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Covid-19 Pandemisi Siirecinde Saghk Cahsanlarimin Cevrimici
Alisveriste Risk Algisi ve Yeniden Satin Alma Niyetine Etkisi *

Fatma DEMIRCI OREL? Abdil ARIK?, ibrahim Dogan ARSLAN*

0OZ: Covid-19 pandemisi tiim tiiketici gruplarinda oldugu gibi saglik galisanlarinin da aligveris
aligkanliklarint degistirmis, bu donemde ¢evrimi¢i kanallardan yapilan aligveris oranlart artmus,
mobil uygulamalarin kullanimi yayginlagsmistir. Ancak her tiirlii aligveris ortaminda oldugu gibi
¢evrimici aligveriglerde de tliketici satin alma kararini verirken belirli seviyede risk ile kars1 kargiya
kalmakta ve algiladigi cesitli riskler yeniden satin alma niyetini etkilemektedir. Bu ¢alismada
pandemi doneminde saglik galisanlarinin ¢evrimigi aligveriste risk algisinin yeniden satin alma
niyeti tzerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Arastirma, Adana ilinde calisan ve
arastirmaya katilmayi kabul eden 376 saglik calisani ile Temmuz-Kasim 2021 tarihleri arasinda
anket yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir. Elde edilen verilere g¢oklu regresyon analizi
uygulanmistir. Analiz sonucunda; teslimat riski disinda {iriin riski, finansal risk, giivenlik riski ve
sosyal riskin yeniden satin alma niyeti iizerinde negatif etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Covid-19 Pandemisi, Cevrimigi Aligveris, Algilanan Risk
JEL Kodu: M1, M3, M31

Healthcare Professionals’ Risk Perception in Online Shopping and Its Effect on
Repurchase Intention During Covid-19 Outbreak

ABSTRACT: The Covid-19 pandemic, like all consumer groups, has changed shopping habits of
healthcare professionals. In this period, the rate of shopping made through online channels have
increased and the use of mobile applications has become widespread. However, as in all kinds of
shopping environments, consumers are faced with a certain level of risk during their purchasing
decision in online shopping and the perceived riskin online purchases can affect
their purchase intention. This study aims to identify the effect of risk perception in online shopping
on repurchase intention. Research was carried out by using questionnaire method between July and
November 2021 with 376 healthcare professionals working in Adana and agreeing to participate in
research. Multiple regression analysis was applied to obtained data. As a result of analysis; it is
determined that except for delivery risk; product risk, financial risk, security risk and social risk
have negative effects on repurchase intention.
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1. Giris

Covid-19 pandemisi bireylerin giinliik yasantilarinda biiyiik degisimler meydana getirmistir. Pandemiyle
birlikte insanlar hastaliga yakalanmamak i¢in evlerine kapanmis, maske kullanimi ve kalabalik
ortamlarda sosyal mesafeyi koruma gibi Onlemler almaya baslamiglardir. Pandeminin insan
davraniglarindaki degisimine etkisi her alanda oldugu gibi alisveris aligkanliklarinda da goriilmiistiir.
Aligveris merkezlerinin kapatilmasi ya da kisitlamalara gidilmesi ve tiiketicilerin hastaliga yakalanmamak
icin kalabalik ortamlarda bulunmaktan kaginmasi gibi nedenler tiiketicileri cevrimigi aligverise
yoneltmistir. Pandeminin ortaya ¢iktigi 2020 yilmda global Olgekte e-ticaret satiglart %26 oraninda
artarak 4.21 trilyon dolara ulagmistir (Zidane, 2021). Pandemi ile birlikte Tiirkiye’de de e-ticaret pazari
%45 oraninda biiyliyerek 226 milyar TL’lik bir hacme ulagmistir. (Tubisad, 2020)

Covid-19 ile miicadelede biiyiik risk altinda olan gruplardan biri saglik g¢alisanlaridir. Siireg
boyunca oldukg¢a yogun bir tempoda ¢alismakta olan saglik ¢alisanlarinin karsilastigi fiziksel, kimyasal,
biyolojik sorunlarin yani sira pandemi Oncesine kiyasla ¢alisma siirelerindeki uzunluk, gece mesaileri ve
tutulan ndbet sayilarindaki artis saglik calisanlarinda bazi sosyal sorunlar1 da beraberinde getirmistir
(Kiroglu, 2020). Artan is yiikii altinda 24 saat kesintisiz ¢alismak zorunda kalan saglik calisanlarinin
sosyal hayatlarina ayiracak zamanlarinin ciddi 6l¢iide azalmasi aligveris yapma sekillerinde onemli
degisikliklere neden olmustur. Tiim tiiketici gruplarinda oldugu gibi saglik calisanlarinin da aligveris
aligkanliklar1 degismis, bu donemde ¢evrimigi kanallardan yapilan aligveris oranlari artmis, mobil
uygulamalarin kullanimi yayginlagmistir. Ancak her tiirlii aligveris ortaminda oldugu gibi ¢evrimigi
aligverislerde de tiiketici satin alma kararini verme asamasinda belirli seviyede risk ile karsi karsiya
kalmakta ve algiladig1 ¢esitli riskler yeniden satin alma niyetini etkilemektedir.

Bu ¢alismada, Covid-19 pandemisi siirecinde saglik calisanlarimin gevrimigi aligveriste risk
algisinin yeniden satin alma niyeti {izerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmustir. Algilanan risk,
titketicin satin aldig1 {iriin ya da hizmete yonelik kayip beklentileridir (Schierz vd., 2010). Bir baska
ifadeyle, algilanan risk aligveris sonrasinda Ongoriilmeyen olumsuz sonuglarla ilgili tiiketici
diisiinceleridir (Laroche vd., 2005). Tiiketicilerin risk algilamalari, iiriin degerlendirmelerini ve satin alma
davranislarini belirlemede 6nemli bir etkiye sahiptir (Ko vd., 2004). Ayrica, tiiketicilerin ¢evrimigi
aligveris yapmaya yonelik risk algilar1 fiziksel magazalarla karsilastirildiginda daha yiiksektir (Ariffin
vd., 2018). Cevrimigi aligveriste algilanan riskin satin alma niyetine etkisi bazi ¢alismalarda (Chang ve
Chen, 2008; Chiu vd., 2014;Ventre ve Kolbe, 2020) tek boyut olarak ele alinirken, baz1 ¢aligmalarda
(Kim vd., 2005; Masoud, 2013; Ariffin vd., 2018;Qalati vd., 2021) farkli alt boyutlar kullanilarak ele
almmustir. Bu ¢calismada daha dnce ¢evrimici aligveris deneyimine sahip olan saglik ¢alisanlarinin Covid-
19 pandemisi doneminde yeniden satin alma niyetine etki eden risk faktorleri farkli alt boyutlar
kullanilarak incelenmistir. Bu boyutlar; {irlin riski, finansal risk, giivenlik riski, teslimat riski ve sosyal
risktir. Algilanan risk boyutlar1 Naiyi (2004) ve Hassan vd. (2006) algilanan risk 6lgek ve boyut
gelistirme calismalar1 g6z 6niinde bulundurularak belirlenmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Uriin Riski
Cevrimigi aligveriglerde tiiketicilerin {irlinleri fiziksel olarak inceleme imkani yoktur.
Tiiketicilerin {irline yonelik diislinceleri saticilarin sagladig: bilgilere gore olusmaktadir (Popli ve Mishra,
2015). Uriin riski, ¢evrimi¢i ortamda satin alinan {iriiniin miisterinin bekledigi kalite standartlarim
karsilamadigi durumlarda ortaya ¢ikar (Ariffin vd., 2018). Kisaca, satin alinan iriiniin beklenen
performanst  kargilamamasim ifade eder (Zheng vd. 2012). Uriiniin beklenen performansi
karsilayamamas1 miisteri tatminsizligine neden olmakta, miisteri tatminsizligi de miisterinin tekrar satin
alma niyetini olumsuz yonde etkilemektedir (Kim vd., 2005).
2.2. Finansal Risk
Finansal risk, {irliniin beklenen performansi géstermedigi durumlarda ortaya ¢ikan para kaybetme
olasiligiyla ilgili risk tiiriidiir. Cevrimici aligveriste fiziksel olarak iirlinii inceleme imkani olmamasi
sebebiyle, liriiniin 6denilen parayr hak etmedigine yonelik diisiinceler finansal riski olusturur (Featherman
ve Pavlou, 2003). Uriiniin diisiik kaliteli olma ihtimalinin yani1 sira kredi kart: dolandiricilig1, satin alinan
iiriiniin tiiketiciye bildirilmeyen ek maliyetleri ve iiriin bakim maliyetleri gibi finansal kayba yol acacak
unsurlar da finansal riski olusturmaktadir (Masoud, 2013). Uriinii satin alirken ddeme araglarinda (sanal
pos ve clizdan uygulamalar1 gibi) ¢ikacak problemlere iliskin riskler de finansal riski olusturmaktadir
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(Forsythe ve Shi, 2003).

Finansal risk seviyesi tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris sitesi hakkinda siiphelerinin oldugu
durumlarda artmaktadir. Ayrica, alisilmadik iiriin satin alma deneyimlerinin neden oldugu kafa karisikligt
ve belirsizlik, tiiketicilerin algiladiklar1 finansal risk seviyesini arttirmaktadir (Yoo vd., 2021).

2.3. Giivenlik Riski
Giivenlik riski, dolandiricilik ya da hacklenme sonucunda tiiketicilerin maddi ya da manevi kayba
ugrama ihtimalini ifade etmektedir (Ariffin vd., 2018). Cevrimi¢i aligveris sonucunda kredi karti
bilgilerinin ¢alinmasina ve kisisel bilgilerin ifsa edilmesine yonelik tiiketici endiseleri gilivenlik riskini
olusturur (Azizi ve Javidani, 2010). Tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris sitesinin arayiiziine ya da kullandig
yazilima giiven duymamasi giivenlik riskini olusturmaktadir (Lim, 2003).

Tiiketicilerin gizlilik kaygilar1 ¢evrimici aligveris sitesine kisisel bilgi verme ve aligveriste
cevrimici kanallar1 kullanma noktasinda isteksizlige yol agmaktadir. Gizlilik kaygilari sebebiyle
tiikketicilerin dogru bilgi vermemesi; yanlis hedefleme, tiiketici ihtiyaglariyla uyumsuz sunumlar ve
aligveris sitesinin bosa c¢aba goéstermesi gibi olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Wu vd., 2012).
Cevrimici aligveriste tiiketicilerin gizlilige yonelik kaygilari, satin alma kararlarmi etkileyen temel
unsurlardan biridir. Tiketicilerin kisisel bilgilerinin giivenli sekilde saklanacagindan emin olmalari,
gevrimigi aligveris sitesinden tekrar aligveris gerceklestirme olasiliklarini arttirmaktadir (Tsai ve Yeh,
2010).

2.4. Teslimat Riski
Cevrimici aligveris sitelerinden {iriin satin alan tiiketiciler, siparis verdikleri {irlinlin aynisina, taahhtit
edilen zamanda, iirlin 6zelliklerinde ifade edildigi kalitede, siparis verdikleri miktarda ve istedikleri
teslimat sekli (adrese teslim, teslimat noktasinda teslim vb.) ile teslim almay1 arzulamaktadirlar (Telli vd.,
2021). Teslimat riski, ¢evrimici aligveris sitesinden satin alinan iiriiniin kaybolmasi, hasar gérmesi ya da
yanlig adrese teslim edilmesi sonucunda olusan kayiplari ifade etmektedir (Dan vd., 2007). Kargo
firmalarmin Girtini belirtilen zamaninda teslim etmeyecegine yonelik endigeler de teslimat riskini
olusturmaktadir (Ariff, vd., 2014).
2.5. Sosyal Risk
Sosyal risk, satin alinan {riiniin tiiketicinin ailesi veya arkadaslar1 tarafindan begenilmemesine
yonelik algilar1 ifade eder (Li ve Zhang, 2002). Sosyal risk satin alman iriiniin tiikketicinin sosyal
gevresiyle uygun olmamasi sebebiyle statii kaybina ugramasini igermektedir. Sosyal risk, tiiketicilerin
marka se¢im siirecinde ortaya ¢ikmaktadir. Satin alman iirlin markasiin bagkalari tarafindan olumsuz
algilanabilecegine yonelik kaygilar sosyal riski olusturur (Bertrandias ve Goldsmith, 2006). Sosyal risk,
benlik saygisi ve baskalarinin goriis ve beklentileriyle dogrudan iligkili bir kavramdir (Kang ve Kim,
2013). Internetin bir aligveris kanali olarak kullanilmasinin tiiketicinin sosyal gevresi tarafindan
elestirilmesi de sosyal risk unsurlarindan biridir (Masoud, 2013).
2.6. Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyeti, tiiketicinin ¢evrimigi aligveris yapmaya devam etme niyetini ifade
etmektedir. Bireyin iginde bulundugu kosullart g6z oOniinde bulundurarak, aynmi ¢evrimigi aligveris
sitesinden bir iiriin ya da hizmeti yeniden satin alma konusundaki yargilar1 yeniden satin alma niyetini
olusturur (Hellier vd., 2003). Tiiketicilerin tatmin olma durumlar ve tliketici tutumlar1 yeniden satin alma
niyetinin temel belirleyicileridir (Roest ve Pieters, 1997). Tatmin olma, misterinin aligveris
deneyiminden genel memnuniyet diizeyidir ile iliskilidir. Tutum ise, miisterinin ge¢mis alisveris
deneyimlerinin bir sonucu olarak olumlu ya da olumsuz 6grenilmis egilimleri ifade etmektedir (Hellier
vd., 2003). Yeniden satin alma niyeti onceki satin alma deneyimleri sonucunda sekillenmektedir (Wen
vd., 2015). Yeniden satin alma niyeti tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris firmasina karsi daha az risk
duydugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Wu ve Chiang, 2007). Ayrica, yeniden satin alma niyeti
miigteri sadakatinin bir ifadesi ve ¢evrimici aligveris sitesinden memnuniyetin gostergesidir (Herjanto ve
Amin, 2020).

3. Yontem
Covid-19 pandemisi siirecince saglik calisanlarinin ¢evrimigi aligveriste risk algisinin yeniden
satin alma niyeti iizerindeki etkisini inceleyen ¢alismanin modeli Sekil 1’de sunulmustur.
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Finansal Risk
Teslimat Riski

Yeniden Satin Alma Niyeti

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Ariffin vd. (2018), tiiketicilerin c¢evrimi¢i aligveris gergeklestirirken algiladiklar1 risk
faktorlerinden biri olan {irlin riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini bulmuslardir. Han ve
Kim (2017), Cinli tiiketicilerin algiladiklar: {iriin riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini
belirlemislerdir. Tiirkmendag ve Uygur (2020) Tiirkiye’de tiiketicilerin {irlin riskinin yeniden satin alma
niyeti lizerinde negatif etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Buradan hareketle, H; hipotezi gelistirilmistir.
H;: Uriin riski yeniden satin alma niyeti negatif yonde etkiler.

Swinyard ve Smith (2003), calismalarinda tiiketicilerin %70’inin finansal riskler sebebiyle
cevrimici aligverige karsi olduklarini belirlemislerdir. Forsythe ve Shi (2003), tiiketicilerin algiladiklar
finansal risk seviyesi yiikseldiginde c¢evrimigi sitelerden aligveris yapma olasiliklarinin azaldigini tespit
etmislerdir. Bhukya ve Singh (2015) g¢evrimigi aligveris sitelerinde finansal riskin satin alma niyetini
negatif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Buradan hareketle, H, hipotezi gelistirilmistir.

H,: Finansal risk yeniden satin alma niyetini negatif yonde etkiler.

Tiketiciler ¢evrimigi aligveris sitelerine glivenmedikleri durumlarda aligveris siteleriyle kisisel
bilgilerini paylagsmaktan ve aligveris yapmaktan kaginmaktadirlar (Kayworth ve Whitten, 2010). Martin
ve Camarero (2009), tiiketicilerin kredi kart1 hirsizligina ugrama kaygisi tagidiklarinda ¢evrimici aligveris
yapmaktan Kkag¢indiklarmi ifade etmiglerdir. Adnan (2014) gevrimigi aligveris sitelerinin gizlilik
politikalarinin giivenlik riskini azaltacak sekilde diizenlenmesinin satin alma niyetini pozitif yonde
etkiledigini belirlemislerdir. Buradan hareketle, Hj hipotezi gelistirilmistir.

Hs: Giivenlik riski yeniden satin alma niyetini negatif yonde etkiler.

Naiyi (2004), Cinli tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris sitelerinden algiladiklar: teslimat riskinin satin
alma niyetini negatif yonde etkiledigini, yine Lee vd. (2011) g¢evrimi¢i aligveris sitelerinde teslimat
riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Arora ve Rahul (2018), kadin
tiikketiciler tizerinde gergeklestirdikleri ¢aligmada teslimat riskinin algilanan riski olusturan faktorlerden
biri oldugunu ve satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Buradan hareketle, H,
hipotezi gelistirilmistir.

H,: Teslimat riski yeniden satin alma niyetini negatif yonde etkiler.

Qalati vd. (2021) sosyal riskin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini belirlemislerdir.
Ashoer ve Said (2016) sosyal riskin tiiketicilerin ¢evrimigi sosyal ticaret sitelerinden {iriin satin alma
niyetlerini negatif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Cakir ve Dedeoglu (2020) sosyal riskin
tiiketicilerin ikinci el tiriin alisveris sitelerinden {irin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini
belirtmislerdir. Buradan hareketle, Hs hipotezi gelistirilmistir.

Hs: Sosyal risk yeniden satin alma niyetini negatif yonde etkiler.

Arastirmanin verileri yiizyilize anket yontemi ile toplanmustir. Anket formu ii¢ bdliimden
olusmaktadir. Ilk boliimde, katilmcilarin gevrimici aligveris 6zelliklerini belirlemeye yonelik ifadeler yer
almaktadir. ikinci boliimde, arastirma modelinde yer alan degiskenleri 8lgmeye yonelik 5°1i Likert 6lgegi
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ile derecelendirilmis ifadeler bulunmaktadir. Anket formunun tiglincii boliimiinde ise katilimcilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Uriin riski, finansal risk, giivenlik
riski ve sosyal riskin dl¢iimiinde Ariffin vd. (2018)’in, teslimat riskinin 6l¢iimiinde Hong ve Cha (2013)
ve yeniden satin alma niyetinin 6l¢iimiinde Chiu vd. (2018) ve Lin (2013)’in galigmalarinda kullandiklar
olgeklerden yararlamlmustir. Uriin risk, finansal risk, giivenlik risk ve teslimat riski &lgeklerinde beser
ifade, sosyal risk ve yeniden satin alma niyeti dorder ifade bulunmaktadir. Anket uygulamasi yapilmadan
once soru formundaki ifadelerin anlasilirligini ve kapsami gibi konulara iliskin goriislerini belirlemek
amaciyla kiiciik bir katilime1 grubuyla 6n test gerceklestirilmistir. On teste katilanlarin geribildirimleri
dogrultusunda degisiklikler yapilmistir. Cevrimici aligveris yapmayanlari uygulama digina almak igin
katilimcilara dogrudan bir eleme sorusu yoneltilerek anket ¢alismasina baglanmustir.

Arastirmanin ana kiitlesini saglik calisanlar1 olusturmaktadir. Adana’da bir hastanenin saglik
calisanlar1 ¢aligma evreni olarak belirlenmistir. Nunnally (1978) ¢ok degiskenli bir arastirmada 6rneklem
biiyilikliigliniin, ¢alismada kullanilan degisken sayisinin 10 kati1 olmasi gerektigini ileri siirmektedir. Bu
calismada modeli olusturan boyutlar1 6lgmede 28 degisken olmasi sebebiyle minimum 6rnek hacmi 280
olarak belirlenmistir. Calisma kapsaminda, Adana’da bir hastanede g¢alisan 376 saglik personelinden
kolayda ornekleme yonetimi ile veriler elde edilmistir. Calismada pandemi doneminde saglik
calisanlarinin ¢evrimigi risk algisini incelemek amaclandigindan, zaman kisiti ve pandemi sartlari
sebebiyle arastirma verileri sadece bir hastanenin personellerinden elde edilmistir.

SPSS Statistics 24 programi kullanilarak katilimcilarin  ¢evrimigi aligveris aligkanliklari,
katilimeilarin demografik 6zellikleri, verilerin normallik testi, dlgeklerin gecerlik ve giivenirlik analizleri
ve hipotezlerin test edilmesi i¢in ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir.

4. Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine dair 6zet bilgiler Tablo 1°de sunulmustur.
Tablo 1. Demografik Ozellikler

Ozellik Frekans | Yiizde
Cinsiyet Kadmn 231 61,4
Erkek 145 38,6
Yas 18-25 yas 125 33,2
26-35 yas 150 39,9
36-45 yas 78 20,7
46-55 yas 23 6,1
Medeni Durum Evli 164 43,6
Bekar 212 56,4
Aylik Hane Geliri | Diigiik 23 6,1
Ortanin Alt1 86 229
Orta 86 22,9
Ortanin Ustii 69 18,4
Yiiksek 112 29,8
Egitim Durumu | {lkdgretim 3 0,8
Lise 83 22,1
Onlisans 53 14,1
Lisans 177 47,1
Yiiksek Lisans / Doktora/ Tipta Uzmanlik | 60 16,0

Cevrimigi aligveris gegmislerine iliskin sorulara verilen cevaplardan Kkatilimcilarin %28’inin
cevrimigi aligverise ilk kez pandemi doneminde basladiklari; yaridan fazlasinin (%63) ise ayda 2 veya
daha fazla siklikta ¢evrimigi aligverig yaptiklari anlagilmistir.

Katilimeilarin ¢evrimigi aligveriste satin aldiklari {iriin gruplari Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2. Katilimeilarm Cevrimici Alisveriste Satin Aldiklar Uriin Gruplari

Alsveris Gerceklestirme Durumu (%)
Uriin Grubu
Evet Haywr Yamt Vermeyen
Giyim, Ayakkab1 & Aksesuar 84,6 10,4 51

Kisisel Bakim & Kozmetik 56,4 31,4 12,2
Elektronik Uriinler 48,1 39,4 12,5
Kitap, Film, Miizik & Oyun 439 42,6 13,6
Yiyecek, Icecek & Gida 40,7 47,6 11,7
Ev Tekstili 54,8 29 16,2
Spor Malzemeleri 58,8 25 16,2
Diger Uriinler 72,6 10,1 17,3

Verilerin normal dagilim saglayip saglamadigini anlamak igin veri gruplarinin basiklik (kurtosis)
ve carpiklik (skewness) degerleri incelenmistir. George ve Mallery (2010) +2 ile -2 araligindaki basiklik
ve carpiklik degerlerinin normal dagilima sahip oldugunu ifade etmislerdir. Arastirmada kullanilan tiim
Olgeklerin ortalamalarinin bu aralikta oldugu tespit edilmistir. Buna gore, arastirma veri setinin normal
dagilima sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirmada kullanilan Olgeklerin gecerligini test etmek amaciyla acimlayici faktdr analiz
gergeklestirilmistir. Agimlayict faktor analizi sonuglari Tablo 3’te sunulmustur. Faktor analizinde temel
bilesenler yontemi ve varimax rotasyonu uygulanmistir. Elde edilen alti faktér toplam varyansin
%69,266’s1m1 agiklamaktadir. Analiz sonucunda farkli faktorlere yiiklenen; finansal risk dlgeginden fig
ifade, teslimat riskinden iki ifade ve sosyal risk dl¢ceginden bir ifade analizden ¢ikartilmstir.

Tablo 3. A¢imlayic1 Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Yiikleri | Varyans (%) | Ozdeger
Faktor — 1 Giivenlik Riski (GVN) 27,498 6,050
GVN3 0,873
GVN4 0,844
GVN2 0,785
GVN5 0,762
GVN1 0,750
Faktor 2- Yeniden Satin Alma Niyeti (TSN) 14,370 3,161
TSN1 0,896
TSN2 0,869
TSN4 0,842
TSN3 0,836
Faktor 3- Uriin Riski (URN) 8,490 1,868
URN?2 0,754
URN3 0,746
URN4 0,703
URN5 0,528
URN1 0,492
Faktor 4- Teslimat Riski (TES) 7,142 1,571
TES2 0,852
TES1 0,807
TES3 0,734
Faktor 5- Sosyal Risk (SOS) 6,434 1,416
SOS2 0,813
SOSs4 0,763
SOs1 0,579
Faktor 6- Finansal Risk (FIN) 5,331 1,173
FIN1 0,912
FIN2 0,894
Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterlik Olgiitii: %83,3
Bartlett Kiiresellik Testi: 4234,571; Serbestlik Derecesi: 231 Sig.: 0,000
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Caligmada kullanilan Olgeklerin giivenirlik analizi Alfa katsayisi ile degerlendirilmistir.
Olgeklerin Cronbach Alfa katsayilar1 Tablo 4’te sunulmustur. Cronbach Alfa katsayilarin 0,70’e yakin ve
tizerinde oldugu Tablo 6°da goriilmektedir. Buna gore, ¢alismada kullanilan dl¢eklerin giivenilir oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4. Olgeklerin Giivenirlik Analizi

Olgek

ifadeler

Alfa
Katsayisi

Uriin Riski

-Online aligveriste istedigim {irtini bulamryorum.

-Online aligveriste inceledigim iirlin elime ayni1 kalitede ulasmayabilir.
-Uriiniin boyutu internette sdylenenle ayn1 olmayabilir.

-Online aligveriste tirtinleri kryaslamak benim i¢in zordur.

-Online tirtinleri deneyemem.

0, 684

Finansal Risk

- Online aligveris tasarruf etmemi saglar. *
-Online aligveris yaparsam alacagim {iriinlere daha az para 6derim.*

0,826

Giivenlik Riski

-Online aligverigte kredi kart1i  bilgilerimin giivende olmadigini
diistintiyorum.

-Online aligveris sitesi giivenli olmayabilir.

- Online aligveris siteleri kisisel bilgilerimi ifsa edebilir.

-Aligveris yaptigim site kisisel bilgilerimi diger online aligveris firmalar1 ile
paylasabilir.

- Online aligveris firmastyla ilgili bilgiler yetersiz olabilir.

0,905

Teslimat Riski

-Online siparis ettigim iiriin bana gelmeyebilir.
-Siparis ettigim iiriin yanlis bir yere gidebilir.
-Saticilar iiriinii zamaninda teslim etmeyebilir.

0,841

Sosyal Risk

-Online  aligveristen  satin  aldigim  {rtinler ailem  tarafindan
onaylanmayabilir.

-Online aligveris yapiyor olmam arkadaglarim arasinda deger goérmemi
sagliyor.

- Online aligverig, bagkalarmin beni olumsuz degerlendirmesine neden
olabilir.

0,628

Yeniden Satin Alma
Niyeti

-Online aligveris yapmaya devam etme niyetindeyim.

-ileride online alisveris sitelerini tekrar ziyaret edecegim.

-Siklikla kullandigim online aligveris sitesini/sitelerini ¢evremdeki
insanlara tavsiye etme niyetindeyim.

- Tekrar online aligveris yapacagim.

0,902

* Ters kodlanmustir.

Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmis ve analiz
sonuglar1 Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degisken
Yeniden Satin Alma Niyeti
Standardize Olmayan Standardize P
B B

Uriin Riski -0,163 -0,141 0,006
Finansal Risk -0,208 -0,229 0,000
Giivenlik Riski -0,162 -0,188 0,002
Teslimat Riski 0,090 0,103 0,077
Sosyal Risk -0,173 -0,170 0,001
R 0,414 0,000
R? 0,172

F 15,321
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Tablo 5’te yer alan ¢oklu regresyon analizi sonuglarma gore; iiriin riski, finansal risk, giivenlik
riski ve sosyal riskin yeniden satin alma niyeti lizerinde negatif etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Buna
gore; Hi, H,, Hz ve Hs hipotezleri desteklenmistir. Ayrica, teslimat riskinin yeniden satin alma niyeti
iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi belirlenmistir. Buna gére H, hipotezi desteklenmemistir.

5. Sonug¢

Algilanan risk, tiiketicilerin aligveris deneyimi sonrasinda maddi ya da manevi kayip
beklentilerini ifade etmektedir. Bu ¢alismada teslimat riski diginda diger risk boyutlarimin istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde algilanan genel risk diizeyini agikladigi sonucuna ulasilmistir. Algilanan iiriin
riski, finansal risk, giivenlik riski ve sosyal riskin ¢evrimigi ortamda yeniden satin alma niyeti tizerinde
negatif etkisi vardir.

Algilanan riski tanimlamada risk boyutlarinin goreli 6nemi de incelenmis; finansal riskin
tiikketicileri ¢cevrimigi aligveristen caydirmada en 6nemli etken oldugu goriilmiistiir. Finansal risk diginda
kalan diger boyutlar algilanan risk diizeyine gore; sosyal risk, tiriin riski ve giivenlik riski olarak
siralanmaktadir. Tiketicilerin finansal riski en Onemli risk boyutu olarak algilamalari, ¢evrimigi
aligverigin sanilanin aksine tasarruflu bir aligverig ortami saglamadigina isaret etmektedir. Ayn1 zamanda
iriiniin 6denen parayr hak etmedigine yonelik diisiinceler ve {riiniin beklentiyi karsilamamasi, yani
kalitesinin sorgulanmasi da tiiketicilerin algiladigi finansal riski olusturmaktadir. Sosyal risk faktorii
gevrimigi aligveriste ikinci en biiyiik etkiye sahiptir. Bu faktor, diger insanlarin diistincelerini hesaba
katar. Bu caligmada tiiketicilerin ¢evrimici aligveriste sosyal aglarindaki diger Onemli kisilerin
tavsiyelerini dikkate aldiklarini ortaya koymaktadir. Bu sonug, tiiketicilerin, hane ve aile {iyelerinin yani
sira kendilerini tanimladiklar1 ve sosyallestikleri arkadas veya referans gruplari gibi daha genis
topluluklar ile de siirekli olarak etkilesimde bulunduklarina isaret etmektedir. Saglik g¢alisanlarinin
pandemi siirecinde en fazla aligveris yaptiklart {irin gruplarmin giyim, ayakkabi ve aksesuar gibi
begenmeli iiriinlerden olusmas1 da sosyal riskin varligmi daha net acgiklamaktadir. Uriin risk faktorii
¢evrimici aligveriste iiglincii en biiyiik etkiye sahiptir. Tiiketicilerin tiriin kalitesine iligkin algilarinin riski
nispeten yiiksektir. Cevrimic¢i aligverigin  6zelligi alicinin  {irline dokunup durumunu kontrol
edememesidir. Ozellikle gida sektdriinde iiriinlerin tazeliginin veya giyim ve ayakkab iiriinlerin de beden
uyumunun dogru bir sekilde degerlendirilmesi zordur. Giivenlik riski faktorii ¢evrimigi aligveriste
dordiincii en biiyiik etkiye sahiptir. Tiiketicilerden kredi karti1 bilgilerini, fatura i¢in veya saticinin iriinii
teslim edebilmesi i¢in adlarini, telefon numaralarini, e-posta adreslerini ve ev adreslerini vermeleri
istendiginden, tiiketicilerin e-ticaret iglemlerinde hala tam bir giivene sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Bu
riskler azalirsa, genel olarak gevrimigi aligveris sitelerinden yeniden satin alma niyeti de artacaktir.
Calismada onemsiz bulunan tek risk faktorii teslimat riskidir. Pandemi siirecinde saglik c¢alisanlarinin
iirinlerin kendilerine ulagmasi noktasinda bir sikinti yasamadiklari veya bu faktoriin bu siirecte
digerlerine gore daha az 6nemli goriildiigii sdylenebilir.

Caligmanin sonuglar1 algilanan risk ve satin alma niyetini inceleyen diger caligmalarla
karsilagtirlldiginda bazi benzer ve farkli yonleri bulunmaktadir. Ariffin vd. (2018) ¢alismalarinda benzer
sekilde tiriin riski, finansal risk ve gilivenlik riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini
belirlemislerdir. Ancak ¢alismalarinda farkli olarak sosyal riskin satin alma niyetinin tizerinde anlaml bir
etkisi bulunmamigtir. Bu ¢alismada sosyal riskin tiiketicilerin satin alma niyeti lizerinde negatif yonde ve
anlamli bir etkisinin bulunmasi kiiltiirel farklilikla agiklanabilir. Dabrynin ve Zhang (2020)
calismalarinda benzer sekilde iiriin riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkiledigini belirlerken,
finansal riskin satin alma niyeti {izerinde anlamli bir etkisi olmadigim ifade etmislerdir. Algilanan risk
boyutlarinin satin alma niyeti {izerindeki etkilerini inceleyen bir diger calismada Bhukya ve Singh (2015)
benzer sekilde iiriinlerin fonksiyonel ve fiziksel riskleri ile finansal riskin satin alma niyetini negatif
yonde etkiledigini belirlemislerdir. Ashoer ve Said (2016)’in ¢alismalarinda triin riski, finansal
risk, sosyal risk ve gilivenlik riskinin satin alma niyetini negatif yonde etkilemesi seklinde ulasilan sonug
bu calismanin sonuglari ile benzerlik gdstermektedir. Ote yandan teslimat riskinin satin alma niyetini
anlamli ve negatif yonde etkiledigi sonucu ise bu ¢alismadan farkli olarak ortaya ¢ikmistir.

Aragtirmanin  kisitlar1  incelendiginde; c¢alismanin sadece saglik c¢alisanlarina yonelik
gerceklestirilmesi  sonuglarin tlim tiiketici gruplarina genellestirilmesini  kisitlamaktadir. Ayrica,
calismanin ¢evrimigi alisveriste herhangi bir {iriin ya da hizmet grubu ayrimi yapilmaksizin
gergeklestirilmesi bir diger kisit1 olusturmaktadir.

Saglik c¢alisanlar tarafindan c¢evrimigi ahigverigin riskli olarak goriildiigli anlasilmaktadir.
Pandemi nedeniyle alisverislerin daha ¢ok ¢evrimigi yapildigi sdylenebilir. Dolayisiyla salgin sonrasinda
¢alismanin ayn1 gruba tekrarlanmasi sonuglarin karsilagtirilmasi agisindan fayda saglayabilir.
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