme geri doniip basarili bir sekilde kullanabilmeleri durumunda
sistemin akilda kalict oldugunu gosterir. Diigiik hata orani, kullanicilarin bir gorevi
gerceklestirmekte basarisiz olduklarinda, kullanicinin bir hata almasidir. Uygulamalarda
sistem hatalara dayanabilmelidir. Kullanicilar ¢ok fazla hata ile karsilasirlarsa veya hatalar
kotii yonetilirse sistemden vazgegebilirler. Son kriter ise kullanicilarin memnuniyeti iiriiniin
kullanilabilirligi konusunda 6nemli rol oynamaktadir. Bir kullanici, sistemden beklenen
faydalar1 elde edebiliyorsa ve tasarimin kullanimi hos olarak algilaniyorsa memnun olur
(Asaddok ve Ghazali, 2017: 2-3).

ISO kullanilabilirlik modelinin Nilsen modelinden ayiran ii¢ temel 6ge vardir. Bu
kavramlar Nilsen modelinde var olan akilda kalicilik, hatalar ve 6grenebilirlik kavramlarinin
yerine memnuniyet, etkinlik ve verimlilik kavramlarini buldugunu 6ne siirer. Bu modelde ileri
stirilen tez sistem kullanilabilirligini kolayca kavrayan bir tiiketici sistemi anladig1 6l¢iide
kullanabilir oldugunu séylemektedir (Aydogan, 2020: 26).

Kullanilabilirlik c¢aligmalarinda bu alanda en c¢ok deger katmis olan yazarlarin
Olgekleriyle yapilan ¢alismalarda en ¢ok konu olan nitelikler Asaddok ve Ghazali (2017)
yapilan derleme ¢aligmasi ile tespit edilerek asagidaki Tablo 2’de paylasiimistir.
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Tablo 2. Onceki Calismalar Tarafindan Kullanilan Ortak Kullanilabilirlik Nitelikleri

Yazar(lar) Kullanilabilirlik Nitelikleri
= Yeterlik
Nielsen (1994) = Memnuniyet . ﬁlgtl;?:rkahmhk
= Ogrenilebilirlik
= Kullanighlik
= Etkinlik = Estetik
. = Verimlilik = Basitlik
Baharuddin vd. (2013) = Memnuniyet = Sezgisellik
= Ogrenilebilirlik = Anlasilir
= Cekicilik
= Etkinlik
Brown 111 vd. (2013) «  Verimlilik Algilanan kullanim
. =  Algilanan fayda
=  Memnuniyet
o Chanrk = Akilda kalicilik
Harrison vd. (2013) . = Hatalar
" Memnuniyet = Bilissel yiikler
= Oprenilebilirlik e

Kaynak: Asaddok ve Ghazali (2017)

Mobil saglik uygulamalarinin kullanilabilirligi literatiirde nicel ve nitel olarak
incelenmistir. Nicel aragtirmalar i¢in yapilan ¢alismalar incelendiginde Tablo 2’de kullanilan
nitelikler gosterilmistir. Bu tabloya gore kullanilabilirlik hakkinda yapilan ¢alismalara en ¢ok
konu olan kavramlar; memnuniyet, etkinlik, verimlilik, faydadir. Bu dogrultuda ¢alismamiz
icin kurulacak model icerisinde en 6nemli kavram olan memnuniyet eklenmistir. Memnuniyet
tilketici davraniglarini degistirdigi gibi kullanim {izerinde de etkisi goriilmek istenilmistir.
Ayrica dijital pazarlamanin gelistigi bir donemde tiiketicilerin e-memnuniyet algilar da goz
ard1 edilmemelidir. Elektronik ortamda algilanan memnuniyetin davranigsal niyete nasil bir
katki sagladig: 6l¢lilmesi literatiire onemli katki saglanmasi hedeflenmektedir.

Mobil saghik uygulamalarinda mahremiyet, giivenlik ve mahremiyetin nasil ele
alindigina dair gesitli endigeler mevcuttur. Ciinkii bu veriler demografik bilgiler, konum ve
diger saghik durumlar1 gibi son derece kisisel bilgileri ortaya ¢ikarabilir. Bununla birlikte,
mobil saglik arastirma toplulugu, arastirma ihtiyaglarimi karsilarken katilimci mahremiyetini
ve gizliligini korumak i¢in yontemler gelistirmekte zorlanmaktadir. Verilerin gizliligi,
orijinalligi ve biitlinliigi, iletimin her iki ucundaki yalnizca kullanicilar taratindan bilinen bir
anahtar1 kullanarak verileri doniistiiren sifreleme yoluyla gerceklestirilebilir. Bu konular,
ozellikle yetiskinler ve yaslilar gibi en biiylik saglik hizmeti gereksinimlerine sahip arastirma
katilimcilart i¢in dnemli olabilir. Bu gruplarda 6zellikle gelismemis veya gelismekte olan
iilkelerdeki saglik okuryazarlik diizeylerinin diisiik olmas1 veri paylasiminda temel sorunlar

olabilir (Kumar vd., 2013: 235).
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2.1.7.2. Mobil saghk uygulama kullanilabilirligi degerlendirme yontemleri

Kullanilabilirlik, genellikle niteliksel (6r. bulussal degerlendirme, biligsel gozden
gecgirme, sesli diisiinme teknigi yoluyla) veya niceliksel olarak degerlendirilir. Ayrica ¢esitli
senaryolar ve kullanilabilirlik 6lgiimlerine sahip son kullanicilar ile performansa dayali
kullanilabilirlik testini (6rnegin; basar1 orani, zaman, memnuniyet orani) igerebilir (Loh vd.,
2022: 2)

Nicel 6l¢iimler, John Brooke tarafindan 1996'da olusturulan Sistem Kullanilabilirlik
Olgegi (SUS), endiistri standardini, teknolojileri ve iiriinleri kullanilabilirliginin nicel
degerlendirmesi i¢in kullanilir. Sistem kullanilabilirligi, glivenilirligi kanitlanmis ve yiiksek
kaynak ayarlarinda gecerliligi olan 10 soruluk bir degerlendirmedir. 68'in {izerindeki puanlar
veya ortalamanin tizerinde kabul edilir (Crehan vd., 2022: 2).

Kullanilabilirlik 6lgeklerinden bazilar1 (6rnegin, Sistem Kullamlabilirlik Olgegi
(SUS)), bilgi teknolojisi (BT) araglarinin genel degerlendirmesi i¢in gelistirilmistir. Calisma
Sonras1 Sistem Kullanilabilirlik Anketi (PSSUQ), Saglik Bilgi Teknolojileri Kullanilabilirlik
Degerlendirme Olgegi (Health-ITUES), bazilar1 (6megin; mobil saglik uygulamasi
kullanilabilirlik anketi (MAUQ)) daha ¢ok mobil saglik uygulamalaria 6zgii olsa da en ¢ok
kullanilan anket yontemi Sistem Kullamlabilirlik Olgegi (SUS) olarak goriilmektedir (Loh
vd., 2022: 2). Anketlerin kullanim oranlar1 agsagida yer alan Tablo 3’te paylasilmustir.

Tablo 3. Mobil Saglik Hizmetlerini Degerlendirmek Igin Kullanilan Olgekler

.. Kullanim
Olcek Adlan Kullamim Ag¢iklamasi
Orani
Brooke vd. (1996), Sistem Kullanilabilirlik Olgegi (SUS)
. anketini  tasarladi. Bu anket, elektronik sistemlerin
SIStem aqe . . . . ..
kullanilabilirligini degerlendirmek i¢in sunulmustur. SUS
Kullanilabilirlik 90 (%36.5) ) L )
. ) anketinde herhangi bir 6zel kategoride yer almayan on madde
Olgegi (SUS)
vardir. Bu maddeler 5'li Likert 6l¢egi ile tasarlanmistir. SUS,
0.91 alfa katsayisi ile yiiksek diizeyde giivenilirlige sahiptir.
Stoyanov vd. (2015) mobil saglik uygulamalarmin kalitesini
degerlendirmek igin Mobil Uygulama Derecelendirme Olgedi’ni
Mobil Uygulama (MARS) gelistirdi. Bu arag, katilim, islevsellik, estetik, bilgi
Derecelendirme 88 (%35.5) kalitesi ve Oznel kalite dahil olmak iizere alt1 kategoride 23
Olgegi (MARS) maddeden olusmaktadir. MARS ayrica uygulamaya 6zel olarak

adlandirilan ayr1 bir boliime sahipti. MARS'!n maddeleri 5
puanlik bir skalaya sahipti. MARS'!n yap1 gegerliligi,
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dogrulayici faktor analizi ile dogrulandi (yaklasimin ortalama
karek6k hatast = 0.074, Tucker-Lewis indeksi = 0.922,
dogrulayici uyum indeksi = 0.940, standardize edilmis ortalama

karekok artik = 0.059).

Calisma Sonrasi
Sistem

15 (%6)
Kullanilabilirligi

Anketi (PSSUQ)

Lewis (1992), kullanict memnuniyetini degerlendirmek igin
Calisma Sonrasi Sistem Kullanilabilirligi Anketi’ni (PSSUQ)
gelistirdi. Caligmasinin sonunda sistem kullanilabilirligi ile. Bu
anketin son versiyonu, sistem kullanisliligi, bilgi kalitesi ve
araylz kalitesi olmak (izere i¢c bélimde 16 soru icermektedir.
Bu sorular 7'li Likert 6lgegi ile hazirlanmigtir. PSSUQ'un 6l¢iit
gecerliligi, diger kullanicti memnuniyeti Olgiitleriyle orta
dizeyde bir korelasyon (r = 0,80) gosterdi. PSSUQ'nun

giivenilirligi 0,96 cronbanch alfa katsayisi ile dogrulanmistir.

Kullanic1 Mobil
Uygulama

yo ] 12 (%5)
Derecelendirme

Olgegi (Umars)

Stoyanov  vd., (2016), Kullanicti Mobil Uygulama
Derecelendirme Olgegi'ni (uUMARS) MARS'm son kullanict
versiyonu olarak 2016'da tanitti. uMARS'ta etkilesim,
islevsellik, estetik, bilgi kalitesi ve 0znel kalite dahil olmak
tizere beg boliimde 20 6ge bulunuyor. Algilanan etki, uMARS'ta
ek bir bolimdiir. uMARS'm maddeleri 5 puanlik bir 6lgege
sahipti. uMARS'!n cronbach alfa degeri 0,90 ile
dogrulanmistir. uMARS"n giivenilirligi, Simf I¢i Korelasyon
Katsayis1 0,70 ile gosterilmistir.

Teknoloji Kabul
Modeli (TAM)

11 (%4.5)

Davis (1989), Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ad1 altinda bir
anket tasarladi. TAM, kullanicilarin  teknolojiyi nasil
kullandigin1 ve kabul ettigini gosterir. TAM anketi, algilanan
kullanighlik ve algilanan kullanim kolayligi olmak iizere iki
bélimde duzenlenen 12 maddeye sahiptir. Bu anket, yiiksek
ayirici, yakisak ve faktoriyel gecerlilik gostermistir. TAM'in
giivenilirligi yararlilik igin 0,98 ve kullanim kolayligi boliimleri

icin 0,94 Cronbach alfa ile dogrulanmstir.

Bilgisayar Sistemi
Kullanilabilirlik 6 (%2.5)
Anketi (CSUQ)

Lewis (1995), Bilgisayar Sistemi Kullanilabilirlik Anketi’ni
(CSUQ) sistem  kullanilabilirligi  ile  ilgili  kullanici
memnuniyetini degerlendirmek i¢in tasarladi. Bu anket, farkli
ifadelerle PSSUQ'ya benzer. CSUQ, 7'li Likert dlgegine sahip
19 madde igermektedir. CSUQmun giivenilirligi 0,89'dan fazla

alfa Katsayisi ile dogrulanmaistir.

Net Destekleyici

5 (%2)
Puani (NPS)

Reichheld (2003), miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in Net
Destekleyici Puani gelistirdi. Bu aracin bir maddesi su sorudur:
"Bir arkadasiniza veya meslektasiniza tavsiye etme olasiliginiz

nedir?" NPS'nin 11 puanlik bir 6lgegi vardir.
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Yen vd. (2010), Saghk BT Kullanilabilirlik Degerlendirme
Modeline (Health-ITUEM) dayali olarak Health-ITUES'i

Saglik Bilgi
o gelistirmistir. Bu anket, is-yasam kalitesi, algilanan fayda,
Teknolojileri
algilanan kullanim kolaylig1 ve kullanici kontrolii olmak iizere
Kullanilabilirlik .
) 5(2) dort boliimden ve 20 maddeden olugmaktadir. Saglik-ITUES'in
Degerlendirme
. ] maddeleri 5'li Likert Ol¢egine sahiptir. Cronbach alfalar1 ile
Olgegi (Health-
ITUES) dogrulanan bu anketin giivenilirligi ve gecerliligi 0,81 ile 0,95

arasinda ve faktdr korelasyonlar1 0,37 ile 0,66 arasinda

degismektedir.

Kaynak: Hajesmaeel-Gohari vd., 2022

Kullanilabilirligin nitel yontem degerlendirmesi i¢in kullanict degerlendirmesi ve
uzman denetimi dahil olmak tizere iki genel yontem vardir. Bu iki yontem icin de teknoloji
kabul modeli O©nerilmektedir. Kullanici memnuniyeti, “bir kiginin bilgi sistemiyle
etkilesiminden almayr umdugu tiim faydalarin toplanmasindan kaynaklanan net zevk veya
hognutsuzluk duygusu” olarak tanimlanir. Cambridge So6zligi, kabulii “bir seyin tatmin edici
veya dogru olduguna dair genel bir anlagma” olarak tanimlar. Teknoloji kabul yasam
dongiistiinde kabul, mobil saglik hizmetlerinin hem ilk hem de siirekli kullanim asamalarinda
oOlgiilir. Mobil saglik uygulamalarinin kalitesi katilim, islevsellik, estetik, bilgi kalitesi ve
stbjektif kalite dahil olmak iizere farkli kategorilerde degerlendirilmektedir (Hajesmaeel-
Gohari vd., 2022: 2).

Gelisen teknolojiyle beraber mobil saglik teknolojileri, biyolojik, davranigsal veya
cevresel verileri ve miidahalelerin sonuglarmi toplamak icin yeni yontemleri de
desteklemektedir. Bu yontemler daha ytiksek iyilestirilmis 6rnekleme frekansiyla, daha fazla
kolaylikla ve bazi durumlarda geleneksel dnlemlerden daha diisiik maliyetle izleyen sensdrleri

icerir (Kumar vd., 2013: 229).

2.1.8. Literatiirde mobil saghk uygulama kullanilabilirligi ile ilgili yapilmis

calismalar

Bu baglik altinda mobil saglik uygulama kullanilabilirligi alaninda yapilan ulusal ve
uluslararast ¢aligmalara yer verilecektir. Ulusal c¢alismalarda iilkemizdeki mobil saglik
uygulamalar1 hakkindaki tiiketici goriislerine yer verilirken, uluslararas1 calismalarda ise

iilkemiz disindaki diger iilkelerdeki tliketici goriisleri ele alinacaktir.
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2.1.8.1. Mobil saghk uygulama kullanilabilirligi ile ilgili yapilmuis ulusal calismalar

Arslan ve Demir (2017) yapmis oldugu calismada Universite 6grencilerinin kisisel
saglik kayitlarina ve mobil saglik uygulamalarina karsi goriislerini ele almistir. Anket
yontemiyle 268 oOgrenci lizerinde yapilan calisma ile Ogrencilerin goriislerinin degisip
degismedigi gozlemlenmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore ogrencilerin
kisisel saglik kayitlarina ve mobil saglik uygulamalara yonelik goriigleri genel anlamda
olumlu oldugu gorilmistiir. Olumlu goriislerinin yan1 sira demografik 6zelliklerine gore
goris farkliliklar olustugu da gézlemlenmistir. Olumlu goriislerinin yiiksek olmasi sebebiyle
mobil iletisim araclarina ve yakin zamanda saglik hizmetlerine erisimin daha fazla
yiikselecegini ongdrmektedir.

Tiirk (2023) ¢aligmasinin temel amaci, mobil saglik uygulama kullanicilarinin kisisel
saglik kayitlarina dair goriislerini tespit etmektir. Arastirma i¢in demografik ozelliklerini
soran sorularin yani sira 31 ifade ile olusturulan anketi 397 kullaniciya yoneltmistir. Daha
sonra SPSS istatistik uygulamas: ile yapmis oldugu analizlerinde mobil uygulama
kullanicilarini en ¢ok geng yastaki kadinlarin olusturdugunu ifade etmistir. Bu sonuglara gore
daha ileri yastaki bireylerin hayatini daha konforlu yasamasi i¢in mobil saglik uygulamalarina
yonelik goriiglerine ve teknolojik uygulamalara karsi taleplerinin toplanmasi gerekliligine
dikkat ¢cekmistir. Ayrica bu yas grubunun mobil saglik uygulamalarina yonlendirilmesini ve
tesvik edilmesini 6nermektedir.

Tas¢1 (2018) mobil saglik kapsaminda kadin saghigina yonelik uygulamalarin
degerlendirmesini konu edinmistir. Bu calismaya gore mobil iletisim araglarinin uygulama
indirme boliimlerinden biri olan Apple Store magazasindaki saglik ve fitness ile tip
kategorisinde bulunan Tiirkge ve Ingilizce dillerindeki iicretsiz 58 kadin saglig1 uygulamasini
ele almistir. MARS 6l¢egi ve kullanic1 degerlendirme puanlari ile ilerleyerek mobil saglik
uygulamalarin1 degerlendirmistir. Degerlendirme sonucunda elde edilen bulgulara gore
bireyin saglik bilgisini yiikseltilmesi, kullanici veri gizliligi, uygulama bilgi giincelligi,
uygulama sahiplerinin saghk bilgi diizeyleri ve uygulama gelistiricileri ile iletisim gibi
konularin MARS puan tiiriinden bazilar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugunu tespit
emistir. Ayrica kalite alt boyutundaki en diisiik elde edilen puan ortalamasinin uygulama
saglik bilgilerinden olustugu goriilmiistiir. Bu durumdan dolay1 mobil saglik uygulamalarinin
gelistirilmesinde eklenen saglik bilgilerinin saglik profesyonelleri tarafindan denetlenmesi

gerekliligini vurgulamistir.
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Yilmaz (2019) yapmis oldugu calismada 5 erkek ve 5 kadin olmak iizere 10 katilimci
iizerinde oldugu yar1 deneysel tasarim ile bir analiz gergeklestirmistir. Arastirmaya katilan
katilimcilarin daha once, Tirkiye’de hastane randevu sistemi olarak bilinen MHRS mobil
saglik uygulamasini daha 6nce kullanmamis ancak mobil saglik uygulama kullanimina yatkin
olabilecek kisiler arasindan sec¢im yaparak tasarlamistir. Katilimcilarin 6ncelikle mobil
teknolojileri kullanim yeterliligini tespit etmek amaciyla tablet bilgisayar okuryazarligi anketi
yapilmistir. Daha sonra kullanicilarin mobil saglik uygulamasindan memnuniyetini 6lgmek
icin de PSSUQ anketini uygulamistir. Sonu¢ olarak MHRS mobil saglik uygulamasinda
gorevlerini ortalama siirenin altinda tamamlayan kullanicilarin, ortalama siirenin iizerinde
tamamlayan kullanicilara gore daha memnun oldugunu tespit etmistir.

Demir ve Arslan (2017) Izmir ilinde yapmis oldugu calisma ile mobil saglik
uygulamalarmin hastanelerde kullamilabilirligini arastirmistir. Arastirma ic¢in Izmir’deki bir
kamu hastanesinde gorev alan 15 orta ve iist diizey yonetici ile nitel goriisme saglamistir.
Demografik sorularin yami sira 15 maddelik sorular ile miilakat teknigini kullanarak
calismasinin verilerini toplamistir. Yapilan arastirma sonuglarina gore mobil uygulamalarin
hastanelerde bir ara¢ olarak kullanildigini anca bazi dezavantajlarinin da oldugunu ortaya
koymustur. Mobil saglik uygulamalarinin kullanicilarin kisisel haklarin1 korumada hukuki
yetersizliginin ve teknik sorunlarindan bahsetmistir. Bu sorunlarin diizeltilmesi ve gelecekte
ayni sorunlarin yagsanmamasi adma mobil uygulamalara daha fazla kullanilabilirlik
caligmalarinin yapilmasini ve yayginlastirilmasini dnermistir.

Ipek (2023) tarafindan yapilan galigmada saglik tiiketicilerinin e-nabiz uygulamasina
yonelik tutumlarimi ve kullanim amaglarimi belirlemek amaciyla 1557 kisilik 6rneklem
grubundan anket verisi toplamistir. Daha sonra verileri SmartPLS yazilimi ile yapisal eslik
modeli ¢aligmasi yapilmistir. Model sonuglarina gore mobil saglik uygulamasina yonelik
giiven, fayda ve kisisel normlarin etkileriyle beraber kullanim kolaylig1 ve algilanan riskleri
dolayli etkilerinin oldugunu tespit etmistir. Ayrica analiz sonuglarina gére geng yastaki bekar
ve egitim diizeyi yiiksek tiiketicilerin e-nabiz uygulamasina karsi olumlu algilarinin daha
yiksek oldugu, ileri yastaki evli ve gelir diizeyi yiiksek kullanicilarinin da saglik
uygulamasina kars1 risk ve giivenlik endiselerinin yasadigim1 gdzlemlemistir. Ote yandan
caligmaya konu olan e-nabiz uygulamasinin oldukca basarili oldugunu ve gelecekteki mobil

saglik uygulamalarina rehber bir uygulama olacagini ifade etmistir.
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2.1.8.2. Mobil saghk uygulama kullanilabilirligi ile ilgili yapilmis uluslararasi

calismalar

Mobil saglik teknolojisi alaninin, hastalarin mobil saglik uygulamalarini giderek daha
fazla benimsemesiyle dijital inovasyon yoluyla saglik hizmetlerinde énemli bir gii¢ haline
gelmesi bekleniyor. 2014 yilinda yapilan bir ankete gore, tim ABD'li yetiskinlerin %34'i
saglig1 desteklemek i¢in en az bir uygulama indirmis ve diizenli olarak kullanmigtir. Mobil
saglik uygulamalariin biiyiimesinde mobil teknolojinin mevcudiyeti, satin alma giiciiniin
artmastyla uygulamalara erigim bu cihazlarin sundugu dogal kolayliktir. Sonug olarak, akill
telefon sahipliginin her yerde bulunmasi nedeniyle, akilli bir cihaza indirilen mobil saglik
izleme uygulamalari, her zaman ve her yerde saglik yonetimini destekleyebilir (Birkhoff ve
Smeltzer, 2017: 2).

Bagka bir calismada, meme kanserli hastalar arasinda bir mobil saglik uygulamasi
tarafindan saglanan ek bilgilere gore, hastalarin bu uygulama ile saglik bilgilerine
eristiklerinde anksiyete ve depresyon puanlari 6nemli Ol¢lide daha diistiigli gézlemlenmistir
(Connelly vd., 2022: 2).

Mobil saglik uygulamalari, sagligi iyilestirmek i¢in daha az kaynagin ve bir dizi
zorlugun oldugu gelismekte olan iilkelerde saglik hizmetlerinin iyilestirilmesi i¢in biiyiik bir
potansiyel gostermistir. Yapilan ¢alismalarda, bakicilarin ve yakin zamanda bir tibbi kriz
gecirmis ve sagliklartyla ilgili son zamanlarda kilo almak veya vermek, hamile kalmak veya
sigarayr birakmak gibi degisiklikler yasayan kisilerin, erkeklerden saglik bilgisi arama
olasiliklarinin daha ytiksek oldugunu gostermistir. Saglik uygulamasi kullanicilarinin %38'i
egzersizlerini, %31'1 diyetlerini ve %12's1 kilolarint yonetmek i¢in bir uygulama kullantyor
(Jardim vd., 2019: 392-393).

Goswami vd., (2023) tarafindan yapilan arastirmaya goére T2DM mobil saglk
uygulamasinin kullanilabilirligini denetlemek icin MAUQ kullanilabilirlik anketi 95 kisiyle
paylasilmis. Arastirmanin amacima gore katilimcilarin 6nce uygulamayi kullanmalar1 daha
sonra ise anketi doldurmalar1 istenilmistir. Arastirma sonucuna gore; yas, cinsiyet, medeni
durum, onceki tant durumlar1 (demografik 6zellikler) ile anket sorular1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunamamistir. Calismaya konu olan diger sorular degerlendirildiginde ise,
uygulama arayliziiniin kullanimi, yabanci dil sorunu ve saglik okuryazarlik konularinda
kullanicilarin sorun yasadiklari tespit edilmistir.

Nasr vd., (2023) yapmis olduklar1 c¢alismada mobil uygulamalarin kullanim

kilavuzlarini incelemistir. Caligmanin temel amaci kilavuzlarin engelli, yaslt ve erisim sorunu
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yasayan bireylere uygun olup olmadigini tespit etmektedir. Suudi Arabistan iilkesinde en
yaygin kullanilan UGmHA mobil saglik uygulamasi ele alinmistir. Bu uygulama kilavuzunun
Ozel ihtiyaci olan bireylere ve yaslilara erisilebilirlik sorunlart olusturdugunu ortaya
cikarmistir. Bu uygulama icin iyilestirme asamasiyla baslayip yeni bir kullanilabilirlik
yonerge seti Onermistir.

Makinen (2019) ¢alismasinin amact, norolojik engelli ¢ocuklar ve ergenler i¢in mobil
saglik uygulamalarinin kullanilabilirligi {izerine Onceki arastirmalari analiz etmek ve
sentezlemekti. Bes veri tabani iizerinde sistematik bir derleme arastirmasi ve ayrica manuel
bir uluslararasi arama yapilmistir. Aramalar 2014-2020 yillariyla simirlandirilmistir. Toplam
20.142 makale tizerinde, erisilebilirligi, kullanic1 katilimini ve mobil saglik uygulamalarinin
benimsenmesini etkileyen faktorleri belirlemek i¢in verilerin sentezi yapilmistir. Secilen yedi
uygulamanin kalitesi Mobil Uygulama Derecelendirme Olgegi (MARS) ile degerlendirildi.
Sonuglar, mobil saglik uygulamalarinin norolojik engelli ¢ocuk ve ergenlerin kendi kendini
yonetme becerilerini ve saglik davraniglarini gligclendirme ve destekleme potansiyeline sahip
oldugunu gostermektedir. Sakatlik ve saglik siniflandirmasinin standardize edilmesi ve
kullanicilarin farkli ihtiyaclarmin taninmasi gerekir. Bireysel erisilebilirlik 6zellikleri, mobil
saglik uygulamasmin kullanici  katilbmim1 ve benimsenmesini artirir.  Gelecekte,
uygulamalarinin etkinligine daha fazla odaklanmasi gerektigini bildirmistir. Elde edilen
sonuglar ile dijital saghigin tesviki ve gelistirilmesi miidahalelerini hedeflemek ve saglikta

esitligi artirmak i¢in kullanilabilir.
2.2. Kisisel Saghk Sistemi (E-Nabiz) Uygulamasi
2.2.1. E-nabiz sisteminin tanimi

E-devlet tarafindan pek c¢ok alanda hizmetler ve uygulamalar sunulmakta olup,
bunlardan birisi de e-nabiz uygulamasidir (Demir, 2019). E-nabiz uygulamasi, 1 Ocak 2015
tarihinde iilkemizde saglik reformu gergevesinde T.C. Saglik Bakanligi ve Tiirk Telekom Is
Birimi’nce “Kisisel Saglik Kayd: Sistemi” seklinde gelistirilerek vatandaslarin kullanimina

sunulmustur (E-Nabiz Sistemi Tanitimi, https://www.saglik.gov.tr/).

E-nabiz sistemi, Tirkiye Cumbhuriyeti vatandasi olan Kkisilerin, yine Tiirkiye’de
sistemin gelistirilmis oldugu 2015 senesi ve sonrasina iligkin biitin saglik kurumu
ziyaretlerinde uygulanmig olan biitiin tetkiklerle ve tedavileri goriintiileyebildigi sistemin
ismidir. Saglik calisanlartyla iletisime gecilebilmek {izere internet iizerinden ya da mobil
cihazlara yonelik olarak gelistirilmis olan mobil e-nabiz uygulamasi vasitasiyla saglik
verilerine erigilebilen bir kisisel saglik kayit sistemidir (e-Nabiz Kullanim Kilavuzu, 2020: 3).
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Oziinde e-nabiz sistemi bireylerle hekimlerin saglik kurumlarindaki verilere tek bir noktadan
internet veya mobil cihazlardan faydalanarak ulasabildikleri ve takibini yapabildikleri bir

sistemdir (Sebetci, 2018: 235).

E-nabiz sistemi, saglik.net veri tabaninin araciligiyla saglik kurumlarindan elde
edilmekte olan verilerin toplanip, kullanicilarin erigimi ile bilgisine sunulmasini saglamakta
olan bir e-saglik uygulamasi niteligindedir (Bektas Ugar, 2021: 50). E-nabizla fertlerin
verilerinin sahibi olmalar1 ve teknik acidan bu verilere erismenin olanakli olmasi, fertlerin
saglik verilerine iliskin olarak daha ¢ok bilgi sahibi olmasini1 ve saglik verilerini dogrudan
sekilde yonetebilmelerine neden olmaktadir. Ayrica saglik verilerinin merkezi duruma
getirilmesi suretiyle dijital bir platform iizerinde tutulmasi ve e-nabiz sisteminin tani, tedavi,
arastirma hususunda kullanim1 saglik hizmetlerinin sunumu baglaminda ciddi bir potansiyele
sahip olmakla beraber, bu durum gerceklesmesi noktasinda saglik verilerinin

standardizasyonunun saglanmasi gereklidir (Ulgii ve Gokgay, 2017: 280).

E-nabiz kisisel saglik sistemi, T.C. Saglik Bakanlig1’nin biitiin yurttaglarin kullanimina
sunmus oldugu, bakanliga bagli olan biitliin saglik kurumlarinin bilgi sistemleri ile entegre
sekilde caligmakta olan bir elektronik saglik kaydi sistemidir. E-nabizla biitiin yurttaslar,
saglik tesisi ziyaretlerini, regete bilgilerini, raporlarini, konulan teshisleri, yapilan tetkikleri,
tibbi goriintiileri; kemik iligi, kan ve organ bagisi bilgilerini, alerjilerini, doktor muayene
randevularim1 vb. saglik kayitlarina masaiistii ve mobil cihazlar {izerinden 7/24 erisim
saglayabilmekte, giyilebilir saglik teknolojileriyle mobil saglik cihazlarindan faydalanarak
olusturduklar1 giinliik saglik verilerini sistemlerine otomatik sekilde kaydedebilmekte,
diledikleri takdirde belirledikleri kurallarin kapsaminda bu kayitlarin tamamini veya bir
boliimiinii  belirlemis olduklar1 siire boyunca hekimiyle ve/veya yakinlarn ile
paylasabilmektedir (Beyhan vd., 2016: 21). Ulkemizdeki e-nabiz sistemi, 2016 senesinde 178
iilkeden 400’iin iizerinde projenin yarigmis oldugu Birlesmis Milletler Diinya Zirve Odiilleri
(World Summit Awards) g¢ercevesinde, saglik kategorisi icinde en iyi saglik uygulamasi

secilmistir (Saglik Bakanligi, 2020).
2.2.2. E-nabiz sisteminin kapsam

Saglik hizmetlerinin faydalanicilari, e-nabiz sisteminin vasitastyla hastaliklarin tanisi,
radyolojik goriintii, tahlil sonuglari, regete bilgileri, hizmet alinmig olan hastane ve hekim
bilgisi vb. temel gegmise iliskin saglik verilerine erigsebilmektedir. Vatandaslar almis olduklar1
saglik hizmetini sistemin lizerinden degerlendirebilmektedir ve bireysel acidan takip ettikleri
saglik verilerini giyilebilir teknolojilerin vasitasiyla veya kendileri sisteme girerek sistemde
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aktarabilmektedir. Bilhassa kronik hastaliklara sahip durumdaki fertlerin hastalik takibi ve
kontrolii agisindan bu veriler olduk¢a 6nemlidir (Bektas Ugar, 2021: 51).

E-nabiz sisteminin kamu kurumlarinca sunulmakta olan c¢esitli e-hizmetlere
uyumlulugu bulunmaktadir. E-nabiz uygulamasina giris fonksiyonunu saglamakta olan e-
devlet sistemi ve vatandaslarin kimlik verilerinin aktarilmasi maksadiyla kullanilmakta olan
Merkezi Niifus Idare Sistemi’ne (MERNIS) programin baglantis1 goriilebilmektedir. Yani sira
Saglik Bakanliginca sunulmakta olan Saglik. NET, MHRS, AHBS, CKYS, Tele-radyoloji vb.
e-saglik uygulamalariyla biitiinlesme 6zelligine de sahip durumdadir (e-Nabiz Tanitim
Rehberi, 2015: 55-57).

E-nabiz uygulamasma kullanicilarin erigsebilmeleri noktasinda, aile hekimliginden
aliabilecek bir giris sifresi, e-devlet vasitasiyla veya e-devlet sifresiyle uygulamanin internet
portalina veya mobil cihazlara yiiklenebilen iicretsiz mobil e-nabiz uygulamasiyla kullanicilar
giincel veya geg¢mise iliskin saglik verilerine erisebilmektedir. Uygulamanin temelde hizmet
etmekte oldugu iki bolim mevcuttur. Bunlardan birincisi saglik ¢alisanlar ile saglik kurumu,
ikincisi de hizmet alan vatandaslardir. Web portali veya mobil cihaz uygulamasi seklinde
kullanilabilmesi miimkiin olan e-nabiz uygulamasinin ayrintili sekilde sundugu hizmetler su

sekilde siralanabilir (e-Nabiz Kullanim Kilavuzu, 2018; Demir, 2017: 55):

e Kullanicilarin saglik hizmeti aldiklar1 saghk kurumuna ve saglik calisanlarina
uygulamanin iistiinden yorum yazip puanlama yaparak, saglik kurumunun ve saglik
hizmeti almis oldugu hekim ve saglik personelinin baska hastalarca
degerlendirilebilmesine imkan tanimaktadir. Boylece saglik kurumlar ile saglik
calisanlari, vermis olduklar1 hizmetin kalitesini en yiiksek seviyeye tagiyabilmektedir.

e MHRS modiiliinlin sistemin i¢ine entegre esilmesi suretiyle kullanicilar; kendileri,
esleri, ¢cocuklar1 hususunda saglik kurumlarindan randevu alabilmektedir ve alinan
randevulara  hatirlatmalar  ekleyip  uygulamanin  i¢inde bu  randevulari
yonetebilmektedir. Bununla birlikte kullanicilar, ¢ocuklarmin saglik ge¢mislerini,
kullandiklar1 ilaglari, as1 takvimlerini, uygulanmis olan tetkikleri sistemde
gorlintiileyip saglikli fertlerin yetismesi agisindan bilingli aileleri topluma
kazandirmaktadir.

e Acil 112 butonu o6zelligiyle konusabilme olanagmin olmadigr hallerde ve kaza
durumlarinda butona basildigi anda mobil telefonun GPRS o6zelliginin sayesinde
bulunulan konuma en kisa zaman i¢inde acil saglik personelinin yonlendirilmesini

saglamaktadir.
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Tansiyon, seker vb. kronik rahatsizliklarin takibinin yaninda akilli cihazlarla giyilebilir
teknolojilerin de sisteme entegre edilmesiyle birlikte giin icinde saglikli bir yasam
konusunda ka¢ adimin atildigini veya kag kalorinin verildigini hesaplamakta, boy-kilo
endeksiyle ideal kilo oranmi hesaplayip saglikli bir yasam hususunda ka¢ kiloda
olunmas1 gerektigi gibi yapay zeka uygulamasmin kullanimima ydnelik uygulama
ozellikleri de bulunmaktadir.

Aciliyet durumlarinda kullanicilara miidahale edilebilmesinde acil durum notlari
kisminda kisinin alerjileri, kan grubu gibi kisiye ©6zgii durumlarin not alinmasi
suretiyle saglik profesyonellerini bu konuya iligskin bilgilendirip, en iyi tedavinin en
kisa zamanda alinmasi1 bakimindan énemlidir.

Giivenlik altyapisinin meydana getirilmesi ve gergeklestirilen testlerle saglik
verilerinin toplumun sagligi ve huzuru baglaminda hassas olmasindan dolayr iist
seviyede giivenlik yazilimlartyla cihazlarindan istifade edilmektedir. E-nabiz
uygulamasi gilinlimiiz kosullarinda bankalarin giivenlik sistemlerinden dahi daha

kuvvetli sistemlerden faydalanilarak islemektedir.
2.2.3. E-nabiz sisteminin amaci

Vatandaslarin kullanimina 2015 senesinde girmis olan e-nabiz sisteminin araciligiyla

saglik hizmetlerinin sunulmasinda genel anlamda etkinlik, verimlilik, kalite ve hasta

tatmininde yilikselmenin gergeklesmesi hedeflenmistir. Bu dogrultuda e-nabiz sisteminin

temel amaclar su sekilde ifade edilmistir (e-Nabiz Tanitim Rehberi, 2015: 5):

Saglikla alakali verilerin hekimlerin arasinda paylasimina imkan vererek, boylelikle
tekrarlamakta olan saglik harcamalarinin azaltilmasi,

Onleyici saghk hizmetlerinin gercevesinde miihim bir gelisme olarak yurttaglarin
kendi saglik bilgilerine kolaylikla erismelerine firsat taninmasi,

Kisiye has tibbi ge¢misin bilinmesi dogrultusunda, tedavi siireglerinde kalitenin
yiikseltilmesi ve bdylece kamusal faydanin elde edilmesi,

Acil hallerde hastayla ilgili verilere, Saglik Bakanligina bagli olan tek bir sistemin

vasitastyla giris yapilmasiyla hizlica erisimin saglanmasi.

E-nabiz sisteminde kullanicilar, saglik kuruluslarindan aldiklar1 hizmetlerle alakali

kendi bireysel saglik kayitlarmi takip edebilmektedir ve hizmet aldiklar1 hekimlerle bu

kayitlar1 paylasabilmektedir. Yani1 sira ates, nabiz, tansiyon, kan sekeri, kilo takibi vb.

parametrelerle ilintili 6l¢iimlerini de kendi hesabinda kayit altina alabilmekte, hekimiyle veya
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yakinlariyla bu kayitlar1 paylasabilmektedir. Boylelikle bireylerin gerek kendi sagliklarini
takip etme sorumlulugunu almalar1 gerekse kendi saglik verilerine iligkin bilgi sahibi olup
saglik hizmetleri aldiklar1 siirecte kararlara katilma olanagiyla kendi sagliklarini
yonetebilmeleri amaclanmaktadir. Bununla beraber, ge¢cmise yonelik ve giincel saglik
kayitlarina tan1 ve tedavi siireclerinde erisilebilir olmas1 da tetkiklerin gereksiz sekilde tekrar
edilmesini engelleyecek ve boylelikle tani1 ve tedavi siiregleri kisalip saglik hizmetlerine
iliskin maliyetlerin diismesi konusunda da katkida bulunulacaktir (fleri ve Uludag, 2017:

322).
2.2.4. Mobil e-nabiz

E-nabiz sistemine ilk senelerde sadece web sitesi istiinden erisilebilmekteyken,
teknolojideki ilerlemelerin ve kullanicilarin siirekli sekilde artis goOsteren talebinin etkisi
dogrultusunda, mobil bir e-nabiz uygulamas: gelistirilmesiyle alakali girisimler yapilmis ve
pek ¢ok mobil isletim sisteminin {istiinden bdylelikle e-nabiz uygulamasina erisme firsati

saglanmustir (ileri ve Uludag, 2017: 320; Turna, 2021: 1).

E-nabiz sistemine kullanicilarin daha kolaylikla ve hizlica erigmelerinin saglanmasi
maksadiyla gelistirilmis olan uygulamanin mobil aplikasyonlar1 giinlimiiz kosullarinda en
popiiler durumdaki iki isletim sisteminin (Android ve I0S) uygulama marketlerinden iicretsiz
sekilde temin edilebilmekte, akilli cihazlara indirilebilmekte ve bireyler saglik ge¢mislerini
goruntileyebilmektedir. E-nabiz uygulamasimin internet siirimiinden farkli sekilde mobil
uygulamasindaki igerikler; acil 112 butonu ve akilli cihazlarla ve mobil uygulamaya
entegrasyonu yapilabilecek akilli saat, dijital tansiyon Olger vb. cihazlarin entegre edilip

kullanilabilir olmasidir (e-Nabiz Kullanim Kilavuzu, 2018).
2.2.5. Mobil e-nabiz bélumleri

E-nabiz sisteminde kullanicilarin daha ziyade mobil uygulamayi tercih etmekte olup,
e-nabiz mobil uygulamasinin béliimleri su sekilde agiklanabilir (e-Nabiz Kullanim Kilavuzu,

2018; Demir, 2017):

e Mobil E-Nabiz Uygulamasina Girig: Kisisel saglik verilerinin goriintiilenecegi
sistemin mobil uygulamasina Google PlayStore ile Apple Store marketleri {izerinden
ulasilabilmekte ve iicretsiz sekilde mobil e-nabiz uygulamasi indirilip sisteme giris
gerceklestirilebilmektedir. E-nabiz uygulamasimin giris sifresi aile hekimliklerinden

alinabilmekte veya e-devlet sifresiyle sisteme giris yapilabilmektedir.
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Profilim Bo6limid: Kullanicinin  kisisel bilgilerinin yer aldigi kisimdir. E-nabiz
uygulamasinin bu kisminda kisisel profile fotograf eklenebilmekte, bagli bulunulan
aile hekiminin bilgileri goriintiilenebilmekte; yas, boy, kilo, kan grubu, e-posta adresi,
saglik  kurulusu  ziyaretleri, telefon  numarasti  vb.  kisisel  bilgiler
goriintiilenebilmektedir. Yani sira sisteme yeni eklenmis olan kalp krizi risk orani
boliimiinde, yapay zekanin yardimiyla tansiyon, nabiz, sigara kullanimi gibi veriler
girildiginde yas ve kilo da dikkate alinarak ongoriilen kalp krizi riski kullaniciya
sunulmaktadir.

Grafikler Bolimi: Kronik hastaliklar; tansiyon, seker vb. rahatsizliklarin ve giindelik
rutin saglik kayitlarindan adim hesaplama, gerceklestirilen egzersizler vb. saglik
verilerinin sisteme elle girildigi veya kullanilan sistemle uyumlu sekilde ¢aligmakta
olan akilli cihazlarin araciligiyla aktarilan verilerin grafiksel sekilde goriintiilenmekte
oldugu boliimdiir. Bu veriler giinliik, haftalik, aylik sekilde goriintiilenebilir.

En Yakin Hastane Boliimii: E-nabiz uygulamasi akilli cihazlarin GPRS ve konum
ozelliklerinden faydalanarak, mevcut konumdaki en yakin saglik kurumlarinin listesini
kisiye sunar ve Google Maps araciligiyla da bu saglik kurumlarinin ne kadar uzakta
oldugunu belirterek yol tarifi yapar.

Randevularim Béliimii: Kullanict bu menii lizerinden kendisi, esi ve ¢ocuklari i¢in
randevu alabilmektedir. Bu 6zellik, MHRS portalina kisa yoldan gecilebilmesi i¢indir.
Randevular boliimiinde randevuya iliskin hekim, saglik kurumu, saat vb. bilgiler
bulunmakta, gecmis randevulara yonelik kayitlar goriilebilmektedir.

Hastaliklarim Boliimii: E-nabiz sisteminin hizmete girdigi 2015 senesi ve sonrasindaki
biitiin saglik kurumu ziyaretleri ile bu ziyaretlerde yaptirilan tetkiklerin neticesinde
konulmus olan teshis ve tedaviye iliskin olarak yazilmis olan ilaglarin goriilebildigi
kisimdir. Yani sira bu boliimde tedaviye yonelik olarak regete edilmis olan ilaclarin
tirtin fotografi, kullanilacak doz, ismi, mensei, barkod bilgisi, prospektiisii, yan etkileri
vb. ilaca iliskin bilgiler goriilebilmektedir.

Recetelerim BoOlumi: 2015 senesi ve sonrasina iliskin biitlin saglik kurumu
ziyaretlerinin arsiv kodu, tarihi, regeteyi diizenlemis olan saglik ¢alisani, ongdrmiis
oldugu ilaglarla tedaviler, kullanma sekli ve giinliik dozajiyla beraber goriilmektedir.
Hastaliklarim boéliimiindeki gibi, recete edilmis olan ilag bilgilerinin igerikleri de

ayrintili sekilde goriilebilmektedir.
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Radyoloji Goruntulerim Boélimi: Doktorun tedavi agisindan dngormiis oldugu biitiin
MR, rontgen, ultrason goriintiilerinin tarihi, hekimi ve tetkik islemlerinin yaptirildigi
saglik kurumuyla beraber goriilmektedir.

Tahlillerim Bolimu: Bireylerin yaptirdiklar: biitiin tahlillerin tarihi, saati, saglik
kurumu bilgisiyle beraber uygulama iizerinde goriildiigii kistmdir. Kullanicr tahlillerini
inceleyebilmekte ve bilgisayarina kaydedebilmektedir.

Alerjilerim Bolimi: Mobil uygulamada ilag alerjileri ile diger alerjiler seklinde iki
kategoriye ayrilmis durumdadir.

Raporlarim Boliimii: Kullanicinin  saglik kurumundan aldigr biitiin raporlarin
goriildiigic  kistmdir.  Bilhassa  stirekli  engelli  bireylerin  saghik raporlarina
erisebilmeleri, arzu edildiginde gereken kisilerle ve kuruluslarla paylasilabilmesine
firsat tanimaktadir.

Dokiimanlarim Boliimii: Kullanicilarin doktor ziyaretlerinin dncesinde rahatsizligina
iliskin sisteme fotograf seklinde belge yiikleyebilmekte oldugu kisimdir. Yani sira
burada istenen bilgiler o doktorla paylagilmakta, istenmeyen bilgiler
gizlenebilmektedir.

Acil Durum Notlarim Boliimii: Bu kisimda acil durumlarda kisiye acil saglik
profesyonellerinin daha dogru ve yerinde miidahalede bulunabilmesi hususunda
gereken bilgiler bulunmaktadir.

Ast Takvimim Boliimii: Kisinin, esinin ve ¢ocuklarinin Hepatit A, sucicegi gibi belli
zamanlarda yapilmasi gerekli olan asilarinin periyodik sekilde bir ¢izelge halinde
“yapild1” veya “yapilmadi” bi¢iminde se¢im yapilabilecegi boliimdyir.

Kemik Iligi ve Kan Bagisi Boliimii: Bu kisimda kullanici, Kizilay’in belli tarihlerde ve
adreslerde yaptig1 kan bagis1 takvimi izlenebilmektedir. Kisi bu bolimde bagisci
olmasi halinde Kizilay’in kemik iligiyle kan bagisina gereksinim duymast durumunda
kisinin konum bilgisi dogrultusunda kisa mesajla bilgilendirme saglanmaktadir.

Organ Bagis1 Boliimii: Kisinin e-nabiz uygulamasi vasitasiyla bagislamay1 arzu ettigi
organlarmi secerek bildirimi iletmesi halinde Saglik Bakanligi yetkililerince aranip
gereken bilgilendirmeler kisiye yapilmaktadir.

Sikdyet Bildir Boliimii: Kisinin e-nabiz uygulamasina iliskin yasadigi problemleri

Saglik Bakanligi’na bildirdigi kisimdir.
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2.3. Davramssal Niyet

Bu baslik kapsaminda davranigsal niyet kavrami, 6nemi, temelleri, boyutlari, ¢esitleri,

onciilleri ve ardillart konularina yer verilecektir.
2.3.1. Davramissal niyet kavrami

Davranigsal niyetin ortaya ¢ikmasinda Fishbein ve Ajzen (1975) onciiliikk etmis olup
kavram davranis ve niyet olmak iizere iki sézclkten olugmaktadir (Cavusoglu, 2021: 71;
Cakiar, 2020: 43; Cetinkaya, 2017: 116; Bigne vd., 2005: 833-834). Davranigsal niyet (Fischer
ve Karl, 2022), Ingilizce’de “behavioral intentions” olarak ifade edilmekte ve “BI” kisaltmasi

(Han ve Ryu, 2007) kullanilmistir.

Davraniy ve niyet kavramlarinin anlamlarima bakildiginda davranigsal niyet
kavraminin anlagilmasi daha kolay olabilmektedir. TDK’ya gore davramig kavrami;
“davranma isi, tutum, davranim, muamele, hareket” ve niyet kavrami ise “bir seyi yapmay1
onceden isteyip diigiinme, maksat” anlamlarina gelmektedir (TDK, 2022). Ayrica niyet
kavrami, Octavius ve Antonio (2021) tarafindan bireylerin denemeye ne kadar istekli
olduklar1 veya bir davranis1 sergilemeye ne kadar kararl olduklari seklinde tanimlanmustir.
Haugh (2008) ise niyet kavramini, bireylerin kendilerine fayda saglayabilecegi diisiindiigii
eylemi, o eylemi gerceklestirmeden Once gergeklestirmeyi arzulamasini ve hedeflemesini
ifade etmektedir. Buradan hareketle genel anlamda davramigsal niyet, bir davranisi
gerceklestirmeye yonelik onceden olusan istek olarak tanimlanabilmektedir. Konuyla ilgili
yapilan ¢aligmalarda davranissal niyet i¢in farkli tanimlarin yapildigr goriilmustiir (Akkili¢ ve

Varol, 2015: 16). Bu tanimlar, asagidaki Tablo 4’de yer almaktadir.

Alanyazin incelendiginde davranigsal niyetin daha ¢ok miisterinin aldigi hizmete
yonelik diisiincesi 15181nda yapacagi davranisi barindirdigi goriilmiistiir (Yiicenur vd., 2011:
160). Dolayistyla davranigsal niyet, temelde tatmin kavraminin bir sonucudur (Kerkez, 2022:
43). Diger taraftan, kesin davranis sergilenmeden once davranisa iliskin niyet olusmalidir
(Cakic1 ve Iflazoglu, 2019: 490). Bu kapsamda bir davranis1 gerceklestirme niyeti, ilgili

davranisin gergeklesmesinin en temel nedenidir (Jang ve Feng, 2007: 580).
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Tablo 4. Davranissal Niyet Tanimlari

Tiryaki (2021: 55)

“Bireyin belirli bir davramsi gerceklestirme olasihigidir ve
davramsin belirleyicisidir.”

Cetinkaya (2017: 116)

“Davranmisin niyetler aractligiyla tahmin edilmesidir.”

Costley ve Lange (2017:
176)

“Bireyin bilissel siiregler neticesinde verdigi karar dogrultusunda ne
yapmay! planladigini temsil etmektedir.”

Mercan (2015: 6)

“Kisinin belirli bir davramsi yapmaya ya da yapmamaya yonelik
egilimini ifade etmektedir.”

Dolnicar vd., (2015: 152)

“Bireyin bir tiriinii satin almak gibi belirli bir eylemde bulunacagina
iligkin oznel olasiligt ifade etmektedir.”

Koo, Byon ve Baker (2014:
129)

“Bireyin duygularina, bilgi veya onceki deneyimlerine iliskin
degerlendirmelerine gore davranma egilimi olarak
tammlanmaktadir.”

Giliven ve Sarngik (2014:
29)

“Miisterinin iiriine ya da iirtintin nihai kullanicisina ulastirilmasina
aracilik eden isletme/isletmelere yonelik geribildirimine iliskin
tutumlarini kapsamaktadir.”

Kaur ve Gupta (2012: 245)

“Bir miisterinin belirli bir davranisi gerceklestirmeye yénelik giiclii
niyetinin performansiyla sonu¢lanmasi muhtemel olan davranigim
agiklamada kritik bir faktor olarak kabul edilmektedir”

Casal6 vd., (2010: 899)

“Bireyin davranissal niyetleri ile gercek davranislari arasinda yiiksek
oranda bir iligkinin oldugunu ve muhtemelen niyetine uygun bir
sekilde davranacagini ima etmektedir.”

Lin ve Hsieh (2007: 1601)

“Miisterilerin  bir orgiitle iliskilerini  siirdiireceklerinin  veya
sonlandiracaklarimnin gostergesidir.”

Warshaw ve Davis (1985:
214)’ten aktaran Jang ve
Feng (2007: 580)

“Bir kisinin gelecekteki belirli bir davranisi gergeklestirmek veya
gerceklestirmemek igin bilin¢li planinin derecesidir.”

Bendall-Lyon ve Powers
(2004: 115)

“Tatminin geri donme ve tavsiye etme niyetlerini iceren genel bir
sonucu olarak kabul edilmektedir.”

Sosyal davranigsal niyet kavrami da mevcut ve potansiyel miisterilerin davraniglarini

etkileyen olumlu veya olumsuz tutumlardir (sikayet, sozel iletisim gibi). Bu tiir niyetler hem

bireyin hem de potansiyel miisterilerin fikirlerini olumlu veya olumsuz etkileyebilmektedir

(Varinli ve Cakir, 2004: 36-37). Sadakat niyeti kavrami da bir bireyin gelecekte satin almaya

yonelik ziyaret etme ve kullanma niyetlerinin davranigsal gostergesidir (Loureiro ve Roschk,

2014: 213).

32



2.3.3. Davramssal niyetin 6nemi

Tiiketicinin kendisinden kaynaklanip davranisini etkileyen gii¢, psikolojik faktor
olarak karakterize edilmektedir (Arslan, 2020: 48; Mucuk, 2014: 78). Psikolojik faktor,
tilkketici davranisini etkileyebilmektedir. Tiiketici davranisi, tiiketicinin istek ve ihtiyacim
tatmin etmek amaciyla tiiketim siirecinde yiiriittiigii davranislarin tamamidir (islamoglu ve
Altunisik, 2017: 8). Psikolojik etmenler, tiiketicinin satin alma davranisinin

yonlendirilmesinde ¢ok blyuk bir 6neme sahiptir (Tekin, 2014: 109).

Tiketici davraniglari, sosyallesme neticesinde oOgrenmeye dayali sekillenmeye
baslamistir. Bu durum, ¢iktilar veya tiiketici becerileri olarak adlandirilmaktadir. Davranigsal
niyetler, tiiketicinin bir markaya yonelik sergileyecegi olumlu ve olumsuz davranisiyla ilgili
olmasi1 nedeniyle reklam verenler icin 0zel bir Oneme sahip olan sosyallesmenin bir
sonucudur. Ornegin, tiiketici bir markay1 dvdiigiinde ve bir markay digerlerine tercih ettigini
ifade ettiginde, bu olumlu niyetler nihayetinde markanin satislarinin artmasina, marka i¢in
yiiksek fiyatlar 6denmesine, marka icin olumlu agizdan agiza sozlerin yayilmasina vb.
kaynaklik edebilmektedir. Diger taraftan olumsuz niyetler, marka degistirmeye ve olumsuz
agizdan agiza yayilmaya neden olabilmektedir. Bu sebeple, gencglerin davranigsal niyetlerini
daha iyi anlamak, reklam verenlerin bu 6nemli hedef kitleyle daha iyi iletisim kurmasina

yardimci olabilmektedir (Bush vd., 2004: 110).

Miisterinin aldigr mal ve/veya hizmet ile ilgili deneyimini ailesi, arkadaslar1 ve/veya
cevresi ile paylasma (yani, tavsiye etme veya etmeme) niyeti, miisteri memnuniyetinin en
onemli sonuglarindan biridir. Bilhassa, miisterinin memnuniyetinden ¢ok memnuniyetsizligini
baskalariyla paylasma niyetinde olmasi nedeniyle miisteri memnuniyetsizli§inin goz ardi

edilmemesi gerekmektedir (Karaman, 2021: 1125).

Gergek tiiketici davranisi, tliketici davranig niyetinden etkilenebilmektedir (Culfaci,
2022: 51). Dolayistyla, unutulmayan ve essiz olan hizmet neticesinde miisteride olusan
deneyimler ile duygular, miisterinin davramigsal niyetine onemli bir etkisi olabilmektedir.
Ayrica, miisterinin isletmeyi yeniden ziyaret etmesi ve bagkalarina tavsiye etmesi isletmenin

basarili olabilmesinde destekleyicidir (Kement, 2019: 794-795).

Algilanan performansa nazaran ger¢ek performansin miisteri memnuniyetini ne 6lgiide
etkiledigi arastirmacilar tarafindan daha az ve sinirh ilgi gérmiistiir. Ancak, yoneticilerin
misteri algisinin ve davranigsal niyetinin gergek hizmet performansiyla ne 6lgiide iliskili

oldugunu anlamalart 6nemlidir (Burton vd., 2003: 292).
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2.3.4. Davramssal niyetin temelleri

Bireyin davraniglarinin incelenip anlasilmasi olduk¢a zor olup ayni zamanda
karmagiktir. Literatiir incelendiginde bireyin davraniglarinin incelenmesinde sosyal psikoloji
temelli davranislar1 agiklayan gerekceli eylem teorisi (theory of reasoned action) ile bu
teorinin bir sonraki versiyonu olan planli davranis teorisidir (theory of planned behavior). Bu
iki teori, bir¢ok aragtirmaci tarafindan kabul edildiginden yaygin olarak kabul gordiigii
sOylenebilmektedir. Davranigsal niyet kavrami da temel olarak bahsi gegen teorilere
dayanmaktadir (Seker, 2020: 25). Pazarlama biliminde davranigsal niyetin incelenmesinde

kullanilan bu iki teori, birbirlerini tamamlamaktadir (Sagdig, 2021: 52).
2.3.4.1. Gerekgeli eylem teorisi

Gerekeeli eylem teorisi, Ingilizce’de theory of reasoned action seklindedir (Dolnicar
vd., 2015). Davranigsal niyet, bireyin bir eylemini siire¢ olarak ele alip bu siiregte etkili olan
etmenleri ele alan gerekgeli eylem teorisine dayandirilabilmektedir (Ajzen & Fishbein, 1980).
Gerekgeli eylem teorisine gore, bireyin bir davranisi gerceklestirme yonelik niyeti bilissel bir
kararin sonucudur (Costley ve Lange, 2017: 176). Asagidaki Sekil 2’de gerekgeli eylem
teorisi gosterilmektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975: 34).

4 N

Davranisin
Sonucu
Hakkindaki
\ Inanglar )
Y
Sonuglarin
Degerlendirilmesi

N ——
Y

Davramsa
Yonelik
Tutumlar

Davramgsal Davrams
Niyet

Normatif inanclar

~_ @@

Y
Uyum

Motivasyonu

e

Sekil 2. Gerekceli Eylem Teorisi
Kaynak: Fishbein ve Ajzen, 1975: 34

Fishbein ve Ajzen (1975), bireylerin planli davranislar sergilediklerini ve bunu

aciklayan gerekgeli eylem teorisini ortaya koymuslardir. Bu teorinin adindan da anlasilacagi
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iizere Dbireyler alternatifler arasindan  istedikleri  davramislar1  bilingli  olarak
gerceklestirmektedir. Bu teoriye gore, davranisin sonucu hakkindaki inanglar ile
degerlendirmeler neticesinde bireylerde davraniga yonelik tutum olusturacaktir. Bireylerin
sahip oldugu normatif inanglar ile uyum motivasyonlar1 da 6znel normlar1 olusturacaktir.
Bireylerde davranisa yonelik olusan tutum ve sahip olunan 6znel normalar neticesinde
bireylerin bir davranisi gerceklestirmeye yonelik niyeti olusmast ile davranig

gerceklesmektedir.

Bireylerin tutum ile davranmislar1 arasindaki iligkinin agiklanabilmesi amaciyla c¢ok
sayida teori gelistirilmistir. Gerekgeli eylem teorisi bu hususta gelistirilen teorilerden ilkidir.
Gerekgeli eylem teorisine gore niyet, bireylerin davraniglarinin birinci belirleyicisidir. Niyet
kavraminin ise, iki farkli faktoriin etkisinde olustugu varsayilmaktadir. Bu faktorlerden
birincisi kisisel bir yapinin ve ikincisi bireyin ¢evresinden gelen sosyal etkinin yansimasidir.
Kisisel faktor, eylemi gerceklestirmeye yonelik olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerini
belirtmekte olup ilgili eyleme kars1 gelistirilen tutumdur. Sosyal faktor ise, bireyin s6z konusu
eylemi gergeklestirmesi veya gerceklestirmemesi ile ilgili algiladigi sosyal baskiyi ifade
etmekte olup siibjektif normlardan etkilenerek eyleme doniiserek kendini gostermektedir

(Sagdig, 2021: 52-53).
2.3.4.2. Planli davranis teorisi

Planli davranis teorisi, gerekgeli eylem teorisinin bir devami olup bu teorinin orijinal
modelinin sinirlamalart tarafindan gerekli kiliman ve insanlarin iizerinde tam bir irade
kontroliine sahip olmadig1 davranislarla basa ¢ikmayi ele almaktadir. Asagidaki Sekil 3, planl
davranig teorisini yapisal bir diyagram bi¢ciminde gostermektedir. Sunum kolay
anlasilabilmesi i¢in davranisin sebep olan degiskenler {izerindeki olasi geri bildirim etkileri
gosterilmemistir. Gerekgeli eylem teorisindeki gibi, planli davranis teorisinde merkez bir
faktor, kisinin belirli bir fiili gergeklestirme niyetidir. Niyetlerin, bir davranig durumunu
etkileyen motivasyon faktorlerini kapsadigi varsayilmaktadir. Yani, insanlarin bir davranisi
gergeklestirmeye yonelik istekli olmalarinin diizeyi, ne kadar emek verdiginin gostergesidir.
Bir davranista sergileme niyeti ne kadar gugliyse, ilgili davranisi gergeklestirme performansi
o kadar yiiksek olmas1 gerektigi bu teorisinin genel bir kurali olmaktadir. Bununla birlikte,
davranigsal bir niyetin ancak s6z konusu davranis istemli kontrol altindaysa, yani kisi
davranis1 gerceklestirmeye veya gerceklestirmemeye iradesiyle karar verebiliyorsa, davranisi
gerceklestirme niyeti gii¢lii olacaktir. Bu durumda bazi davranislar bu eksikligi tamamlasa da,

birgogunun gerceklestirdigi performansi en azindan bir dereceye kadar gerekli firsat ve
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kaynaklarin mevcudiyeti gibi motive edici olmayan faktorlere baglidir (6rnegin; zaman, para,
beceriler, digerlerinin isbirligi). Bu faktorler, toplu olarak insanlarin davranis tizerindeki
gercek kontroliinii temsil etmektedir. Birey gerekli imkan ile kaynaklara sahip oldugu ve
davranis1 gerceklestirmek niyetinde oldugu olciide istedigi davranisi gergeklestirecegi kabul

edilmektedir (Ajzen, 1991: 181-182).

Ajzen (1991)’in davranig kapsaminda gelistirdigi planli davranis teorisi, sadece tatmin

odakl1 olup asagida yer almaktadir (Sekil 3).

Davramga
Yonelik
Tutum

Algilanan
Davranigsal
Kontrol

Sekil 3. Planli Davranis Teorisi
Kaynak: Ajzen, 1991: 182

Planli davranig teorisi, gerekceli eylem teorisine dayanmakta olup bos zaman
etkinlikleri veya saglikla ilgili eylemleri gibi insan davraniglarini agiklamak i¢in yaygin olarak
kullanilmaktadir (Casalo vd., 2010: 899). Ajzen’e (1991) gore bireyler bir davranisi
gerceklestirmeye yonelik tutumu ne kadar olumlu ve sosyal baski ile davraniglar iizerinde
algilanan kontrol ne kadar yiiksekse, o davranisi gergeklestirme niyeti de o derece giicli

olabilecektir (Mercan, 2015: 7).

Gerekgeli eylem teorisine ek olarak planli davranis teorisi bireylerin davraniglarinin
aciklanabilmesi icin gelistirilen diger bir teoridir. Planli davranig teorisi, gerekceli eylem
teorisinin bir ikamesi olmayip devami niteligindedir. Bu teori de bireylerin davraniglarinin
aciklanabilmesi i¢in gelistirilmistir. Planli davranis teorisi modelinde, gerekgeli eylem teorisi

modeline algilanan davranigsal kontrol yapisini da eklenmistir. S6z konusu model, bireyin
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istemi disinda gelisen olaylar1 da dahil edecek sekilde gelistirilmistir (Sagdig, 2021: 53-54).
Dolayisiyla, planli davranig teorisinde gerekceli eylem teorisinde oldugu gibi temel faktor
kisinin belirli bir davranis1 gergeklestirmeye yonelik niyetidir. Ancak, planli davranis teorisi
gergceklesen davranisin eger bireyin istemli kontrolii altinda ise bireyin davranigsal niyetinin

bir anlam ifade ettigi goriisliyle farklilagsmaktadir (Yurtsever, 2021: 46).
2.3.6. Davramssal niyetin boyutlar

Literatiirde davranigsal niyet, farkli sekillerde boyutlandirilip ele alinmistir (Cakict ve

Iflazoglu, 2019: 490). Bu farkli boyutlandirmalar asagida yer almaktadir.

Cakic1 ve Iflazoglu (2019) davranissal niyetleri; bilissel sadakat, tutumsal sadakat ve
davranissal sadakat baglaminda da ele alinabilecegini ifade etmislerdir. Biligsel sadakati,
miisterilerin hizmeti ilk defa deneyimledikten sonra tekrar ayni hizmete yonelik bir satin alma
karar1 verirken benzer hizmeti veren diger isletmeleri diisiinmeden isletmeyi tercih etmesi
olarak agiklamislardir. Tutumsal sadakati, miisterilerin isletmeye olan duygusal baglhliklarinin
daimi memnuniyetin sonucunda olustugunu ifade etmislerdir. Davranigsal sadakati ise
miisterinin isletme hakkindaki olumlu tutumu dogrultusunda hizmeti tekrar satin almasi
olarak karakterize etmislerdir. Chen (2008) de davranissal niyeti, tavsiye etme niyeti ve tekrar
tercih etme niyeti olmak tizere iki boyuta ayirmislardir. Chen ve Tsai (2007) ise turist niyet
davraniginin ziyaret oncesi, ziyaret asamasi Ve ziyaret sonrast olmak tizere {i¢ asamadan
olustugunu ifade etmislerdir. Ayrica turist davranislarini ve niyetlerini daha spesifik olarak
ziyaret oncesi karar vermek, yerinde deneyimlemek, deneyimin degerlendirilmesi ve ziyaret

sonrast olmak lizere dorde ayirmislardir.

Bush vd., (2004), Amerika’da 6grenciler {lizerine gergeklestirdikleri arastirmalarinda
davranigsal niyetin degistirme ve sikdyet etme davranmigi, olumlu duyurum, marka sadakati
olmak iizere ii¢ boyuta sahip oldugunu elde etmislerdir. Ayn1 yilda yapilan Bendall-Lyon ve
Powers (2004) da Smith vd., (1999) calismasi 1s1ginda davranigsal niyetin ekonomik
davranmiglar ile sosyal davranmiglar olmak iizere iki boyuta ayrilabilecegini ifade etmislerdir.
Ekonomik davranigsal niyetleri; tekrar satin alma davranisi, daha fazla 6demeye isteklilik ve
davranig degistirme gibi firmanin finansal yonlerini etkileyen miisteri davranislari olarak ifade
etmiglerdir. Sosyal davranigsal niyetleri, sikdyet davraniglar1 ve agizdan agiza iletisim gibi
firmanin diger mevcut ve potansiyel miisterilerinin tepkilerini etkileyen miisteri davraniglar
olarak agiklamiglardir. Zeithaml vd. (1996) ise davranigsal niyet kavramimnin sadakat,
isletmeden ayrilma, i¢sel tepki, dissal tepki ve daha fazla 6deme seklinde bes boyuttan
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olustugunu ifade etmislerdir. Asagidaki Tablo 5’de bahsi gecen ¢alismalarda davranigsal niyet
icin gelistirilen boyutlar gosterilmektedir.

Tablo 5. Davranigsal Niyetin Boyutlari

Yazar/Yazarlar ve Yil Boyutlar
Biligsel Sadakat
Cakic1 ve iflazoglu (2019) Tutumsal Sadakat

Davranigsal Sadakat
Tavsiye Etme Niyeti
Tekrar Tercih Etme Niyeti
Ziyaret Oncesi Karar Vermek
Yerinde Deneyimlemek
Deneyimin Degerlendirilmesi
Ziyaret Sonrasi
Degistirme ve Sikayet Etme Davranisi
Bush vd., (2004) Olumlu Duyurum
Marka Sadakati
Ekonomik Davraniglar
Sosyal Davraniglar
Sadakat
Isletmeden Ayrilma
Zeithaml vd. (1996) I¢sel Tepki

Digsal Tepki

Daha Fazla Odeme

Chen (2008)

Chen ve Tsai (2007)

Bendall-Lyon ve Powers (2004)

2.3.7. Davramssal niyet cesitleri

Davranigsal niyetler, olumlu ve olumsuz davranigsal niyetler olmak {izere iki sekilde

siniflandirilabilmektedir. Bu baslik kapsaminda, bunlar agiklanmaktadir.
2.3.1. Olumlu davramssal niyet ¢esitleri

Tekrar tercih etme niyeti, tavsiye etme niyeti, ¢apraz satin alma niyeti ve daha fazla

odeme niyeti olumlu davranigsal niyetler olarak kabul edilmektedir.
2.3.1.1. Tekrar tercih etme niyeti

Tekrar tercih etme niyeti (repurchase intention) kavraminin {lkemizde farkli
adlandirmalarina rastlanmaktadir (Savas¢t ve Yildirim, 2021: 119). S6z konusu kavram;
tekrar satin alma niyeti (Cavusgil Kose ve Erden Ayhiin, 2021), tekrar tercih etme egilimi
(Ortanca ve Cnar, 2021), tekrar ziyaret etme egilimi (Sagh vd., 2019), yeniden satin alma
niyeti (Yurtsever, 2021) olarak da ifade edilmektedir. Tekrar tercih etme niyeti, “bir
isletmeden en az bir defa satin alma isleminde bulunmus bireylerin, bu islemleri yineleme

hususunda duyduklar: istektir” (Hosgor ve Cengiz, 2020: 469). Ayrica, “miisterilerin tirtin,
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hizmet veya bir markayt tekrar satin alma egilimlerini ifade etmektedir” (Hosgor ve Tosun,

2020: 981).

Isletmelerin basaris1 igin miisterilerin yeniden ziyaret etmeleri ve baskalarina
tavsiyeleri 6nem arz etmektedir (Kement, 2019: 795). Ciink, tekrar tercih etme niyeti bir
isletmeye ve bu isletmenin markasinda, mallarina ile hizmetlerine baghliginin bir
gostergesidir (Cabuk vd., 2013:101). Ayrica, tekrar tercih etme egilimi yiiksek tiiketicilerin
memnuniyeti veya sadakati isletme calisanlarina ve igletmeye yonelik algisinin olumlu yonde
olmasi1 da muhtemeldir (Ertas ve Kadirhan, 2020: 1102). Nitekim Erdugan ve Yoriibulut
(2018), Kirikkale Universitesi T1ip Fakiiltesi Hastanesi servislerinde yatan hastalar iizerine
gerceklestirdikleri anket arastirmalari neticesinde yatili olarak tedavi goren hastalarin
“doktor” faktoriinden duyduklart memnuniyet arttikca hastaneyi tekrar tercih etme egiliminin
arttigin1 saptamuslardir. Yesildag ve Ulusoy (2021) ise Trabzon’da bulunan bir iiniversite
hastanesi ve bir 6zel hastanede yatan hasta 6rnekleminde algilanan kalite diizeyinin tekrar

tercih etme niyeti tizerinde olumlu etkisi oldugunu bulgulamislardir.

Tekrar tercih etme niyetinin faaliyete gegmesi, yani tekrar tercih etme eylemiyle
sonuclanip sonuglanmamasi dikkate deger olmaktadir. Bu hususta sadakat faktorii onemli bir
etken olabilmektedir (Ortanca ve Cinar, 2021: 59). Dixon vd. (2005), sadakatin miisterilerin

gelecekte isletmeyi tekrar tercih etmeye neden oldugunu tespit etmislerdir.

Isletmenin i¢ miisterilerinin elde etmis oldugu hizmet kalitesi algisi neticesinde,
isletmeyi ¢evresindeki insanlara tavsiye etmesi, potansiyel bir miisteri olarak igletmeyi tekrar
tercih etme niyeti gelistirmesi énemlidir (Cop ve Tiirkoglu Onder, 2020: 3176). Dolayisiyla,

isletmenin i¢ miisterileri de igletmenin tekrar tercih edilmesi niyetini etkileyebilmektedir.
2.3.1.2. Tavsiye etme niyeti

Davranissal niyetin tavsiye etme niyeti tiirii, Inglizce’de intention to recommend
seklindedir (Silik ve Unliiénen, 2018; Dabholkar vd., 1996) Ve tavsiye etme egilimi (Aydim ve
Tavukcu, 2019), olumlu agizdan agiza pazarlama (Yurtsever, 2021), agizdan agiza yayma
(Akbaba, 2020), agizdan agiza iletisim (Hosgor ve Cengiz, 2019) olarak da adlandirilmistir.
Tavsiye etme niyeti, “miisterilerin mal veya hizmet satin aldiklart isletmeyi arkadagslarina,
yakinlarina veya potansiyel miisterilere olumlu konusmalart ve dnermeleri” seklinde
tanimlanabilmektedir (Arli, 2012: 22). Ayrica, “tUketicilerin deneyimledikleri hizmet ya da

tirtinleri gevresine aktarmasi, onlart tegvik etmesi, cesaretlendirme niyetine sahip olmasi ve
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tatmine ulagmus tiiketicilerin sahip oldugu davranigsal niyet” olarak tanimlanmaktadir (Igdur,

2021: 51).

Tavsiye, benimseme sonrasi kilit bir kavram olarak kabul edilmektedir. Ayrica, sosyal
medyanin toplumsal iletisim kurma ve fikir veya isletme hakkindaki diisiinceleri dile getirme
bi¢imlerini tamamen degistirdiginin altinin ¢izilmesi olduk¢a 6nemlidir (Barata ve Coelho,
2021: 6). Tavsiye etme niyeti, iliskisel pazarlama caligmalarinda siklikla kullanilmaktadir

(Oztirak ve Karasin, 2022: 56).

Miisteriler; tedarik¢i, mal veya hizmetleri secerken agizdan agiza iletisimi ve
tavsiyeleri (referanslar1) 6nemli bilgi kaynaklar1 olarak degerlendirmektedir. Ayrica, tavsiye
etme niyeti miisterinin hem tavsiye etme davranisini hem de satin alma davranigini tahmin
etmenin en 6nemli 6lgusidir (Karaman, 2021: 1126). Al-Ansi vd., (2019), Malezya’da helal
iirlin satan restoranlardan aligveris Miisliimanlara yaptiklar1 anket arastirmasi neticesinde

tatmin ve giiven kavramlarinin tavsiye etme niyetini pozitif yonde etkiledigini saptamislardir.
2.3.1.3. Capraz satin alma niyeti

Capraz satin alma niyeti (cross-buying intention), ¢ok kanalli hizmetlerden etkilenen
davranigsal bir sonugtur. Bu kavram, miisterilerin ayni firmadan farkli Girtinler almasini ifade
etmektedir. Cok kanall1 entegrasyon, tiiketicilerin farkli kanallardan satin almalarin1 saglamasi
nedeniyle capraz satin almayi tesvik etmek suretiyle ek iiriinlerin satin alinmasini tesvik

etmektedir (Hossain, 2020: 230).

Pazarlama yoneticileri, miisteriler arasinda yiiksek diizeyde geri alim niyeti pesinde
kosarlar ¢iinkii geri alim niyeti, uzun vadeli karliligin kilit itici giiclidiir. Spesifik olarak, geri
alim amaci, gergek geri alim davranisina, ¢apraz satin alma niyetine ve kurumsal karlilig

etkileyen olumlu agizdan agiza yonlendirmelere yol agmaktadir (Frank vd., 2015: 261).

Sadik bir miisteriyi ikna etmek ve harekete gecirmek kolaydir. Dolayisiyla, sadik
miisterileri ¢apraz satin almaya yonlendirmek tavsiye edilebilmektedir. Boylece, onlar daha
fazla mal veya hizmet satin almalariyla nakit akis1 olumlu yonde etkileyebilecektir (Taskin ve
Goniller, 2018: 116). Miisteri iligkileri yonetiminin ¢apraz satis yapmaya katkisi, katkis1 %2
ile %3 arasinda degismektedir (Aktepe vd., 2018: 8). Papista ve Dimitriadis (2019), tatminin

ve iligkilerin kalitesinin ¢apraz satin almay1 olumlu yonde etkiledigini elde etmislerdir.
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2.3.1.4. Daha fazla 6deme niyeti

Daha fazla 6deme niyeti (willingness to pay more), daha fazla ddeme istekliligi
(Uludag, 2021) olarak adlandirilmaktadir. Bu kavram, miisterilerin mal veya hizmet igin
Odeyecekleri parasal miktardaki artiglara ragmen satin almaya devam etmeye istekli
olmalarin1 karakterize etmektedir. Diger bir ifadeyle, miisteriler mal veya hizmet i¢in en

yiiksek 6demeyi yapmaya istekli olmasi anlamina gelmektedir (Onen, 2017: 56).

Tiiketiciler, itibar1 gili¢lii markalara daha fazla 6deme yapabilmektedirler. Kaliteli iriin
iiretmesi, tiiketicilerce yiiksek algiya sahip olmasi, satis sonrasi hizmet ve diger unsurlar ile
tilkketicileri memnun etmesi, tliketicilerin sorunlarini en kisa zamanda ¢dzmesi gibi nitelikler
markalarin tiiketiciler tarafindan giiclii bir itibara sahip olmasma kaynaklik etmektedir.
Itibarm yaninda markalarmn tiiketicilerce giivenilmesi de tiiketicilerin daha fazla tercih
edilmesine yol agmaktadir. Tiiketicilerin markalara giivenmeleri, onlar1 markalara baglamakta
ve hatta marka askinin olusmasina neden olabilmektedir. Marka aski sayesinde tiiketiciler
markalara rakiplerinden daha fazla 6deme ve markalarin fiyati yiikselse bile o markay1 satin
almak i¢in ekonomik fedakarliklar yapmay1 saglamaktadir (Bakir ve Safarzade, 2020: 150).
Ayrica Koleoglu ve Colakoglu (2017), sanal deneyimsel pazarlama ile daha fazla 6deme

niyeti arasinda pozitif bir iligski oldugunu elde etmislerdir.
2.3.2. Olumsuz davranissal niyet cesitleri

Olumsuz davranis ¢esitleri; isletmeyi sikayet etme niyeti, isletmeyi degistirme niyeti

ve olumsuz agizdan agiza pazarlama niyeti olmak iizere iige ayrilmaktadir.
2.3.2.1. Isletmeyi sikiyet etme niyeti

Miisteri sikayeti, psikoloji ve davramig bilimlerinin ¢ok karmagik bir konusudur.
1970’lerden giinlimiize miisteri sikayetleri, pazarlama arastirmalarinin popiiler bir konusu
olmus olup birgok arastirmact miisteri sikayet davraniglarini tartismistir (He, 2012: 3; Singh,
1988: 93). Sikayet, beklentilerin kargilanmadiginin gostergesidir. Tiiketicilerin sikayetlerinin
etkili bir bigimde ¢oziilmesi, memnuniyet ve yeniden satin alma egilimlerini artirmaktadir

(Gokdeniz vd., 2011: 175).

Miisteriler online alisverislerinden memnun olmadiklari bir durumu, olumsuz bir
deneyimi ya da hizmet basarisizligin1 sikdyet etme niyetinde olduklarinda, bu tutumlari
nedeniyle sikayet davranisinda bulunmalari olast bir sonugtur (Yilmaz vd., 2016: 104).
Tiketiciler sikayetlerini sadece saticiya bildirmekle kalmazlar; ailelerini ve arkadaslarini

uyarmak, kitle iletisim araglarma yonelmek, tiiketici konseyine sikdyette bulunmak ve

41



yonetime mektup yazarak sikayette bulunmak gibi eylemlerde de bulunabilmektedirler
(Ndubisi ve Ling, 2005: 67). Buradan hareketle, miisteri sikdyeti yonetiminin artik 6nemli bir
isletme yonetimi konusu oldugu agiktir (Dalkilig, 2012: 72).

2.3.2.2. Isletmeyi degistirme niyeti

Degistirme niyeti (switching intention), bir tliketicinin bir isletmeden digerine ne
Olciide gecis yapmaya istekli oldugunu ifade etmektedir. Tiiketicilerin davraniglarinin
yonlendirilebilmesi, degistirme niyetlerini etkileyen motivasyon faktorlerinin belirlenmesine
baglidir. Insanlarin bir davranis1 gergeklestirmek icin cabalamaya ne kadar istekli olduklar1 ve
caba gostermeyi planladiklar1 degistirme niyetinin gostergeleridir (Nimako vd., 2014: 124).
Degistirme davranisi (miisteri kagigi/miisteri ¢ikisi) ise, bir mal veya hizmeti bir baskasi igin

terk eden miisteriler olarak tanimlanmaktadir (Ndubisi ve Ling, 2005: 67).

Singh (1988)'e gore miisteri sikayetleri, davranigsal karsilig1 olanlar (yetkiliye sikayet
niyeti) ve davranigsal karsiligi olmayanlar (isletmeyi degistirme niyeti) olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir (Colakoglu, 2018: 28). Dolayisiyla degistirme niyeti, satin alma sonrasi gelisen
duygusal aksiyonlarin sonuglarindan biridir (Yurtsever, 2021: 58).

2.3.2.3. Olumsuz agizdan agiza pazarlama

Bireylerin satin aldiklar1 bir iiriin hakkindaki olumlu ve olumsuz goriislerini
baskalariyla paylasmasi insanlar arasindaki ticaretin baslamasi ile ortaya c¢ikan eski bir
niteliktir. Glnlmuzde tiiketicilerin geleneksel ve Kkitlesel tanitim ile satin almalarinin
gerceklestirmelerinin yani sira agizdan agiza pazarlamada pozitif ve negatif tavsiyelerin de

etkili oldugu diistiniilmektedir (Yozgat ve Deniz, 2011: 44).

Olumsuz agizdan agiza pazarlama (negative word of mouth marketing), alinan
hizmetle ilgili hayal kirikliklarimi bagkalarina bildirmeyi ifade etmektedir (Wangenheim,
2005: 67). Sosyal medyanin ortaya ¢ikmasiyla miisterilerin agizdan agiza bilgi iletmeleri
onemli 6l¢iide degismistir. Eskiden miisteriler deneyimlerini sinirh sayida paylasabilirlerken
simdi ise sosyal paylasim siteleri aracilifiyla ¢ok daha fazla kisiyle paylasabilme imkanina
sahip olmuslardir. Dolayisiyla agizdan agiza pazarlama, irtinlerinin tercihlerini daha fazla
etkileyebilmektedir. Ozellikle, olumsuz agizdan agiza pazarlama miisterilerin bir firmanin
imajmna ve Tlrlinlerine yonelik tutum ile firmadan aligveris yapma niyetlerini oldukga
etkileyebilmektedir. Olumsuz agizdan agiza pazarlama markanin zarar gérmesi, hisse senedi

degerlerinde diisme ve genel olarak firma basarisinin diismesinde uzun vadeli sonuglara neden
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olabilmektedir. Dahasi, rakipler bir firmanin itibarina zarar verebilmek i¢in olumsuz agizdan

agiza pazarlamadan yararlanabilirler (Balaji vd., 2016: 528).

Tiiketiciler, satin almis olduklar1 hizmet veya mal sonucunda tatmin olmadiginda,
algiladig1 beklentiyi saglamadiginda, olumsuzluklar1 isletmelerce goz ardi edildiginde,
isletmeyi cezalandirmak i¢in agizdan agiza pazarlama yontemini kullanmaktadir. Agizdan
agiza iletisim ile negatif iletisim yonteminin pozitif iletisimden daha hizli bir sekilde yayildig:

distntilmektedir (Sen, 2013: 21).
2.3.7. Davramssal niyetin onculleri

Bireylerin yasamlar1 boyunca edindikleri tecrilbbe ve beklentiler, gelecekteki
davranigsal niyetlerini tetikleyici etki yapabilmektedir. Dolayisiyla, davranigsal niyetin
nedenlerinin tespit edilmesiyle bireylerin bir sonraki tutum ve davranig niyetlerinin tahmin
edilmesi miimkiin olabilmektedir. Insan gibi yogun duygu ve diisiinceye sahip karmasik
yapidaki bir canlinin davranis niyetleri farklilik gosterebilmekte ve bu nedenle davranig

izlenimleri titizlik gerektirebilmektedir (Barakazi, 2020: 44).

Bir fast food restorandi ortaminda, bir¢ok uyaran miisterinin duygusal durumunu
etkilemektedir. Bu uyaranlar; Griin 6zellikleri, fiziksel ortamlar ve hizmet yonleri gibi fast
food restoraninin hem somut hem de somut olmayan 6zelliklerini kapsamaktadir. Miisteriler
genelde hizmet kalitesini yiiksek diizeyde oldugunu algiladiklarinda olumlu davranissal
niyetlere sahip olurlarken diisiik diizeyde oldugunu algiladiklarinda ise olumsuz davranigsal
niyetleri benimseme egiliminde olmaktadirlar. Dolayisiyla, kaliteli hizmet sunmak fast food
restoraninin rekabet giliciinii artirir, fast food restoraniin itibarmni gelistirir ve miisterinin

yeniden satin alma istegini artirir (Mosavi ve Ghaedi, 2013: 1847).

Niyet kavrami, bir durumu gerceklestirme amacini ifade etmekte olup ilgili durum

kapsaminda davranisi gerceklestirme ihtimalini yiikseltmektedir (Kerkez, 2022: 44).

Bir hizmetten yararlananlarin, o hizmete iliskin 6nceki deneyimleri, bu hizmeti

saglayana kars1 bir bakis agisina sahip olmalarina kaynaklik etmektedir (Culfaci, 2022: 51).

Akli eylem teorisi (the theory of reasoned action) ve planli davranis teorisi (theory of
planned behavior) dikkate alindiginda, davranigsal niyetler bir davranisin motivasyonel
bilesenlerini ifade etmekte olup bir bireyin bir davranis1 gergeklestirmek igin gdsterecegi
bilin¢li ¢abanin derecesini temsil etmektedir. Buna karsilik davranigsal niyet, davranisin
(tutum) bilissel degerlendirmelerinin yaninda sosyal baski algilarina (6znel norm) bagl olarak

gerceklesmektedir (Jang ve Feng, 2007: 580-581).
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Burton vd., (2003) calismasinda miisteri deneyimi ile davranigsal niyet arasinda

onemli derecede iligkiler oldugunu elde etmislerdir.
Tatmin siirecinin ¢iktisidir (Bendall-Lyon ve Powers, 2004: 115)

Behremen vd., (2021) ¢alismasinda, TRB2 Kalkinma bolgesine gelen turistler tizerine
yaptiklar1 anket arastirmasi neticesinde gastronomi turizmine karsi tutumun davranissal
niyetler {izerindeki etkisinde bolge gastronomisine yonelik goriisler ve servis siirecinin

aracilik roliine sahip oldugunu saptamiglardir.

Chen ve Tsai (2007), Tayvan’da turizm isletmeciligi okuyan 6grenciler 6rnekleminde
destinasyon imaj1 ve tatmin kavraminin davranmigsal niyeti pozitif yonde etkiledigini elde

etmislerdir.

Daha once konu hakkinda yapilan pazarlama c¢aligmalari, hizmet kalitesi ve/veya
memnuniyetine iliskin miisteri degerlendirmelerini satin alma sonras1 davranislari etkiledigini

ve bunu tiiketicilerin davranigsal niyetlerinin yansimasi olarak karakterize etmislerdir (Yang

vd., 2011: 28).

Yang vd., (2011) duygu ve algilanan deger kavramlarinin davranigsal niyeti olumlu

yonde yordadigini saptamislardir.

Koo, Byon ve Baker (2014), Amerika’da Mercedes-Benz ve Publix maraton
etkinliklerine katilanlar lizerine gerceklestirdikleri arastirmalarinda tatminin davranigsal niyeti

olumlu yonde etkiledigini bulgulamislardir.

Akay ve Ozogiitgii (2019) turist rehberlerinin gastronomi bilgisinin ve gastronomi

turizmi algisinin tavsiye niyeti lizerinde olumlu etkisinin oldugunu elde etmislerdir.

Varki ve Colgate (2001), Yeni Zellanda ve Amerika devletlerinde bankacilik sektorii
orneklemlerinde kalite algisinin ve tatminin davranigsal niyeti pozitif yonde yordadigini

saptamuslardir.

Civgin ve Kizanlikli (2022), daha 6nce ¢evre dostu otellerde konaklayan veya cevre
dostu otel uygulamalar1 ve yesil otelcilik konusunda bilgisi olan kisilere yaptiklar1 anket
arastirmasi neticesinde planlanmis davranis teorisinde niyetin belirleyicileri olan yesil satin
almaya yonelik tutumun, 6znel normlarin ve algilanan davranis kontroliiniin yesil satin alma

niyeti lizerinde pozitif yonde etkisinin oldugunu saptamislardir.
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2.3.8. Davramissal niyetin ardillar:

Belge ve Mutlu (2020), Gaziantep’te yerlesik tiiketiciler ornekleminde giyilebilir

teknolojilere yonelik davranigsal niyetin kullanim1 olumlu yonde etkiledigini elde etmislerdir.

Morwitz vd., (1993), Amerika’nin batisinda biiyiik bir tiniversitenin lisans 6grencileri
iizerine gerceklestirdikleri satin alma niyetinin satin alma davranisini artirdigin1 elde

etmislerdir.

Giisan Kose (2018), satin alma niyetinin satin alma davranisi iizerinde pozitif bir

etkisinin oldugunu elde etmistir.

Yemez, Umut ve Karaca (2018), Bolu ili merkezinde 18 yasindan biiyiik 450 kisi ile
yliz yiize anket neticesinde indirimli iirlin satin alma niyetinin indirimli {iriin satin alma

davranisini pozitif yonde etkiledigini saptamislardir.

Ozmen (2019), bir iiretici firmanin beyaz ve mavi yakali ¢alisanlar1 6rnekleminde
yabanci iirlin satin alma niyetinin tiiketicilerin etnosentrizm egilimlerine etkisi ise negatif
yonlii olup, yabanci iiriin satin alma niyeti arttikga tiiketicilerin etnosentrizm egilimlerinde

azalma oldugu tespit etmistir.
2.4. E-Memnuniyet

Bu bdliimde miisteri kavramina, miisteri memnuniyetine, miisteri memnuniyetinin
onemine, etkileyen faktorlere, miisteri memnuniyeti teorilerine, miisteri memnuniyetinin

onctilleri ve ardillarina deginilecektir.
2.4.1. Miisteri kavram

[k olarak 20. Yiizyiln ilk yarisinda kendisini gdsteren miisteri kavrami kavram olarak
isletmelerde tam anlami ile anlasilmasi bir asir siirmiistiir (Acar, 2022: 43). Miisteri bir
isletmenin ana gelir kaynaklarindan biridir (Yussoff ve Nayan, 2020: 1). Miisteri kavrami bir
isletmeden belirli zaman dilimi igerisinde aligveris yapan kisi ya da kuruluslardir (Odabasi,
2015: 3). Miisteri bir isletmeden alisveris amacl satin almay1 gergeklestiren nihai tiiketiciler
degis ayn1 zamanda sektore bagl degisen perakendeciler, aracilar ve distribiitérlerdir (Kumar
ve Reinartz, 2012: 5). Miisteri ticaretin ortaya ¢ikmasiyla birlikte var olmus ve aligverisin

basladig1 ilk donemlerden giinimiize kadar degigsmeyen bir unsurdur (Cat1 vd., 2010: 431).

Miisteri bir igsletmeden {iriin ya da hizmetleri satin alan tiiketicilerdir. Tiiketici bir iirlin
ya da hizmeti satin aldiklarinda o iiriiniin ya da hizmetin tiiketicisi ve miisterisi olmaktadir

(Altug ve Ozhan, 2018: 111). Bir isletmenin en degerli varliklar: tiiketicileridir. Bunun nedeni
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bir isletmenin simdiki donem ya da gelecek zamanda var olusunu siirdiirebilmesi agisindan
tiiketici bir zorunluluk teskil etmektedir. Bir igletme elinde bulundurdugu ya da ileride sahip
olacag tiiketici yoluyla finansal bakimindan gelir elde ederek saglamis olduklar: faaliyetleri
devam ettirebilirler. Isletmenin yiiriitmiis oldugu faaliyet yapisi, sektdriine, biiyiikliigiine ve
kiigiikliigiine bakilmaksizin tiim isletmelerin ortak amaci tiiketici olusturmak ve olusturulan
tilketici varligin1 devam ettirmek ilerleyen siireclerde de tiiketici sayisini arttirmaktir. Bu
biling dogrultusunda olan isletmeler tiiketicilerden geri doniis olarak bilgi ve etkilesim
sonuglarii goz Oniinde bulundurarak yonetim stratejisini belirlemektedirler (Peppers ve

Rogers, 2013: 23).

Isletmenin &nemli rekabet avantajlarindan biri de miisterilerdir. Isletmeler birbiri ile
yogun rekabet ortami igerisindeyken miisterini isletmeye baglanmast ve amaglari
dogrultusunda tercihlerinde ayni isletme sec¢imindeki siirekliligi isletme adina onemli bir
rekabet avantaji olmaktadir. Eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinin yeni miisteri elde
etmeye nazaran daha diisiik oldugu belirtilmektedir. Isletme icin &nemli stratejilerden biri de
miisteri memnuniyetidir. Isletme sadakatine direkt etki saglayan miisteri memnuniyeti
isletmenin karlilig1, biiylime oran1 ve pazar paylarinda goz ardi edilemeyecek derecede etkiye
sahiptir. Miisteri memnuniyeti, kisiden kisiye, kurumdan kuruma gore iitiin ya da hizmet
alimlarindaki cesitlilikte farklilik gosteren soyut bir kavramdir. Bu kavram miisterinin
psikolojik durumunun davranislarinda sergilenen oransal degisim ile iligkilidir (Acar, 2022:

44).
2.4.2. Miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti Cardozo (1965)’in miisteri beklentileri ve miisteri memnuniyeti
hakkindaki ilk arastirmasindan bu yana pazarlama calismalarinda popiiler bir konu oldugu
goriilmektedir (Hatipoglu, 2021: 35). Kotler ve Keller'e (2011) gore miisteri memnuniyeti, bir
kisinin umutta algilanan performans: (veya sonuglar1) karsilastirdiktan sonraki duygularinin
diizeyidir. Dolayisiyla memnuniyet diizeyi, algilanan performans ile beklenti arasindaki farkin
bir fonksiyonudur. Giese ve Cote'a (2000) goére memnuniyet, iirlin veya hizmetle tanigma,
tiiketicinin iiriin veya hizmete tepkisi ve satin alma sonrasindaki zaman boyutu olmak iizere
ic gerekli bilesenden olusmaktadir. Alternatiflerin en azindan ayni sonucu verecek sekilde
veya misteri algilarinin Gtesinde secildigi bir alicinin - degerlendirmesidir, miisteri

memnuniyetsizligi ise sonug uygun olmadiginda ortaya ¢ikar (akt. Sitanggang vd., 2019: 27).

Tse ve Wilton (2008), tiikketici memnuniyetinin veya memnuniyetsizliginin, dnceki
beklentiler ile iiriiniin kullanimindan sonra algilanan gercek performansi arasindaki algilanan
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uyumsuzlugun degerlendirilmesine tiiketici tepkisi oldugunu belirtmektedir. TUketici
memnuniyetini, alternatif alternatiflerin tiiketici beklentilerine en az esit veya otesinde oldugu
bir satis sonrasi degerlendirme, tatminsizligin ise sonucun beklentileri karsilamamasi
durumunda ortaya ¢iktigimi belirtmektedir. Bu nedenle, tiiketici memnuniyetinin taniminin,
performansi veya algilanan sonuglar1 beklentiyle karsilastirarak tiiketici tarafindan gosterilen

davranisa verdigi yanit oldugu sonucuna varilabilir (akt; Sitanggang vd., 2019: 28).

Miisteri memnuniyeti, bir kisinin alinan ve beklenen bir {irtin/hizmetin performansinin
karsilastiritlmasinin sonuglarini ifade ettigi duygu diizeyidir (Wydyanto ve llhamalimy, 2021:
566). Shing’e (2012) gore memnuniyet, bir {iriiniin performansina (sonucuna) iliskin algilari
veya izlenimleri ile {iriin veya hizmeti tilketmeden 6nce ve sonra beklentileri karsilastirdiktan
sonra ortaya ¢ikan fizyolojik bir tepki, zevk veya hayal kiriklig1 duygusudur (akt. Sitanggang
vd., 2019: 28). Miisteri memnuniyeti, {riin‘hizmet silirecinde miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi, yerini yeniden satin almaya ve miisteri sadakatine birakmasi

seklinde tanimlanmaktadir (Bin-Nashwan ve Hassan, 2017: 87).

Memnuniyet, isleme 6zgii bir memnuniyet (Olsen ve Johnson, 2003: 186) veya
kiimiilatif bir memnuniyet/tiiketim sonrasi memnuniyet olarak iki yaklasima ayrilabilir.
1990'lardan sonra pek cok arastirmaci, memnuniyeti miisterilerin satin alma sonrasindaki
kiimtilatifi ve satin alma davranis1 hakkindaki genel yargisi olarak gormektedir (Pandey vd.,
2015: 204). Oliver'a (1997) goére memnuniyet, hem duygulanim (duygu) hem de bilis
yaklasgiminin karigimindan “tiiketicinin tatmin tepkisi” olarak tanimlanmaktadir. Bir {riin
veya hizmet O6zelliginin veya liriin veya hizmetin kendisinin, yetersiz veya fazla yerine
getirme seviyeleri de dahil olmak {izere, tiikketimle ilgili memnuniyet diizeyi sagladig1 (veya

sagladig1) yargisidir” (Tu vd., 2012: 25).

Miisteri memnuniyeti, iirlin lizerinde var oldugu diisiiniilen performansin ve miisteri
beklentilerinin bir fonksiyonudur. Miisterilerini memnun edebilmek i¢in talep edilen her
sirketin avantajini elde etmek i¢in, Uriin kalitesini iyilestirmeye yonelik yonetim taahhiidii

miikemmel bir sekilde elde edilir (Sitanggang vd., 2019: 28).

Literatiirde pazarlama akademisyenleri miisteri memnuniyeti ile ilgili tanimsal ve
kavramsal sorunlar oldugunu tartismiglardir. Tanimdaki farkliliklar Gzerinde akademisyenler
miisteri memnuniyetini modellemek icin farkli bakis acilarina kadar izlenebilecegini
savunulmustur. Bununla birlikte, literatiirde miisteri memnuniyetinin tiiketim sonrasi bir
deneyim oldugu konusunda genel bir fikir birligi oldugu gorilmektedir. Miisteri
memnuniyetini, miisterinin tiiketim deneyimini izleyen tatmin tepkisi olarak da
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kavramsallastirildig1 belirtilmektedir. Miisteri memnuniyeti, bireyin {liriin ya da hizmet
performansinin beklentilerle ilgili olarak algilanmasidir. Benzer sekilde Kotler ve Keller
(2009), miisteri memnuniyetinin, misterilerin elde ettikleri hizmet diizeyini Onceki
beklentileriyle karsilagtirdiklar1 bir degerlendirme siireci oldugunu ifade etmislerdir (Narteh

ve Kuada, 2014: 335).

Miisteri memnuniyeti, pazarlama literatiiriinde onemli bir yapidir. Gegmis yillardaki
literatiirden miisteri memnuniyetinin bir bireyin bir hizmet ya da {riinii belirli bir siire i¢inde
elde etmesi ya da tiiketmesinden sonraki birlesik bir tepki oldugundan s6z etmektedir (Fathya
vd., 2022: 1). Miisteri memnuniyeti, miisterilere memnuniyet saglamay1 ve bunun sonucunda
da kar elde etmeyi kar elde etmeyi vurgulayan modern pazarlama diisiince ve uygulamasinda
kilit bir kavramdir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyeti firmalarin ve miisterilerin g¢esitli
ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in olduk¢a onemlidir. Bunun 6neminin anlasilmasi, son 50 yilda
pazarlama ve psikoloji arastirmacilar1 arasinda miisteri memnuniyeti iizerine arastirmalarin

¢ogalmasina ve miisteri arayigina yol agmustir (Yi ve Nataraajan, 2018: 387).

Bir baska ifadede miisteri memnuniyeti, iirlinlin algilanan performansinin alici
beklentilerine uygun oldugu diizeydir. Uriiniin performansmin miisteri beklentilerini
karsilamadig1 kabul edilirse, miisteri hayal kirikligina ugrayacak ve bunun tersi de gecerli
olacaktir. Uriiniin performans: miisteri beklentilerine uygun olarak degerlendirilirse miisteri
tatmin olur. Misteri memnuniyeti, lrlinlerin pazarlanmasinda bir pazarlama stratejisinin
basarisinin 6l¢iisiidiir. Bir satis siirecinin sonunda bir iiriinle ilgili miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi, miisterilerin bu iiriinlere olan davraniglar1 {izerinde kendi etkisine sahiptir

(Wydyanto ve Ilhamalimy, 2021: 566).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin bir isletmeyle is yapmaktan elde ettikleri tatmini
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti miisterilerin yaptiklar islemlerden ve isletmeyle ilgili
genel deneyimlerinden ne kadar memnun olduklaridir (Yussoff ve Nayan, 2020: 1). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin bir iirlin veya hizmeti, o liriin veya hizmetin miisterinin ihtiyag¢ ve
beklentilerini karsilayip karsilamadigina gore degerlendirmesi olarak nitelendirildi (Ok vd.,
2018: 23). Miisteri memnuniyeti misteriyi elde tutmanin merkezi bir belirleyicisi olarak
goriilmektedir. Glinlimiiz isletmelerinin amaci sadece miisteri memnuniyeti elde etmek degil
ayn1 zamanda pazarda rekabet etmektir. Isletmeler miisteriyi elde tutmay:1 saglamak igin
stratejiler belirlemekte ve calisanlar1 daha miisteri ve hizmet odakli olacak sekilde

degistirmektedir gibidir (Bin-Nashwan ve Hassan, 2017: 87). Bu dogrultuda miisteri

48



memnuniyeti sunulan {irlin veya hizmet performansinin yoniinii de belirleyen is

metodolojisinin temel bir bilesendir (Ok vd., 2018: 23).

Miisteri memnuniyeti, tiiketici ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir iiriin ig¢in
karsilanmasi durumudur. Tiiketicileri bir iirtinii stirekli kullanmaya iten, tiiketiciyi sadik yapan
ve tiliketicinin bir iirlinii baskalarina anlatmasim1 saglayan sey miisteri memnuniyetidir.
Miisteri memnuniyeti, memnuniyet diizeyinin bir yanit1 ve tiiketici degerlendirmesidir.

Wibowo'ya (2018) gbre miisteri memnuniyetini 6lgmede kullanilan gostergeler sunlardir:

1. Cevrimigi aligveris sitelerinin {iriin veya hizmetlerle ilgili memnuniyet saglama
yetenegi olan iirtin/hizmet kalitesi.

2. Fiyat, online aligveris sitelerinin sagladigi fiyat ve indirimlerden duyulan
memnuniyettir.

3. Kolaylik, tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris islemlerini gerceklestirirken hissettikleri

kolayliktan duyulan memnuniyettir (Ginting vd., 2023: 330).

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in Kotler ve Keller (2011) tarafindan agiklanan bir

dizi yontem vardir:

a. Periyodik anket Miisteri memnuniyetini dogrudan izleyebilir ve ayrica yeniden
satin alma niyetini ve yanit verenlerin bir sirketi ve markay1 bagkalarina tavsiye
etme olasiligini veya istekliligini 6l¢mek i¢in ek sorular sorabilir.

b. Misteri kayip orami Sirketler, miisteri kayip oranlarmi goézlemleyebilir ve satin
almay1 birakan veya bagka bir tedarik¢iye gecis yapan miisterilerle iletisime
gecerek bunun nedenini 6grenebilir.

C. Gizemli miisteri Sirketler, potansiyel alicilar olarak hareket etmeleri ve sirketin
triinlerini ve rakiplerin tirlinlerini satin alirken deneyimledikleri giiglii ve zayif

noktalar1 bildirmeleri igin gizemli miisteriler kullanabilirler.

Yoneticiler, taninmadiklar1 ve gordiikleri muameleyi deneyimledikleri sirketlerin ve
rakiplerin satis durumuna kendileri girebilir veya kendi sirketlerini arayip, ¢alisanin aramay1
nasil ele aldigin1 gérmek icin soru ve sikayetler sorabilir (Wydyanto ve llhamalimy, 2021:
566). Isletmeler mevcut miisterilerini memnun etmesi ve isletmeye baglamasi bazi
asamalardan olugsmaktadir. Miisteri memnuniyeti olusturma siireci Sekil 4’te dort ana adimda

gosterilmistir (Erdogan, 2022: 72).
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Miisterinin
Taninmasi
Hareket Planimin Miisteri Il:ltly'a(% ve
. . Beklentilerinin
Geligtirilmesi ( '
Belirlenmesi
Miisteri
Algilamalarinin
Olgiimii

Sekil 4. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci
Kaynak: Erdogan, 2022

Miisterinin  Taminmasi: Misterinin  taninmas1 miisteri memnuniyeti olusturma
stirecindeki ilk adimdir. Bir isletmenin nasil bir miisteri profiline sahip oldugunu ortaya

koymaya yonelik ¢alismalar1 igermektedir.

Miisteri Ihtiyag ve Beklentilerinin Belirlenmesi: Bu asamada isletmeler; belirledikleri
miisteri profiline uyumlu bir sekilde hangi tiir liriin ya da hizmete ihtiya¢c duydugunu ve ilgi

gosterdigini belirlemektir.

Miisteri Algilamalarinin Olgiimii: Isetmelerin sunmus oldugu iiriin veya hizmet ile
ilgili miisteri beklentilerinin karsilastirilmasini kapsamaktadir. Bu asamada iirlin ya hizmeti
kullanan miisterilerin memnuniyet seviyesine gore isletmelerin gergek performansi ortaya

¢ikmaktadir

Hareket Planimin Gelistirilmesi: Memnuniyet siirecinin son adimi olan bu asamada
isletmeler beklentiler ile performans algilamalar1 arasindaki farklar1 belirlemek amagh ¢esitli
aragtirmalar ve rakip isletmeler ile karsilastirma yaparak sunduklari iiriin ya da hizmeti

gelistirmeye ¢alismaktir.

Wilson vd. (2016) tarafindan miisteri memnuniyeti olusum siirecinde farkli bir bakis

acist ortaya konulmustur. Bu model Sekil 5’te sunulmustur.
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Durumsal
Hizmet Kalitesi — Faktorler
Uriin Kalitesi Musterl .
Memnuniyeti
Fiyat — Kisisel Faktorler

Sekil 5. Miisteri Memnuniyeti Olusum Siireci

Sekil 5 incelendiginde miisteri memnuiyetinin fiyat, {iriin kalitesi ve hizmet
kalitesinden etkilendigi goriilmektedir. Bu faktorlerle birlikte durumsal ve kisisel
faktorlerinde miisteri memnuiyeti tizerinde belirleyici oldugu goriilmektedir. Kisisel faktorler;
negatif duygular, geg¢ici ruh hali gibi Ozellikleri igermektedir. Negatif duygular; yasam
doyumu ve mutlulugu olumsuz etkileyen kisilik 6zellikleridir. Diisiik yasam doyumu ve
mutluluga sahip bir kisinin istenilen memnuniyet diizeyini elde etmesi de zorlagacaktir

(Wilson vd., 2016: 157).
2.4.2.1. Miisteri memnuniyeti teorileri

Miisteri memnuniyetinin nasil meydana geldigini ve miisteri goziinden hizmetlerin
nasil degerlendirildigini agiklamak i¢in cok sayida teorilerin gelistirildigi literatiirde
gorilmistlir. Literatiirde Beklenti-Uyusmazlik Teorisi, Biligsel Uyumsuzluk Teorisi,
Benzesim Teorisi, Esitlik Teorisi ve Atfetme Teorisi olarak yer verilmistir (Hatipoglu, 2021:

40; Li ve Murphy, 2013:373).

Beklenti Uyusmazlik Teorisi: Miisteri memnuniyeti igerisinde en yaygin olarak tercih
edilenidir. Oliver (1980) tarafindan 6nerilmistir. Bu teori dogrultusunda miisteri performans
beklentisi ile {iriin ya da hizmeti satin almaktadir. Satin alma sonrasinda miisteri beklentileri
performans sonuglar1 ile kiyaslanmaktadir. Bu karsilastirma sonucunda miisteri de onaylama
ya da onaylamama durumu ortaya ¢ikmaktadir. Satin alma sonrasi performans beklenilenden

diisiik ise olumsuz onaylama eger beklenilenden yiiksek ise olumlu yonde onaylama
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gergceklesir. Memnuniyet tiiketici beklentilerinin onaylanmast ya da olumlu yonde
onaylanmamasindan memnuniyetsizlik ise tiiketici beklentilerinin olumsuz yonde
onaylanmasindan ortaya ¢ikmaktadir (Hatipoglu, 2021: 41). Uyusmazlik teorisi ile ilgili dort
bilesen bulunmaktadir. Bunlar; performans algisi, uyusmazlik, beklentiler ve memnuniyettir.
Performans miisterinin hizmet algisini, beklenti tiketim onceki beklentiyi, performans ve
beklenti arasinda bir tutarsizlik oldugunda uyusmazlik ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin

sonucunda memnuniyet farkli 6zellikler ile ortaya ¢ikmaktadir (Mill, 2011: 11).

Biligsel Uyumsuzluk Teorisi: Miisterinin beklentisinden daha diisiik bir iirlin ya da
hizmet alimiyla kars1 karsiya kaldiginda ilgili alima yonelik psikolojik yatirima sahip olmasi
kosuluyla performans-beklenti uyumsuzlugunun en disik seviye igerisinde oldugu
belirtilmektedir. Ornegin bir kisi yanmis ya da kotii bir yemek yemesine ragmen psikolojik
olarak lokantaya yonelik bir yatirim sahibi ise yedigi yemegin kotli bir yemek olmadigini
ifade etmektedir (Demirer, 2020: 24). Bu teoride, bir bireyin birbiriyle zit durum ya da
sonuclarindan otiirii  biligsel ¢eliski yasamasi durumunda yasamis oldugu psikolojik
rahatsizlig1 azaltmak adina uyumsuzluk derecesini azaltmaya ve bilissel uyumu yakalamaya
caligsacagini ileri stirmektedir. Bu dogrultuda bir iiriinden yiiksek beklentiye sahip olan bir
tilketici diisiikk deger diizeyinde bir iiriin aldiginda ya da deneyim kazandiginda biligsel bir
uyumsuzluk yasamaktadir. Bu uyumsuzlugu azaltmak igin tiiketici biliglerini degistirme

yoluna giderek iiriinii daha iyi performansta algilama yoluna girmektedir (Bakir, 2022: 36).

Benzesim Teorisi: Algilanan performans ve miisterilerin beklentileri karsilastirmalar
sonucunda performans beklenti eviyesine yakinda kabul edilir, smirlar igerisinde ise
beklentiler memnuniyeti etkilememektedir. Boyle bir durumda beklenti ve algilanan
performans arasindaki farkin kiiciik ya da tolere edilebilir olmasi ile iki degisken benzer
sekilde ifade edilip benzesim olarak adlandirilmaktadir. Bu teoride kisiler daha once
benimsemis olduklari durumlardan daha farkli bir durumu kabullenmeye goniilsiiz olmalari,
onlar1 bir olay veya bir nesne ile ilgili baslangictaki duygular1 dogrultusunda diistinmeye sevk
etmektedir. O nedenle kisilerin kendi beklentilerinden etkilenmeleri araciligiyla kendi
beklentilerine benzer bir memnuniyet seviyesi belirleyecekleri tahmin edilmektedir
(Hatipoglu, 2021: 42).

Esitlik Teorisi: Karsilastirma bireysel ¢iktilar ile iliskilendirilmektedir. Miisterinin
bireysel ¢iktilarina bagli olarak bireysel girdileri ve diger miisterilerin algilarindaki esitlik
diizeyi ile miisteri memnuniyetini ifade etmektedir. Esitlik teorisinde miisteri memnuniyetini

tek bir miisterinin algisina yonelik degil, miisterilerin {iriin veya hizmetlere yonelik ¢iktilarini
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esitlemek sureti ile incelemektedir (Demirer, 2020: 24). Miisteriler tiikketim siirecinde zaman,
caba, fiyat ve deneyim gibi maliyetlere katlanmaktadir. Miisteriler aldig1 hizmet performansi
ile katlandi1g1 maliyetleri kiyaslama yaparak degerlendirme yaparlar. Bu degerlendirmeye gore
girdi-gikt1 oranmi pozitif ise miisteri hak ettigi performanst almis demektir. Bu teoride

miisteriler tiiketim siirecinde adil muamele gormeyi beklemektedirler (Hatipoglu, 2021: 43).

Atfetme Teorisi: Bu teoride bireylerin belirli olaylar i¢in nasil agiklamalar buldugunu
ya da belirli sonuglara hangi tiir gerekgeler atfettiklerini ele almaktadir. Bir {iriin ya da hizmet
misterisi beklentileri karsilanmadiginda istikrar, odak ve kontrol edilebilirlik olmak iizere ii¢
unsur iizerinde atfetme gergeklesmektedir. Sorun sebebinin kalic1 olmasi, pazarlamaciyla ilgili
olmas1 ve misteri kontrolii altinda olmadig: tespit edilirse miisterilerin memnuniyetsizligi
daha fazla olacaktir (Bakir, 2022: 38). Atfetme hizmet deneyiminin gergeklesmesinden sonra
ve bir sonraki satin alma kararinda tiiketiciler tizerinde etkili olmasidir. Tuketiciler belirli bir
uriin Gzerindeki beklenti diizeylerini ve ilgili tirtintin ilk performansini karsilastirdiklarinda ve
sonuclart 6grendiklerinde atfetmeleri olusturmuslardir. Bu agidan bakildiginda atfetme,
miisteri memnuniyeti i¢in oldukga faydali bir teori olarak goriildiigii sdylenebilir (Kim vd,
2014: 341).

2.4.2.2. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Isletmeler rakipleri karsisinda rekabet giiclerini arttirmasinda 6nemli bir kilit unsur
olan memnuniyeti tahsis edebilmeleri icin ilk olarak miisterilerin hizmet kalitesiyle
goriislerini incelemeleri, Uirlin ve hizmet kalitesini dl¢ek icin ilgili 6zellikleri ya da boyutlar
anlamalar1 ve miisterileri ilgilendiren hizmet kalitesi faktorlerini gili¢lendirmeleri oldukca
onemlidir (Chen vd., 2019: Akil, 2022: 84). Miisteri memnuniyeti is diinyas1 i¢in ¢ok dnemli
olmakla birlikte miisterilerin satin almay1 gergeklestirdikleri isletmeyle ilgili firmayr ve
iriinlerini bagkalarina tavsiye edip etmeyecegini ve miisterilerin memnun olma derecesinin
miisterilerin tekrar satin alip almayacagini belirlemesi nedeniyle miisteri memnuniyetini
arttirmanin  kurumsal karlilik ve stratejik ortakligi arttirdigr  bildirilmistir.  Miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlara bakildiginda servis kalitesinin memnuniyetin bir nciisii
oldugu vurgulanmis ve miisteri memnuniyetinin satin alma niyeti iizerinde servis kalitesinden

daha giiclii bir etkisi olduguna dikkat ¢ekilmistir (Akil, 2022: 84).

Literatiirde; algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
oldugu belirtilmistir (Ahmed vd., 2021; Ozgiul vd., 2017; Grant vd., 2014). Miisteri
memnuniyetinin yiiksek diizeyde saglanmasiyla daha gii¢lii bir isletme imajina, miisteri
bagliliginin artmasina, mevcut Pazar paymin korunmasima, finansal performansin
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giiclenmesine ve miisteri sikayetlerinin azalmasini belirlemek i¢in miisteri memnuniyetinin
zaman igerisinde armasindaki itici gligleri anlamak isletmeler agisindan olduk¢a Onemlidir

(Hallencreutz ve Parmler, 2021; Akil, 2022: 85).

Miisteri memnuniyetini, Uriin/hizmet kalitesi, deger veya makulliik algisi, deger,
bireysel unsurlar (alicinin zihniyeti veya tutkulu durumu) ve farkli alicilar olmak iizere
etkileyen degiskenler vardir. Etkili bir hizmet sunumu ile miisteri memnuniyeti {izerinde ani
ve hizli bir etkiye sahiptir. Bu durumda personeli dogru hizmeti ideal insanlara mantikli

zamanda ve biiyiik davranis gostererek sunmaya tesvik etmek kritik dneme sahiptir (Ok vd.,

2018: 23).

Miisteri memnuniyeti, yeniden satin alma niyetlerini ve davranislarini etkileyen bir
unsur olarak goriiliir ve bu da bir kurulusun gelecekteki gelir ve karini1 saglama noktasinda
onemli bir etkendir. Ancak Bowen ve Shoemaker (2003), memnun miisterilerin firmaya geri
donmeyebilecegini ve digerlerine olumlu agizdan agiza iletisim yayamayacagini
belirtmislerdir. Bunun nedenlerinden biri, firmanin miisterilerin ihtiya¢ duydugu veya istedigi
seyi sunmamasidir (Roig vd., 2006). Woodruff (1997) ayrica, misterinin algiladigi deger
yerine getirilmeden miisteri memnuniyeti Ol¢limiiniin miisterinin beklentilerini gercekten

karsilayamayacagini tespit etmistir (Tu vd., 2012: 25).

Miisteri memnuniyetini belirleyen unsurlardan biri de iiriin kalitesi gelmektedir. Uriin
kalitesi, iiriin ya da hizmetin 6zelliklerini karsilama derecesidir. Isletmenin miisterilere
sunmus oldugu iiriin ya da hizmetin kalitesinin tutarliligi, miisteri memnuniyeti kapsaminda
degerlendirilen ve bir isletmenin basarisin1 saglamada katkida bulunabilir. Sunulan iiriin ya da
irlin ya da hizmet ne kadar kaliteli olursa miisteri memnuniyeti de o derecede yiiksek
olmaktadir. Bu durumda da miisteri memnuniyeti daha yiiksek oldugunda, ticari igletme icin
kar saglayabilmektedir. Memnun olan miisteriler, isletmeden satin almaya devam
edeceklerdir. Uriin ya da hizmetin kalitesi ile miisteride isletmeye karsi olumlu bir alg

olusturabilmektedir (Sitanggang vd., 2019: 27).

Miisteri memnuniyetini ile ilgili diger kavramlardan biri de miisteri sadakatidir. Oliver
(2010), memnuniyetin sadakat olusturmada 6nemli bir adim oldugunu belirmektedir. Buna
karsin memnun miisterilerin mutlaka sadik miisteriler olmayacagina dikkat etmek 6nemlidir.
Bir tiiketicinin bir {irlin ya da hizmeti diizenli olarak kullanma ya da yeniden satin alma
bagimhilig1r varsa isletmeye karsi sadik oldugunu bildirmistir. Baska bir goriise gore ise

memnuniyetin sadakat temelli oldugu belirtilmektedir. Memnuniyetin miisteri sadakati
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iizerinde pozitif ve dnemli diizeyde bir etkisinin oldugunu gostermistir (Sitanggang vd., 2019:

27).

Literatiirde yapilan ¢alismalar incelendiginde; miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlere deginildigi goriilmektedir. Alam vd., (2021) ¢alismasinda online aligverislerde
misteri memnuniyetini etkileyen faktorleri; bilgi kalitesi, miisteri hizmetleri, iyi islem
yetenegi, yanit siiresi, daha genis islem ¢esitliligi, {iriin veya hizmetlerin zamaninda teslim
edilmesi, guvenlik/gizlilik, daha diisiik fiyat ve uygun 6deme yontemi {izerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Belirtilen bu faktorlere nazaran miisteri memnuniyeti ile

web sitesi tasarimi arasindaki iliskinin anlamli olmadig1 ortaya konulmustur.

Miisteri memnuniyeti birgok duruma gore sekillenmektedir. Bir isletmede miisteri
memnuniyeti olusturmak istiyorsa sadece triin, hizmet ve teknik yeterlilikle degil isetme ici
ve dis1 olarak tiim etkilesimlerde farkli olmalidir (Klementova vd., 2015: 127). Miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri {iriin ya da hizmetin marka degeri gelmektedir.
Miisteri satin alacag iirlin ya da hizmetin marka degerine bakmak i¢in rasyonel ve duygusal
degerlendirmeleri kullanmaktadir. Bu faktdr miisterinin memnuniyet diizeyini belirlemede

etkili olmaktadir (Elsaber ve Wirtz, 2017: 140-125).

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger faktor miisteri beklentisidir. Her miisteri
aligveris yapacagi bir magaza ya da isletmeye girdiginde birtakim beklentileri vardir. Bu
beklentiler; kalite, stil, sunum, se¢im ya da miisteri hizmetleri olmak iizere bunlarin tiimii de
dahil edilebilmektedir. Miisteri beklentileri miisteri memnuniyetini belirleme siirecinde ¢ok
onemli rol oynamaktadir (Yi ve Nataraajan, 2018: 389). Miisteri de {riin ve hizmet
performansiyla ilgili ti¢ tiir beklenti s6z konusudur. Adil performans beklentisi; {iriin ve
hizmet performansinin ne olmasi gerektigini baghdir. Ideal performans beklentisi tiiketicilerin
en 1yi performansi beklemesidir. Beklene performansi ise tiiketicilerin en olasi tiriin/hizmet

performansina iliskin gercek tahminleridir (Bakir, 2022: 34).

Miisteri memnuniyetini 6zellikle perakende sektoriinde o6zellikle etkileyen iki unsur
{iriin ve hizmet kalitedir (Hallencreutz ve Parmler, 2021: 502). Uriin kalitesi miisteri agisindan
ne kadar iyi bir araya getirildigini, hizmet kalitesi ¢alisanin ne kadar iyi etkilesimde
bulundugu ve miisterinin beklentisine gére hizmet sunduguyla ilgilidir. Isletmelerin
karsilastiklar1 en 6nemli zorluklardan biri kaliteli hizmet sunumu gelmektedir (Namin, 2017).
Waulandari ve Sari (2016) misteri memnuniyetini belirleyen ana faktorlerden birinin
misterinin hizmet kalitesi olduguna dikkat ¢ekmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bir
diger faktor ise fiyattir. Fiyat bir {iriin ya da hizmet i¢in alim ya da satim isleminin maddi
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olarak degeridir (Ariska vd., 2020: 1782). Fiyat faktoriiniin miisteri memnuniyetinde 6nemli

bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir (Lie vd., 2019: 421).
2.4.2.3. Miisteri memnuniyetinin 6nemi

Miisteri memnuniyeti isletmeler tarafindan iiriin ya da hizmetlerin gelistirilmesine
yardimc1 olmaktadir. Isletmelerde miisteri memnuniyetini destekleyen birka¢ 6nemli nokta
bulunmaktadir. ilk olarak; is diinyas: acisindan miisteri memnuniyetini siirdiirmek yenilerini
bulmaktan daha ucuzdur. Bir isletmeden memnun olan miisteri sirketin miisterilerine iyi
hizmet sunduklarini bildikleri i¢in 0 isletmenin {irlin veya hizmetlerini satin almay1 ya da
kullanmay1 tekrarlamaya devam edecektir. Bu dogrultuda memnun olan miisterilerden alinan
olumlu geri bildirimlerle nedeniyle isletmenin yeni miisteri sayisinda da bir artig yasanacaktir

(Yussoff ve Nayan, 2020: 2).

Miisteri memnuniyeti, tatmin, hayatta kalma ve rekabet¢i kalmaya ihtiyag
duydugundan ¢ogu firma icin stratejik bir zorunluluk haline gelmistir. Isletme yoniiyle
miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla isletmenin miisteriden ayrilmasini azaltmakta,
miisterileri elde tutarak isletme hakkinda olumlu yonde agizdan agiza sozler ya da

miisterilerin yonlendirilmesiyle yeni miisteriler de ¢ekebilmektedir (Yi ve Nataraajan, 2018:
387).

Miisteri memnuniyetinin 6nemini gosterdigi noktalardan biri de isletme acisindan
bakildiginda mutlu olan miisteriler, bedava reklam gibidir (Bin-Nashwan ve Hassan, 2017:
87). Misteri memnuniyeti gostergeleri; 1) Beklenti; 2) Deneyim; 3) Genel memnuniyet; 4)
Diger iriinleri tavsiye etme; 5) Rakiplerden gelen tekliflere karsi bagisiklik gdsterir
(Wydyanto ve Ilhamalimy, 2021: 566).

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin alman {riin ve hizmetler hakkindaki
duygularidir. Birgok durumda, miisterilerin algilarin1 ve degerlendirmelerini anlamada
memnuniyetin ¢ok degerli oldugu bilinmektedir. Memnun miisteriler yaratmak ve elde
tutmak, isletmelerin basarisi icin esastir. Aragtirmacilar, miisteri memnuniyeti ne kadar
yliksek olursa, miisteri sadakatinin, tekrar satin alma niyetinin, olumlu agizdan agiza
iletisimin ve pazar paymin o kadar yiiksek olacagina isaret ettiler. Bu nedenle, iyi miisteri

memnuniyeti bir igletmeye potansiyel deger getirebilir (Qin, Tao ve Li, 2019: 2).

Miisteri memnuniyetinin igletmelere ¢ok sayida fayda saglamaktadir. Bir miisteride
memnuniyetin saglanmasi; sadik bir miisteri olmasina, daha ¢ok iriin almasma ve diger

irlinlerden almasiyla birlikte isletmeye olumlu bir diisiincede beraberinde getirmektedir.
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Isletme miisteriye dzel olarak pazarlama hizmeti sunmadikca rakipleri karsisinda kazanma
sansida en az seviyeye diismektedir. Bir miisteride memnuniyetin saglanmasi i¢in (Acar,

2022: 43);

v Miisteri odakli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesimi yeniden saglamak
v' Orgiitsel degisimi gerceklestirmek
v' Degisim yonetimi projesi

v Isletme insan kaynagia gerekli egitimlerin verilmesidir.
2.4.3. E-memnuniyet kavrami

Elektronik ortamda e- memnuniyet kavraminin arastirilmasi1 akademik olarak ilk kez
Szymanski ve Hise (2000) tarafindan yapilmistir (Altunigik vd., 2010: 2). E-memnuniyet, bir
kiginin bir iriiniin veya hizmetin algilanan performansinin (veya sonucunun) e-ticaretteki
beklentilerle karsilastirilmasindan kaynaklanan, e-ticaret web sitelerinde onceki cevrimigi
deneyimler (goz atma deneyimleri ve satin alma deneyimleri dahil) hakkinda memnuniyet
veya hayal kirikligi duygulari olarak tanimlanir (Lova ve Budaya, 2023: 64). E-memnuniyet
miisterilerin online aligveris sitelerinin verdigi hizmetten memnun olmasidir (Faiz, 2018:
1678). E-memnuniyet tlketicilerin herhangi bir e-ticaret sitesi Uzerinden Uriin tarama ya da
satin alma deneyiminden tatmin olmasi Tang vd., (2015: 790), miisterilerin online aligveris

tecriibelerine yonelik degerlendirmeleridir (Chiu vd., 2009: 351).

E-memnuniyet, tiiketicilerin bir {irliniin her satin aliminda veya tiiketiminde zaman
zaman ¢evrimigi sitelerde hissettikleri memnuniyet birikimi olarak tanimlanabilir (Trivedi ve
Yadav, 2020; Purnamasari ve Suryandari, 2023: 156). E-Memnuniyet, ¢evrimi¢i satin almanin
belirli asamalarindaki bir misteri deneyimidir (Mahafzah vd., 2020; Daabseh ve Aljarah,
2021: 97). E-memnuniyetin giiniimiiz artan teknolojik kosullar1 ve eletronik satis kanallar
diigtiniildiiginde giderek daha fazla 6nem kazandigi goriilmektedir (Daabseh ve Aljarah,
2021: 97). E-memnuniyet, 6nemli bir arastirma konusu olmakla birlikte rakiplerle basa ¢itkma
ve pazar payl elde etmede kilit bir unsurdur (Zeglat vd., 2016; Szarucki ve Menet, 2018). E-
Memnuniyette, tiiketicinin eylemlerini veya satin aldigi iiriin ya da hizmet ile ilgili
degerlendirmesini etkileyen tutumsal bir egilim fark edilebilir ve bu durumda miisterinin

sadakatini belirlemektedir (Daabseh ve Aljarah, 2021: 98).

E-memnuniyet, bir miisterinin halihazirda kullanmakta oldugu web sitesi diginda artik
alternatif aramadigi, tatmin oldugu durumlarda ortaya ¢ikan psikolojik bir durumdur (Zahera,

2021: 16). E-memnuniyet, kisinin {iriiniin performans sonuglarini beklenen performansla
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karsilagtirmasindan sonra ortaya ¢ikan memnuniyet veya hayal kirikligi hissidir (Zahera,
2021: 17). E-memnuniyet, 6zellikle ¢evrimi¢i deneyime dayalidir ve tiiketicilerin ¢evrimigi
olarak kodlanmis bilgilerden yararlanma konusundaki algisal akiciligini temsil eder ve bu,
daha sonra sanal ortamdaki se¢im kararlarinin yan1 sira bilissel ¢abalarin1 da bilgilendirir. E-
Memnuniyet, misterilerin ihtiyaglarini karsilamak ve satin alma kararlar1 vermek ig¢in rutin
olarak bilgi ve deneyim biriktirdigi siirecin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Tran vd.,

2019: 1).

E-memnuniyetin, ¢evrimigi tekrar satin alma niyeti ilizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi vardir. Dolayisiyla, e-memnuniyetin miisterilerin tekrar satin alma niyetini
gerceklestirmede giiclii bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilabilir (Zahera, 2021: 16).
Santoso ve Aprianingsih (2017) tarafindan yapilan arastirmaya gore, e-hizmet Kkalitesinin
yeniden satin alma niyeti ile anlamli bir iliskisi vardir ve ¢evrimi¢i miisteri memnuniyetinin

yeniden satin alma niyetini artirmada 6nemli bir etkisi vardir (Zahera, 2021: 18)
Suhendry vd. (2021), e-memnuniyet, asagidakileri igeren 4 agidan goriilebilir:

v' Kolaylik: Iyi tasarlanmis ve basit bir site, satin almak isteyen veya tekrar satin
alacak olan tiiketicilerin dikkatini ¢ekmek icin dnemlidir; kolaylik, tiiketicilerin
bilgi bulmasimna da yardimei olur. Bu nedenle rahatlik, tiiketici memnuniyetini
saglamada ana faktordiir.

v' Ogzellestirme: Iyi bir site, potansiyel tiiketicilerin veya tiiketicilerin en ¢ok
aradiklarina dayali olarak Oneriler bigiminde "begenebilirsiniz" ifadesinin yani sira
hikumler eklenmesiyle tiketicilerin isteklerine gore ayarlanabilmelidir.

v Glvenlik/Gizlilik: Bu, islem giivenligi ve Kkigisel veriler gibi islemlerin
yiriitiilmesinde tiiketici giivenligi ile ilgilidir, eger tiiketiciler kendilerini giivende
hissetmezlerse tiiketici memnuniyeti bozulur.

v Web Goriiniim Estetigi: E-magazacilikta énemli bir unsurdur. Iyi bir tasarima
sahip bir site, tiikketici memnuniyetini artiracak ve tiiketicinin satin alma istegini

artiracaktir (Pandiangan vd., 2021: 7786).

E-memnuniyetin, miisteri degeri birlikte yaratma ve ¢evrimigi satis arasinda pozitif bir
iliskinin oldugunu belirlemislerdir (Daabseh ve Aljarah, 2021: 98). E-memnuniyet algilanan
hizmet kalitesinden etkilenmektedir. Miisteri acisindan e-memnuniyetin olugmasi i¢in hizmet
kalitesi faktorlerinin belirlenmesi, miisterinin aligveris sonrasi veya oncesinde satin aldigi
Uriin ya da hizmete yonelik tepkilerin ortaya konulmasi seklinde gerg¢eklesmektedir (Bozbay
vd., 2016: 25). E-memnuniyetin elektronik hizmet kalitesi Uzerindeki etkisi perakende,
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bankacilik, turizm ve sanal magazacilik hem yabanci hem de yerli literatiirde yapilan
incelemelerde ortaya konulmustur (Faiz, 2018: 1677). Bununla birlikte Altunisik vd., (2010)
caligmalarinda ise site tasarimi, rahatlik, satis gelistirme ve finansal giivenlik gibi dort

faktoriin e-memnuniyet iizerinde etkili oldugunu belirtmislerdir.
2.4.4. E-memnuniyetin dnculleri

Geleneksel memnuniyet modern pazarlama diisiincesinin merkezinde yer alan bir
kavramdir. Isletmede sadakat ve tekrar satin alma davramslarmin ortaya ¢ikmasinda
memnuniyet kavrami literatiirde kabul goren herhangi bir {iriin ya da hizmet alim1 devaminda
alim oOncesi beklentiler ve alim sonrasi algilanan {iriin performansi arasindaki farkliligin
degerlendirilmesi sonucunda miisterinin vermis oldugu duygusal yan1 agir basan bir tepkidir.
Elektronik olarak yapilan aligverislerde memnuniyet {izerinde etkili olan performans kriterler
isletme yoOniiyle kritik bir 6nem tagimaktadir. Elektronik olarak yapilan bir aligveriste
isletmenin bilgi igerigini yogun bir sekilde verdigi sitelerde sunulan hizmete kars1 duyulan
memnuniyetin online yapilan aligveriglerde daha yiiksek oldugu belirtilmistir (Call1 vd., 2010:
88-89).

Bir sirketin ydneticilerinin dikkat etmesi gereken ana faktorlerden bir de miisteri
memnuniyeti gelmektedir. Isletmenin rekabet avantaji saglamada tiiketicilere rakiplerinden
daha fazla memnuniyet saglamasi, performansin tiiketici ihtiyaclarin1 agmasi ve rakiplerinden
daha iyi performans saglamasidir (Chandra ve Tan, 2022: 986). E-memnuniyetin 6nclleri
olarak literatiirde bircok degiskenle iligkisi arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Son yirmi
yillik literatiir incelendiginde Ha ve Perks (2005) e-memnuniyet (zerimde e-ticaret
farkindaliginin e-memnuniyet {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Literatiirde bir bagka onemli degisken olarak ise kullanici ara yuziinin kalitesi
oldugu belirtilmistir (Chandra & Tan, 2022: 986). Subowo (2020) c¢alismasinda kullanici ara
yuzlnin E-memnuniyet iizerinde onemli bir pozitif etkiye sahip oldugunu da ifade ederken
ayni zamanda algilanan giivenlik riski ile e-memnuniyet arasinda pozitif bir iligki oldugunu
belirtmistir. Eid (2011) calismasinda ise bilgi kalitesinin e-memnuniyet iizerinde anlamli ve

pozitif bit etkiye sahip oldugunu belirtmistir.

Literatirde e-memnuniyet ve algilan e-hizmet Kkalitesi ilizerinde Onciilii oldugu
belirtilen bir¢ok performans faktorii bulunmaktadir. Bu faktorlerin miisteri iliskileri, rahatlik
ve zaman tasarrufu, tasarim kalitesi, e-islem etkinligi, teslimatin yerine getirilmesi, e-islem

etkinligi, eglence ve kiyaslama, tiriin ¢esitliligi, liriin bilgisi derinligi, finansal giivenlik ve

59



mahremiyet, algilanan risk ve promosyon etkinleri olarak belirtilmektedir (Call1 vd., 2010:

92).

Algilanan gizlilik sirketler ve kullanicilar arasinda kullanicilarin kisisel bilgilerine
erismek icin kisisel bir hizmettir, bu gizlilik verileri, uygulamalarin kullaniminin kanit1 olarak
saklanabilmektedir. Islemlerin hassas dogasinda, kullanici verileri gizlilik sistemi, kullanici
verilerinin yayilmamasini saglamaktadir. Literatiirde algilanan mahremiyetin memnuniyet
uzerinde olumlu bir etkisinin oldugu belirtilmistir (Chandra ve Tan, 2022: 988). Al-Adwan
(2020) tarafindan yapilan arastirmaya gore, e-miisteri memnuniyetinin e-sadakat Uzerinde

olumlu bir etkisi oldugu belirtilmektedir.

Schaupp ve Bélanger (2005: 96) ise, e-memnuniyeti olusturan Onciilleri aligveris
faktord, triin faktorii ve teknolojik faktorler olmak tizere li¢ grup altinda incelemektedirler.
Aligveris faktorii; satin alma, miisteri hizmetleri ve teslimat kolayligini; iiriin faktorii deger
algisini, iirlin ¢esitliligini ve iriin ile ilgili bilgileri; teknolojik faktdrler ise internet sitesi

tasarimi, kullanim kolaylig1 ve giivenlik gibi 6zellikleri igermektedir (Li vd.,2015: 589).

Sanchez-Rebull vd. (2018) miisteri memnuniyeti Onciillerini hizmet kalitesi ve
duygular oldugunu belirtmislerdir. Miisteri beklentileri memnuniyetinin temel belirleyici
olmakla birlikte hizmet kalitesini diizenledigi i¢cin memnuniyet lizerindeki etkisi ortaya
¢ikmaktadir. Bu durumda iiriin ya da hizmetin iyi bir hizmet kalitesinde sunulmas1 sonucunda
miisteriler memnun olacaktir (Sanchez-Rebull vd., 2018: 159). Miisterilerin duygular1 da {iriin
veya hizmet sunumunda memnuniyet diizeyini etkileyebilmektedir. Iyi bir dSnemde miisteri
mutlu bir ruh halinde deneyimledigi i¢in daha fazla memnuniyet duymas: beklenmektedir.
Miisterinin kotii bir ruh halinde olmasi ise en kiiclik bir aksakliga karsit bile miisteride

olumsuz tepkiler ortaya ¢ikacaktir (Wilson vd., 2016: 161).
2.4.5. E-memnuniyetin ardillari

Miisteri odakli pazarlama yaklagimini benimseyen isletmelerde hedef tiiketicilerin ve
misterilerin ihtiyag ve istekleri tespit edilerek miisteri memnuniyetini saglamaya
caligmaktadirlar. Miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde bir meta analiz arastirmasinda
memnuniyetin ardillarini; satin alma egilimi, giiven, agizdan agiza duyurum ve sadakatin 6ne
ciktigr bildirilmistir (Ladeira vd., 2016; Sop, 2019). Bu baglamda literatiirde e-memnuniyet

ile ilgili yapilan ¢aligmalarda ardillarina deginilmistir.

Yaylagil (2023) perakendeciler iizerine yapmis oldugu ¢alismada e-memnuniyetin e-

sadakati anlamli ve pozitif yonlii olacak sekilde etkiledigi belirlenmistir. Bununla birlikte
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calismada e-memnuniyetin e-hizmet kalitesi ve e-giiven ile arasinda anlamli ve pozitif yonli
bir iligkinin oldugunu bildirmistir. Li vd., (2015) ¢alismasinda e-memnuniyetin ¢evrimici ve

cevrimdisi ortamlarda sadakati belirleyen en 6nemli faktor oldugunu belirtmistir.

Oztiirk (2022a) arastirmasinda Tiirkiye’de 18 yas ve iistii olan bireylerde online
aligveris yapan bireylerde e-memnuniyetin e-sadakati olumlu yone etkiledigi tespit edilmistir.
Yasin vd., (2017) ¢alismasinda, Tiirkiye’de yasayan 18 yas isti tiiketiciler 6rnekleminde;
Cinnioglu ve Giindogdu (2022) c¢aligmasinda, Hatay ilinde ikamet eden 455 kisi
ornekleminde; Rodriguez vd., (2020) calismasinda, Ispanya &rnekleminde; Aktirk (2013)
caligmasinda, Trakya Bolgesinde bulunan Kirklareli ve Edirne illerindeki e-magaza
kullanicilar 6rnekleminde e-memnuniyetin e-sadakati olumlu yonde etkiledigi bildirilmistir.
Bununla birlikte literatlirde e-memnuniyetin e-sadakati olumlu yonde etkiledigini bildiren
yine galismalara rastlanilmistir (Vijay vd., 2019; Malakmadze vd., 2017; Kaya vd., 2019;
Gotama, 2019).

Calli vd., (2010) tiiketicilerin e-memnuniyet algilamasinda ilgili degiskenleri e-
perakendecilik sektorii baglaminda incelemislerdir. Arastirma neticesinde e-memnuniyet
iizerinde promosyon etkinligi ve {irlin kiyaslama-yorumlama degiskenlerinin etkilerinin
olabilecegi vurgulanmistir. Jarrar (2021) online aligveris sitelerinden aligveris yapan
bireylerde satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim ile e-memnuniyet arasinda orta diizeyde
anlamli ve pozitif yonli bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur. Gilli vd., (2021)
caligmasinda giyim sektoriindeki sanal magaza atmosferinin e-sadakat, e-yapiskanlik ve e-
memnuniyete etkisini arastirmiglardir. Calisma neticesinde tiiketicilerin e-memnuniyetini

sanal magaza atmosferini etkiledigi ifade edilmistir.

Akiskali ve Kitapct (2021) e-ticaretin genislemesine yonelik kiiltiirel farkliliklar:
ortaya koymak i¢in Tiirk ve Ingiliz érnekleminde bir arastirma gerceklestirmislerdir. Ingiliz
ornekleminde e-hizmet Kkalitesinin e-memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
belirlenirken, Tirk 6rnekleminde e-hizmet kalitesinin e-memnuniyet {izerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Faiz ve Kaplan (2020) online aligverislerde miisteri
deneyiminin e-sadakat ve e-memnuniyet {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik yaptiklari
calismada; online kitap satin alan miisterilerde miisteri deneyiminin e-sadakat (zerindeki

etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliiniin oldugu belirlenmistir.

Bakir (2018) calismasinda, Gittigidiyor ve N11 aligveris siteleri lizerinden satin alma
deneyimine sahip olan kisiler dérnekleminde e-memnuniyetin (e-tatmin) e-sadakati olumlu
yonde etkiledigini elde etmistir. Faiz (2018) c¢alismasinda, Tiirkiye’de yasayan ve online
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ortamda seyahat aligverisi gergeklestiren bireyler 6rnekleminde e-memnuniyetin (e-tatmin) e-
sadakati olumlu yonde etkiledigini elde etmistir. Miguens ve Vazguez (2017) online banka
hizmetlerine yonelik yaptiklar1 aragtirmada e-memnuniyetin e-giiven ve degistirme maliyetini
pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Mohammed vd., (2016) calismasinda
Japon siipermarket miisterileri iizerinde e-memnuniyetin e sadakat zerinde en cok etkili

faktor oldugunu bildirmislerdir.

Ergetin ve Arikan (2020) ¢alismasinda, Tiirkiye’deki en etkili aligveris siteleri olan,
islem hacmi ve biytikliikleri itibariyle, Uriin ¢esitliliginin fazla ve igerikleri birbirlerine yakin
olan iki online aligveris sitesi (Hepsi burada ve N11) ile 6rnekleminde e-memnuniyet
kavraminin tekrar satin alma niyeti, pozitif agizdan agiza iletisim, daha fazla 6deme istekliligi
kavramlarini olumlu yonde etkiledigini elde etmislerdir. Bununla birlikte e-memnuniyetin
tekrar satin alma niyeti kavramini olumlu yonde etkiledigi literatiirde yapilan ¢aligmalarda

bildirilmistir (Anggraini vd., 2020; Prahiawan, 2021).

Karahan (2022) calismasinda, 18 yasindan biiylik ¢evrim igi aligveris deneyimine
sahip Tirkiye’de yasayan tiiketiciler 6rnekleminde e-memnuniyetin yeniden satin alma niyeti
ve pozitif elektronik agizdan agiza pazarlama (eWOM) kavramlarini olumlu ydnde
etkiledigini elde etmislerdir. Atigan (2020) calismasinda, Tiirkiye’de yasayan 18 yas lstii
tiketiciler drnekleminde e-memnuniyetin e-baglilik ve e-giiven kavramlarini olumlu yonde
etkiledigini elde etmislerdir. Kayik (2013) calismasinda, internet lizerinden aligveris yapan
tlketiciler drnekleminde e-miisteri memnuniyetinin e-misteri baghihigmni etkiledigini elde

etmistir.

Trivedi ve Yadav (2020) calismasinda, Kuzey Hindistan'da online anket ile 20 ile 35
yaslar1 arasindaki 6grenciler 6rnekleminde e-memnuniyetin giiven kavramlarini olumlu yonde
etkiledigini elde etmislerdir. Alalwan (2020) calismasinda, e-memnuniyetin aligkanlik ve
devam niyeti kavramlarim1 olumlu yonde etkiledigini elde etmistir. Haq ve Awan, (2020)
caligmasinda, Pakistan'da banka sektoriinde e-bankacilik memnuniyetinin e-bankacilik

sadakati kavramini olumlu yonde etkiledigini elde etmistir.

Tran vd., (2019) ¢alismasinda, Vietnam merkezli 313 otel miisterisi 6rnekleminde e-
memnuniyetinin devam etme niyeti/siireklilik niyeti (continuance intention) kavramini olumlu
yonde etkiledigini elde etmistir. Al Amin vd. (2020) g¢alismasinda, Banglades'te e-
memnuniyetinin devam etme niyeti/siireklilik niyeti (continuance intention) kavramini1 olumlu

yonde etkiledigini elde etmislerdir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

3.1. Arastirma Modeli

Calismada mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet tizerindeki etkisini
belirlemek ve bu etkilesimde e-memnuniyetin aracilik roliiniin olup olmadiginin belirlenmesi
amaglanmistir. Mobil uygulama kullanilabilirligi, davranigsal niyet ve e-memnuniyet ile
demografik degiskenlere gére anlamli bir fark olup olmadiginin belirlenmesi de ¢alismanin
ikincil amacini olusturmaktadir. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi pozitif ve negatif kullanim

olmak {izere iki alt boyuttan olugmaktadir. Arastirma modeli Sekil 6’da gosterildigi gibidir.

Pozitif ) Tavsiye Etme
Kullanim Hs e-Memnuniyet Niyeti

Mobil Uygulama
Kullamlabilirligi

Davramssal Niyet

Hy

Tekrar Tercih
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Kullanim

Hy; Hip Hs Hyg
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v

Tammlayici Degiskenler

Cinsiyet

Yas

Medeni Durum

Gelir Diizeyi

Egitim durumu

e-Nabiz Kullamm Sikligi
e-Nabiz Kullanim Nedeni
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Sekil 6. Arastirma Modeli
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Yukarida ¢izilen arastirma modeline gore belirlenmis olan hipotezler su sekildedir;

H1: Mobil uygulama kullanilabilirligi davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonli
etkiler.

H2: Mobil uygulama kullanilabilirligi e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

H3: E-Memnuniyet davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

H4: Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet Uzerindeki etkisinde e-
memnuniyetin anlamli bir sekilde aracilik rolii vardir.

HS5: Pozitif kullanim e-memnuniyeti anlaml1 ve pozitif yonlii etkiler.

H6: Pozitif kullanim davranigsal niyeti anlaml1 ve pozitif yonlii etkiler.

H7: Pozitif kullanimin davranissal niyet iizerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli bir
sekilde aracilik rolii vardir.

HS: Negatif kullanim e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

HO9: Negatif kullanim davranissal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler.

H10: Negatif kullanimin davranigsal niyet Uzerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli
bir sekilde aracilik rolii vardir.,

H11: Mobil uygulama kullanilabilirligi sosyo-demografik ozelliklere gére anlamli
farklilik gosterir.

H12: Pozitif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

H13: Negatif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

H14: E-memnuniyet kavrami sosyo-demografik oOzelliklere gore anlamli farklilik
gosterir.

H15: Davranissal niyet sosyo-demografik 6zelliklere gore anlaml farklilik gosterir.

H16: Tavsiye etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir.

H17: Tekrar tercih etme niyeti sosyo-demografik ozelliklere gore anlamli farklilik

gosterir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini inceleme yapilacak olan e-nabiz uygulamasini kullanan saglik

tiiketicileri olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda Yazicioglu ve

Erdogan'i (2007:72) hazirlamis oldugu evren-6rneklem tablosundan faydalanilmistir. Buna

gore %95 giiven araliginda, 100.000 kisi ile 100 milyon kisi arasindaki evren biiytikliigiiniin

384 kisilik orneklem biiyiikliigiiniin temsil ettigi goriilmektedir. Bu calisma icin yeterli

goriilen 0rneklem sayis1 384 olsa da calisma giivenirliginin artmasi i¢in 902 kisilik saglik

tilketicisine ulagilmistir. TUrkiye genelinde kolayda orneklem yontemi ile rassal olarak
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toplanan veride, 13 kisinin verdigi yanitlarin tamami eksik oldugundan ilgili veriler

calismadan ¢ikarilarak 889 kisilik veri seti ile devam edilmistir.
3.3. Veri Toplama Araglar

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak anket formu tercih edilmistir. Bu dogrultuda
Kisisel Bilgi Formu, Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olcegi, Davranissal Niyet Olcegi ve
E-Memnuniyet Olgegi kullanilmistir. Calismanin anketi, belirlenen amaglar dogrultusunda
ilgili literatiir dikkate alinarak hazirlanmistir. Anket hazirlandiktan sonra ilgili 6lgek
maddelerinin arastirmanin amaciyla uyumlu olup olmadigini belirlemek amacgli bircok kez
kontrol edilmis ve alaninda yetkin uzmanlardan gorlis alimmistir. Arastirma kapsami
dogrultusunda ulusal ve uluslararasi literatiir dikkate alinarak dlgekler hazirlanmistir.

Ik bolimde katilimcilar hakkinda tamimlayict bilgiler elde edilmesi amaciyla
demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik maddeler hazirlanmistir. Daha sonraki devam eden
bélimde Mobil Uygulama Kullanilabilirligini belirten 10 madde, davranigsal niyet 4 madde
ve e-memnuniyet 8 madde olarak &lgiilmiistiir. Olgeklerin puanlamasi ise “1- Kesinlikle

Katilmiyorum ile 5- Kesinlikle Katiliyorum™ arasindadir (Tablo 6).

Tablo 6. Kullanilacak Olgeklerin Boyut ve Maddeleri

Kaynak Olgek Boyutlar Madde Sayisi

Broke (1996) ) Pozitif kullanim 5
Mobil uygulama

Tikce Uyarlayan: Demirkol

kullanilabilirligi if kull
ve Seneler (2018) g Negatif kullanim 5
Bayram ve Sahbaz (2017) E-memnuniyet Tek alt boyut 4
Tavsiye etme niyeti 4
Hosgor (2019) Davranigsal Niyet

SN

Tekrar tercih etme niyeti

Calisma verileri 6ncelikle Hasan Kalyoncu Universitesi Etik Kurulu tarafindan
18.02.2022 tarih ve 10246 sayili etik izni ile toplanmigtir. Veriler 01 Mart 2022-30 Haziran
2022 tarihleri arasinda 18 yas ve iizerindeki e-nabiz kullanicilar1 ile sinirlandirilarak

olusturulmustur.
3.3.1. Mobil uygulama kullanilabilirligi 6lcegi

Broke (1996)’nin gelistirmis oldugu 6lgegi Demirkol ve Seneler (2018) tarafindan
giivenirlik ve gegerlilik ¢alismasim gerceklestirmistir. Olgek toplamda 10 madde ve pozitif
kullanim ve negatif kullanim alt boyutlarindan olusmaktadir (Tablo 7). Olgek puanlamasi 5°li
Likert tipindedir. Olcekte ters kodlama bulunmamaktadir. Olgekte alman puanlar arttik¢a
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bireylerin mobil uygulama kullanilabilirligi artmaktadir. Demirkol ve Seneler (2018)
caligmasinda 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,84 olarak 6lgmiis, bu caligmada ise 0,805

olarak tespit edilmistir.

Tablo 7. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olgegi ve Alt Boyutlar

Olgek Alt Boyutlar Olcekteki Madde Numarasi
Mobil Uygulama Pozitif kullanim MUK1, MUK3, MUK5, MUK7, MUK9
Kullanilabilirligi Olgegi Negatif kullanim MUK2, MUK4, MUK6, MUK8, MUK10

3.3.2. Davramssal niyet dl¢egi

Davranigsal niyet olgegini Hosgor (2019) literatiirde ¢esitli kaynaklardan derleyip
Tiirkce uyarlama calismasini gerceklestirmistir. Olcek toplamda 8 madde ve tek alt
boyutludur (Tablo 8). Olgekte ters kodlama yapilmamistir. Olgekten alinan puanlar arttikca
bireylerin davranigsal niyetleri artmaktadir. Olgek puanlamas1 5°1i Likert tipindedir. Hosgor
(2019) calismasinda 6l¢egin Cronbach Alpha degeri 0,894 olarak dlgmiistiir. Bu ¢aligmada ise
0,925dir.

Tablo 8. Davranigsal Niyet Olgegi

Olcek ada At boyutlar Olcekteki Madde Numarasi
Tavsiye Etme Niyeti DN1, DN2, DN3, DN4
Davranigsal Niyet i —
Tekrar Tercih Etme Niyeti DN5, DN6, DN7, DN8

3.3.3. E-Memnuniyet olcegi

E-memnuniyet 6l¢egini Bayram ve Sahbaz (2017) literatiirde ¢esitli kaynaklardan
derleyip Tirkce uyarlama ¢alismasini gergeklestirmistir. Olgek toplamda 4 madde ve tek alt
boyutludur. (Tablo 9). Olgekte ters kodlama yapilmamgtir. Olgekten alman puanlar arttikca
bireylerin e-memnuniyet algilar1 artmaktadir. Olgek puanlamasi 5°li Likert tipindedir. Bayram
ve Sahbaz (2017) ¢alismasinda Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,865°dir. Bu calismada ise
0,876°dir.

Tablo 9. E-Memnuniyet Olgegi

Olcek ada Olcekteki Madde Numarasi

E-Memnuniyet EM1, EM2, EM3, EM4
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3.4. Pilot Uygulama

Pilot test uygulamasi daha Oncesinde gelistirilmis olan olgeklerin farkli 6rneklemler
kapsaminda nasil etkiler olusturdugunu ortaya koymak amaciyla yapilmasi onerilmektedir
(De Vaus, 2002: 147). Aragtirmanin pilot uygulamasi toplam 6rneklemden alinan daha kiigiik
bir sayida bir O6rneklem iizerinde yapilarak gecerlilik ve giivenirlik agisindan uygunlugu
incelenmistir. Bu kapsamda 159 kisilik bir orneklem {izerinden yapilmistir. Pilot ¢alisma

kapsaminda Tablo 10°da katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine yer verilmistir.

Tablo 10. Pilot Uygulama Katilimeilariim Demografik Ozellikleri

Degiskenler Gruplar N %
Kadin 70 440
Cinsiyet

Erkek 89 56,0
Medeni Durum y v %5
Bekar 101 63,5
18-25 yas 63 39,6

Yas 26-35 yas 62 39
36-45 yas 34 21,4

Ik ve Orta Ogretim 5 31
Lise 21 13,2
On lisans 49 30,8
Egitim Durumu Lisans - 365
Yiiksek Lisans 15 9,4

Doktora 11 6,9
Randevu almak igin 41 25,8
Tahlil sonuglarini gérmek icin 53 33,3

e-Nabiz Kullanim [lag hatirlatmalari igin 1 0,6
Nedeni Gegmis verilerime ulagmak igin 45 28,3
Hepsi 14 8,8

Diger 5 3,1

Giinde Bir Kez 5 31

Gunde Birkag Kez 3 1,9

Haftada Bir Kez 12 75

e-Nabiz Kullanim Haftada Birka¢ Kez 5 31
Sikhig Ayda Bir Kez 48 30,2
Ayda Birka¢ Kez 33 20,8

Yilda Bir Kez 11 6,9
Yilda Birka¢ Kez 42 26,4

Total 159 100
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Tablo 10’da pilot uygulamada katilimcilarin %44’ kadin (N=70) %56’s1 erkek
(N=89)’dur. Medeni durum olarak %36,5’1 evli (N=58) %063,5’1 bekar (N=101)’dir. Yas
dagilimlarinda %39,6’sinin 18-25 yas araliginda (N=63), %39’unun 26-35 yas yas aralifinda
(N=62), %34°1 36-45 yas aralifinda (N=34)’dir. Egitim durumu olarak; %3,1°1 ilk ve orta
ogretim mezunu (N=5), %13,2’si lise mezunu (N=21), %30,8’1 6n lisans mezunu (N=49),
%36,5’1 lisans mezunu (N=58), % 9,4’ yiiksek lisans (N=15) ve %6,9’u doktora (N=11)
mezunudur. E-nabiz kullanim nedenleri ifadesinde %25,8’i randevu almak igin (N=41),
%33,3’1 tahlil sonuglarin1 gormek igin (N=53), %0,6’s1 ila¢ hatirlatmalar1 igin (N=1),
%28,3’1i gecmis verilerime ulagsmak igin N=45), %8,8’1 hepsi (N=14) ve %3,1’1 diger
(N=5)’dir. E-nabiz kullanim siklig1 %3,1’inin giinde bir kez (N=5), %1,9’unun giinde birkag
kez (N=3), %7,5’inin haftada bir kez (N=12), %3,1’inin haftada birka¢ kez (N=5),
%30,2’sinin ayda bir kez (N=20,8), %6,9’unun yilda bir kez (N=11) ve %26,4’linlin yilda
birkag kez (N=42) oldugu belirlenmistir.

3.4.1. Pilot uygulamanin kesfedici faktor analizi

Arastirmada yararlanilan dlgeklerin faktor yapilarmi belirlemek icin hangi faktorler
altinda dagilim gosterdiklerini ortaya koymak amaclh kesfedici (acimlayici) faktér analizi
gerceklestirilmistir. Kesfedici faktor analizi (KFA), Olglilen degiskenler kiimesi arasinda
gozlenen kovaryasyonu paralel olarak agiklayabilecek en az sayida varsayimsal yapiyi
tanimlamaya calisan ¢ok degiskenli istatistiksel yontemdir (Effendi vd., 2019: 235).

KFA’nin uygulanabilmesi i¢in ilgili 6rneklem sayis1 bir maddenin 5 kat1 ya da 10 kat1
diizeyinde olmalidir. Ayn1 zamanda veri setinin faktor analizine uygunlugu test edilmelidir.
Bunun icin de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri incelenmektedir. KMO degeri KFA igin
orneklem biiyiikliigliniin yeterliligini gostermektedir. KMO degeri literatiirde 0,70’in iizerinde
olmasi istenmekte ve 0,50’nin altinda olmasi ise kabul edilmemektedir (Watkins, 2018: 226;
Nikkhah vd., 2018: 3). Analize tabi tutulacak verilerin KFA i¢in uygunlugunu test eden bir
diger yontem ise Bartlett'in Kiiresellik testidir. Bu test sonucu anlamliysa 6l¢ek verileri KFA
icin uygundur (Howard, 2016: 52; Giirbiiz ve Sahin, 2016: 311).

KFA i¢in bir diger dikkat edilecek husus ise agiklanan varyans degeridir. Bu deger,
degiskenleri temsil eden tiim faktorler hakkinda genel bir degeri agiklamaktadir. Deger araligi
olarak 0,40-0,60 arasinda olursa faktor analizi agisindan uygundur (Sencan, 2005: 386;
Cokluk vd., 2014: 220). Analize tabi tutulan verilerin ka¢ boyut altinda yer aldigimi

belirlemek icin 6z deger katsayisi incelenmektedir. Katsay1 olarak birden biiyiik 6z deger
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anlamhdir ve tek varyanstan daha fazla ortak varyans bu faktor tarafindan agiklanmaktadir
(Shrestha, 2021: 7; Giirbiiz & Sahin, 2016: 312). Boyut sayist ortaya ¢iktiktan sonra faktor
dondiirme islemine gecilmektedir. Dondiirme isleminde ise en ¢ok varimax yontemi tercih
edilmektedir. Varimax yontemi her bir faktore yiiksek yiikleri olan degiskenlerin sayisini en
aza indirmek igin kullanilmaktadir (Akhtar-Danesh, 2017: 150; Giirbiiz & Sahin, 2016: 313;
Howard, 2016: 54; Shrestha, 2021: 7). Bir diger dikkat edilmesi gereken ise madde toplam

korelasyonudur. Bu degerin 0,30 iizeri olmas1 dnerilmektedir (Yaslioglu, 2017: 75).
3.4.1.1. Mobil uygulama kullanilabilirligi olcegi KFA

Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olgegi KMO-Barlett, Faktor yiikleri ve agiklanan

varyans degerleri Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olcegi KMO-Barlett, Faktor Y(ikleri ve
Aciklanan Varyans Degerleri

Diizeltilmis Madde
Olgek Olcek Madde- Cikarildigindaki Guvenirlik
e
Boyutlari ¢ ] Toplam Glvenirlik Faktor Yuku Analizi
Maddeleri
Korelasyon Katsayisi
MUK1 ,485 ,783 0,550
MUK3 ,596 ,746 0,545
Pozitif
MUKS5 ,549 ,760 0,472 0,793
Kullanim
MUK?7 ,609 742 0,525
MUK?9 ,627 ,735 0,597
MUK?2 ,570 ,679 0,528
MUK4 ,569 ,679 0,628
Negatif
MUK®6 ,515 ,702 0,431 0,746
Kullanim
MUKS8 ,537 ,691 0,521
MUK10 484 ,753 0,626
KMO ,868
Bartlett 45
Barlett X2 532,230

Olgek maddelerine dikkat edildiginde madde faktdr yiik degerleri 0,40 {izeridir. Bu
nedenle dlgekten madde c¢ikarimi yapilmamustir. Literatiirde eger madde faktor yiiki 0,40
altinda ise analizden c¢ikarilmasi dnerilmektedir (Kozak, 2017). Madde toplam korelasyon
degerleri tim maddeler i¢in 0,30 iizeri bulunmustur. Literatiirde bu degerin 0,30 iizeri olmasi

beklenmektedir (Yaslioglu, 2017: 75).
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Tablo 6’da Mobil Uygulama Kullamilabilirligi Olgegi’nin iki faktor altinda toplandigi
goriilmektedir. Pozitif kullanim madde faktor yiikleri 0,472 ile 0,597 arasinda; negatif
kullanim madde faktor yiikleri 0,431 ile 0,628 arasindadir. Ayrica KMO testiyle 6rneklem
yeterlilik degerinin 0,868 oldugu ve Orneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [y2 (45)= 532,230, p<0,001]

maddeler arasindaki korelasyonlarin faktor analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir.
3.4.1.2. Davranigsal niyet olcegi KFA

Davranissal Niyet Olcegi KMO-Barlett, Faktor yiikleri ve agiklanan varyans degerleri
Tablo 12’de gosterilmistir.

Tablo 12. Davranissal Niyet Olgegi KMO-Barlett, Faktor Yiikleri ve Aciklanan Varyans

Degerleri
Madde
. Diizeltilmis o
Olgek . Cikarildigindaki Guvenirlik
Olcgek Madde-Toplam o Faktor o
Boyutlar ) Guvenirlik Analizi
Maddeleri Korelasyon YUuku
Katsayisi
DN1 ,842 ,952 0,881
Tavsiye DN2 ,888 ,949 0,919
o 0,930
Etme Niyeti DN3 ,846 ,952 0,886
DN4 ,816 ,954 0,859
DN5 ,805 ,954 0,853
Tekrar
DN6 797 ,954 0,845
Tercih
o DN7 ,845 ,951 0,882 0,923
Etme Niyeti
DN8 ,902 ,948 0,930
KMO ,932
Bartlett ,28
Barlett X2 1324,049

Tablo 12°de Davramgsal Niyet Olgegi’nin iki faktor altinda toplandigi goriilmektedir.
Tavsiye etme niyeti madde faktor yiikleri 0,859 ile 0,919 arasinda; tekrar tercih etme niyeti
madde faktor yiikleri 0,845 ile 0,930 arasindadir. Ayrica KMO testiyle 6rneklem yeterlilik
degerinin 0,932 oldugu ve Orneklemin faktdr analizi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [y2 (28)= 1324,049, p<0,001] maddeler
arasindaki korelasyonlarin faktdr analizi i¢cin uygunlugunu gdstermektedir. Ayni1 zamanda

6lcek madde toplam korelasyon puanlarinin 0,30 {izeri oldugu belirlenmistir.
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3.4.1.3. E-memnuniyet ol¢egi KFA

E-Memnuniyet Olgegi KMO-Barlett, Faktor yiikleri ve agiklanan varyans degerleri
Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13. E-Memnuniyet Olgegi KMO-Barlett, Faktor Yiikleri ve Agiklanan Varyans

Degerleri
Madde o
. Diizeltilmis Madde- Guvenirlik
Olgek Cikarildigindaki o
. Toplam Korelasyon Faktdr YUk Analizi
Maddeleri Giivenirlik Katsayisi
EM1 ,820 ,925 0,807
EM 2 ,858 911 0,851
0,934
EM3 ,853 ,912 0,847
EM 4 ,860 ,910 0,852
KMO ,857
Bartlett 6
Barlett X2 539,554

Tablo 13°te E-Memnuniyet Olgegi’nin TEK faktor altinda toplandigi goriilmektedir.
Olgek maddeleri faktor yiikleri 0,807 ile 0,852 arasindadir. KMO testi sonucu Grneklem
yeterlilik degerinin 0,857 oldugu ve oOrneklemin faktdr analizi i¢in uygun oldugu tespit
edilmistir. Ayn1 zamanda, Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [¥2 (6)= 539,554,
p<0,001] maddeler arasindaki korelasyonlarin faktor analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir.

Madde toplam korelasyon puanlari ise 0,30 lizerindedir.
3.4.2. Pilot uygulamanin giivenirlik analizi

Giivenirlik, bir Olgek verisinde i¢ tutarliligi belirlemek icin yaygin olarak
kullanilmaktadir. Gilivenirlik analizi, bir 6lgme aracinin hangi diizeyde tutarli oldugunu
gostermektedir (Sarmento ve Costa, 2017: 155; Giirbiiz ve Sahin, 2016: 323). Olgeklerin
giivenirlik analizini ortaya koymak amagli Cronbach Alpha degeri dikkate alimustir.
Cronbach's alpha, ¢esitli maddeler, 6l¢iimler veya derecelendirmeler arasindaki i¢ tutarliligin
veya gilivenilirligin bir dlglistidiir. Bir veri seti analizinde Cronbach Alpha deger aralii; 0-
0,49 kabul edilemez; 0,50-0,59 zayif; 0,60-0,69 siipheli; 0,70-0,79 kabul edilebilir; 0,80-0,89
iyi; 0,90-1,00 milkemmel diizeyde deger aldigin1 gdstermektedir (Bujang vd., 2018: 85;
Sarmento ve Costa, 2017: 162).
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Tablo 14. Olgeklerin Giivenirlik Analizi Sonuglar

Degiskenler Madde Sayis1 Cronbach Alpha Katsayisi
Pozitif Kullanim 5 0,793
Negatif Kullanim 5 0,746
Mobil Uygulama Kullamilabilirligi (Genel) 10 0,853
Tavsiye Etme Niyeti 4 0,930
Tekrar Tercih Etme Niyeti 4 0,923
Davranigsal Niyet (Genel) 8 0,958
E-memnuniyet (Genel) 4 0,934

Pozitif kullanim i¢in Cronbach Alpha degeri 0,793; negatif kullanim 0,746; mobil
uygulama kullanilabilirligi, 0,853; tavsiye etme niyeti 0,930; tekrar tercih etme niyeti 0,923;
davranigsal niyet 0,958; e-memnuniyet 0,934’tiir (Tablo 14). Goériildiigii iizere Cronbach

Alpha degerlerinin kabul edilebilir, iyi ve miikemmel diizeyde oldugu tespit edilmistir.
3.4.3. Pilot uygulamada 6l¢eklerin normallik analizi sonuglari

Arastirmada kullanilan Olgeklerin puan ortalamalari, standart sapma, carpiklik ve

basiklik degerleri Tablo 15°te gdsterilmistir.

Tablo 15. Olgeklerin Normal Dagilim ve Puan Ortalamas: Istatistikleri

Boyutlar Maddeler  Ortalama  Std. Hata  Skewness  Std. Hata  Kurtosis :::a

MUK1 3,5174 0,03692 -0,636 0,082 -0,501 0,164

o MUK3 3,7255 0,03248 -0,822 0,082 0,386 0,164

Poaitif MUKS5 3,7109 0,03290 -0,930 0,082 0,547 0,164
Kullanim

MUK7 3,9258 0,03525 -1,029 0,082 0,437 0,164

MUK9 3,4972 0,03083 -0,550 0,082 0,121 0,164

MUK?2 3,8200 0,02903 -0,877 0,082 0,936 0,164

) MUK4 3,6614 0,03182 -0,779 0,082 0,331 0,164

Kl\ll:i?aa:; MUKG®6 3,8954 0,03118 -0,971 0,082 0,861 0,164

MUKS 3,7345 0,02998 -0,848 0,082 0,838 0,164

MUK10 3,2328 0,03881 -0,187 0,082 -1,101 0,164

EM1 3,8661 0,02889 -1,042 0,082 1,460 0,164

EM2 3,8673 0,02636 -0,850 0,082 1,342 0,164

e-Memnuniyet EM3 3,8954 0,02699 -1,042 0,082 1,911 0,164

EM4 3,7953 0,02932 -0,989 0,082 1,260 0,164
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DN1 3,8121 0,02696 -0,861 0,082 1,177 0,164

Tavsiye Etme DN2 3,8830 0,02581 -1,001 0,082 1,897 0,164
Niyeti DN3 3,8380 0,02660 -0,924 0,082 1,357 0,164
DN4 3,6794 0,03110 -0,775 0,082 0,444 0,164

DN5 3,7919 0,02996 -0,948 0,082 1,120 0,164

Tekrar Tercih DN6 3,7762 0,02781 -0,703 0,082 0,807 0,164
Etme Niyeti DN7 3,8616 0,02596 -0,939 0,082 1,684 0,164
DN8 3,8234 0,02778 -0,900 0,082 1,407 0,164

Olgek verilerinin normal dagilim gosterebilmesi igin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin
-2 ile +2 arasinda deger almasi gerekmektedir. George ve Mallery (2010)’e gore Olgek
degiskenlerinin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -2 ile +2 arasinda deger goOsterirse normal
dagilim saglanmaktadir. Pilot uygulamada 6l¢ek degiskenlerinin normallik testi sonuglarina
gore carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 degerleri arasinda oldugu ve normal dagilim

gosterdigi saptanmistir (Tablo 15).
3.4.4. Pilot uygulama aracilik etkisi analizi sonuclari

Pilot uygulamaya yonelik aracilik etkisi sonucglar1 i¢in Oncelikle dogrudan etkiye
bakilmigtir. Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet iizerindeki dogrudan etkisi

Sekil 7°de gosterilmistir.

B2

Sekil 7. Pilot Uygulama Mobil Uygulama Kullanilabilirliginin Davranigsal Niyet Uzerindeki
Dogrudan Etkisi
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Sekil 7°de olusturulan modele yonelik model fit degerleri Tablo 16’da sunulmustur.

Sekle gore elde edilen model fit degerleri iyi uyum sagladig1 goriilmektedir.

Tablo 16. Pilot Uygulama Mobil Uygulama Kullanilabilirliginin Davranigsal Niyet
Uzerindeki Dogrudan Etkisi Model Fit Degerleri

Uyum Indeksleri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum lyiligi

y2/df 0<y¥df<2 2<y?/df <5 1,710

GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI1<0.95 ,862

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 817

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI1<0.95 ,895

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IFI<0.95 ,954

CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 ,953
RMSEA 0 <RMSEA £.05 .05 <RMSEA <.08 ,067
SRMR 0 <SRMR £.05 .05<SRMR <.10 ,047

Tablo 16’ya gore elde edilen degerler (y¥*/df =1,710; GFI=0.862; AGFI=0,817;
NFI=0895; IFI=0.954; CFI=0.953; RMSEA=0,067; SRMR=0,047) kabul edilebilir uyum
degerleri arasindadir. Pilot uygulamada; mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal
niyet Uzerindeki etkisinde e-memnuniyetin aracilik rolii sonuglart yapisal esitlik modeli ile

test edilmistir. Olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 8’de gosterilmistir.
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Sekil 8. Pilot Uygulama Aracilik Testi Analizi Sonuglari
74



Sekil 8’e olugturulan modelin model fit indeks degerleri Tablo 17°de yer verilmistir.

Tablo 17. Pilot Uygulama Aracilik Testi Model Fit Degerleri

Uyum indeksleri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum lyiligi

y2/df 0<y¥df<2 2<y?/df <5 1,931

GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI1<0.95 ,826

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 ,781

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI1<0.95 872

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IFI<0.95 ,934

CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 ,933
RMSEA 0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 077
SRMR 0 <SRMR £.05 .05<SRMR <.10 ,048

Tablo 17°ye gore elde edilen degerler (¥*/df =1,931; GFI=0.826; AGFI=0,781;
NFI=0872; IF1=0.934; CFI=0.933; RMSEA=0,077; SRMR=0,048) kabul edilebilir uyum

degerleri arasindadir. Pilot uygulama aracilik testi analizi sonuglar1 Tablo 18’de sunulmustur.

Tablo 18. Pilot Uygulama Aracilik Modeli Analizi Sonuglari

Standardize Standardize .
Alt Ust
Dogrudan Etki Edilmemis Edilmis SH C.R. P R? P
Smir  Simir
Katsayilar Katsayilar (B)

MUK > EM 1,008 874 ,108 9,318 il ,764 790 955 ,007*
EM > DN ,613 ,685 ,125 4,892 ol 162 1,386  ,025*
MUK > DN ,207 ,201 ,142 1,454 ,146 749 -424 717 ,517
Dolayh Etki
MUK > DN ,617 ,599 ,334 1,847 ,195 1,365  ,018*
Toplam Etki
MUK > DN ,824 ,799 ,064 1287 ,666 886 ,013*

5

*p<0,05; ***p<0,001; C.R.: Standardize Edilmemis Katsayilar/ Standart hata

Pilot uygulamada dogrudan etkiler incelendiginde mobil uygulama kullanilabilirliginin
e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir (=,874). E-memnuniyetin davranissal
niyet tizerinde anlamli ve pozitif yonde etkisi vardir (B=,685). Mobil uygulama

kullanilabilirliginin davranigssal niyet {izerinde anlamli ve pozitif yonli bir etkisi

75



bulunmamustir (p:0,517). Dolay: etkiler incelendiginde; Mobil uygulama kullanilabilirliginin

davranigsal niyet lizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisi saptanmistir (f=,599).

Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkisi
(p:0,517) anlamsiz iken dolayli etkisi (=,599) istatiksel a¢idan anlamli bulunmustur. Elde
edilen bulgular degerlendirildiginde; e-memnuniyetin aracilik etkisinden bahsedebilmek icin
Zhao vd. (2010) aract etki analizlerinde Baron ve Kenny (1986) araci etki analizlerinde
onerilen kosullardan birinci kosulun gerekli olmadigini 6ne stirmektedir. Zhao vd. (2010)’ne
gore dolayli etkiler anlamli ise araci etki ortaya g¢ikmaktadir. E-memnuniyetin pilot

uygulamada Zhao vd. (2010) arac1 etki karar agacina gore tam aracilik rolii bulunmustur.

3.5. Veri Toplama Araglarinin Uygulanmasi

Arastirmada takip edilen yontem pilot calismada izlenen sekliyle gerceklestirilmistir.
Ilk olarak kesfedici faktdr analiziyle calisilabilir diizeyde faktdr belirlenmis ve daha
sonrasinda dogrulayict faktor analiziyle Olgeklerin aragtirma Orneklemi i¢in uygun olup
olmadig: test edilmistir. Bir sonraki islemde de 6lgme araglarinin ne derece tutarli 6lgiim

yaptigin1 gostermek amaciyla dlceklere giivenirlik analizi uygulanmistir.
3.5.1. Kesfedici faktor analizi (KFA)

Arastirmada kullanilan Olgeklerin faktdr yapilarmin ve hangi faktorler altinda
toplandigini belirlemek i¢in kesfedici faktor analizi yapilmistir. Pilot ¢alisma kapsaminda
uygulanan analizler ayn1 sekilde ¢alismanin bu kisminda da tekrar edilmistir. Benzer sekilde
dikey dondiirme teknigi olan Varimax yontemi ile degiskenlerin olusturmus oldugu veri
yapisinin boyutlandirilmasini, faktor analizi i¢in yeterli olup olmadiginin tespiti i¢in ise KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) 6rneklem yeterliligi incelenmistir. Ayn1 zamanda Barlett Kiiresellik

testine bakilarak faktor analizi uygunlugu test edilmistir.
3.5.1.1. Mobil uygulama kullaniulabilirligi ol¢cegi KFA

Mobil uygulama kullanilabilirligi 6l¢egi KFA sonucunda elde edilen faktor yiikleri,
KMO, Bartlett testi degerleri ve toplam agiklanan varyans degerleri asagidaki Tablo 19°’da

gosterilmistir.
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Tablo 19. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olgegi Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi

Diizeltilmis Madde
Olgek Sloek Madde Cikarildigindaki Guvenirlik
e
Boyutlar ¢ . Toplam Glvenirlik Faktor Yuku Analizi
Maddeleri
Korelasyon Katsayisi
MUK1 411 , 797 0,522
MUK3 ,609 773 0,740
Pozitif
MUK5 ,496 787 0,629 ,764
Kullanim
MUK?7 ,449 ,791 0,608
MUK?9 ,535 ,783 0,659
MUK?2 ,518 ,784 0,635
MUK4 444 , 793 0,560
Negatif
MUK®6 ,512 ,785 0,683 729
Kullanim
MUKS8 ,545 ,781 0,684
MUK10 ,353 ,806 0,441
KMO ,868
Bartlett 45
Barlett X2 532,20
Aciklanan Varyans 251,077

KFA sonucunda 6l¢egin orijinal halindeki 2 faktorlii yapisi elde edilmistir. 10 maddeli
olan 6l¢ek beklenildigi gibi pozitif kullanim ve negatif kullanim olmak {izere 2 alt boyuta
ayrilmugtir.  Olgek alt boyutlar1 faktor yiikleri pozitif kullanim igin 0,522 ile ,740 aralifinda;
negatif kulanim alt boyutunda 0,444 ile 0,684 aralifinda deger almaktadir. Ayni zamanda
KMO testiyle 6rneklemin yeterlilik degerinin 0,868 oldugu ve 6rneklemin faktor analizi i¢in
yeterli oldugu belirlenmistir. Ayrica Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi [y2 (45)=
532,20, p<0,001] maddeler arasindaki korelasyonlarin faktér analizi i¢in uygunlugunu
gostermektedir. Mobil uygulama kullanilabilirligi 6lgeginin yapilan analizler sonucunda
toplamda 2 faktorden olusan ve toplam varyansin %51,07’sini aciklayan bir yapiya
ulagilmistir. Diizeltilmis madde-toplam korelasyonu 0,30 {izeri olarak bulunmustur (Tablo

19).
3.5.1.2. Davranigsal niyet él¢egi KFA

Davranigsal niyet 6l¢cegi KFA sonucunda elde edilen faktor yukleri, KMO, Bartlett

testi degerleri ve toplam agiklanan varyans degerleri Tablo 20’de sunulmustur.
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Tablo 20. Davranigsal Niyet Olgegi Déndiiriilmiis Yapilar Matrisi

Diizeltilmis Madde
Olgek . Madde Cikarildigindaki Guvenirlik
Boyutlari Olgek . Toplam Guvenirlik Faktor Analizi
Maddeleri Yuku
Korelasyon Katsayisi
DN1 ,739 ,916 0,823
Tavsiye Etme DN2 ,816 911 0,921
Niyeti DN3 ,781 ,913 0,857 898
DN4 720 ,918 0,777
DN5 126 917 0,781
Tekrar Tercih DNG6 ,690 ,920 0,728
Etme Niyeti DN7 745 916 0,805 o
DN8 175 ,913 0,848
KMO 921
Bartlett 28
Barlett X? 5012,647
Agiklanan Varyans %76,006

KFA sonucunda 0Olgegin orijinal halindeki 2 faktorlii yapisi aymi sekilde ortaya
cikmistir. 8 maddeli olan 6lgek beklenildigi gibi tavsiye etme niyeti ve tekrar tercih etme
niyeti olmak iizere 2 alt boyuta ayrilmistir. Olgek alt boyutlar: faktor yiikleri tavsiye etme
niyeti icin 0,777 ile 0,921 araliginda; tekrar tercih etme niyeti alt boyutunda 0,728 ile 0,805
araligindadir. Ayrica KMO testiyle Orneklemin yeterlilik degerinin 0,868 oldugu ve
orneklemin faktor analizi icin yeterli oldugu belirlenmistir. Ayrica Bartlett kiiresellik testinin
anlamli olmas1 [¥2 (28)= 5012,647, p<0,001] maddeler arasindaki korelasyonlarin faktor
analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir. Mobil uygulama kullanilabilirligi 6l¢eginin yapilan
analizler sonucunda toplamda 2 faktérden olusan ve toplam varyansin %76’sin1 agiklayan bir

yapiya ulagilmistir. Diizeltilmis madde-toplam korelasyonu 0,30 Uzeridir (Tablo 20).
3.5.1.3. E-memnuniyet 0l¢cegi KFA

E-memnuniyet 6lgegi KFA sonucunda elde edilen faktor yikleri, KMO, Bartlett testi

degerleri ve toplam acgiklanan varyans degerleri Tablo 21°de sunulmustur.
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Tablo 21. E-Memnuniyet Ol¢egi Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi

Diizeltilmis Madde o
Guvenirlik
. ) Madde-Toplam Cikarildigindaki Faktor o
Olgek Maddeleri Analizi
Korelasyon Giivenirlik Katsayisi Yuku
EM1 ,719 ,847 0,779
EM2 ,732 ,843 0,799
,876
EM3 ,746 ,837 0,818
EM4 ,741 ,839 0,806
KMO ,833
Bartlett 6
Barlett X2 1784,317
Actklanan Varyans %73,063

KFA sonucunda 6l¢egin orijinal halindeki tek faktorlii yapisi elde edilmistir. 4 maddeli
olan 6lgegin faktor yiikleri; 0,779 ile 0,818 arasinda deger almaktadir. Ayrica KMO testiyle
orneklemin yeterlilik degerinin 0,868 oldugu ve orneklemin faktdr analizi i¢in yeterli oldugu
belirlenmistir. Ayrica Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmas1 [2 (6)= 1784,317, p<0,001]
maddeler arasindaki korelasyonlarin faktdr analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir. Mobil
uygulama kullanilabilirligi 6l¢eginin yapilan analizler sonucunda toplamda 2 faktérden olusan
ve toplam varyansin %73,06’sin1 agiklayan bir yapiya ulasilmistir. Diizeltilmis madde-toplam

korelasyonu 0,30 iizeri olarak tespit edilmistir (Tablo 21).
3.5.2. Dogrulayic faktor analizleri (DFA)

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) daha oncesinde tasarlanan bir modelin beklenilen
faktor yapisima uyup uymadigimi test etmek icin kullanilmaktadir. Yapr gecerliligi
degerlendirilmesinde en sik tercih edilen yontemlerden birisidir (Henrica vd., 2005: 1204;
Alavi vd., 2020: 2209). Yapr gegerliligi degerlendirilmesinde en yaygin kullanilan
yontemlerden birisidir. Bir 6l¢cegin DFA ile dogrulanmasi o 6lgegin gecerli bir 6lgek oldugunu
ifade etmektedir. Temel analizlerden 6nce DFA’ nin uygulanmasi 6l¢eklerin gecerliligine dair
kanitlarin sunulmasi yaygin olarak kabul edilmektedir. Test edilen modelin kabul edilebilirligi
noktasinda DFA analizinde elde edilen uyum iligi indeksleri ile karar verilmektedir (Brown,
2015: 42; Giirbliz ve Sahin, 2016: 334; Alavi vd., 2020: 2209). Uyum iyiligi indeskleri
(Giirbliz ve Sahin, 2016: 337):

x2 (Relative Chi Square Index): Analiz edilen model ile verinin uyumunu test

etmektedir. 42 degerinin serbestlik derecesine bdliinmesiyle genel modelin uyum iyiligi ortaya
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cikmaktadir. 3-5 arasinda olursa kabul edilebilir uyum iyiligi diizeyinde oldugu, eger 3’iin
altinda ise iyl uyum degerini ifade etmektedir.

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation): Yaklasik hatalarin ortalama
kara kokii (RMSEA), modelin 6rneklem kovaryansiyla uyum diizeyini serbestlik derecesini de
dikkate alarak test etmektedir. RMSEA degerinin 0,08’in (Davcik, 2014: 79) altinda olmasi
kabul edilebilir araligi 0,05’in altinda olmasi ise iyi diizeyde uyum gosterdigini ifade
etmektedir.

GFI (Goodness of Fit Index): Model uyumunu 6rneklem biiytikliigiinden bagimsiz
olarak test etmektedir. Bu deger 0,90 {izerinde ise kabul edilebilir diizeyde uyum gosterdigini
0,95 tizerinde deger alirda iyi uyum diizeyindedir (Hu & Bentler, 1999).

CFI (Comparative Fit Index): Orneklem biiyiikliigii ve serbestlik derecesini baz alarak
test edilen modelin temel modele gore karsilastirilmasini saglamaktadir. Bu deger 0,90
Uzerinde olurda kabul edilebilir uyum 0,95 (Marsh, Hau & Wen, 2004: 323) lzerinde olurda
iyi uyum gostermektedir.

TLI (Tucker-Lewis Index): Artan bir uyum indeks degeridir (Cangur ve Ercan, 2015:
158). Bu deger de NFI degerinin serbestlik derecesi goz Oniinde bulundurularak
hesaplanmaktadir. Degerin 0,90 iizerinde olmas1 kabul edilebilir (Fan vd., 2016: 4) uyumu

0,95 tizerinde olmasi iyi uyum diizeyini gostermektedir.
3.5.2.1. Mobil uygulama kullanilabilirligi ol¢cegi DFA

KFA sonrasinda 6l¢eklerin arastirma modeline uygun olup olmadigini ortaya koymak
amagl DFA analizi uygulanmistir. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olgegi’ni dogrulamak
icin yapilan DFA sonuglari (Sekil 9) ve uyum iyiligi degerleri asagida gosterilmistir (Tablo
22).

Tablo 22. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi DFA Modeli indeks Degerleri

Uyum indeksleri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum lyiligi

y2/df 0 <ydf<2 2<y?/df <5 3.887

GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI1<0.95 0.971

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.954

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95 0.940

IFI 0.95 < TFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 0.955

CFI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.955
RMSEA 0 < RMSEA < .05 .05 < RMSEA < .08 0.057
SRMR 0 < SRMR < .05 .05 <SRMR < .10 0.035
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Tablo 22°de gore elde edilen degerler (y*/df =3,887; GFI=0,971; AGFI=0,954;
NFI1=0,940; IFI=0,955; CFI=0,955; RMSEA=0,057; SRMR=0,035) kabul edilebilir uyum
degerleri arasindadir (Gaskin ve Lim, 2016; Tran vd., 2020).
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Sekil 9. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Mobil uygulama kullanilabilirligi pozitif kullanim ve negatif kullanim olmak tizere iki
al boyuttan olugmaktadir. Pozitif kullanimi tek sayilt maddeler olustururken, negatif kullanim
cift sayili maddeler olusturmaktadir. Maddeler “Mobil Uygulama Kullanilabilirligi” bas
harflerinin kisaltmas1 (MUK) ile kodlanarak analize dahil edilmistir. Sekil 9’da gorildigi
gibi modelin faktor yiikleri en diigsiik 0.44 en yiiksek degeri ise 0.74 olarak belirlenmistir.
Modele bakildiginda pozitif ve negatif kullanim arasindaki iligki ise 0.64 olarak 6l¢iilmiistiir
(Sekil 9). ilk olarak mobil uygulama kullanilabilirligi 6lgegi i¢in yapilan analizin uyum iyiligi
degerleri Tablo 22’de sunulmustur.
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3.5.2.2. E-memnuniyet 0l¢cegi DFA

E-Memnuniyet Olcegi igin yapilan DFA sonuglar1 ve gorsel olarak gdsterimi asagida

verilmistir (Sekil 10; Tablo 23).

EM1
Em2 ﬂ——@
EM3
EmM4

Sekil 10. E-Memnuniyet Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgek sorular1 4 maddeden olusmakta ve bu maddeler “EM” olarak kodlanmustr.

Tablo 23. E-Memnuniyet Olgegi DFA Modeli Indeks Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model Uyum Iyiligi

y2/df 0<y¥df<2 2<y?/df <5 4.860

GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI1<0.95 0.995

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.973

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI1<0.95 0.995

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 0.996

CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.996
RMSEA 0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0.066
SRMR 0 <SRMR <.05 .05<SRMR <.10 0.011

Analiz sonucuna gore elde edilen uyum iyiligi degerleri (}*/df =4,860; GFI=0,995;
AGFI=0,973; NFI=0.995; IFI=0.996; CFI=0,996; RMSEA=0,066; SRMR=0,011) kabul
edilebilir duzeydedir (Tablo 23).

3.5.2.3. Davranissal niyet ol¢egi DFA

Davranissal Niyet Olgegi i¢in yapilan DFA sonuglar1 ve uyum iyiligi degerleri asagida

gosterilmistir.

82



K]

DN2

5
3
DN3 -38

DN4

DN5

1
3

85 28
2

DN8

Sekil 11. Davranissal Niyet Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

Davranigsal niyet icin yapilan dogrulayici faktdr analizinde iki alt boyut ve 8
maddeden olusan bir dlgek olusturulmustur. Oncelikle dlgekte tavsiye etme niyeti ile tekrar
tercih etme niyeti arasinda 0.85 diizeyinde bir iligki mevcuttur. Madde yiikleri ise 0.72-0.92

arasinda oldugu gozlemlenmistir (Sekil 11).

Tablo 24. Davranissal Niyet Olgegi DFA Modeli indeks Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model Uyum Tyiligi

y/df 0<y¥df<2 2<y?/df <5 4172

GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI1<0.95 0.981

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.959

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95 0.986

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 0.989

CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.989
RMSEA 0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0.060
SRMR 0 <SRMR < .05 .05<SRMR <.10 0.020
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Madde yiiklerinin yiiksek goriildiigii analizden elde edilen uyum iyiligi degerleri ise
kabul edilebilir uyum degerleri arasindadir (y*df =4,172; GFI=0,981; AGFI=0,959;
NF1=0,986; IFI=0,989; CFI1=0,989; RMSEA=0,060; SRMR=0,020) (Tablo 24).

3.5.2.4. Tum Olceklere yonelik model DFA

Mobil uygulama kullanilabilirligi, e-memnuniyet ve davranissal niyet Olgeklerinin

birlikte DFA model uyum iyiligi indeks degerleri ve gorseli agagida sunulmustur.
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Tim olgeklere yonelik model fit degerleri Tablo 25’te gosterilmistir. TUm Olceklere

yonelik model fit

NF1=0,935;

degerleri incelendiginde; ¥*/df=3,618;

GFI=0,931;
IF1=0,952; CFI=0,952; RMSEA=0,054 ve SRMR=0,037’dir. Elde edilen

AGFI=0,912;

sonuclara gore tiim modelin kabul edilebilir ve iyi uyum diizeyinde oldugu goriilmektedir

(Tablo 25).



Tablo 25. Tum Olgekler Model Fit Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model Uyum lyiligi

y2/df 0<y¥df<2 2<y?/df <5 3.618

GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90<GF1<0.95 0.931

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.912

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI1<0.95 0.935

IFI 0.95 <IFI< 1.00 0.90< IFI<0.95 0.952

CFI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.952
RMSEA 0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0.054
SRMR 0 <SRMR <£.05 .05<SRMR <.10 0.037

3.5.2.4. Tiim olceklere yonelik yakinsak ve wraksak gegerlilik indeksleri

Tim olgeklere yonelik yakinsak ve 1raksak gecerlilik indeksleri Tablo 26°da

gosterilmistir.

Tablo 26. Tim Olgeklere Yénelik Yakinsak ve Iraksak Gegerlilik indeksleri

Boyutlar Ca CR AVE MSV ASV
Pozitif Kullanim 0,764 0,770 0,580 0,473 0,352
Negatif Kullanim 0,729 0,740 0,555 0,213 0,175
e-Memnuniyet 0,876 0,880 0,801 0,582 0,431
Tavsiye Etme Niyeti 0,898 0,910 0,846 0,582 0,418
Tekrar Tercih Etme Niyeti 0,877 0,870 0,792 0,570 0,384

Co = Cronbach Alpha; CR = Composite Reliability; AVE = Average Variance Extracted: MSV = Maximum Shared

squared variance; ASV = Average Shared squared Variance

Tim olgeklere yonelik yakinsak ve iraksak gegerlilik degerleri incelendiginde;
Yakinsak gegerliliginin saglanmasinda CR>AVE ve AVE>50 olmalidir (Fornell ve Larcker,
1981; Sharif vd., 2020; Ernest vd., 2019). Ilgili degerler incelendiginde; CR>AVE sartinin
saglandigr ve pozitif kullanim AVE degeri 0,58; negatif kullanom AVE degeri 0,55; e-
memnuniyet AVE degeri 0,80; tavsiye etme niyeti AVE degeri 0,84 ve tekrar tercih etme
niyeti AVE degeri 0,79 oldugu gdzlenmistir. Ilgili sonuglar degerlendirildiginde yakinsak
gecerliliginin saglandig1 goriilmektedir. Iraksak gecerliliginin saglanmasi i¢in ise literatiirde
MSV<AVE ve ASV<AVE sartin1 saglamalidir (Ernest vd., 2019; Nikkhah vd., 2018). Tiim
degiskenler icin MSV<AVE ve ASV<AVE kriterini sagladigimni belirlenmisti. Tiim bu

sonuglarla birlikte yakinsak ve 1raksak gegerliliklerinin saglandig: goriilmiistiir.
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3.5.2.5. Tiim ol¢ek degiskenlerine yonelik normallik analizi sonuglart

Mobil uygulama kullanilabilirligi, davranissal niyet ve e-memnuniyete yonelik puan

ortalamalari, standart sapmalar1 ve ¢arpiklik ve basiklik degerleri Tablo 27°de gdsterilmistir.

Tablo 27. Tum Olgek Degiskenlerine Ydnelik Normal Dagilim Analizi Sonuglar

Degiskenler Ortalama Standart Sapma  Carpikhk  Basikhk
Pozitif kullanim 3,6243 ,69667 -,567 ,592
Negatif kullanim 3,7199 ,69261 -,533 473
Mobil Uygulama Kullamlabilirligi 3,6721 ,59386 -,230 ,061
(Genel)
Tavsiye Etme Niyeti 3,8031 ,712270 -,696 1,095
Tekrar Tercih etme niyeti 3,8133 ,71148 -,625 1,130
Davramssal niyet (Genel) 3,8082 67177 -,552 1,145
E-memnuniyet (Genel) 3,8560 ,71084 -,678 1,059

Pozitif kullanim i¢in puan ortalamas1 (x=3,62) carpiklik degeri (-,567) basiklik (,592),
negatif kullanim puan ortalamasi1 (x=3,71) ¢arpiklik degeri (-,533) basiklik (,473) ve mobil
uygulama kullanilabilirligi puan ortalamasi (x=3,67) carpiklik degeri (-,230) basiklik
(,061)’dir. Tavsiye etme niyeti puan ortalamasi (x=3,80) carpiklik degeri (-,696) basiklik
(1,095), tekrar tercih etme niyeti puan ortalamasi (Xx=3,81) carpiklik degeri (-,625) basiklik
(1,130) ve davranigsal niyet puan ortalamasi (X=3,80) carpiklik degeri (-,552) basiklik
(1,145)’dir. E-memnuniyet puan ortalamasi (x=3,85) carpiklik degeri (-,678) basiklik
(1,059)’dur. Tabachnick & Fidell, (2018)’e gore verilerin -1,5 ile +1,5 arasinda deger almasi

sonucu normal dagilim sartin1 sagladigini gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Calismanin bu boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi, 6lgek
degiskenleri ile demografik degiskenler arasinda anlamhi bir fark olup olmadigimnin
belirlenmesi, aragtirmada kullanilan oOlcekler arasi iligkilerin belirlenmesinde Pearson
korelasyon analizi ve arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezlerin analiz sonuglarina yer

verilmistir.
4.1. Arastirma Dahilinde Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri
Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri Tablo 28°de gdsterilmistir.

Tablo 28. Katilimcilara Ait Demografik Veriler

Degiskenler Gruplar N %
o Kadin 465 52,3
Cinsiyet
Erkek 424 47,7
) Evli 299 33,6
Medeni Durum
Bekar 590 66,4
18-25 yas arasi 434 48,8
26-35 yag arasi 296 33,3
Yas
36-45 yas arast 131 14,7
46 yas ve lizeri 28 3,1
Hkégretim ve ortaokul 15 1,7
Lise 124 13,9
On lisans 345 38,8
Egitim Durumu )
Lisans 312 35,1
Yiksek lisans 58 6,5
Doktora 35 3,9
0-2.500 TL aras1 261 29,4
2.501-5.000 TL aras1 158 17,8
Gelir Durumu 5.001-7.500 TL arast 196 22
7.501-10.000 TL arasi1 122 13,7
10.001 TL ve Uzeri 152 17,1
Toplam 889 100

Katilimcilarin %52,3°1 kadin (N=465) %47,7’s1 erkek (N=424)’tir. Medeni durum
olarak; %33,6’s1 evli (N=299) %66,4’1i (N=590)’dir. Yas dagilimlarinda %48,8’1 18-25 yas
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aras1 (N=434), %33,3’li 26-35 yas arast (N=296), %14,7’si 36-45 yas aras1 (N=131), %3,1°1
46 yas ve tlizeri (N=28)’dir. Egitim diizeyinde; %]1,7’si ilkdgretim ve ortaokul (N=15),
%13,9°u lise (N=124), %38,8’1 6n lisans (N=345), %35,1°1 lisans (N=312), %6,5°1 yiiksek
lisans (N=58) ve 9%3,9’u doktora (N=35) mezunudur. Gelir durumlarindaki dagilim
incelendiginde; %29,4’1 0-2.500 TL arast (N=261), %17,8’1 2.501-5.000 TL aras1 (N=158),
%22’s1 5.001-7.500 TL aras1 (N=196), %13,7’si 7.501-10.000 TL aras1 (N=122) ve %17,1’i
10.001 TL ve tizeri (N=152)’dir (Tablo 28)

Katilimcilarin e-nabiz kullanim bilgileri Tablo 29°da sunulmustur.

Tablo 29. Katilimcilarin E-Nabiz Kullanim Bilgileri

Degiskenler Gruplar N %
Randevu almak icin 153 17,2

Tahlil sonuglarini gérmek icin 176 19,8

e-Nabiz Kullanim Nedeni Ilag hatirlatmalar1 icin 4 04
Gegmis verilerime ulagmak igin 107 12,0

Hepsi 449 50,5

Gilinde Bir Kez 30 3,4

Gunde Birkag Kez 22 2,5

Haftada Bir Kez 66 74

e-Nabiz Kullanim Sikhig1 Haftada Birkag Kez o8 70
Ayda Bir Kez 239 26,9

Ayda Birka¢ Kez 195 21,9

Yilda Bir Kez 7 8,7

Yilda Birka¢ Kez 192 21,6

Toplam 889 100

E- nabiz kullanicilarina yonelik diger sorulara bakildiginda katilimcilarin 449 kisisi
(%50,5) uygulamay1 tiim islemler i¢in kullandigini, 153 kisisi sadece randevu almak igin
kullandigini, 176°s1 (%19,8) tahlil sonuglarin1 gérmek i¢in kullandigini, 107°s1 (%12) gecmis
verilerine ulasmak i¢in kullandigini, 4’1 (0,4) ise sadece ila¢ hatirlatmalari i¢in kullandigini
ifade etmistir.

Uygulamanin kullanim sikligina bakildiginda ise katilimcilarin en ¢ok 239 kisiyle
(%26,9) ayda bir kez kullandigini, 195 kisiyle (%21,9) ayda birka¢ kez kullandigini, 192
kisinin (%21,6) yilda birkag¢ kez kullandigini, 77 kisinin (%8,7) yilda bir kez kullandigini, 68
kisinin (%7,6) haftada birkag¢ kez kullandigin1 66 kisinin (%7,4) haftada bir kez kullandigini
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30 kisinin (%3,4) giinde bir kez 22 kisinin (%2,5) ise giinde birka¢ kez kullandigim
belirtmislerdir (Tablo 29).

4.2. Tammlayia Istatistige fliskin Bulgular

Calismanin  bu boliimiinde arastirmada yararlanilan Olceklerin - madde puan
ortalamalar1 ve standart sapmalarina yer verilmistir. Mobil uygulama kullanilabilirligi 6l¢egi

madde puan ortalamalar1 Tablo 30°da gdsterilmistir.

Tablo 30. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olcegi Madde Puan Ortalamalari

Olcek Degiskenleri N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
MUK1 889 1,00 5,00 3,5174 1,10077
MUK3 889 1,00 5,00 3,7109 ,98107
Pozitif kullanim MUKS5 889 1,00 5,00 3,4972 ,91917
MUK7 889 1,00 5,00 3,6614 ,94862
MUK9 889 1,00 5,00 3,7345 ,89377
MUK2 889 1,00 5,00 3,7255 ,96855
MUK4 889 1,00 5,00 3,9258 1,05111
Negatif kullanim MUK®6 889 1,00 5,00 3,8200 ,86551
MUK8 889 1,00 5,00 3,8954 ,92954
MUK10 889 1,00 5,00 3,2328 1,15704

Tablo 30’da pozitif kullanimda en yiiksek madde puan ortalamasi 3,73 ile MUK9
olarak kodlanan “Bu uygulamayi kullanirken kendimden ¢ok emin hissettim.” ifadesidir.
Negatif kullanim en yiiksek madde puan ortalamasi 3,92 ile MUK4 olarak kodlanan “Bu
uygulamay1 kullanabilmek i¢in daha teknik bir kisinin deste§ine ihtiyag duyacagimi
diistinliyorum.” maddesidir.

Mobil uygulama kullanilabilirligi 6l¢egine katilimcilarin besli Likert tipinde verilen
yanitlarin dagilimi Tablo 31°de gosterilmistir.

Pozitif kullanimda en yiiksek katilim orani %53,8 ile “Katiliyorum” yanitin1 MUK3
“Bu uygulamanin kullaniminin kolay oldugunu diistinliyorum.” ifadesidir. Negatif kullanimda
en yiiksek katilim oran1 %55,5 ile “Katiliyorum” yanitint MUK6 “Bu uygulamada cok fazla

tutarsizlik oldugunu diisiindiim.” maddesidir (Tablo 31).
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Tablo 31. Mobil Uygulama Kullanilabilirligi Olgegine Verilen Yanitlarin Dagilimi

Kesinlikle Kesinlikle
Degiskenler Katilmiyorum  Kararsizzim  Katilmiyorum
Katilmiyorum Katillyorum
N 42 162 118 428 139
MUK1
% 4,7 18,2 13,3 48,1 15,6
N 31 90 137 478 153
MUK3
g % 3,5 10,1 15,4 53,8 17,2
=
= N 25 96 273 402 93
2 MUKS5
“— % 2,8 10,8 30,7 45,2 10,5
5 N 24 93 178 459 135
o MUK?7
% 2,7 10,5 20,0 51,6 15,2
N 21 63 189 474 142
MUK?9
% 2,4 71 21,3 53,3 16,0
N 25 87 161 450 166
MUK2
% 2,8 9,8 18,1 50,6 18,7
N 27 94 82 401 285
MUK4
E % 3,0 10,6 9,2 45,1 32,1
= 18 62 157 493 163
2  MUKs6
= % 2,0 7,0 17,7 55,5 18,3
<
g0 N 14 68 123 460 220
z MUKS8
% 1,6 7,6 13,8 51,7 24,7
N 49 256 135 337 112
MUK10
% 55 28,8 15,2 37,9 12,6

Katilimcilarin e-memnuniyet 6l¢egine verdikleri yanitlarin madde puan ortalamasi ve

standary sapmasi istatistikleri Tablo 32’de gdsterilmistir.

Tablo 32. E-Memnuniyet Olgegi Madde Puan Ortalamalar

Degiskenler N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
EM1 889 1,00 5,00 3,8661 ,86151
EM2 889 1,00 5,00 3,8673 ,78581
EM3 889 1,00 5,00 3,8954 ,80488
EMA4 889 1,00 5,00 3,7953 87427

E-memnuniyet Olceginde en yliksek madde puan ortalamasi 3,89 ile EM3 ile “Bu

uygulamay1 tercih etmem akillica bir karardir” maddesidir (Tablo 32).

E-memnuniyet

olgegine katilimcilarin besli likert tipinde verilen yanitlarin dagilimi Tablo 33°te sunulmustur.
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Tablo 33. E-memnuniyet Olgegine Verilen Yanitlarin Dagilimi

Kesinlikle Kesinlikle
Degiskenler Katilmiyorum  Kararsizim  Katilmiyorum
Katilmiyorum Katillyorum

N 17 55 130 515 172
EM1

% 19 6,2 14,6 57,9 19,3

N 9 42 161 523 154
EM2

% 1,0 4,7 18,1 58,8 17,3

N 14 39 138 533 165
EM3

% 1,6 4,4 15,5 60,0 18,6

N 20 58 155 507 149
EM4

% 2,2 6,5 17,4 57,0 16,8

E-memnuniyet Olgegi’nde en yiiksek katilim oran1 %60 ile “Katiltiyorum” yanitmi
EM3 ifadesi “Bu uygulamayi tercih etmem akillica bir karardir” maddesidir (Tablo 33).
Katilimcilarin davranissal niyet 6lgegine verdikleri yanitlarin madde puan ortalamasi

ve standary sapmast istatistikleri Tablo 34’te sunulmustur.

Tablo 34. Davranissal Niyet Olgegi Madde Puan Ortalamasi ve Standart Sapma Istatistikleri

Olcek Degiskenleri N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
DN1 889 1,00 5,00 3,8121 ,80373
Tavsiye Etme  DN2 889 1,00 5,00 3,8830 ,76952
Niyeti DN3 889 1,00 5,00 3,8380 ,79318
DN4 889 1,00 5,00 3,6794 ,92733
DN5 889 1,00 5,00 3,7919 ,89323
Tekrar Tercih  DNG6 889 1,00 5,00 3,7762 ,82913
Etme Niyeti DN7 889 1,00 5,00 3,8616 ,77400
DN8 889 1,00 5,00 3,8234 ,82832

Tavsiye etme niyetinde en yiiksek madde puan ortalamasi 3,88 ile DN2 “Tavsiyem
soruldugunda, bu uygulamay1 6neririm” maddesidir. Tekrar tercih etme niyetinde en yiiksek
madde paun ortalamas1 3,86 ile DN7 “Saglikla ilgili baz1 ihtiyaclarimi gidermek ig¢in, bu
uygulamay1 tercih etme niyetindeyim” ifadesidir (Tablo 34). Davranigsal niyet Olgegine

verilen yanitlarin dagilim istatistikleri Tablo 35°te gosterilmistir.
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Tablo 35. Davranigsal Niyet Olgegine Verilen Yanitlarin Dagilimi

. Kesinlikle Kesinlikle
Olcek degiskenleri Katilmiyorum Kararsizim  Katilmiyorum
Katilmiyorum Katillyorum
N 10 53 167 523 136
DN1
_ % 11 6,0 18,8 58,8 15,3
> N 10 41 138 554 146
z DN2
2 % 11 4,6 15,5 62,3 16,4
(1 N 9 54 147 541 138
S DN3
g % 1,0 6,1 16,5 60,9 15,5
@
= N 22 83 189 459 136
DN4
% 2,5 9,3 21,3 51,6 15,3
N 22 56 166 486 159
‘= DN5
g % 25 6,3 187 54,7 17,9
% N 10 48 211 474 144
£ DN6
i % 11 54 23,7 53,3 16,2
<
S N 12 41 153 543 142
o DN7
': % 13 4,6 17,2 61,1 16,0
IS
kv N 16 40 181 500 152
i DNS8
% 1,8 4,5 20,4 56,2 17,1

Tavsiye etme niyetinde en yliksek katilim oran1 %62,3 ile “Katiliyorum” yanitint DN2
ifadesi “Tavsiyem soruldugunda, bu uygulamay1 oneririm” maddesidir. Tekrar tercih etme
niyetinde en yiiksek katilim oran1 %61,1 ile “Katiliyorum” yanitint DN7 ifadesi “Saglikla
ilgili bazi ihtiyaglarimi gidermek icin, bu uygulamay: tercih etme niyetindeyim” ifadesidir
(Tablo 35).

4.3. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Calismaya konu olan tiim degiskenlerin ve alt boyutlarinin birbirleriyle iliskisini
belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin normal
dagilim sartin1 sagladigi i¢in pearson korelasyon analizi yontemi tercih edilmistir. Caligmada
kullanilan 6lgek degiskenleri ile alt boyutlar1 arasindaki etkilesime gore yapilan pearson

korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 36’da gosterilmistir.
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Tablo 36. Olgekler Arasi Pearson Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler X S.S. MUK PK NK EM DN TEN TTEN
MUK 3,672 0,593 1
PK 3,624 0,696 0,856** 1
NK 3,719 0,692 0,854** 0,462** 1
EM 3,856 0,710 0,662** 0,688** 0,444** 1
DN 3,808 0,671 0,614** 0,643** 0,406**  0,775** 1
TEN 3,803 0,722 0,586** 0,603** 0,398**  0,763**  0,938** 1

TTEN 3,810 0,711 0,564** 0,601** 0,363** 0,688**  0,936**  0,755** 1

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001 MUK= Mobil Uygulama Kullanmilabilirligi; PK= Pozitif Kullanim; NK=
Negatif Kullanim; EM= E-Memnuniyet; DN= Davranigsal Niyet; TEN=Tavsiye Etme Niyeti; TTEN= Tekrar
Tercih Etme Niyeti

Mobil uygulama kullanilabilirligi ile e-memnuniyet (r: 0,662) ve davranigsal niyet (r:
0,614) arasinda anlaml1 ve pozitif yonlii bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Pozitif kullanim ile
e-memnuniyet (r: 0,688) ve davranigsal niyet (r: 0,643) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski mevcuttur. Negatif kullanim ile e-memnuniyet (r: 0,444) ve davranigsal niyet (r: 0,406)

arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligskinin oldugu gézlenmistir (Tablo 36; p<0,01).

4.4. Yapisal Esitlik Modeli

Calismanin bu boliimiinde arastirmada belirtilen birinci ve ikinci amaca yonelik
olusturulan hipotezlerin test sonuglarina yer verilmistir. Arastirmada gelistirilen hipotezler
yapisal esitlik modeli ile test edilmis, yapisal esitlik modelinin olusturulmasinda AMOS 24
paket programi tercih edilmistir. Yapisal eslik modeli ile oOncelikle mobil uygulama
kullanilabilirliginin davranigsal niyet iizerindeki etkisinin dogrudan etki degeri daha sonra ise
e-memnuniyet kavrami aracilig1 ile dolayli etki degeri gosterilmeye g¢alisilmistir. Boylelikle
etki degerinin arac1 degisken ile ne kadar diisiis sagladig1 gézlemlenmektedir. Son olarak elde
edilen neticeler sonucunda ise dogrudan etki degeri ile dolayl etki degeri toplanarak toplam
etki degeri hesaplanarak calismanin saglamasi yapilmistir. Arastirma hipotezlerinin test
edilmesinde ilk olarak ¢aligmanin bagimsiz degiskeni mobil uygulama kullanilabilirliginin e-

memnuniyet tizerindeki direkt etkisi gosterilmistir (Sekil 13).
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Sekil 13. Mobil Uygulama Kullanilabilirliginin E-Memnuniyet Uzerindeki Direkt Etkisi

Sekil 13’te gosterilen DFA analizi seklinin model fit indeks degerleri Tablo 37°de

gosterilmistir.

Tablo 37. Mobil Uygulama Kullanilabilirliginin Davranissal Niyet Uzerindeki Direkt Etkisi
Model Fit Indeks Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum Tyiligi

y2/df 0<y¥df<2 2<y?/df < 5 3.086

GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GF1<0.95 0.940

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.924

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95 0.944

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 0.962

CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.962
RMSEA 0 <RMSEA <£.05 .05 < RMSEA <.08 0.048
SRMR 0 <SRMR <.05 .05 <SRMR <.10 0.036

Tablo 35’te x?/df=3,086; GFI=0,940; AGFI=0,924; NFI=0,944; IFI=0,962;
CFI1=0,962; RMSEA=0,048; SRMR=0,036 olarak belirlendigi goriilmiistiir. Goriildiigi lizere
elde edilen degerlerin kabul edilebilir ve iyi uyum degerlerini sergiledikleri gozlenmistir.
Arastirmanin amact dogrultusunda mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet

Uzerine etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliinii ortaya koymak i¢in yine AMOS 24
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programindan yararlanilmistir. Bu amagla aragtirma modeli ¢izimi gorsel olarak Sekil 14°te

sunulmustur.
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Sekil 14. Mobil Uygulama Kullanilabilirliginin Davramsgsal Niyet Uzerine Etkisinde E-

Memnuniyetin Aracilik Rolii

llgili modele yonelik DFA analizi sonucunda model fit degerleri Tablo 38’da

sunulmustur.
Tablo 38. Aracilik Modeli Model Fit Degerleri
Uyum indeksleri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum lyiligi
/df 0<y/df <2 2</df <5 2.672
GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI<0.95 0.959
AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 0.945
NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95 0.957
IFI 0.95 <TIFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 0.973
CFI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 0.973
RMSEA 0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0.043
SRMR 0 <SRMR <.05 .05<SRMR <.10 0.033
Tablo 36’da ¥?/df=2,672; GFI=0,959; AGFI=0,945; NFI=0,957; IFI=0,973;

CF1=0,973; RMSEA=0,043; SRMR=0,033 olarak belirlendigi goriilmiistiir. Goriildiigi tizere

elde edilen degerlerin kabul edilebilir ve iyi uyum degerlerini sergiledikleri belirlenmistir.
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Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet {izerine etkisinde e-memnuniyetin

aracilik etkisini belirlemeye yonelik yapilan analiz sonuglar1 Tablo 39°da gdsterilmistir.

Tablo 39. Aracilik Modeli Analizi Sonuglari

Standardize Standardize

Dogrudan Etki  Edilmemis Kgfs‘;'y“l'far SH CR. P R? Sﬁ::r SEJI?II' p
Katsayilar ®)
MUK > EM ,959 ,895 ,061 15,688 Fhx ,801 841 957  ,003*
EM > DN ,701 157 ,086 8,113 ikl 476,962 ,017*
MUK - DN ,157 ,158 ,092 1,705 ,088 o -,054 436 ,250
Dolayh Etki
MUK - DN ,673 ,678 ,164 4,103 falakel 445 889  ,012*
Toplam Etki
MUK - DN ,830 ,836 ,039 21,435 il , 762,904  ,009*

*p<0,01; ***p<0,001; C.R.: Standardize Edilmemis Katsayilar/ Standart hata

Tablo 39’da dogrudan etkiler incelendiginde; mobil uygulama kullanilabilirliginin e-
memnuniyeti anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir (=,895). E-memnuniyetin davranissal
niyet {izerinde anlamli ve pozitif yonde etkisi vardir (B=,757). Mobil uygulama
kullanilabilirliginin davranigsal niyet {izerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin olmadig1
belirlenmistir (p:0,088). Dolay1 etkiler incelendiginde; Mobil uygulama kullanilabilirliginin

davranigsal niyet lizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisinin oldugu mevcuttur (p=,678).

Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet {izerinde dogrudan etkisi
(p:0,088) anlamsiz iken dolayli etkisi (P=,678) istatiksel acidan anlamli bulunmustur.
Dolayisiyla e-memnuniyetin aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in Zhao vd. (2010) aract etki
analizlerinde Baron ve Kenny (1986) araci etki analizlerinde onerilen kosullardan birinci
kosulun gerekli olmadiginmi iddia etmektedir. Yazarlara gore dolayl etkiler anlamli ise araci
etkiden so6z edilebilmektedir. E-memnuniyetin bu ¢alismada Zhao vd. (2010) araci etki karar

agacina gore tam aracilik rolii tistlendigi goriilmektedir.

Pozitif ve negatif kullanimin davranigsal niyet iizerine etkisinde e-memnuniyetin
aracilik rolii yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Olusturulan model Sekil 15°te

gosterilmistir.
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Sekil 15. Pozitif ve Negatif Kullanimin Davranissal Niyet Uzerine Etkisinde E-Memnuniyetin
Aracilik Rolii Gorseli

Olusturulan modele yonelik elde edilen model fit degerleri Tablo 40°ta sunulmustur.

Tablo 40. Pozitif ve Negatif Kullanimim Davranissal Niyet Uzerine Etkisinde E-
Memnuniyetin Aracilik Rolii Model Fit Degerleri

Uyum indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum  Model Uyum lyiligi

y2/df 0 <ydf<2 2<ydf <5 3,101

GFI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI<0.95 ,940

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90 923

NFI 0.95<NFI<1.00 0.90<NFI<0.95 944

IFI 0.95 <TFI< 1.00 0.90< IF1<0.95 ,962

CFI 0.95<CFI<1.00 0.90<CFI<0.95 ,961
RMSEA 0 < RMSEA < .05 .05 <RMSEA < .08 ,049
SRMR 0 < SRMR < .05 .05 <SRMR < .10 ,031

Tablo 40’da y*df=3,101; GFI=0,940; AGFI=0,923; NFI=0,944; IFI=0,962;
CFI=0,961; RMSEA=0,049; SRMR=0,031 olarak belirlendigi goriilmiistiir. Elde edilen
degerlerin kabul edilebilir ve iyi uyum degerlerini sergiledikleri gozlenmistir. Pozitif ve
negatif kullanimin davranigsal niyet iizerine etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliini

belirlemeye yonelik yapilan analiz sonuglar1 Tablo 39’da gosterilmistir.
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Tablo 41’de pozitif kullanim i¢in dogrudan etkiler incelendiginde; pozitif kullanim e-
memnuniyeti anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir (=,789). E-memnuniyetin davranissal
niyet iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkisi vardir ($=,806). Pozitif kullanimin davranigsal
niyet iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1r ortaya c¢ikmustir (p:0,166). Dolay1 etkiler
incelendiginde; pozitif kullanimin davranissal niyet iizerinde anlamli ve pozitif yonli bir
etkisi vardir (=,636). Pozitif kullanimin davranigsal niyet lizerinde dogrudan etkisi (p:0,166)
anlamsiz iken dolayli etkisi ($=,636) istatiksel olarak anlamlidir. Bu kapsamda e-
memnuniyetin aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in Zhao vd. (2010)’nin yaklasimi geregi
Baron ve Kenny (1986)’nin yaklasimi aksine dolayli etkiler anlamli ise araci etkinin varlig
ortaya ¢ikmaktadir. Pozitif kullanimin davranigsal niyet {izerinde e-memnuniyetin Zhao vd.

(2010)’nin arac1 etki karar agacina gore tam aracilik rolii iistlenmektedir.

Tablo 41’de negatif kulanim i¢in dogrudan etkiler incelendiginde; negatif kullanimin
e-memnuniyet (p:0,167) ve davranigsal niyet (p:0,574) iizerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1
gozlenmistir. Dolayl etkiler incelendiginde; negatif kullanimin davranigsal niyet iizerinde
anlamli bir etkisi bulunmamistir (p:0,101). Bu baglamda dolayli etkiler sonucu da anlaml
bulunmadig: i¢in negatif kullanimin davranigsal niyet ilizerinde e-memnuniyetin aracilik roli

bulunmamaktadir.

Tablo 41. Pozitif ve Negatif Kullanimim Davranissal Niyet Uzerine Etkisinde E-

Memnuniyetin Aracilik Rolii Analizi Sonuglari

Standardize  Standardize .
Alt Ust
Dogrudan Etki Edilmemis Edilmis SH C.R. p R? p
Smmir  Smr
Katsayillar  Katsayilar (B)

PK -> EM ,803 ,789 ,057 14,198 kel ,674 914  011*
NK > EM ,144 ,097 ,069 2,100 ,036* 729 -029 229 167
EM > DN , 746 ,806 ,064 11,580 ok 649 970  ,007*
PK => DN ,001 ,096 ,065 1,387 166,811 -115 256  ,439
NK -> DN ,026 ,019 ,051 0,500 617 -051 ,080 574
Dolayh Etki
PK > DN ,600 ,636 110 5,454 ,504 847  ,005*
NK - DN ,108 ,078 ,040 2,700 -001 ,208 101
Toplam Etki
PK > DN ,690 ,732 ,078 8,846 ,603 872 ,011*
NK > DN ,133 ,097 077 1,727 -034 216 191
*p<0,05
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4.5. Demografik Degiskenlerin Analiz Sonuc¢lar

Arastirmanin bu b6liminde mobil uygulama kullanilabilirligi, e-memnuniyet ve
davranigsal niyet Olcekleri ile demografik degiskenler arasinda yapilan analiz sonuglarina yer
verilmistir. Kullanilacak analiz yontemlerinin belirlenmesinde 6l¢ek degiskenlerinin dncelikle
normal dagilim sarti aranmistir. Verilerin normal dagilim gosterdigi belirlendikten sonra
parametrik analiz yontemlerinin kullanilmasina karar verilmistir. Aragtirmada kullanilan 6l¢ek
degiskenleri ile bagimsiz iki grubun karsilastirilmasinda bagimsiz 6rneklem t testi, li¢c ya da
daha fazla grubun karsilastirilmasinda tek yonlii varyans analizi (ANOVA) tercih edilmistir.
Gruplar arasi farklilig1 belirlemede farkin hangi gruptan kaynaklandigin1 géstermek igin Pos
Hoc Tukey testi kullanilmstir.

Arastirmada kullanilan 6lgekler ile cinsiyet arasinda yapilan bagimsiz 6rneklem t testi

analiz sonuglar1 Tablo 42°te sunulmustur.

Tablo 42. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

Degiskenler Gruplar N X SS t SD p
Mobil Uygulama Kadin 465 3,6658 0,58462
-0,331 887 0,741
Kullanmilabilirligi Erkek 424 3,6790 0,60444
Kadin 465 3,6069 0,69873
Pozitif Kullanim -0,780 887 0,435
Erkek 424 3,6434 0,69473
Kadin 465 3,7247 0,67525
Negatif Kullanim 0,217 887 0,828
Erkek 424 3,7146 0,71192
] Kadin 465 3,8710 0,67695
E-Memnuniyet 0,656 887 0,512
Erkek 424 3,8396 0,74669
Kadin 465 3,8315 0,63816
Davramissal Niyet 1,080 887 0,280
Erkek 424 3,7827 0,70669
] o Kadin 465 3,8333 0,68753
Tavsiye Etme Niyeti 1,305 887 0,192
Erkek 424 3,7700 0,75884
Tekrar Tercih Etme Kadn 465 3,8296 0,68513
N 0,715 887 0,475
Niyeti Erkek 424 3,7954 0,73969

Mobil uygulama kullanilabilirligi, pozitif kullanim, negatif kullanim, e-memnuniyet,
davranigsal niyet, tavsiye etme niyeti ve tekrar tercih etme niyeti ile cinsiyet arasinda anlamli
bir fark olmadig1 gozlenmistir (Tablo 42 p>0,05).

Arastirmada kullanilan 6lgekler ile medeni durum arasinda yapilan bagimsiz 6rneklem

t testi analizi sonuglar1 Tablo 43’te gosterilmistir.
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Tablo 43. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Medeni Duruma Gére Degerlendirilmesi

Degiskenler Gruplar N X SS t SD p
Mobil Uygulama Evli 299 3,7408 0,59518 .
2,462 887 0,014
Kullanilabilirligi Bekar 590 3,6373 0,59065
Evli 299 3,7050 0,69770 .
Pozitif Kullamim 2,466 887 0,014
Bekar 590 3,56834 0,69316
Evli 299 3,7766 0,67306
Negatif Kullanim 1,739 887 0,082
Bekar 590 3,6912 0,70112
Evli 299 3,9373 0,71802 .
E-Memnuniyet 2,434 887 0,015
Bekar 590 3,8148 0,70420
Evli 299 3,8583 0,72406
Davramigsal Niyet 1,583 887 0,114
Bekar 590 3,7828 0,64281
Tavsiye Etme Evli 299 3,8629 0,74439
-3 1,756 887 0,079
Niyeti Bekar 590 3,7729 0,71018
Tekrar Tercih Evli 299 3,8537 0,77077
- 1,206 887 0,228
Etme Niyeti Bekar 590 3,7928 0,67922

Mobil uygulama kullanilabilirligi (p:0,014) ve pozitif kullanim (p:0,014) ile medeni
durum arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Mobil uygulama kullanilabilirligi ve
pozitif kullanimin evli olan katilimeilarda anlaml diizeyde daha yiiksektir. E-memnuniyet ile
medeni durum arasinda anlamli bir fak oldugu saptanmistir (p:0,015). Evli katilimecilarda e-
memnuniyetin anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Negatif kullanim,
davranigsal niyet, tavsiye etme niyeti ve tekrar tercih etme niyeti ile medeni durum arasinda
anlamli bir fark olmadigi ortaya ¢ikmistir (Tablo 43; p>0,05).

Veri toplama isleminde demografik veri olusturulurken agik uclu olarak sorulan yas
sorusu veri analizi yapilmadan 6nce kusaklar ve yas siniflandirmalar1 goz oniine alinarak 4
farkli kategori olusturularak kodlanmistir. Kodlama sonrasinda olusturulan gruplar ikiden
fazla grup oldugu i¢in tek yonlii ANOVA testi uygulanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgekler
ile katilimcilarin yas gruplar arasinda yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 44°te

sunulmustur.
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Tablo 44. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Yas Gruplarina Gore Degerlendirilmesi

Gruplar
Degiskenler Gruplar N Ortalama SS F p
Arasi Fark
18-25 yas arasi 1 434 3,6180 ,61061
Mobil
26-35 yas aras1 2 296 3,6764 ,53601
Uygulama 4,747  0,003* 3>1,2
36-45 yas aras1 131 3,8397 ,57240
Kullanilabilirligi
46 yas ve iizeri 4 28 3,6821 ,84811
18-25 yas aras1 ! 434 3,5742 , 71904
26-35 yas arasi 296 3,6101 ,64121
Pozitif Kullanim 4,446  0,004* 3>1,2
36-45 yas aras1 3 131 3,8244 ,64642
46 yas ve iizeri 28 3,6143 ,96445
18-25 yas aras1 ! 434 3,6618 ,73126
Negatif 26-35 yas arasi 296 3,7426 ,62367
2,821 0,038* 3>1
Kullanim 36-45 yas aras1 3 131 3,8550 ,66428
46 yas ve iizeri 28 3,7500 ,82305
18-25 yas aras1 ! 434 3,7984 ,72879
) 26-35 yas arasi 2 296 3,8564 ,64512
E-Memnuniyet 5,032 0,002* 3>1,2
36-45 yas arasi 3 131 4,0668 67782
46 yas ve tizeri 28 3,7589 1,03074
18-25 yas arasi1 ! 434 3,7843 ,64705
Davramsgsal 26-35 yas aras 2 296 3,7736 ,68810
) 2,804 0,039* 3>1,2
Niyet 36-45 yas aras1 ° 131 3,9637 ,66857
46 yas ve tizeri 28 3,8170 ,81400
18-25 yas aras1 ! 434 3,7828 ,70991
Tavsiye Etme 26-35 yas aras1 2 296 3,7686 ,73450
A 2,527 0,056
Niyeti 36-45 yas aras1 ° 131 3,9618 ,68604
46 yas ve tizeri 28 3,7411 ,88841
18-25 yas aras1 ! 434 3,7857 ,69529
Tekrar Tercih 26-35 yas arasi 296 3,7787 72312
o 2,583 0,052
Etme Niyeti 36-45 yas aras1 3 131 3,9656 ,71439
46 yas ve iizeri 4 28 3,8929 ,76203
*p<0,05

Katilimeilarin yas gruplar1 ile mobil uygulama kullanilabilirligi (p:0,003), pozitif
kullanim (p:0,004) ve negatif kullanim (p:0,038) arasinda anlamli bir fark oldugu
saptanmistir. Mobil uygulama kullanilabilirligi, pozitif kullanim ve negatif kullanimin 36-45
yas gruplarinda anlamli diizeyde daha yiiksektir. Yas gruplari ile e-memnuniyet (p:0,002) ve
davranigsal niyet (p:0,039) arasinda anlamli bir fark bulunmustur. E-Memnuniyet ve

davranissal niyet 36-45 yas gruplarinda anlamli diizeyde daha yiiksektir (Tablo 44).
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Gruplar arasi1 farklilig1 belirlemek amagh yapilan Pos Hoc Tukey Testi’nde; Mobil
uygulama kullanilabilirligi, pozitif kullanim, e-memnuniyet ve davranigsal niyet i¢in 36-45
yas gruplari ile 18-25 yas ve 26-35 yas gruplar arasinda ilk grup lehine anlamli bir fark
gozlenmistir. Negatif kullanim i¢in 36-45 yas gruplar ile 18-25 yas gruplari arasinda ilk grup
lehine anlamli bir fark bulunmustur (Tablo 44).

Arastirmada kullanilan dlgekler ile egitim diizeyi arasinda yapilan tek yonlii varyans

analizi sonuglar1 Tablo 45°te yer verilmistir.

Tablo 45. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Egitim Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

Gruplar
Degiskenler Gruplar N Ortalama SS F p
Arasi Fark
Ik ve 15 3,4000 0,65574
Ortadgretim?
Lise? 124 3,6105 0,53690
Mobil Uygulama . . .
On Lisans® 345 3,6183 0,61991 4,093 0,001 5>3
Kullanilabilirligi )
Lisans* 312 3,7064 0,57170
Yksek Lisans® 58 3,8724 0,58514
Doktora® 35 3,9000 0,57497
Ik ve
15 3,1600 0,83905
Ortadgretim®
Lise? 124 3,5968 0,69889
Pozitif Kullamm  On Lisans® 345 3,5849 0,73548 3,073 0,009" 5>1
Lisans* 312 3,6462 0,66084
Y iksek Lisans® 58 3,8448 0,57922
Doktora® 35 3,7486 0,61039
Ik ve
15 3,6400 0,72190
Ortadgretim?®
Lise? 124 3,6242 0,64245
. 6 >2
Negatif Kullamm  On Lisans® 345 3,6516 0,73358 3,921 0,002" 653
>
Lisans* 312 3,7667 0,65986
Yiksek Lisans® 58 3,9000 0,65988
Doktora® 35 4,0514 0,62562
Ik ve
15 3,5000 1,16496
Ortadgretim?
Lise? 124 3,7742 0,77395 5>3
E-Memnuniyet On Lisans® 345 3,8022 0,68026 3,847 0,002" 5>2
Lisans* 312 3,8934 0,69395 5>1
Yksek Lisans® 58 4,1034 0,58496
Doktora® 35 4,0857 0,72746

102



flk ve 3,5667 0,79179

15
Ortadgretim?
Lise? 124 3,8024 0,69899
Davramssal Niyet  On Lisans® 345 3,7989 0,64454 1,686 0,135
Lisans* 312 3,7937 0,67731
Yiiksek Lisans® 58 4,0280 0,55014
Doktora® 35 3,7893 0,86165
Ik ve
15 3,6000 0,88540
Ortadgretim?
Lise? 124 3,7762 0,79110
Tavsiye Etme .
Niveti On Lisans® 345 3,8094 0,68259 1,281 0,270
iyeti
Lisans* 312 3,7877 0,71949
Yksek Lisans® 58 4,0043 0,63779
Doktora® 35 3,7286 0,90824
Ik ve
15 3,5333 0,77843
Ortadgretim?
Lise? 124 3,8286 0,67953
Tekrar Tercih .
o On Lisans® 345 3,7884 0,71412 1,915 0,089
Etme Niyeti )
Lisans* 312 3,7997 0,70990
Yiiksek Lisans® 58 4,0517 0,61729
Doktora® 35 3,8500 0,86645
*p<0,05

Mobil uygulama kullanilabilirligi ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir farkin oldugu
mevcuttur (p:0,001). Doktora mezunlarinda mobil uygulama kullanilabilirligi anlamli
diizeyde daha yiksektir. Gruplar arasi farklilig1 belirlemede Pos Hoc Tukey testinde egitim
diizeyi alt degiskenlerinde; yiiksek lisans mezunlar1 ile 6n lisans mezunlar1 arasindaki
ortalama puan farki yiiksek lisans mezunlari lehine anlamlidir.

Pozitif kullanim ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark oldugu saptanmistir
(p:0,009). Yiiksek lisans mezunlarinda pozitif kullanimin anlamli diizeyde daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Tukey testinde; yiiksek lisans mezunlar1 ile ilk ve ortadgretim
mezunlari arasindaki ortalama puan farki yiiksek lisans mezunlari lehine anlamlidir. Negatif
kullanim ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir (p:0,002). Doktora
mezunlarinda negatif kullanimin anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Tukey
testinde; doktora mezunlar ile ilk ve ortadgretim ve lise mezunlar1 arasindaki ortalama puan
farki doktora mezunlari lehine anlamlidir.

E-memnuniyet ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark oldugu gozlenmistir
(p:0,002). Egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlar e-memnuniyetin anlamli diizeyde daha

yiksek oldugu belirlenmistir. Tukey testinde; yiiksek lisans mezunlar ile ilk ve ortadgretim,
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lise ve On lisans mezunlar1 arasindaki ortalama puan farki yiiksek lisans mezunlar1 lehine
istatiksel acidan anlamli bulunmustur (p<0,05). Davranigsal niyet, tavsiye etme niyeti ve
tekrar tercih etme niyeti ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark olmadig: ortaya ¢ikmistir
(Tablo 45; p>0,05).

Aragtirmada kullanilan 6lg¢ekler ile katilimcilarin gelir durumlart arasinda yapilan tek

yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 46’da sunulmustur.

Tablo 46. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Gelir Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

Degiskenler Gruplar N Ortalama SS F p Gruplar
Arasi Fark
0-2.500 TL aras1 * 261 3,5778 ,61316
Mobil Uygulama 2.501-5.000 TL aras1 2 158 3,5057 52227
Kullantlabilirfigi 5.001-7.500 TL arasi * 196 3,7260 ,58238 9,997  0,000* 4>1,2
7.501-10.000 TL aras1 * 122 3,8590 ,58349
10.001 TL ve lzeri 5 152 3,7875 ,58517
0-2.500 TL aras1 * 261 3,5249 ,69495
2.501-5.000 TL aras1 2 158 3,4532 ,70356
Pozitif Kullanim 5.001-7.500 TL aras1 3 196 3,6878 ,68572 7,498 0,000* 4>1,2
7.501-10.000 TL aras1 * 122 3,7984 ,64564
10.001 TL ve Uzeri 5 152 3,7513 ,68783
0-2.500 TL aras1 * 261 3,6307 73734
2.501-5.000 TL aras1 2 158 3,5582 ,62722
Negatif Kullanim  5.001-7.500 TL aras1 3 196 3,7643 ,62998 7,013 0,000* 4>1,2
7.501-10.000 TL aras: * 122 3,9197 ,68353
10.001 TL ve lzeri 5 152 3,8237 ,70867
0-2.500 TL aras1 ! 261 3,7596 ,69608
2.501-5.000 TL arasi 2 158 3,6598 74719
E-Memnuniyet 5.001-7.500 TL aras1 196 3,8954 , 12317 8,989 0,000* 4>1,2
7.501-10.000 TL aras: * 122 4,0594 ,67806
10.001 TL ve Uzeri ® 152 4,0115 ,62992
0-2.500 TL aras1 * 261 3,7534 ,64482
2.501-5.000 TL arasi 2 158 3,6369 ,69530
Davramgsal Niyet  5.001-7.500 TL aras1 3 196 3,8418 ,68373 5,900 0,000* 4>1,2
7.501-10.000 TL aras * 122 3,9754 ,67471
10.001 TL ve lzeri ® 152 3,9030 ,63072
0-2.500 TL aras1 * 261 3,7500 ,69268
) 2.501-5.000 TL arasi 2 158 3,6551 ,75323
Tavsiye Etme
Niyeti 5.001-7.500 TL aras1 196 3,8253 , 14448 4,025 0,003* 4>2
7.501-10.000 TL aras1 4 122 3,9365 14797
10.001 TL ve lzeri ® 152 3,9128 ,66066
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0-2.500 TL aras1* 261 3,7567 ,69835

2.501-5.000 TL aras1 2 158 3,6187 ,72088
Tekrar Tercih
o 5.001-7.500 TL aras: 3 196 3,8584 ,71659 6,644 0,000* 4>1,2
Etme Niyeti
7.501-10.000 TL aras1 * 122 4,0143 ,66905
10.001 TL ve Uzeri ® 152 3,8931 ,69863
*p<0,05

Katilimcilarin gelir durumlari ile mobil uygulama kullanilabilirligi (p:0,000), pozitif
kullanom (p:0,000) ve negatif kullanim (p:0,000) arasinda istatiksel acidan ileri diizeyde
anlaml bir fark oldugu gozlenmistir. Mobil uygulama kullanilabilirligi, pozitif kullanim ve
negatif kullanimin gelir diizeyi 7.501-10.000 TL aras1 olanlarda anlamli diizeyde daha
yiksektir. Katilimcilarin gelir durumlart ile e-memnuniyet (p:0,000), davranigsal niyet
(p:0,000), tavsiye etme niyeti (p:0,003) ve tekrar tercih etme niyeti (p:0,000) arasinda anlaml
bir fark vardir.

Gruplar arasi farkliligi belirlemek amagli yapilan Pos Hoc Tukey Testi’nde mobil
uygulama kullanilabilirligi, pozitif kullanim, negatif kullanim, e-memnuniyet, davranissal
niyet ve tekrar tercih etme niyeti icin gelir durumu 7.501-10.000 TL arasi olanlar ile 0-2.500
TL ve 2.501-5.000 TL olanlar arasinda ilk grup lehine anlamli bir fark gézlenmistir. Tavsiye
etme niyeti icgin ise gelir durumu 7.501-10.000 TL arasi olanlar ile 2.501-5.000 TL olanlar
arasinda ilk grup lehine anlamli bir fark oldugu belirlenmistir (Tablo 46). E-nabiz kullanim

nedenleri i¢in yapilan analiz sonuglar1 Tablo 47°de yer verilmistir.

Tablo 47. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin E-Nabiz Kullanim Nedenleri Gére

Degerlendirilmesi
Gruplar
Degiskenler e-Nabiz Kullanmim Nedenleri N Ortalama SS F p
Arasi Fark
Randevu almak igint 153 3,4353 0,57210
E ’E" Tahlil sonuglarmi gérmek icin? 176 3,6182 0,58301
8ok . 5>1
2 = Ilag hatirlatmalar1 i¢in® 4 2,9000 0,52915 .
> = 12,309 0,000 5>2
2 F Gegmig verilerime ulasmak 3,6841 0,67992
3 = _— 107 5>4
S = icin
sg -
Hepsi® 449 3,7780 0,55415
Randevu almak igin? 153 3,3556 0,69442
E Tahlil sonuglarmi gérmek i¢in? 176 3,5557 0,66973 5>1
= Ilag hatirlatmalar igin3 4 2,8000 0,58878 . 5>2
Q 11,900 0,000
o Gegmis verilerime ulagmak 5>3
= o 107 3,6131 0,79350
N icin
-
Hepsi® 449 3,7528 0,65020
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Randevu almak igint 153 3,5150 0,71033

S Tahlil sonuglarmi gérmek igin® 176 3,6807 0,66356
=: flag hatirlatmalart igin3 4 3,0000 0,58878 . 5>1
X 6,410 0,000
= Gegmig verilerime ulasmak
= o 107 3,7551 0,76691
g0 icin®
r4
Hepsi® 449 3,8031 0,66285
Randevu almak igint 153 3,5654 0,73604
‘i Tahlil sonuglarmi gérmek i¢in? 176 3,8054 0,68930
E [lag hatirlatmalari igin® 4 3,5000 0,67700 . 5>1
c 10,666 0,000
% Gegmis verilerime ulasmak 5>2
s o 107 3,8528 0,79351
0 icin®
Hepsi® 449 3,9788 0,65877
Randevu almak igint 153 3,5964 0,68473
g Tahlil sonuglarmi gérmek i¢in? 176 3,6839 0,67532
r4 .
= Ilag hatirlatmalar i¢in® 4 3,1563 0,67218 . 5>1
2 10,910 0,000
é Gegmis verilerime ulagsmak 7 3,7956 0,66751 5>2
E icin®
Hepsi® 449 3,9379 0,63777
Randevu almak igin! 153 3,5523 0,76340
E Tahlil sonuglarmi gérmek i¢in? 176 3,7088 0,71620
i = [lag hatirlatmalari igin® 4 3,0625 0,82601 . 5>1
g 2 10,472 0,000
5 2 Gegmis verilerime ulagmak 5>2
= o 107 3,7991 0,72963
i icin®
Hepsi® 449 3,9332 0,67809
° Randevu almak igint 153 3,6405 0,71797
5 Tahlil sonuglarmi gérmek icin? 176 3,6591 0,73113
% = [lag hatirlatmalart i¢in3 4 3,2500 0,54006 . 5>1
s g 8,996 0,000
- = Gegmis verilerime ulagmak 5>2
= o 107 3,7921 0,68636
L icin®
(b}
= Hepsi® 449 3,9427 0,68337

*p<0,01

Mobil uygulama kullanilabilirligi ile e-nabiz kullanim nedenleri arasinda anlamli bir
fark oldugu belirlenmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim nedenlerine “Hepsi” yanitini verenlerde
mobil uygulama kullanilabilirligi anlamli diizeyde daha yliksektir. Gruplar arasi farklilig:
belirlemek amagli yapilan Pos Hoc Tukey testinde e-nabiz kullanim nedenleri alt
degiskenlerinde; “Hepsi” yanitin1 verenler ile “Randevu Almak i¢in”, “Tahlil Sonugclarmni
Gormek I¢in” “Gegmis Verilerime Ulasmak I¢in” yanitini verenler arasindaki ortalama puan
farki “Hepsi” yanitin1 verenler lehine anlamli diizeyde daha yiiksektir.

Pozitif kullanim ile e-nabiz kullanom nedenleri arasinda anlamli bir fark vardir

(p:0,000). E-nabiz kullanim nedenlerine “Hepsi” yanitini verenlerde pozitif kullanim anlamli
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diizeyde daha yuksektir. Tukey testinde; “Hepsi” yanitin1 verenler ile “Randevu Almak igin”,
“Tahlil Sonuglarin1 Gérmek i¢in” ve “flag Hatirlatmalar1 I¢in” yanitim1 verenler arasindaki
ortalama puan farki “Hepsi” yanitin1 verenler lehine anlaml1 diizeyde daha ytiksektir.

Negatif kullanim ile e-nabiz kullanim nedenleri arasinda anlamli bir farkin oldugu
gozlenmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim nedenlerine “Hepsi” yanitim1 verenlerde negatif
kullanim anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; “Hepsi” yanitin1 verenler ile
“Randevu Almak I¢in” yanitim verenler arasindaki ortalama puan farki “Hepsi” yanitini
verenler lehine anlamli diizeyde daha yiiksektir.

E-memnuniyet ile e-nabiz kullanim nedenleri arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya
¢ikmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim nedenlerine “Hepsi” yanitin1 verenlerde e-memnuniyet
anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; “Hepsi” yanitini verenler ile “Randevu
Almak Igin” ve “Tahlil Sonuglarini Gérmek I¢in” arasindaki ortalama puan farki “Hepsi”
yanitini verenler lehine anlamli diizeyde daha ytiksektir.

Davranigsal niyet (p:0,000), tavsiye etme niyeti (p:0,000) ve tekrar tercih etme niyeti
(p:0,000) ile e-nabiz kullanim nedenleri arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur. E-
nabiz kullanim nedenlerine “Hepsi” yanitin1 verenlerde davranigsal niyet, tavsiye etme niyeti
ve tekrar tercih etme niyetinin anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Tukey
testinde davranigsal niyet, tavsiye etme niyeti ve tekrar tercih etme niyetinde; “Hepsi” yanitini
verenler ile “Randevu Almak I¢in” ve “Tahlil Sonuclarini Gérmek I¢in” arasindaki ortalama
puan farki “Hepsi” yanitim1 verenler lehine anlamli diizeyde daha yiiksektir (Tablo 47
p<0,05).

Arastirmada kullanilan 6lcekler ile e-nabiz kullanim siklig1 arasinda yapilan tek yonli

varyans analizi sonuglar1 Tablo 48’de sunulmustur.

Tablo 48. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin E-Nabiz Kullanim Sikligina Gore

Degerlendirilmesi
e-Nabiz Kullanim Gruplar
Degiskenler N Ortalama SS F p
Sikhig1 Arasi Fark

Glnde Bir Kez! 30 3,5767 0,52567

Guinde Birkag Kez? 22 3,7136 0,68958

Haftada Bir Kez® 66 3,8985 0,46193 4>7
Mobil Uygulama  Haftada Birkagc Kez* 68 3,9412 0,56390 . 4>8

o 16,744 0,000

Kullamlabilirligi ~ Ayda Bir Kez® 239 3,6724 0,55184

Ayda Birkag Kez® 195 3,8513 0,55038

Yilda Bir Kez’ 77 3,1987 0,47337

Yilda Birkag Kez®8 192 3,5167 0,62641
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Giinde Bir Kez! 30 3,4600 0,79680

Guinde Birkag Kez? 22 3,7364 0,81038
Haftada Bir Kez3 66 3,9697 0,49891 4>1
Pogitif Kullamm Haftada Birkag Kez* 68 3,9794 0,62690 20564 0.000° 4>5
Ayda Bir Kez® 239 3,6653 0,63146 4>7
Ayda Birkag Kez® 195 3,7877 0,63721 4>8

Yilda Bir Kez’ 77 3,0026 0,72511

Yilda Birkag Kez® 192 3,4250 0,65570

Glinde Bir Kez! 30 3,6933 0,60054

Guinde Birkag Kez? 22 3,6909 0,78005

Haftada Bir Kez3 66 3,8273 0,64008
Negatif Kullanun Haftada Birkag Kez* 68 3,9029 0,79813 6660 0,000 2:?
Ayda Bir Kez® 239 3,6795 0,69925 68

Ayda Birkag Kez® 195 3,9149 0,62055

Yilda Bir Kez’ 77 3,3948 0,57306

Yilda Birkag Kez® 192 3,6083 0,70891

Glinde Bir Kez! 30 3,5250 0,83395

Guinde Birkag Kez? 22 3,9318 0,79125
Haftada Bir Kez3 66 41212 0,47685 3>1
E-Memnuniyet Haftada Birkag Kez* 68 4,1103 0,71938 16937 0.000° 3>7
Ayda Bir Kez® 239 3,8713 0,69241 3>8

Ayda Birkag Kez® 195 4,0731 0,64225

Yilda Bir Kez’ 7 3,2532 0,67314

Yilda Birkag Kez® 192 3,7201 0,66372

Guinde Bir Kez! 30 3,7083 0,77009

Guinde Birkag Kez? 22 4,1193 0,65633

Haftada Bir Kez® 66 4,0739 0,46357
Davramssal Niyet Haftada Birkag Kez* 68 4,0294 0,74379 19230 0.000° 2>7
Ayda Bir Kez® 239 3,8347 0,59806 2>8

Ayda Birkag Kez® 195 4,0013 0,59163

Yilda Bir Kez’ 77 3,1867 0,70145

Yilda Birkag Kez®8 192 3,6387 0,64685

Guinde Bir Kez! 30 3,6500 0,88474

Guinde Birkag Kez? 22 4,1023 0,70988
Haftada Bir Kez? 66 41174 0,44769 3>1
Tavsiye Etme Haftada Birkag Kez* 68 4,0221 0,78671 16907  0,000° 3>7
Niyeti Ayda Bir Kez® 239 3,8368 0,63597 3>8

Ayda Birkag Kez® 195 3,9885 0,62811

Yilda Bir Kez’ 7 3,1851 0,74162

Yilda Birkag Kez® 192 3,6250 0,74672
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Gunde Bir Kez! 30 3,7667 0,72199

Guinde Birkag Kez? 22 4,1364 0,71849
Haftada Bir Kez® 66 4,0303 0,53081
Tekrar Tercih Haftada Birkag Kez* 68 4,0368 0,73716 . 2>7
o 16,417 0,000
Etme Niyeti Ayda Bir Kez® 239 3,8326 0,64310 2>8
Ayda Birkag Kez® 195 4,0141 0,66299
Yilda Bir Kez’ 77 3,1883 0,79281
Yilda Birkag Kez®8 192 3,6523 0,66899

*p<0,01

Mobil uygulama kullanilabilirligi ile e-nabiz kullanim siklig1 arasinda anlamli bir fark
oldugu belirlenmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim sikligim1 haftada birka¢ kez yaptiranlarda
mobil uygulama kullanilabilirligi anlamli diizeyde daha yiiksektir. Gruplar aras1 farklilig
belirlemek amacli yapilan Pos Hoc Tukey testinde e-nabiz kullanim sikligi alt
degiskenlerinde; haftada birkac kez yaptiranlar ile yilda bir kez ve birka¢ kez yaptiranlar
arasindaki ortalama puan farki anlamli bulunmustur.

Pozitif kullanim ile e-nabiz kullanim siklig1 arasinda anlamli bir fark oldugu
gozlenmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim sikligin1 haftada birka¢ kez yaptiranlarda pozitif
kullanim anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; haftada birka¢ kez ile giinde bir
kez, ayda bir kez, yilda bir kez ve yilda birkac kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki
anlaml1 bulunmustur.

Negatif kullanim ile e-nabiz kullanim siklig1 arasinda anlamli bir fark oldugu
saptanmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim sikligin1 ayda birka¢ kez yaptiranlarda negatif
kullanim anlaml diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; ayda birkac kez ile ayda bir kez,
yilda bir kez ve yilda birka¢ kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki anlamli
bulunmustur.

E-Memnuniyet ile e-nabiz kullanim sikligi arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmiistiir (p:0,000). E-nabiz kullanim sikligim1 haftada birka¢ kez yaptiranlarda e-
memnuniyet anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; haftada birka¢ kez yaptiranlar
ile glinde bir kez, yilda bir kez ve birkag kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki
anlaml1 bulunmustur.

Davranigsal niyet ile e-nabiz kullanim sikli§1 arasinda anlamli bir farkin oldugu
mevcuttur (p:0,000). E-nabiz kullanim sikligin1 giinde birka¢ kez yaptiranlarda davranigsal
niyet anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; giinde birka¢ kez yaptiranlar ile yilda

bir kez ve birka¢ kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki anlamli bulunmustur.
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Tavsiye etme niyeti ile e-nabiz kullanim siklig1 arasinda anlamli bir farkin oldugu
gozlenmistir (p:0,000). E-nabiz kullanim siklig1 haftada birkag kez yaptiranlarda tavsiye etme
niyeti anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; haftada birka¢ kez yaptiranlar ile
giinde bir kez, yilda bir kez ve birka¢ kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki
anlamhidir. Tekrar tercih etme niyeti ile e-nabiz kullanim siklif1 arasinda anlamli bir fark
bulunmustur (p:0,000). E-nabiz kullanim siklig1 giinde birkac kez yaptiranlarda tekrar tercih
etme niyeti anlamli diizeyde daha yiiksektir. Tukey testinde; giinde birka¢ kez yaptiranlar ile

yilda bir kez ve birka¢ kez yaptiranlar arasindaki ortalama puan farki anlamli bulunmustur
(Tablo 48).

4.6. Arastirma Hipotezlerinin Sonuclar

Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezlerin kabul veya ret durumlar1 Tablo 49’da

gosterilmistir.
Tablo 49. Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

Hipotezler Sonuglar
Hi:  Mobil uygulama kullanilabilirligi davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. RET
Hy:  Mobil uygulama kullanilabilirligi e-memnuniyeti anlaml ve pozitif yonlii etkiler. KABUL
Hs:  E-Memnuniyet davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. KABUL
Hs:  Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranissal niyet tizerindeki etkisinde KABUL

e-memnuniyetin anlamli bir sekilde aracilik rolii vardir.

Hs:  Pozitif kullanim e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. KABUL
He:  Pozitif kullanim davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. RET

H7:  Pozitif kullanimin davranissal niyet {izerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli bir sekilde =~ KABUL

aracilik roli vardir.

Hg:  Negatif kullanim e-memnuniyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. RET
Hg:  Negatif kullanim davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonlii etkiler. RET
Hio:  Negatif kullanimin davranigsal niyet {izerine etkisinde e-memnuniyetin anlamli bir sekilde RET

aracilik roli vardir.

Hii: Mobil uygulama kullanilabilirligi sosyo-demografik ozelliklere gore anlamli farkliik  KABUL

gosterir.
Hio:  Pozitif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir. KABUL
His:  Negatif kullanim sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir. KABUL
His:  e-Memnuniyet kavrami sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gdsterir. KABUL
His:  Davranigsal niyet sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir. KABUL
Hi:  Tavsiye etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gosterir. KABUL
Hi7:  Tekrar tercih etme niyeti sosyo-demografik 6zelliklere gére anlamli farklilik gosterir. KABUL
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Calisma kapsaminda Tablo 49°a gore, gelistirilen 4 ana hipotez ve 13 diger hipotez
olmak Uzere toplam 17 hipotezden 5 hipotezin reddedildigi ve 12 hipotezin de kabul edildigi
gorulmektedir.

Calismanin ilk amacma yonelik olusturulan hipotezlerden; mobil uygulama
kullanilabilirliginin davranissal niyet tizerinde dogrudan etkisi bulunmazken, e-memnuniyet
kavraminin aracilik etkisi ile dolayli olarak tam aracilik roliiniin oldugu tespit edilerek H2, H3
ve H4 hipotezleri kabul edilmis, H1 hipotezi reddedilmistir.

Ayni sekilde ikinci amaca yonelik gelistirilen hipotezlerden; mobil uygulama
kullanilabilirligi alt boyutlar1 olan pozitif kullanim ve negatif kullanimlarinin davranigsal
niyet lizerindeki dogrudan etkileri goriilmezken e-memnuniyet kavrami araciligi ile dolayli
olarak sadece pozitif kullanimin tam aracilik roliiniin oldugu tespit edilerek H5 ve H7
hipotezleri kabul edilmis, H6, H8, H9 ve H10 hipotezleri ise reddedilmistir.

Son olarak calismanin iiclincli amacina yonelik gelistirilen hipotezlerden; calismaya
konu olan tiim degiskenlerin ve alt boyutlarinin tanimlayici degiskenlerle (cinsiyet, medeni
durum, yas, gelir durumu, e-nabiz kullanim nedeni ve siklig1) arasinda anlamli farkliliklarin
oldugu ve bu baglamda H11, H12, H13, H14, H15, H16 ve H17 hipotezlerin ¢ogunlukla kabul
edildigi goriilmektedir.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Bu boliimde ¢alisma analizlerinden elde edilmis sonuglar1 ve yorumlar ele alinacaktir.
Ayrica analiz sonuglan literatiirdeki diger calismalar ile karsilastirilip tartigilacaktir. Son

olarak da ileride yapilacak benzer ¢aligmalara onerilerde bulunulacaktir.
5.1. Sonuglar

Bu arastirma mobil saglik uygulama kullanilabilirli§inin davranigsal niyet tizerindeki
etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliiniin belirlenmesine yonelik tasarlanmistir. Calismada
kullanilacak olan veriler Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan mobil saglik uygulamasi olan e-nabiz
uygulamasi yonelik hazirlanan anket sorulariyla olusturulmustur. E-nabiz uygulamasinin 9
milyona yakin bir diizeyde kullanicisinin olmasi ve iilke niifusunun yaklasik %10’unun bu
uygulamay1 kullanmasi hem c¢alismanin giiclii olmasini hem de bu uygulamaya yonelik
tiiketici algisinin 6lgmesiyle uygulama yoneticilerine dnemli bir geri bildirim olusturacaktir.

Bu amagcla mobil saglik uygulama kullanilabilirliginin ve pozitif, negatif kullanim alt
boyutlarinin tiiketici davranislart ve e-memnuniyet kavramlari ile iliskisi ele alinmistir.
Oncelikle 4 ana hipotez ve 13 alt hipotez olmak iizere toplam 17 hipotez ile ¢alisma modeli
olusturulmustur. Model hipotezlerine konu olan 6lgeklerin daha 6nce giivenirlik ve gegerlilik
caligmalar1 olmasina ragmen, calismadaki tiim 6lgeklerin uyum ve farkli ¢caligma grubundaki
etkisini 6lgmek amaciyla 159 kisilik bir 6rneklem grubunda pilot ¢aligma yapilmistir. Pilot
calisma sonuclarindan sonra ana calisma i¢in 902 kisilik bir 6rneklem grubuna anket
uygulamasi yapilmis ancak bu grupta veri analizine uygun olmayan 3 kisinin verisi ¢ikarilarak
889 kisilik veri setiyle devam edilmistir.

Bu amagclar dogrultusunda oncelikle mobil saglik uygulama kullanilabilirligi i¢in
kesfedici ve dogrulayict faktor analizleri yapilmistir. Pozitif kullanim ve negatif kullanim
olmak tizere 2 alt boyuttan olusan mobil saglik uygulama kullanilabilirligine ait 6lgegin
toplam varyans1 %51,07 olarak tespit edilmistir. Tavsiye etme niyeti ve tekrar tercih etme
niyeti olmak {izere yine 2 alt boyuttan olusan davranigsal niyet dl¢eginin toplam varyasi ise
%76 olarak gozlemlenmistir. Son olarak tek boyuttan olugan e-memnuniyet kavramina ait
Olcegin toplam varyansi ise %73,06 olarak bulunmustur. Daha sonra yapilan DFA analizleri
sonucunda tiim Olceklerin i1yi uyum degerlerini sagladigi gorilmistiir. Giivenirlik

calismasindan elde edilen bulgulara gore sirasiyla cronbach alfa degeri; pozitif kullanim i¢in
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0,764; negatif kullanim i¢in 0,729; e-memnuniyet icin 0,876; tavsiye etme niyeti icin 0,898;
tekrar tercih etme niyeti i¢in ise 0,877 degerleri bulunmustur.

Bu kapsamda giivenirlik ve gecerlilik ¢caligmalarindan sonra ¢alismanin ana hipotezleri
olan H1, H2, H3, H4 hipotezleri test edilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda asagidaki

sonu¢lar bulunmustur:

v" Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranissal niyet tizerinde anlamli bir etkinin
olmadig tespit edilmistir. Bu nedenle H1 hipotezi kabul edilmemistir.

v" Mobil uygulama kullanilabilirliginin e-memnuniyeti {izerinde olumlu ve anlamli bir
etkisinin oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla H2 hipotezi kabul edilmistir.

v' E-Memnuniyetin davranigsal niyet tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla H3 hipotezi kabul edilmistir.

v" Mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet tizerindeki etkisinde e-
memnuniyetin pozitif ve anlamli bir sekilde aracilik rolii oldugu tespit edilmistir. Bu

sebeple de h4 hipotezi kabul edilmistir.

Kureerung ve Ramingwong (2019) c¢alismalarinda mobil devlet uygulamalarinin
kullanicr arayiizii tasariminda 6 ana hedef oldugunu ve bu hedeflerde kullanim kolaylig1 ve
memnuniyet kavramlarinin biri oldugunu belirtmistir. Chan ve Honey (2022) calismalarinda
ise genel literatiir derlemesi yapmis ve 17 makale i¢inde saglik hizmetlerindeki uygulamalarin
kullanimini i¢in 6 tema belirlemistir. Bu temalarin basinda kullanilabilirlik ve memnuniyet
kavramlar1 gelmektedir. Bu da calismamizin dogru kavramlar ile iligkilendirilip arastirmanin
dogru temeller lizerinde gergeklestirildigini gostermektedir.

Caligsma sonuglarina gére mobil saglik uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet
iizerinde dogrudan bir etkisinin olmadig1 ancak e-memnuniyet kavrami aracilig: ile dolaylh
olarak etkiledigi goriisiilmiistiir. Zao vd. (2010) yapisal eslik modeli i¢in ¢alismasinda yer
vermis oldugu karar agaci diyagramina gore tam aracilik sayilabilmesi i¢in dncelikle bagiml
degiskenin bagimsiz degisken iizerindeki dogrudan etkinin anlamsiz, araci degisken
aracilifryla anlamli hale gelmesi beklenmektedir. Bu durum ¢alismamizdaki H1 hipotezinin
dogrudan etkisini anlamsiz, H4 hipotezinin ise dolayli olarak anlamsiz olmasi ile tam aracilik
etkisinin gosterdigini sOyleyebiliriz.

Calismanin ana amaci dogrultusunda olgiilen H2 ve H3 hipotezlerinde mobil saglik
uygulama kullanilabilirliginin e-memnuniyet iizerinde ve e-memnuniyetin davranigsal niyet

tizerindeki dogrudan etkileri anlamli ve pozitif yonlii bir etki oldugu goriilmiistiir. Literatiire
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bakildiginda ise Bora Semiz ve Kartal (2023) ¢alismalarinda Miisteri memnuniyetinin tavsiye
etme niyeti ve tekrar satin alma niyeti lizerinde olumlu etkisinin oldugunu tespit etmis, Dlodlo
(2015) ise ¢alismalarinda bunu ayrica dogrulamistir. Ayrica Bora Semiz ve Kartal (2023)
caligmasinda mobil uygulamalarin miisteri memnuniyetlerinde dogrudan etkilerinin anlamsiz
oldugunu ve mobil uygulama kullannm kolayligi ile davranigsal niyetin pozitif yonde
etkilendigini belirlemistir. Ote yandan Korkmaz ve Arikan (2021) mobil uygulama
degerlendirmesiyle kullanim niyeti arasinda pozitif yonli etkinin oldugunu ve katilimcilarinin
e-nabi1z uygulamasini olumlu degerlendirerek ileride bu uygulamada pozitif davranigsal niyet
sergileyecegini ifade etmistir. Avcr ve Yildiz (2021) mobil uygulama kullaniminda
memnuniyetin davranigsal niyet iizerinde anlamli etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Unalan vd. (2019) mobil uygulama kullanilabilirliginin memnuniyet iizerinde etkili oldugunu
ve kullanim kolaylig1 ile miisteri memnuniyetinin artabilecegine deginmistir.

Calismanin ana problemlerinden sonra alt problemleri olan H5, H6, H7, H8, H9, H10,
HI11, H12, H14, H15, H16 VE H17 hipotezleri test edilmistir. Yapilan analizler ile asagidaki

sonuclara ulagilmistir:

v" Mobil uygulama kullanilabilirligi alt boyutu olan pozitif kullanimmin davranigsal
niyet iizerine dogrudan anlamli bir etkisinin olmadigi bulunmustur. Bu sebeple HS5
hipotezi reddedilmistir. Ancak yapilan analiz sonucunda dogrudan etkinin olmadig: e-
memnuniyeti etkiledigini ve dolayli olarak da davranigsal niyet lizerinde etkisi oldugu
goriilmiistiir. Bu dogrultuda pozitif kullanim alt boyutunun davranigsal niyet
uzerindeki etkisinde e-memnuniyetin aracilik rolii oldugu séylenebilir. Dolayisiyla H6
ve H7 hipotezleri kabul edilmistir.

v' Mobil uygulama kullanilabilirliginin diger alt boyutu olan negatif kullanimin
davranigsal niyet ilizerinde dogrudan ve dolayl olarak bir etkisinin olmadig1 tespit
edilmistir. Ayrica negatif kullanimin e-memnuniyet iizerinde de bir etkisi olmadig:
icin H8, H9 ve H10 hipotezleri reddedilmistir.

v" Mobil uygulama kullanilabilirliginin genel anlamda medeni durum, yas, egitim
durumu, gelir dlzeyi, e-nabiz kullanim nedeni ve e-nabiz kullanim sikligi gibi
tamimlayict degiskenler iizerinde anlamli farkliliklarinin oldugu goriilmiistiir.
Dolayiyla H11 hipotezi kabul edilmistir.

V' Pozitif kullanim alt boyutunun da ayni sekilde medeni durum, yas, egitim durumu,
gelir diizeyi, e-nabiz kullanim nedeni ve e-nabiz kullanim siklig1 iizerinde anlamli

farkliliklarinin oldugu goriilmesi sebebiyle H12 hipotezi kabul edilmistir.
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v Negatif kullanim alt boyutunun ise yas, egitim durumu, gelir diizeyi, e-nabiz kullanim
nedeni ve e-nabiz kullanim siklig1 gibi degiskenler {izerinde anlamli farkliliklarinin
oldugu goriilmiistiir. Dolayiyla H13 hipotezi kabul edilmistir.

v' E-memnuniyet kavraminin medeni durum, yas, egitim durumu, gelir diizeyi, e-nabiz
kullanom nedeni ve e-nabiz kullanim siklig1 gibi tanimlayici degiskenler {izerinde
anlamli farkliliklarinin oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple H14 hipotezi kabul edilmistir.

v Davranigsal niyetin genel anlamda yas, gelir durumu, e-nabiz kullanim nedeni ve
kullanim sikli§1 tizerinde anlamli bir farklilik géstermesi sebebiyle H15 hipotezi kabul
edilmistir.

v Tavsiye etme niyeti alt boyutunun gelir durumu, e-nabiz kullanim nedeni ve e-nabiz
kullanim sikliklart gibi degiskenler {izerinde anlamli bir farklilik gdstermistir. Bu
sebeple H16 hipotezi de kabul edilmistir.

v Tekrar tercih etme niyeti alt boyutunun gelir durumu, e-nabiz kullanim nedeni ve e-
nabiz kullanim sikliklarinda anlamli bir farklilik gostermesi sonucunda H17 hipotezi

de kabul edilmistir.

Calismanin ikincil amaci dogrultusunda geri kalan hipotezler test edildiginde mobil
saglik uygulama kullanilabilirliginin alt boyutlar1 olan pozitif ve negatif kullanimin
davranigsal niyet lizerindeki etkisinde her iki degiskenin de dogrudan etkisinin olmadigi
sadece pozitif kullanimin e-memnuniyet aracilifiyla dolayli olarak etkiledigi goriilmiistiir. Bu
durum yine karar agaci teorisine gore pozitif kullanimin davranigsal niyet iizerinde e-
memnuniyet kavrami ile tam aracilik gosterdigini soyleyebiliriz. Bu durumda pozitif
kullanimdaki etkide elektronik ortamda algilanan memnuniyetin etkisinin biiylik 6l¢iide
oldugu varsayilabilir.

Literatiir incelenmesinde ise Connelly vd. (2022) ¢alismalarinda Tel Aviv’de bulunan
bir hastanede ameliyat olacak 769 cocugun ailesine anestezi oncesi bilgilendirmesini mobil
uygulamalar aracilifiyla gergeklestirmistir. Uygulamasini 141 giin boyunca devam ettirmis ve
arastirma sonucunda kullanicilarin eylemleri giinden giine daha verimli oldugunu ve
memnuniyet oranlarinin da yiikseldigi gdzlemlenmistir. Aym sekilde Oztiirk (2022a) miisteri
memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti diizeyini arttirdigi sonucuna ulagsmistir. Kuo vd.,
(2013) Tayvan’da hizmet veren bir hastane igerisinde yapmis oldugu anket ¢alismasi ile mobil
saglik uygulama kullaniminda pozitif kullanimin ilgili rahatsizliklar1 ve stresi en aza indirerek

uygulama kullaniminda memnuniyetin arttigin1 belirtmistir. Ayrica literatlir taramasinda
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mobil uygulama kullaniminda pozitif kullanimin davranigsal niyeti dolayli yonden etkiledigi
goriilmistiir (Demir ve Uslu, 2022; Benski vd., 2017; Karaoglan, 2022).

Ucgiinciil amag olan sosyo-demografik 6zelliklere gore galismada ele alman ii¢ ana
kavram ve alt kavramlara ait alt boyutlarin sosyo-demografik 6zelliklere ve tanimlayici
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir. Farklilik analizleri sonucunda
tim degiskenlerin tanimlayict degiskenlere gore ¢ogunlukla anlamli degisiklik gosterdigi
goriilmiistiir. Bu degiskenler arasinda katilimcilarin cinsiyet durumu, medeni durumu, gelir
diizeyi, egitim durumu ve e-nabiz kullanim siklig1 ile kullanim nedenleri esas alinmustir.
Cinsiyet durumu hicbir degiskende anlamli bir farklilhik gostermemistir. Bu durum
literatiirdeki caligmalar ile (Jaffar vd., 2022; Oztiirk, 2022b) ayn1 sonugcta oldugu goriilmiistiir.
Medeni durum, yas ve egitim durumu tiim degiskenler icinde ¢ogunlukla farklilik
gostermistir. Literatlire bakildiginda (Jaffar vd., 2022; Kwong vd., 2019) calismamizda
oldugu gibi egitim durumu yiikseldik¢e kullanilabilirlik, memnuniyet ve davranigsal niyette
artiglarin oldugu goriilmistiir. Son olarak e-nabiz uygulamasinin kullanim siklig1 ve kullanim
nedenlerinde tiim degiskenlerin farklilik analizleri incelenmistir. Elde edilen sonuca gore tiim
degiskenler icin anlaml farkliliklarin oldugu goriilmistir. Kullanim siklig1 arttikca
memnuniyet ve davranigsal niyet degisikligi oldugu sdylenebilir. Bu durum literatiirde (David

vd., 2022; Merks vd., 2020) ilgili ¢calisma ile desteklenmektedir.

Anket katilimeilarinin mobil uygulama kullanilabilirligi ve alt boyutlar1 olan pozitif ve
negatif kullanimina yonelik sorulara verdikleri cevaplara ait siklik ve yiizdelik dagilimlarinda;
v Porzitif kullanim i¢in katilimcilarin en fazla olumlu goriis belirttigi ifade “Bu
uygulamamn  kullaminminmin -~ kolay oldugunu  diigtiiniiyorum.”  ifadesiyken anket
katillmcilarinin en az olumlu yanit verdigi ifade “Bu wuygulamayr kullanirken
kendimden ¢ok emin hissettim.” olmustur.

v" Negatif kullanim igin anket katilimeilarinin en fazla olumlu goriis bildirdigi ifade “Bu
uygulamada ¢ok fazla tutarsizlik oldugunu diistindiim. ” ifadesi olmusken en az olumlu
gorliste bulundugu ifade “Bu wuygulama kullanimini ¢ok elverigsiz buldum.” olarak
tespit edilmistir.

v' E-memnuniyet kavraminda yine ankete katilan tiiketicilerin en fazla olumlu goriis
belirttigi ifade “Bu uygulamay: tercih etmem akillica bir karardi.” maddesi iken en az
olumlu goriis bildirdigi ifade ise “Tekrar islemim olursa, bu uygulama ile ilgili

kullanim diisiincelerim olumlu olacaktir.” maddesi olmustur.
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v’ Tavsiye etme niyeti alt boyutunda katilimcilarin en fazla olumlu goriis bildirdigi ifade
“Tavsiyem soruldugunda bu uygulamayi oneririm.” goriiliitken en az olumlu yanit
alan ifade “Bu uygulamadan hizmet alma konusunda arkadaglarimi ve yakinlarimi
tesvik ederim.” maddesidir.

v’ Tekrar tercih etme niyetinde katilimeilar en fazla olumlu yanitt “Saglikla ilgili tiim
ihtiyaglarimi gidermek igin, bu uygulamayt tercih etme niyetindeyim.” ifadesi ile
vermisken en az olumlu yanitt “Oniimiizdeki yillarda, bu uygulamadan saghk hizmeti

almaya devam etmeyi diisiintiyorum.” ifadesinde kullanmistir.
5.2. Oneriler

Bu ¢alismada mobil uygulama kullanilabilirliginin davranigsal niyet ve e-memnuniyet
iizerindeki etkilere bakilmigtir. Ayrica bu etkilerin yaninda mobil uygulama
kullanilabilirliginin davranigsal niyet {izerindeki etkisinde e-memnuniyetin aracilik roliiniin
olup olmadigina bakilmistir. Bu amacgla elde edilen bulgularda mobil uygulama
kullanilabilirliginin davranigsal niyet {iizerinde dogrudan bir etkisi bulunmazken, e-
memnuniyet kavraminin araciligiyla dolayli olarak etkiledigi gorilmiistiir.

Ikincil ama¢ olan mobil uygulama kullamilabilirliginin alt boyutlar1 olan pozitif
kullanim ve negatif kullanimlarinin davranigsal niyetine bakildiginda ise pozitif kullanimin
davranigsal niyet lizerinde dogrudan anlamli bir etkisi yokken e-memnuniyet araciligiyla
dolayli olarak etkisinin oldugu goriilmiistiir. Diger alt boyut olan negatif kullanimin yine
davranigsal niyet lizerinde dogrudan ve dolayli olarak etkisinin bulunmadig1 gériilmiistiir.

Bu veriler 15131nda mobil uygulama kullanilabilirligini etkileyen etmenlerden birisi
olan e-memnuniyet kavraminin pozitif kullanimda ve genel kullanimda davranigsal niyeti
degisikliginde anlamli, negatif kullanimda ise anlamsiz oldugu sdylenebilir.

Boylece akademisyenler igin gelecekte yapacak olan ¢alismalarinda negatif
kullanimda etkinlik, verimlilik, Ogrenilebilirlik gibi kavramlarin etkili olup olmadig:
arastirilabilir. Bu ¢alisma ile e-nabiz uygulamasinin memnuniyet durumlar1 Sl¢iilmiis ve
kullanicilarinin biiyiik ¢ogunlugunun elektronik ortamda kullanilabilirliginde memnuniyet
oranlarmin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Negatif kullanim yapan kullanicilarin ise nedenleri
gelecek caligmalarda arastirilmasi Onerilmektedir. Akademisyenler i¢in bir diger Oneri ise
gelecekte yapilacak olan ¢aligsmalar i¢in farkli 6rneklem ve farkli mobil uygulamalar hakkinda
aragtirmalarin yapilmasidir.

Saglik tiiketicileri icin Oneri olarak ise gelistirilen her uygulamay1 kullanmadan 6nce

ozellikle gelistiren kisiler arasinda saglik uzmaninin olup olmadigini ve saglik hakkinda
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verilerin bilgilerin kaynagin1 dogrulamadan kullanmamalar1 6nerilmektedir. Ayrica tiim mobil
saglik uygulamalarin amaclar tiiketici verilerini kullanarak saglik kaydi erigimi, saglik
bilgilerini paylasmay1 amag¢lamaktadir. Bu dogrultuda saglik tiiketicilerinin dogrulanmamais
mobil saglik uygulamalarina kaydolmamalar1 ve kisisel bilgilerini paylasmamasi
onerilmektedir. Bunlarin yani sira saglik tiiketicilerinin mobil uygulamalar1 kullanabilmesi
icin Oncelikle saglik okuryazarliginin mevcut olmast gerekmektedir. Uygulamalari
kullanmadan o6nce kullanim kilavuzlarini okumali ve saglik bilgi diizeylerini arttirmalar
gerekmektedir. Bir baska Oneri ise tiliketicilerin memnuniyetleri hakkinda olacaktir.
Tiiketiciler mobil uygulama memnuniyetlerini uygulama magazalariin yorum kisminda veya
e-posta yoluyla sunuculara bildirmelidir. Sunucularin geri doniis almadigi uygulamalar
hatasiz uygulamalar olarak goriilmekte ve uzun siire hatali siiriimler ile tiiketicileri yanlig
yonlendirebilmektedir. Bu baglamda tiiketicilerin bu konuda hassas olmalar1 ve sunucular ile
iletisimden ¢ekinmemeleri onerilmektedir.

Mobil saglik uygulama gelistiricileri ve kamu kurumlar tiiketicilerin sesini dinlemeli,
nihai tiiketicilerin memnuniyet durumlarini aralikli donemlerde Ol¢melidir. Memnuniyet
durumunun bilinmesi ile uygulama gelisiminde 6nemli katkilar saglanabilmekte, ileride
olusacak gizli maliyetlerin oniline gecebilmektedir. Ayrica kamu kurumlarimin dijital ¢aga
ayak uydurmalar1 ve mobil saglik uygulamalarini tesvik etmeleri dnerilmektedir. Ote yandan
e-nabiz uygulamast kamu hastaneleri ve kullanicilar tarafindan kullanilabilirken, SGK
anlagmas1 olmayan 6zel saglik kuruluslari, 6zel muayenehaneler ve 6zel saglik laboratuvarlar
hentz bu uygulamaya entegre olmamistir. Boylece 6zel saglik kuruluslarinda hizmet alan
saglik tiiketicilerinin mobil saglik uygulamalarini tek bir ¢ati altinda kullanamamis olmasi
diger saglik kuruluslar ile bilgi aligverisinde sorunlar olusturmaktadir. Tiiketicilerin saglik
kayitlarina her daim ulasabilmeleri, kesintisiz hizmetin sunulabilmesi i¢in tiim saglik
kuruluslarini e-nabiz uygulamasina zorunlu olarak dahil edilmesi dnerilmektedir.

Tiketici ihtiyaglarinin sonsuz oldugunun bilinmesiyle, Saglik Bakanlig1 tarafindan
hizmete sunulan e-nabiz uygulamasinin kisisel saglik sistemi olarak tek mobil saglik
uygulama olarak goriilmesi sonucunda negatif kullanim saglayan tiiketiciler icin alternatif

saglik uygulamalarin da gelistirilmesi 6nerilmektedir.
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EKLER
Ek 1: Anket Formu

ANKET CALISMASI

Degerli Katilimei,

Bu anket hazirlamakta oldugumuz “Mobil Saglik Uygulama Kullanilabilirliginin
Davranissal Niyet Uzerindeki Etkisinde E-Memnuniyetin Aracilik Rolii: E-Nabiz Ornegi”
konulu doktora tez ¢alismasi ile ilgilidir. Yalnizca birka¢ dakikanizi ayirarak anket sorularina
vereceginiz yanitlar akademik ¢alismaya onemli katkilar saglayacaktir. Arastirma bilimsel bir
nitelik tasidigindan yanitlarin dogru olmasi, ¢alismanin giivenilirligi agisindan son derece
onemlidir. Verilen yanitlar kesinlikle gizli tutulacak olup anketin gecerli olabilmesi igin
sorularin tiimiine yanit verilmesi gerekmektedir.

Anketimize katildiginiz icin tesekkiir eder, saglikli giinler dileriz.

Dog¢. Dr. Yakup Durmaz Burhan KILIC
I. BOLUM
Cinsiyetiniz 0 Kadin [ Erkek
Medeni durumunuz O Evli O Bekar
Yasimz e

O {1k ve ortaokul mezunu O Lise mezunu

O Onlisans mezunu O Lisans mezunu
Egitim durumunuz OYuksek lisans mezunu O Doktora mezunu

O Diger ...............

0 0-2.500 TL 0 2.501-5.000 TL

[05.001-7.500 TL [07.501-10.000 TL
0 10.001 TL ve Uzeri

[J Randevu almak igin

OTahlil sonuglarini gérmek igin

e-Nabiz kullanma nedeniniz nedir? [ Iag hatlrlatFnalian icin o
[J Gegmis verilerime ulagmak icin

[] Hepsi

Gelir durumunuz

O Gunde 1 Kez [ Gunde Birka¢ Kez

[0 Haftada 1 Kez [ Haftada Birkac Kez

e -Nabiz kullammm sikhgimiz nedir? .
O Ayda 1 Kez O Ayda Birkag Kez

[ Yilda 1 Kez (1 Yilda Birkag Kez
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2 § AP g
<3l s| §]5|x%
Il. BOLUM = = g =|< 2
¥xEl 2] S S ¢ =
2| 2 =
Mobil Uygulama Kullanilabilirligi
MUKZ1 | Bu uygulamayi siklikla kullanmak isteyecegimi diisiiniiyorum. 2 3 4 5
MUK?2 | Buuygulamay gereksiz bir sekilde karmasik buldum. 1 2 3 4 5
MUK3 | Bu uygulamanin kullaniminin kolay oldugunu diigiinyorum. 1 2 3 4 5
Bu uygulamay1 kullanabilmek i¢in daha teknik bir kisinin
MUK4 destegine ihtiya¢ duyacagimi diigiiniiyorum. 1 2 8 4 5
MUKS Bu uygulamadaki cesitli fonksiyonlari iyi entegre edilmis 1 2 3 4 5
buldum.
MUK®6 | Buuygulamada ¢ok fazla tutarsizlik oldugunu diisiindiim. 1 2 3 4 5
MUK7 E}}rgok insanin bu uygulamayi kullanmasini ¢ok ¢abuk 1 2 3 4 5
Ogrenecegini santyorum.
MUKS | Bu uygulama kullanimimi ¢ok elverissiz buldum. 1 2 3 4 5
MUKS9 | Bu uygulamayi kullanirken kendimden ¢ok emin hissettim. 1 2 3 4 5
Bu uygulamada bir seyler yapabilmek i¢in 6ncelikle bir¢ok sey
MUK10 ogrenmem gerekti. ! 2 3 4 °
E-Memnuniyet
EM1 | Hizmet aliminda bu uygulamayi kullandigim i¢in memnunum. 1 2 5 4 5
Tekrar igslemim olursa, bu uygulama ile ilgili kullanim
EM2 diisiincelerim olumlu olacaktir. 1 2 3 4 5
EM3 Bu uygulamay1 tercih etmem akillica bir karardi. 1 2 3 4 5
Kullanim kararimi bu uygulamadan yana kullandigim i¢in
EM4 kendimi iyi hissediyorum. ! 2 3 4 °
Tavsiye Etme Niyeti
DN1 Cﬂevrer_ndekl insanlara, bu uygulama hakkinda olumlu seyler 1 9 3 4 5
sOylerim.
DN2 Tavsiyem soruldugunda bu uygulamayi 6neririm. 1 2 3 4 5
Bu uygulamadan hizmet alma konusunda arkadaglarimi ve
DN3 yakinlarim tesvik ederim. . 2 3 4 5
DN4 Bagkalarina, bu uygulamadan hizmet aldigimi séylemekten 1 9 3 4 5
gurur duyarim.
Tekrar Tercih Etme Niyeti
Tekrar saglik hizmetine ihtiya¢ duydugumda, bu uygulamay1
DN5 ilk tercihim olarak degerlendiririm. 1 2 3 4 >
DNG Oniimiizdeki ‘yllol'ar"da.Z bu uygulamadan saglik hizmeti almaya 1 2 3 4 5
devam etmeyi diisiinityorum.
DN7 Sag!lkla 11g111_ tiim 1ht1}_/a<;lar1m1 gidermek i¢in, bu uygulamay1 1 2 3 4 5
tercih etme niyetindeyim.
DNS Eger tekrar bir se¢im yapmak durumunda kalsam, yine bu 1 2 3 4 5

uygulamayi tercih ederim.
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