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Bu ¢alismanin amaci, mahremiyet endisesi ve dzerklige verilen 6nemin kalma niyetiyle
iligkisinde tiiketici ataletinin roliinii incelemektir. Bu ama¢ dogrultusunda ¢evrim igi
anket araciligiyla toplanan 250 veri kapsaminda analizler yapilmistir. Yapisal esitlik
modeli yardimiyla gergeklestirilen analizler sonucunda 6zerklige verilen dnem ile kalma
niyeti arasinda negatif bir iligki oldugu belirlenmistir. Buna ek olarak, tiiketici ataletinin
mahremiyet endisesi ile kalma niyeti arasindaki iligkiye tam aracilik, 6zerklige verilen
onem ile kalma niyeti arasindaki iliskiye ise kismi aracilik ettigi ortaya konmustur.
Caligmanin bulgulart ataletin, kriz anlarindaki olumsuz tiiketici deneyimlerine karsin
kalma niyeti i¢in belirleyici bir role sahip olduguna isaret etmektedir. Bu baglamda
calisma, tiiketici ataletine iliskin tartigma zeminini derinlestirerek gelecek arastirmalara
katki saglamay1 hedeflemektedir.
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CONSUMER INERTIA IN A CRISIS ENVIRONMENT: A STUDY ON
WHATSAPP PERSONAL DATA REGULATION

ABSTRACT

This study aims to reveal the relationship between inertia and the intention to stay with
the service provider in the face of regulations that create privacy concerns and restrictions
by businesses. For this purpose, 250 survey data collected via an online platform were
analyzed. Structural equation modeling results indicate that intention to stay has a
negative relationship with the importance of autonomy. Furthermore, we demonstrate that
consumer inertia fully mediates the relationship between privacy concerns and intention
to stay and partially mediates the relationship between the importance of autonomy and
intention to stay. The findings indicate that inertia has a decisive role in the intention to
stay despite negative consumer experiences in times of crisis. In this context, the study
aims to contribute to future research by deepening the discussion ground on consumer
Inertia.

Keywords: Privacy concerns, autonomy, consumer inertia, WhatsApp
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1. Giris

Gergcek zamanli sohbete imkan veren anlik mesajlasma uygulamalari, sosyal
aglardan daha fazla ilgi gormekte (Business Insider Intelligence, 2016), bu
uygulamalardan biri olan ve Ocak 2022 itibariyle aylik olarak iki milyar
kullanicinin erisim sagladigit WhatsApp, A.B.D. disindaki pazarlarda en popiiler
uygulamalarin basinda gelmektedir (Statista, 2022). WhatsApp, 4 Ocak 2021
tarihinde kullanicilardan elde edilen verilerin nasil islenecegini de igeren gizlilik
sOzlesmesini giincelleme kararmi almistir (WhatsApp, 2021). Yeni kosullara
onay vermeyen kullanicilarin, glincellemenin yiiriirliige girecegi tarihten itibaren
uygulamay1 kullanamayacaklari bilgisi endiseyle karsilanmis ve kullanicilari
alternatif arayisina itmistir (Akgiin vd., 2021). Gelen tepkiler iizerine WhatsApp
gilincellemeyi oOnce ertelemis, daha sonra da hicbir kullanicinin hesabini
kaybetmeyecegini aciklamistir (Porter, 2021). Buna karsin uygulama, global
Olcekte milyonlarca kullanicisini kaybetmis (Hern, 2021) ve rakipleri Signal ve
Telegram da ilgili donemde yiiksek indirme rakamlarina ulagsmistir (Kleinman,
2021).

Tiiketiciler, WhatsApp i¢in oldugu gibi, genel itibariyle isletmelerin bu tiir
kisitlayici diizenlemeleri karsisinda mahremiyet endisesi (Phelps vd., 2001)
duyabilir ve 6zgiirce karar vermelerinin engellendigini (Wendlandt ve Schrader,
2007) hissedebilir. Bu tiirden olumsuz deneyimlere karsin tiiketicilerin aymn
markay1 ya da hizmeti kullanmay1 siirdiirdiigli durumlar da s6z konusudur ve bu
tilkketici davranisinin altinda yatan nedenler arastirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir.
Tiiketicilerin olumlu egilime sahip olmasa bile ayni hizmet saglayiciy1
kullanmaya devam etmesini agiklayan kavramlardan biri tiiketici ataletidir (Gray
vd., 2017). Tiiketici ataleti, “gercek sadakat olmadan, pasif hizmet baglilig1 ile
¢aba harcama isteksizliginden olusan ve bilingli olmayan bir siirdiirme bigimi”
olarak tanimlanmaktadir (Yanamandram ve White, 2010). Tiiketici ataletiyle
ilgili gecmis calismalar, sadakat ile atalet arasindaki iligkiyi ortaya koymus
(Wu, 2011), endiistriyel baglamda (Bozzo, 2002) ve finansal hizmetlerde ataleti
incelemis (Yanamandram ve White, 2004), ¢esitlilik arayigi ortamina karsi atalet
ortaminin risk egilimine etkisini ele almig (Kim, 2013), hizmetler baglaminda
tiikketici ataletinin onciilleri ve sonuglari (Gray vd., 2017) ile marka genigletmeye
yonelik miigteri tepkilerinde tiiketici ataletinin rolii (Cao vd., 2022) gibi konulara
odaklanmustir. Ancak, kigisel verilerle ilgili mahremiyet endisesi yaratan ve
tiikketicilerin 6zgiirliglintin kisitlandig1 bir baglamda tiiketici ataleti ile kalma
niyeti iligkisi heniiz ele alinmamistir. Tiiketicilerin isletmelerle mevcut iliskilerini
stirdiirmesinde olumlu tutumlarin ve sadakatin Stesinde farkli dnciillerin de etkili
olmas1 miimkiindiir. Dolayistyla sadakatten farkli olarak bilingsiz bir siirdiirme ve
aligkanlik egilimi olan tiiketici ataletinin kalma niyetiyle iligkisinin ve 6zellikle
bu tiir kriz ortamlarinda da tiiketicilerin kararlarini ve davranislarini etkileyen
bir mekanizma olup olmadiginin anlasilmasina ihtiya¢ vardir. Bu bilgi edinimi
dogrultusunda, iligskisel pazarlama paradigmasinin merkezinde bulunan uzun
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donemli iliskiler siirdiirebilme ve miisterileri elde tutma noktasinda pazarlama
uygulayicilarina bir kavramsal ¢er¢eve sunulacaktir. Bu nedenlerle, bu boslugu
doldurmak kavramsal ve pratik 6neme sahiptir. Calisma bu bosluga odaklanarak,
bir kriz ortaminda tiiketici ataletinin roliine iliskin bilgi birikimine katki sunmay1
hedeflemektedir.

Bu ¢alismanin amaci, mahremiyet endisesi ve 6zerklige verilen 6nemin kalma
niyetiyle iligkisinde tiiketici ataletinin roliinii incelemektir. Bu kapsamda
calismanin, iki agidan katki sunmasi beklenmektedir. I1ki, mahremiyet endisesi ve
Ozgiirlige verilen 6nemin, hizmeti kullanmaya devam etme niyetiyle iliskisinde
tilkketici ataletinin araci roliine odaklanan ilk c¢aligma olmasidir. Bu sayede
ozellikle kisisel verilerin gittikge 6nem kazandigi ve mahremiyetin daha fazla
tartisildigi donemde s6z konusu boyutlarla iliskisi, tiiketici ataletiyle ilgili gelecek
arastirmalara yeni bir perspektif sunabilecektir. Calismanin ikinci katkisi ise
WhatsApp gibi isletmelerin tiiketicilere yonelik diizenlemeleri karsisinda ortaya
c¢ikan kriz durumlarinda, tiiketici ataletinin roliinii tespit etmektir. Bu katkinin,
isletmelerin kriz donemlerinde miisterilere yonelik i¢gdriilerini gelistirmesine
yardimci olmasi hedeflenmektedir. Buradan hareketle ataletin, tiikketicilerin hizmet
saglayiciya yonelik olumsuz egilime sahip oldugu kriz donemlerinde de mevcut
hizmet saglayicryla iliskilerini siirdiirmede bir rolii olabilecegi ileri siiriilmektedir.
Aragtirmanin, donem itibariyle bu tiir bir kriz ortaminda gerceklestirilmesi, benzer
durumlarda yapilacak ¢ikarimlar i¢in saglam bir zemin olugturmaktadir.

2. Kavramsal Arkaplan

Isletmeler, tiiketicilerle sorunsuz ve olumlu miisteri deneyimi aracihigiyla iyi
iligkileri gii¢clendirmeyi ve uzun vadeli misteri iligkisi yaratmayi amaglarken,
gergekte bu iligkinin duraganliktan uzak oldugu ifade edilebilir. Siire¢ icerisinde
ortaya ¢ikan sorunlar, kriz dénemleri ve memnuniyetsizlik durumlari, tiiketicilerin
isletmelerle ilgili olumsuz tutumlara sahip olmasina ve isletmeyi terk etmesine
neden olabilmektedir. Baz1 durumlarda ise tiiketiciler, olumsuz deneyimlerine
karsin isletmeyle iligkilerini silirdiirmeyi ve kalmayi1 tercih edebilmektedir.
Tiiketicilerin mevceut iligkiyi siirdiirme ya da kalma nedenleri uzun siireden beri
arastirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir (Bendapudi ve Berry, 1997; Colgate vd.,
2007; Jones vd., 2002; Mahmoud vd., 2018). Tiiketicilerin, olumsuz deneyimlerine
karsin gecmisteki tliketim davraniglarini ve igletmelerle kurduklart mevcut
iligkileri siirdiirmelerinin arka planini agiklamay1 amaglayan kavramlardan biri
de tiiketici ataletidir.

Atalet, pek ¢ok yakin kavramla iligkili olarak ele alinmakta, kavramin kullanimi
ve yorumlanmasiyla birlikte taniminda da bir netlik olmadig ileri siirtilmektedir
(Cui vd., 2021). Tiiketici ataleti ile iliskili kavramlarin basinda sadakat
gelmektedir. Tiiketici ataleti, ayn1 markanin pasif bir bicimde ve yogun bir
zihinsel ¢aba harcanmadan tekrar satin alinmasi seklinde tanimlandiginda, bir
tiir sahte sadakat olarak nitelendirilmekte (Gray vd., 2017) ve tercih edilen bir



Kriz Ortaminda Tiiketici Ataleti:
Whatsapp Kisisel Veri Diizenlemesi Uzerine Bir Arastirma 65

hizmet saglayiciya bagl kalmaya yonelik giiclii bir karar ifade eden tutumsal
sadakatten farklilagmaktadir (Lee ve Neale, 2012). Kavramsal olarak farkliliklart
olsa da yiiksek diizeyde tiiketici ataletinin, fayda ve maliyete yonelik bilingli
degerlendirmelerin yerini aliskanligin almasi nedeniyle daha yiiksek diizeyde
sadakati beraberinde getirdigi belirtilmektedir (Anderson ve Swaminathan, 2011).
Ayrica tiiketici ataleti, bagarisiz hizmet deneyimleri karsisinda tepki eksikligiyle
ve dolayisiyla hedefe yonelik davranisin yokluguyla da iliskilendirilmektedir
(Zeelenberg ve Pieters, 2004). Bir baska perspektiften tiiketici ataletinin, dnceki
tiketim davraniglarinin harekete gecirdigi bir zihniyet ile ortaya ¢iktigi ve bu
zihniyetin de diger segenekleri ve yeni niyetleri degerlendirme ihtiyacini ortadan
kaldiran mevcut durumu koruma egilimi ile iligkili oldugu ifade edilmektedir
(Henderson vd., 2021). Bu egilime paralel sekilde atalet kavrami, tiiketicilerin
tembel, hareketsiz ve pasif olmasiyla da iliskilendirilmekte (Yanamandram
ve White, 2006) ve aligkanlig1 siirdirme egilimi olarak da ifade edilmektedir
(Bozzo, 2002). Tiiketici ataleti, ayn1 markanin aligkanlik nedeniyle satin alindigi
bilingsiz bir silire¢ oldugu i¢in (Huang ve Yu, 1999), tliketicilerin isletmeler,
iiriinler ve markalara dair bilgi arayistyla ilgili zihinsel ve fiziksel ¢abalarla bas
etmesini saglamaktadir ve bu nedenle ataletin oldukga uzun siireli olabilecegi ileri
stiriilmektedir (Pitta vd., 2006).

Gegmis calismalar, tiiketici ataletini ¢esitli baglamlarda incelemistir. Tiiketicilerin
yeniliklere adaptasyonu baglaminda ele alindiginda tiiketici ataletinin, bulut
teknolojilerini kullanmaya yonelik tiiketici direncini agiklayan faktorlerden biri
oldugu tespit edilmistir (Lucia-Palacios vd., 2016). Risk alma baglaminda tiiketici
ataletini ele alan bir ¢aligmadaysa, atalet ortaminin riskten kaginma zihniyetini
harekete gecirdigi ve bu nedenle aninda gerceklestirilecek tutundurma ¢abalarinin
daha cekici hale geldigi sonucuna ulasilmistir (Kim, 2013). Ancak tiiketici
davranis1 alaninda atalet ile ilgili ¢aligmalar agirlikli olarak sadakat ve kalma
niyeti gibi ¢iktilara odaklanmistir. Bu baglamda tiiketici ataletinin, sadakat ile
pozitif yonli iliskisi, elektronik pazar yerleri (Anderson ve Swaminathan, 2011),
mobil telekomiinikasyon sektorii (Wu, 2011) ve otel endiistrisi (Han vd., 2011)
baglaminda ortaya konmusgtur. Ayrica tiiketici ataletinin, marka degistirme niyetini
azaltti§1 ve tatmin iizerinde de olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir
(Gray vd., 2017). Buna ek olarak Lee ve Neale (2012), atalet nedeni memnuniyet
olan ve atalet diizeyi yliksek miisterilerin kalma egiliminin daha fazla oldugu ve
daha olumlu agizdan agiza pazarlama egilimi gosterdikleri sonucuna ulagmislardir.

Bu c¢alisma kapsaminda ele alinan bir diger kavram olan mahremiyet ise bireyin,
kendisine iligkin hangi verilerin, kimler tarafindan, ne zaman elde edilecegini
ve bu verilerin nasil kullanilacagimi belirleme hakki olarak tanimlanmaktadir
(Westin, 2003). Tiiketim baglaminda ise mahremiyet, isletmelerin tiiketicilerin
verilerini nasil isledigiyle iliskilidir. Isletmelerin, satislarimi ve karliliklarini
artirmak amaciyla tiiketicilere iliskin kisisel verileri kullanmasi tiiketicilerin
mahremiyet endisesi duymasina neden olmaktadir (Phelps vd., 2001). Mahremiyet
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endisesi duyan tiiketicilerin, izlendiklerine yonelik algilarinin daha ytiksek oldugu
ve bu algmin da tiiketicileri bilgi paylagsma konusunda daha hassas kildig1 ifade
edilmektedir (Leftkeli vd., 2022). Bu goriis, mahremiyet endisesinin tiiketicilerin
cevrimigi saticilarlakisisel verilerini paylasma niyetini olumsuz yonde etkiledigine
yonelik bulgularla desteklenmektedir (Choi vd., 2018). Bu endisenin bir sonucu
olarak tiiketiciler kigisel verilerini koruma altina almaya yonelik ¢esitli koruma
davraniglarinda bulunabilmektedir (Bandara vd., 2021). Bunlar arasinda ¢erezleri
kaldirma, IP adresini gizleme ve e-posta listesinden ¢ikma yontemlerine ek olarak
(Lwin vd., 2016) hatali veya uydurma kisisel veriler ile manipiile etme (Wirtz vd.,
2007) gibi savunma mekanizmalar1 bulunmaktadir.

Ozerklik (otonomi) ise bireylerin Ozgiirce secim yapabilmeleriyle iliskilidir.
Tiiketici se¢cimi baglaminda 6zerklik, “baskalari tarafindan dayatilan dis etkilerden
bagimsiz olarak kendi bagina karar verme ve yliriirliige koyma yetenegi” seklinde
tammlanmaktadir (Wertenbroch vd., 2020). Igsel ve 6zgiirce motive edilen,
secim eyleminin bilingli bir farkindalikla gergeklestirildigi ve karar siirecinde
bir kisitlamanin olmadig1 durumlarda tiiketiciler i¢in 6zerklik deneyiminden s6z
edilebilir (Andre vd., 2018). Tiiketici 6zerkliginin, bireyin biligsel siirecleri ve
iradesi gibi i¢sel kosullarin yaninda bilgiye erisimi ve tiiketici haklar1 gibi piyasa
bagimli dis kosullarla da iligkili oldugu ifade edilmektedir (Anker, 2020). Bir diger
deyisle tiiketici 6zerkligi, tiikketicilerin kendi istekleri ve kapasiteleri dogrultusunda
verdikleri kararlarin yaninda isletmelerin gerceklestirdigi pazarlama iletisimi
cabalar1 ile isletmeler de dahil olmak {izere pazardaki aktorlerin uygulamalar
ve diizenlemelerinden de etkilenebilmektedir. Bu dogrultuda tiiketicilerin segim
Ozgiirliigiiniin ¢esitli miidahalelere maruz kaldigi ve kisitlandigina yonelik
tartigmalar da yliriitilmektedir (Hyman vd., 2022).

Tiiketici davraniglariyla ilgili arastirmalarin odaginda olan bir konu da neden
bazi tiiketicilerin mevcut isletmeyi ya da hizmet saglayicisini degistirme karari
alirken bazilarinin kalmay1 tercih ettigidir (Panther ve Farquhar, 2004). Bu
kapsamda incelenen kalma niyeti, tiiketicilerin mevcut igletmeyle iliskilerini
siirdiirme karar1 seklinde ifade edilebilir ve bu calisma baglaminda hizmet
saglayicisinda kalma niyeti olarak ele alinmaktadir. Tiiketicilerin kalma kararinin
arkasinda pek ¢cok mekanizmanin etkisi s6z konusu olabilir. Isletmelerle gecmis
deneyimlerinden memnun olmalart ya da marka sadakati nedeniyle tiiketicilerin
isletmeyle iliskilerini siirdirme egilimi gdstermesi beklenebilir. Diger taraftan
tiikketicilerin yalnizca olumlu deneyim ya da sadakat egilimi nedeniyle mevcut
isletmeyle olan baglarmi siirdiirmedigine yonelik bulgular da s6z konusudur.
Ornegin Burnham ve arkadaslar1 (2003), tiiketiciler i¢in baska bir hizmet
saglayiciya gegmede prosediirlerle ilgili, finansal ve iliskisel olarak degerlendiren
lic tiir ge¢is maliyetinin algilanabilecegi ve her birinin de mevcut hizmet
saglayicida kalma niyetini artirdigi sonucuna ulasmistir. Colgate ve arkadaslari
(2007) ise tiiketicilerin mevcut hizmet saglayiciyla olan iligkilerini degistirmek
yerine slirdiirme karar1 almasinda degistirme maliyetleri gibi faktorlerin yani sira
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duyulan giivenin, hizmet saglayiciyla sosyal baglar gelistirmis olmanin ve hizmet
telafisinin etkili olabilecegini ortaya koymustur. Bir diger ¢alismada ise (Gray vd.,
2017), tiiketici ataleti arttikca hizmet saglayiciyr degistirme niyetinin azaldigina
iliskin bulgulara ulasilmistir. Dolayisiyla, tiikketicilerin mevcut tirlinii yeniden satin
alma, hizmeti devam ettirme ya da uygulamay1 kullanmayi siirdiirme karariin
arkasinda igletmenin hata telafi stratejileri, gecis maliyetleri ya da aligkanlig
stirdiirme egilimi gibi faktorler etkili olabilmektedir.

3. Hipotez Gelistirme

Gegmis calismalar, tiiketicilerin mevcut isletmede kalma nedenlerini sadakat,
gecis maliyetleri ya da tiiketici ataleti gibi kavramlarla agiklamaya ¢alismislardir.
Ancak, isletme kaynakli bir kriz ortaminda tliketicileri kalmaya iten faktorlere
iligkin tartisma yeterince ilgi gormemistir. Tiketici ataleti, farkli boyutlarla
birlikte ele alinarak kapsamli bir sekilde incelenmis olsa da kriz donemlerinde
ataletin tiiketicilerin davranislart i¢in rolii heniiz net degildir. Mevcut ¢alisma
donem itibariyle, kisisel verilerle ilgili bir diizenlemenin giindem oldugu ve
tilketicilerin tepkisini ¢ektigi bir ortamda gergeklestirilmistir. Kisisel verilerle
ilgili diizenlemelerin yol ag¢tig1 olumsuzluklardan biri daha dnce de agiklandigi
gibi mahremiyet endisesidir. Mahremiyet endisesi, tiiketicileri ¢esitli davranigsal
tepkilere itmekte ve bu davranislar da isletmeler icin olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Kisisel verileriyle ilgili mahremiyet endisesi duyan tiiketiciler
sonu¢ olarak kizma, sikdyet etme ve ¢ekimser kalma (Sheehan ve Hoy, 1999)
gibi tepkilere ek olarak uydurma verilerle manipiile etme, teknoloji yardimiyla
korunma ya da satin almayir ve kaydolmayi redderek vazge¢me (Lwin vd.,
2007) gibi tepkiler gosterebilmektedir. Bu dogrultunda Wang ve arkadaslar
(2019) mahremiyet endisesinin tliketicileri mevcut hizmetten uzaklastiran
ve alternatiflere dogru iten bir faktdr oldugunu ileri siirmektedir. Dolayisiyla
mahremiyet endisesinin hem kalma niyeti hem de tiiketici ataletiyle ters yonlii bir
iliskiye sahip olmasi beklenmektedir.

H : Mahremiyet endisesi ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti arasinda negatif
bir iliski vardir.

H,: Mahremiyet endisesi ile tiiketici ataleti arasinda negatif bir iliski vardur.

Ozerklikle ilgili yapilan agiklamalar kavramin, bireylerin secim durumunda sahip
olduklar1 6zgiirliikle iliskili olduguna isaret etmektedir. WhatsApp diizenlemesi
baglaminda, ilk asamada yeni kosullari kabul etmeyen kullanicilarin uygulamadan
faydalanamayacag1 belirtildigi icin tiiketicilerin s6z konusu durumda o6zgiirce
secim yapmasiin oniinde bir engel oldugu ifade edilebilir. Tiiketiciler, se¢cim
yapma haklar1 engellendiginde ¢esitli tepkiler gosterebilmektedir. Bunlar
arasinda, Ozgiirlikklerine yonelik bir tehdit algiladiklarinda reakte etme yani
segmeleri engellenen alternatifi daha siddetli bir sekilde isteme (Wendlant ve
Schrader, 2007) ve ozgiirliikklerini yeniden canlandirmak i¢in aksi takdirde tercih
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edecekleri markalardan kaginma gibi tepkiler yer alabilir (Bhattacharjee vd.,
2014). Dolayisiyla tiiketicilerin 6zerklik arayigindaki artisin WhatsApp (2021)
diizenlemesinde oldugu gibi Ozgiirce tercih yapmayi engelleyen durumlarda
kalma niyetiyle olumsuz bir iliskiye sahip olmasi beklenmektedir. Ancak se¢im
durumunda, oOzgiirliiklerini koruma istegi nedeniyle 6zerkligin, halihazirdaki
aliskanliklan siirdiirme egilimi olan tiiketici ataletiyle olumlu bir iliskiye sahip
olmas1 beklenmektedir.

H : Ozerklige verilen onem ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti arasinda negatif
bir iliski vardur.

H,; Ozerklige verilen onem ile tiiketici ataleti arasinda pozitif bir iligki vardir.

Isletmelertarafindan gerceklestirilen diizenlemelerinneden olabilecegi mahremiyet
endisesi ve dzerklige yonelik kisitlanma algisi gibi sonuglar, tiiketicilerin mevcut
isletme ile iligkisini siirdiirme niyetini olumsuz etkileyebilecektir. Buna karsin,
mevcut hizmetten yeterince tatmin olmasa da atalet, tiiketicinin, alternatif
hizmetlerin gizlilik ile ilgili uygulamalari konusundaki kararsizhigiyla iliskili
olabilir (Wang vd., 2019). Ayrica tiiketicilerin tercihlerinin olumsuz deneyimlerden
ya da memnuniyetten etkilenmemesi (Henderson vd., 2021) ve ge¢cmisteki
aligkanliklarini siirdiirme egilimi (Bozzo, 2002) olarak nitelendirildiginde tiiketici
ataleti, olumsuz deneyimlerin ya da kriz zamanlarindaki gelismelerin seyrini
acgiklamada bir rol oynayabilir.

H _: Tiiketici ataleti, mahremiyet endisesi ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti
arasindaki iliskiye aracilik eder.

H : Tiiketici ataleti, 6zerklige verilen 6nem ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti
arasindaki iligkiye aracilik eder.

4. Tasarim ve Yontem

Bu ¢aligma, kesitsel anket tasarimina sahiptir. Cevrim i¢i ortamda anket araciligiyla
15 Subat 2021 — 15 Mart 2021 tarihleri arasinda kolayda 6rnekleme ile veriler
toplanmustir. Analize hazir son veri seti bliytikligi 250°dir.

IIk asamada, 272 katilimcidan veri elde edilmistir. Daha &nce hic Whatsapp
kullanmadigin1 belirten 3 katilimci ile son bir yil igerisinde sadece Telegram
kullandigini belirten 3 katilimeinin veri setinden ¢ikarilmasinin ardindan geriye
266 katilime1 kalmistir. 14 katilimer dikkat sorularina dogru cevabi veremedigi
icin dikkatsiz katilime1 olarak nitelendirilerek veri setinden ¢ikarilmis ve geriye
252 katilimer kalmistir. Son olarak, 2 katilimer anketin tamamini cevaplamadigi
i¢in veriden ¢ikarilarak, analize hazir son veri seti olan 250 veri elde edilmistir.
Katilimcilarin ¢ogunlugunu kadinlar olustururken (%58), yas araliginin 15-64
oldugu belirlenmistir (= 29,68, ss = 9,56). Egitim durumu incelendiginde, lise
veya alt1 egitim derecesine sahip olanlar ¢ok kiigiik bir oranla temsil edilirken
(%3,6), lisans ve lisansiistii egitim derecesine sahip olanlar katilimcilarin
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¢ogunlugunu olusturmaktadir (%96,4). Ayrica konuyla ilgili olarak katilimcilarin
son bir y1l i¢erisinde haberlesme uygulamasi olarak hangi programlari kullandig1
sorulmustur. Yalnizca WhatsApp kullananlarin agirlikta oldugu goriiliirken
(%51,2), WhatsApp ve Telegram uygulamalarini birlikte kullananlarin da 6nemli
bir oranda oldugu ifade edilebilir (%24).

Anket uygulamasi baslamadan Once, anketi tamamlayan ve e-posta adresini
paylasmak isteyen her 100. katilimciya, toplamda 4 adet olmak {izere, Amazon.
com.tr adresinde gegerli 100 TL hediye ¢eki verilecegi bilgisi paylasilmistir.
Agiklamalarin ardindan katilimcilarin riza onam formlar1 alinmistir. Bu
calismanm etik kurallara uygunlugu, Izmir Bakirgay Universitesi Etik Kurulu
tarafindan 08.06.2022 tarihli ve 626 sayili kararla onaylanmistir. Son olarak,
6l¢ek ifadeleri ile karsilagsmadan dnce katilimcilara asagida yer alan bilgilendirme
notu sunulmustur.

“WhatsApp, 4 Ocak 2021 tarihinde Tiirkiye'deki kullanicilari igin kullanim sartlar
ve gizlilik politikasinda degisiklikler iceren bir diizenleme yapacagint duyurdu.
Bu diizenlemeye gore, bir onceki kullamim sartlarinda mevcut olan "WhatsApp
hesap bilgilerini paylagsmama" se¢eneginin kaldiriimasi planlaniyordu. Bu durum
WhatsApp kullanicilart igin verileri paylagsmanin zorunlu olacagi ve bunu kabul
etmeyen kullanicilarin WhatsApp servisini daha fazla kullanamayacagi anlamina
geliyordu.”

Yukarida yer alan bilgilendirme sonrasinda degiskenlerin dl¢timii yapilmistir.

Mahremiyet endisesi, tek boyuttan ve dort ifadeden olusan Bleier ve Eisenbeiss
(2015) ile Dinev ve Hart (2004) tarafindan gelistirilip test edilmis olan dlgek ile
Ol¢iimlenmistir.

Tiiketici ataleti, tek boyuttan ve {i¢ ifadeden olugsan Gray ve arkadaglar1 (2017)
ile Han ve arkadaglar1 (2011) tarafindan gelistirilip test edilmis olan olgek ile
Olgiimlenmistir.

Ozerklige verilen dnem, tek boyuttan ve ii¢ ifadeden olusan Wendlant ve Schrader
(2007) tarafindan gelistirilmis olan 6l¢ek ile dlglimlenmistir.

WhatsApp uygulamasinda kalma niyeti ise Burnham ve arkadaslari (2003)
tarafindan gelistirilmis olan tek soru ile 6l¢iimlenmistir.

Dikkatsiz cevaplayicilart tespit ederek veri setinden ¢ikarabilmek igin ii¢ kontrol
ifadesi anket icinde Olcek ifadeleri arasina konumlandirilmistir. Bu kontrol
ifadelerinde katilimcilarin dikkatli cevaplayici olduklarimi sergileyebilmeleri i¢in
iki (2) numarali cevab1 vermeleri istenmistir. Daha Once deginildigi {lizere, 14
katilimei kontrol ifadelerine takilmis ve dikkatsiz cevaplayici olarak nitelendirilip
veri setinden ¢ikarilmistir. Olgiime dair tiim detaylar Tablo 1°de gorsellestirilmistir.
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Tablo 1. Olgiim Detaylart

Degisken ]())l]le:; Olgek ifadeleri Olgegin Kaynag
Mahremi- [7-Likert] (1) Whatsapp’mn bilgilerimi gozetleyebiliyor  Bleier & Eisenbeiss
yet endi- olmasi beni rahatsiz eder. (2015)
sesi 1 = Kesinlikle
Katilmiyorum  (ii) Whatsapp’m benim hakkimda ¢ok fazla  Dinev & Hart
bilgiye sahip olmas1 beni endiselendirir. (2004)
7 = Kesinlikle
Katiliyorum  (iii) Whatsapp’in bilgilerime erisebiliyor
olmast beni rahatsiz eder.
(iv) Whatsapp’in bana ait bilgileri bilgim
ve iznim diginda kullanabilme ihtimali beni
endiselendirir.
Tiiketici  [7-Likert] (1) Yeni bir mesajlagma servisine gegmek Gray vd. (2017)
ataleti can sikict olacaktir.
1 = Kesinlikle Han vd. (2011)
Katilmiyorum  (ii) Genel olarak, bagka bir mesajlasma
servisine gegmek zahmetli ve rahatsiz edici
7 =Kesinlikle olacaktir.
Katiliyorum
(iii) Benim i¢in mesajlasma servisimi degis-
tirmenin ¢aba ve zaman agisindan maliyeti
yiiksektir.
Ozerklige [7-Likert] (1) Aldigim Whatsapp hizmeti hususunda Wendlant & Schra-
verilen kisitlanmaktan hoglanmam. der (2007)
dnem 1 = Kesinlikle
Katilmiyorum  (ii) Aldigim Whatsapp hizmetini kisitlama
olmaksizin diledigim gibi kullanmak isterim.
7 = Kesinlikle
Katiliyorum  (iii) Aldigim Whatsapp hizmetine iliskin
Ozgiir se¢im iradesine sahip olmak benim
i¢in 6nemlidir.
Kalma [%0-% 100 (i) Whatsapp uygulamasinda kalma olasili- ~ Burnham vd. (2003)
niyeti araligl, kalma  giniz nedir?
(What- olasilig1]
sApp)
%0=0
%25=1
% 50=2
%75=3

% 100 =4
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5. Bulgular

Arastirma modelimizde yer alan degiskenlerin betimleyici istatistiklerine, igsel
tutarlik diizeylerine ve kendi aralarinda korelasyonlarina iligkin bilgiler asagida
yer alan Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Betimleyici Istatistikler

.. Standart Mahremiyet Tiiketici Ozer}( lige Kalma niyeti
Degisken Ortalama o oy . verilen
Sapma endisesi ataleti . (WhatsApp)
onem
Mahremiyet endisesi 6,10 1,32 90
Tiiketici ataleti 4,95 1,62 ,83 -,04
Ozerklige verilen énem 6,45 93 77 L40%* ,18%%
Kalma niyeti (WhatsApp) 3,02 91 - -, 25%% 20%%* -, 18%%*

* =9 95 gliven araliginda anlamli, ** = % 99 giiven araliginda anlaml

Her ne kadar yukarida yer alan korelasyon analizi ile bazi hipotezlerimiz test
edilebilse de 6l¢iim hatalarmi kontrol altinda tutarak ve biitiinciil perspektifie
(Bagozzi ve Yi, 2012) hipotezlerimizi test edebilmek i¢in Yapisal Esitlik Modeli
analizi araciligiyla hipotez testleri gerceklestirilmistir.

IIk olarak &l¢iim modeli test edilmistir (Dogrulayict faktdr analizi).
Ol¢iim modelinin veri ile olduk¢a uyumlu oldugu goriilmiistiir (52 / df =,933, p =
,582, GFI=,976, TLI = ,989, CF1 =,991, SRMR = ,058, RMSEA = ,002). Ayrica
birlesik giivenilirlik acisindan (composite reliability, CR) tiim degiskenlerin
glivenilir oldugu gorilmustir (CR_ =91, CR_=,87, CR, . = ,81). Ote yandan
ortalama aciklanan varyans degerleri agisindan da tiim degiskenlerin kritik
deger olan ,50’den yliksek AVE degerine sahip oldugu (AVE_ = .71, AVE_ =
,70, AVE, = ,58) ve dolayisiyla yakinsak gegerlilige (convergent validity) sahip
oldugu tespit edilmistir. Degiskenlerin AVE degerleri ile diger degiskenlerle olan
korelasyon katsayilari karsilagtirildiginda ise tiim degiskenlerin 1raksak gecerlilige
(discriminant validity) sahip oldugu ¢ikarsanmaktadir (Bagozzi ve Yi, 2012).

ME1

ME2

ME3

TA1

ME4
_ ° °

OVOL TA3

(%) Ovo

Ovo3

Sekil 1. Yapisal Model
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Olgiim modeli testi ve beraberinde giivenilirlik ile gegerlilik testleri sonrasinda
hipotez testlerinin sinanacagi yapisal model test edilmistir (Sekil 1). Yapisal
modelin veri ile kabul edilebilir seviyede uyumlu oldugu goriilmistiir (y* / df =
2,143, p = ,001, GFI = ,950, TLI = ,959, CFI = ,973, SRMR = ,088, RMSEA
=,068). Yapisal modelin parametre tahminleri neticesinde hipotez test sonuglari
Tablo 3’de yer almaktadir.

Tablo 3. YEM Analizi Sonuglar1 ve Hipotez Testleri

Hipotez Test Sonucu Yol katsayisi SE ]
H, Desteklenmedi -,033 21 ,084
H, Desteklendi -,170 ,86 ,040
H, Desteklendi -,084 35 ,018
H, Desteklendi ,589 ,133 ,001
H, Desteklendi (Tam araci) [-,165] [-,033] [,26] [,21] [,001] [,084]
H, Kismi desteklendi (Kismi arac1)  [-,185] [-,084] [,34][,35] [,OO1] [,018]

[1[] = direkt etkinin arac1 degisken Oncesi ve sonrasi (sirasiyla) tahminlerini temsil eder.

Yukarida yer alan Tablo 3’de gortildigu tizere, H, hipotezi %95 giiven araliginda
desteklenmemigtir. Fakat H  hipotezinin %90 giliven araliginda desteklendigi
de dikkat ¢cekmektedir. Boylece mahremiyet endisesi ile hizmet saglayicisinda
kalma niyeti arasinda zayif bir negatif iliski oldugu fakat bu iligskinin sans ile
aciklanabilecek kadar kiiciik oldugu tespit edilmistir. Ote yandan H, hipotezinin
ise desteklendigi tespit edilmistir. Mahremiyet endigesi ile tiiketici ataleti arasinda
tespit edilmis olan ,17 biiyiikliigiindeki negatif iliskinin %95 giliven araliginda
anlamli oldugu gortilmektedir. H, ve H, hipotezlerinin de %95 giiven araliginda
desteklendigi Tablo 3’den anlagilmaktadir. Yani 6zerklige verilen 6nemin hizmet
saglayicisinda kalma niyeti ile negatif, tiiketici ataleti ile pozitif iliskili oldugu
anlasilmaktadir.

Aracilik hipotezleri olan H, ve H, hipotezlerinin testi igin ise yapisal model
kovaryans temelli yapisal esitlik modeli analizi ile sinanmustir. ki asamali sekilde
gerceklestirilen aracilik testi su sekilde operasyonellestirilmistir. ilk asamada,
titketici ataleti degiskeninin modelde yer almadig1 yapisal model analiz edilmistir.
Ikinci asamada, tiiketici ataletinin degiskeni modele dahil edilmistir. Ik asama
model analizi neticesinde, mahremiyet endisesi ile hizmet saglayicisinda kalma
niyeti arasinda tespit edilen negatif anlamsiz iliskinin, ikinci asama model analizi
neticesinde %95 giliven araliginda anlaml iliskiye dondiigi ve iligki katsayisinin
yiikseldigi goriilmiistiir. Bu bulgu, tiiketici ataleti degiskeninin mahremiyet endisesi
ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti arasindaki iliskide tam araci rol oynadigini
ortaya koymaktadir. .Béylece H, desteklenmistir. Ayn1 siire¢ H, hipotezinin testi
icin tekrarlanmistir. Ilk agsama model analizi neticesinde, 6zerklige verilen 6nem
ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti arasinda tespit edilen negatif anlamli
iligkinin, ikinci asama model analizi neticesinde yine anlamli oldugu fakat iligki
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katsayisinin yiikseldigi goriilmiistiir. Bu bulgu ise tiiketici ataleti degiskeninin
ozerklige verilen 6nem ile hizmet saglayicisinda kalma niyeti arasindaki iligkide
kismi araci rol oynadigini ortaya koymaktadir. Boylece H, kismi desteklenmistir.

6. Tartisma ve Sonuc¢

Bu caligmada, mahremiyet endisesi ve 6zerklige verilen dnemin kalma niyetiyle
iligkisinde tiiketici ataletinin rolii incelenmistir. Calismada elde edilen bulgulara
gore, mahremiyet endisesi ile kalma niyeti arasindaki iligski anlamsizdir. Ancak
mahremiyet endisesi ve kalma niyeti arasindaki iliskiye tiiketici ataleti aracilik
etmektedir. Diger taraftan 6zerklige verilen dnem ve kalma niyeti arasinda negatif
bir iliski mevcuttur. Tiiketici ataleti, 6zerklige verilen 6nem ile kalma niyeti
arasindaki iliskiye de aracilik etmektedir. Genel itibariyle degerlendirildiginde
bulgular, kisisel verilere iliskin kriz anlarinda tiiketici ataletinin, kalma niyeti i¢in
onemli bir belirleyici olabilecegine isaret etmektedir.

Kisisel verilerin tiiketiciler i¢in yarattigi mahremiyet endigesi ve bu endiselerin
yarattig1 davranissal tepkiler gecmis calismalarda ortaya konmus olsa da (Lwin
vd., 2007; Bandara vd., 2020) bu c¢alisma kapsaminda mahremiyet endisesiyle
kalma niyeti arasinda anlaml bir iligskiye ulasilmamistir. Bu durum, arastirmanin
merkezinde yer alan WhatsApp uygulamasinin tiiketiciler tarafindan yaygin bir
sekilde kullanilmasindan ve diger kullanicilarin degistirme/kalma kararlariin
da siireci etkilemesinden kaynaklaniyor olabilir. Arastirmanin gergeklestirildigi
donemde, WhatsApp tarafindan yapilan diizenlemenin kabul edilmemesi
durumunda uygulamanin kullanilamayacagi bilgisi, tiiketicilerin  se¢im
ozgirliiklerinin kisitlanmasiyla iliskilidir. Calismanin bulgulari dogrultusunda,
ozerklige verilen 6nem ile tiiketicilerin kalma niyeti arasindaki ters yonlii iliski,
tiketiciler igin se¢im Ozgiirliigiiniin 6nemli olduguna isaret etmektedir. Buradan
hareketle isletmelerin ve hizmet saglayicilarin bu tiirden kisitlayici diizenlemeler
konusunda daha temkinli olmalar1 gerektigi ifade edilebilir. WhatsApp’in da
benzer sekilde kisa siire igerisinde bu konuda geri adim attigim1 agiklamasi bu
goriigii desteklemektedir.

Gecmis calismalar, tiiketici ataleti arttik¢a hizmet saglayicty1 degistirme niyetinin
azaldigm (Gray vd., 2017), tiiketici ataleti egilimine sahip tiiketicilerin tatmin,
giiven ve bagllik agisindan ortalama degerlere sahip oldugunu (Bozzo, 2002),
riskten kaginma egilimlerinin daha yiiksek oldugunu (Kim, 2013) ve atalet
zihniyetinin, statiikoyu koruma yani mevcut durumu siirdiirme istegini arttirdigini
gostermektedir (Henderson vd., 2021). Bu ¢alismalarin bulgularina paralel olarak,
tiikketici ataletinin kalma niyetiyle pozitif iliskiye sahip oldugu bulunmustur.
Ancak, gecmis caligmalar tiiketicilerin deneyimleyebilecegi mahremiyet
endisesi ve Ozgiirliige yonelik tehdit durumlarinda tiiketici ataletinin roliine
odaklanmamistir. Bu calisma ilk olarak, tiiketici ataletinin hem mahremiyet
endisesi hem de &zerklige verilen 6nem ile kalma niyeti arasindaki iligkiye
aracilik ettigini ortaya koymustur. Buna gore, tiiketicilerin pasif bir sekilde
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aliskanliklarini stirdiirme egilimiyle birlikte (Carter vd., 2016), yeni bir hizmet
saglayiciya gegmeyi can sikici ve zahmetli bulmalart (Cui vd., 2021), hizmet
saglayici tarafindan yapilan diizenlemelerin yarattigi endiseye ve kisitlara ragmen
tiikketicilerin kalmay1 tercih etme ihtimallerinde belirleyici bir role sahiptir. Genel
itibariyle degerlendirildiginde, tiiketicilerin hizmet saglayiciy1 degistirmek yerine
kalma niyetini slrdiirmesi tiiketici ataletiyle iliskili goriinmektedir. Caligsma
kapsaminda elde edilen bu bulgular, uygulayicilarin uzun vadeli misteri iliskileri
gelistirme ve misterileri elde tutma baglaminda ataletin roliine odaklanmasinin
faydal1 olabilecegine isaret etmektedir.

Ikinci olarak bu ¢alisma, dénem itibariyle kisisel verilere iliskin bir kriz
ortaminda gerceklestirildigi i¢in varsayimsal bir senaryonun otesinde bilgiler
sunmaktadir. Ge¢gmis c¢alismalar, tiiketici ataletinin mevcut durumu korumayla
iligkisini ortaya koysa da (Gray vd., 2017; Henderson, 2021), bu tiir bir kriz
ortami iizerinden ¢ikarimlar saglamamaktadir. WhatsApp’in yol actig1 kisisel veri
mahremiyeti endisesi, ¢ok sayida kullanicinin tepkisine yol agmis ve alternatif
arayigini beraberinde getirmisti. WhatsApp’a yonelik olumsuz goriislerin
giiclendigi ve rakiplerin pazarlama iletisimi ¢abalariyla daha goriiniir oldugu bu
donemde, tiiketicilerin kalma niyetinde etkili olan mekanizmay1 anlamak farkli
bir perspektif saglamaktadir. Mevcut ¢alismanin bulgular1 tiiketici ataletinin,
yasanan kriz donemlerindeki olumsuz tutumlara ve degerlendirmelere karsin
kalma niyetinde belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Calisma kapsaminda
elde edilen bu bulgular, gegmis c¢alismalarda kalma niyetinin 6nemli bir onciili
olarak igaret edilen tiiketici ataletinin, kisisel verilerle ilgili kriz durumlar1 i¢in de
gecerli bir rolli oldugunu ortaya koyarak kavramla ilgili tartismanin baglamini
genisletmektedir.

Calismanin sonuglarindan hareketle uygulayicilara yonelik baz1 ¢ikarimlar
yapmak da miimkiindiir. ilk olarak isletmelerin, tiiketici ataleti ve sadakatin
biling diizeyinde birbirinden farklilasan olgular oldugunu (Cui vd., 2021) goz
ontinde bulundurarak kriz siireclerinde miisteri iligkileri ydonetimini bu dogrultuda
tasarlamalar1 Onerilebilir. Buradan hareketle, miisterilerin kriz dénemlerinde
kalmasini saglayan faktorlerin tespit edilmesi ve farklilasan miisteri gruplarina
uygun pazarlama programlariin olusturulmasi igletmelerin gereksiz pazarlama
maliyetlerinden kaginmasina yardimei olabilir. Buna ek olarak daha yiiksek atalet
diizeyine sahip tiiketicilerin pazarlama degiskenlerine daha duyarli oldugundan
hareketle (Huang ve Yu, 1999; Yanamandram ve White, 2004) kriz donemlerinde
pazarlama iletisimi ve fiyatla iliskili cabalara agirlik verilebilir. Ayrica atalet, zay1f
performans gosteren bir rakibin misterilerini kazanmak i¢in asilmasi gereken
bir engel olarak degerlendirilmektedir (Colgate ve Lang, 2001). Bu nedenle,
ataleti azaltmaya yonelik ¢abalarin rekabet {istiinliigii elde etmek agisindan katki
saglamasi da miimkiin olabilir. Ayrica, miisteri memnuniyeti odakli ve tiiketici
ataletini giiclendirmek i¢in ge¢is maliyetlerini artirmaya yonelik ¢abalar da (Gray
vd., 2017) isletmelerin misterileri elde tutmak icin izleyebilecegi bir yontem
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olabilir. Kriz dénemlerinde dahi tiiketici ataleti ve kalma niyeti arasindaki iliskinin
varligr dikkate alindiginda isletmelerin, alternatif hizmet saglayicilara gegis
maliyetlerini artirmasi Onerilebilir. Ancak bu noktada bir dengenin saglanmasi ve
yaratilan gecis maliyetlerinin, miisterilerin isletmeyle iligkisine zarar vermemesi
gerekliligi gbz onilinde bulundurulmalidir.

Bu galigmanin gesitli kisitlari mevcuttur. Mevcut aragtirma kesitsel tasarima sahiptir
ve katilimcinin kendi beyanina dayali bir 6l¢iime dayanmaktadir. Bu nedenle
gelecek calismalarin deneysel tasarim yardimiyla tiiketici ataletiyle ilgili bulgular
gelistirmesi s6z konusu olabilir. Ayrica, tiiketici ataletine ek olarak, prosediirle
ilgili, finansal ve iligkisel boyutlariyla degistirme maliyetleri de (Burnham,
2003) kalma niyeti i¢in agiklayict olabilir. Bu nedenle s6z konusu boyutlarin
kriz dénemleri i¢in bir arada ele alinmasi biitiinciil ¢ikarimlar yapmaya imkan
tantyabilir. Kisitlanan davranisi gerceklestirme istegi ile iliskilendirilebilecek
reaktans teorisinin de (Brehm, 1989), s6z konusu iligkileri diizenleyici bir etki
yaratma ihtimali nedeniyle atalet ile iliskili gelecek calismalarda arastirilmasi
onerilebilir.
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CONSUMER INERTIA IN A CRISIS ENVIRONMENT: A STUDY ON
WHATSAPP PERSONAL DATA REGULATION

EXTENDED ABSTRACT
Introduction

Consumers may have privacy concerns (Phelps et al., 2001) and feel hindered
from making independent decisions (Wendlandt & Schrader, 2007) due to the
restrictive regulations of businesses. The regulation on using personal data by
the instant messaging application WhatsApp in early January 2021 caused
similar consumer concerns. As with the Whatsapp regulation, the reasons why
customers stay with their current service provider despite negative feedback and
dissatisfaction are of interest to researchers. Consumer inertia is one concept
that explains why consumers continue to use the same service provider even if
they do not have a positive tendency (Gray et al., 2017). Consumer inertia is “an
unconscious persistence without genuine loyalty, consisting of passive service
commitment and unwillingness to exert effort” (Yanamandram & White, 2010).
Past studies have addressed the concept in the context of different sectors and
different circumstances (Bozzo, 2002; Yanamandram & White, 2004; Kim, 2013;
Gray et al., 2017; Cao et al., 2022). However, the relationship between consumer
inertia and intention to stay in a context that creates privacy concerns regarding
personal data and restricts consumers’ freedom has not yet been addressed. By
focusing on this gap, this study aims to reveal the relationship between inertia and
the intention to continue using the service in a crisis environment.

Conceptual Background

Businesses aim to create long-term relationships with consumers, but crisis and
dissatisfaction prevent them from doing so. However, in some cases, even after
negative experiences, consumers may maintain relationships with businesses.
While consumers’ reasons for staying or maintaining an existing relationship have
long attracted the attention of researchers (Bendapudi & Berry, 1997; Colgate,
Tong, Lee & Farley, 2007; Jones et al., 2002; Mahmoud et al., 2018), one of the
concepts that explain this situation is consumer inertia. When consumer inertia is
defined as passively repurchasing the same brand without intense mental effort,
it is characterized as false loyalty (Gray et al., 2017). It differs from attitudinal
loyalty, which refers to a strong decision to stick with a preferred service provider.
(Lee and Neale, 2012). As well as inertia is associated with laziness and inactivity
(Yanamandram & White, 2006); it is also expressed as the tendency to maintain
habits. (Bozzo, 2002).

Privacy, another concept emphasized in this study, is defined as the individual’s
right to determine which data about them will be obtained, by whom, when, and how
(Westin, 2003). In the context of consumption, while businesses aim to increase
their sales and profitability, using personal data about consumers causes consumers
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to be concerned (Phelps et al., 2001). On the other hand, autonomy is related to
individuals’ ability to choose freely. In consumer choice, autonomy is defined as
“the ability to make decisions on one’s own, independent of external influences
imposed by others” (Wertenbroch et al., 2020). Consequences such as privacy
concerns and the perception of restrictions on autonomy that the regulations made
by businesses may cause may negatively affect consumers’ intention to maintain
their relationship with the business. However, when consumers’ preferences are
not affected by negative experiences or dissatisfaction (Henderson et al., 2021)
and the tendency to maintain their past habits (Bozzo, 2002), consumer inertia can
explain the course of development in times of crisis. The hypotheses formed in the
light of the above explanations are as follows:

H,: There is a negative relationship between privacy concerns and the intention
to stay with the service provider.

H,: There is a negative relationship between privacy concerns and consumer
inertia.

H,: There is a negative relationship between the importance of autonomy and the
intention to stay with the service provider.

H,: There is a positive relationship between the importance of autonomy and
consumer inertia.

H,: Consumer inertia mediates the relationship between privacy concerns and
intention to stay with the service provider.

H,: Consumer inertia mediates the relationship between the importance of
autonomy and the intention to stay with the service provider.

Method

The data of this study, which has a cross-sectional survey design, were collected
by convenience sampling between February and March 2021. Two hundred fifty
(250) data were included in the analysis. After the participants were informed
about the study, the variables were measured. Privacy concern was measured with
a one-dimensional, four-item scale developed and tested by Bleier & Eisenbeiss
(2015) and Dinev & Hart (2004). Consumer inertia was measured with a one-
dimensional and three-item scale developed and tested by Gray et al. (2017) and
Han et al. (2011). The importance of autonomy was measured with the scale
developed by Wendlant and Schrader (2007), which consists of one dimension
and three items. The intention to stay in the WhatsApp application was measured
with a single question developed by Burnham et al. (2003). Measurements were
made using a 7-point Likert (1=strongly disagree, 7=strongly agree).

Findings

The hypotheses proposed within the scope of the research were tested through
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the Structural Equation Model analysis with AMOS 26. First, the measurement
model was tested (Confirmatory factor analysis). It was seen that the measurement
model fit the data well (¥* / df = .933, p = .582, GFI = .976, TLI = .989, CFI =
991, SRMR =.058, RMSEA =.002). Also, in terms of composite reliability (CR),
all variables were found to be reliable (CRpc =91, CR = .87, CR, = .81). On
the other hand, in terms of average explained variance values, it was determined
that all variables had AVE values higher than the critical value of .50 (AVE =
71, AVE = .70, AVE, = .58) and thus had convergent validity. When the AVE
values of the variables are compared with the correlation coefficients with other
variables, it is deduced that all variables have discriminant validity (Bagozzi & Yi,
2012). After the measurement model test and the reliability and validity tests, the
structural model was tested. The structural model was found to fit with the data at
an acceptable level (y* / df = 2.143, p =.001, GFI = .950, TLI = .959, CFI = .973,
SRMR = .088, RMSEA = .068). As a result of the structural model parameter
estimations, it was determined that hypotheses other than H1 were supported.

Discussion and Conclusion

This study examined the role of consumer inertia in the relationship between privacy
concerns and the importance given to autonomy with the intention to stay. According
to the findings, the relationship between privacy concerns and the intention to stay is
insignificant. However, consumer inertia mediates the relationship between privacy
concerns and the intention to stay. On the other hand, there is a negative relationship
between the importance given to autonomy and the intention to stay. This relationship
is positively mediated by consumer inertia. When evaluated in general, the findings
indicate that consumer inertia can be an important determinant of intention to stay
in times of crisis regarding personal data. In line with the findings of past studies
(Bozzo, 2002; Henderson et al., 2021), consumer inertia was found to be positively
associated with the intention to stay.

The current study, unlike previous studies, focused on the role of consumer inertia
in privacy concerns and threats to autonomy and revealed that inertia mediates
the relationship between privacy concerns and the intention to stay. Also, inertia
mediates the relationship between the importance of autonomy and the intention
to stay. Secondly, this study provides information beyond a hypothetical scenario,
as it was conducted in a crisis environment regarding personal data. The findings
of the present study reveal that consumer inertia is a determinant in the intention
to remain despite negative attitudes and evaluations during crisis periods, and in
this context, they expand the context of the discussion on consumer inertia.

Based on the study’s results, it can be suggested that businesses should develop
marketing programs for customer management in crisis periods, focusing on the
difference between consumer inertia and loyalty (Cui et al., 2021). Furthermore,
businesses should pursue balanced approaches to increase the costs of switching
providers while also considering customer interests (Gray et al., 2017) to retain
customers.



