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Risk Algisinin Online Satin Alma Davranis1 Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi?

Elvin Rahimov®, Ayca Tiimtiirke
Ozet

Anahtar Kelimeler

Covid-19 pandemisinin yarattig1 etki bircok kisiyi geleneksel aligveris
yontemlerinden online alisverise gecmek zorunda birakmistir. Bu gecis bazi
tiiketicilere gore bir¢ok riski de beraberinde getirmistir. Bu arastirma online
aligveriste risk algisinin tiiketicilerin satin alma davranisina etkisini incelemek
amaciyla yapilmistir. Risk faktorleri “finansal risk”, “iiriin riski”, “zaman
riski”, “teslimat riski”, “sosyal risk” ve “bilgi giivenligi riski” olarak
siralanabilir. Bu amaca uygun olarak, etik kurul onay1 alman anket formu
araciligiyla veriler toplanmis (n=393) ve analiz edilmistir. Verileri analiz etmek
igcin SPSS paket programi kullamilmistir. Katilanlarin sosyo-demografik
Ozelliklerini raporlamak icin frekans ve ylizde analizleri, farkliliklar: test
etmek igin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve t-testi, degiskenler
arasindaki iliski ve etkiyi dlgmek igin ise korelasyon ve regresyon analizleri
kullanilmistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin yaslari ve ddeme yontemleri
ile algiladiklar1 risk faktorleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Ayni
zamanda tiiketicilerin harcama miktar1 ve aligveris siklig ile algiladiklar: risk
arasinda negatif yonlii anlamh bir iliski tespit edilmistir. Risk faktorlerinin
satin alma tizerindeki olumsuz etkisi de ¢ikan sonuglardandr.
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Abstract

Keywords

Especially the effect of the pandemic has forced many people to switch from
traditional shopping methods to online shopping. This transition has brought
many risks, according to some consumers. This research was conducted to
examine the effects of and risk perception on consumers' purchasing behavior
in online shopping. These risk factors can be listed as "financial risk", "product
risk”, "time risk", "delivery risk", "social risk", and "information security risk".
In accordance with this purpose, data were collected (n=393) and analyzed
through a questionnaire approved by the ethics committee. The SPSS package
program was used to analyze the data. Frequency and percentage analyzes
were used to report the socio-demographic characteristics of the participants,
one-way analysis of variance (ANOVA) and t-test were used to test the
differences, and correlation and regression analyzes were used to measure the
relationship and effects between the variables. As a result of the research,
significant differences were found between the ages and payment methods of
consumers and the perceived risk factors. At the same time, a negative
significant relationship was found between the amount of spending and
shopping frequency of consumers and the perceived risk. The negative effects
of risk factors on purchasing are also one of the results.
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Giris

Glintimiiz dijital teknolojilerinin hizli degisimi, pazar yerlerini, tiiketici davraniglarini ve
aliskanliklarini da degistirmektedir. Artik neredeyse biitiin biiytiik firmalar online pazarlarda
yer almaktadirlar. Rekabet ortaminda var olmak isteyen firmalar iiriin ve hizmetlerini online
olarak pazarlamakta ve satisa ¢ikarmaktadirlar. Bu durum tiiketiciler agisindan bazi
kolayliklar saglamaktadir. Istenilen zamanda, istenilen yerden aligveris yapma imkan,
magaza-magaza gezme zahmetinden kurtulma, zaman kazanma gibi olanaklar online
aligverisin sagladig1 kolayliklardan bazilaridir. Ancak birgok iistiinliikleri olmasina ragmen,
bazi tiiketiciler online aligveristen kaginmaktadirlar. Bu baglamda tiiketicileri online
aligveristen kagiran sebepleri arastirmak oldukc¢a énemlidir.

Online aligverisin onemli Olciide biiylimesi ve bu biiyiimenin devam etmesi, bu kanalin
olumlu yonlerinin olumsuz yonlerinden daha baskin oldugu diisiincesini dogurmaktadir.
Ancak literatiirde olumsuz yonler bu alisveris yontemiyle daha sik iliskilendirilmektedir.
Online ortamda geleneksel aligverisin aksine, iiriiniin fiziksel 6zellikleri hakkinda somut
gostergeler bulunmamaktadir. Bu nedenle tiiketiciler {iriin degerlendirmede biiyiik
zorluklarla karsilagsmakta, yiiksek risk ve daha az giiven algilamaktadirlar (Laroche vd., 2005:
257). Dahasi online ortamda kimlik ve kart bilgilerinin kars: tarafa aktarilmasi, ¢ogu durumda
iirtin veya hizmeti elde etmeden 6nce para gonderme gibi eylemler giivenlik sorunlarmni
ortaya ¢ikarmaktadir. Kandirilacaklar1 durumda sikayetlerinin sonugsuz kalacag1 endisesi de
tiketicileri online aligveristen kag¢indirmaktadir. Bu nedenle c¢alismada tiiketicilerin
algiladiklar risk faktorlerinin belirlenerek, bu faktorlerin satin alma davraniglarina etkisini
incelemek amaglanmistir.

Bu calismada oncelikle tiiketici satin alma davranisindan bahsedilecek ve online tiiketici satin
alma davranisi ele alinacaktir. Bu alanda en ¢ok kullanilan model olan Teknoloji Kabul Modeli
ile risk faktorleri tanitilacaktir. Ayrica uygulama bolimii oncesi ilgili alanda yapilan
calismalar da bu boliimde verilmistir. Calismanin uygulama boliimiinde, yontem, evren ve
orneklem belirtildikten sonra calismanin 6ne siirdiigii hipotezler verilmistir. Kullanilan
Olgeklerin giivenirlik analizi sonrasi bulgular bolimiine gegilmistir. Tartisma, sonug ve
Oneriler ¢alismanin son kismini olusturmaktadar.

Tiiketici Satin Alma Davranisi

Uzun bir siireci kapsayan tiiketici davranigi, grup ve bireylerin istek ya da ihtiyaglarini
karsilamak igin {iriin, hizmet, deneyim ve fikirlerini sectiginde, satin aldiginda, satmn alim
sonrasi kullandiginda ya da elden cikardiginda meydana gelen faaliyetlerin incelenmesidir
(Solomon, 2011:7). Tiiketici davranisi sadece satin alma karar1 ve dncesinde olusan stirecleri
degil, ayn1 zamanda satin alma kararindan sonraki faaliyetler biitiiniinii de ele almaktadir
(Odabasi ve Baris, 2018: 31). Bu siire¢ zarfinda tiiketici, satin almay1 diisiindiigii hizmet veya
driinler ile ilgili 6on arastirma yaparak, elde ettigi bilgileri karsilastirir. Daha sonra ise
ihtiyaclar1 karsilayacak hizmet ve tirtinler hakkinda nihai karar1 verir. Bu karar satin almanin
olup olmayacag; ile ilgilidir. Ayn1 zamanda satin alma uzunca bir siireci kapsamakta ve bircok
faktore bagh olarak degismektedir. Bir davranis biitiinii olan satin alma her bir tiiketici i¢in
farklidir ve bu farklilik ise bu siireci karmasik hale getirmektedir (Wilkie, 1990: 13).
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Online Aligveriste Tiiketici Satin Alma Davranisi

[lk bilgisayarlarin yaygm kullanilmaya bagladig1 90'l1 yillar tiiketici davraniglarinda devrim
niteligindedir. Internet baglantis1 sunan bu bilgisayarlar insanlarin iiriin ve hizmetlere 7/24
ulasabilecegi bir ortam yaratmustir. Tiiketici davranislarda diger bir devrim ise 2007 yilinda
iPhone’ nun piyasaya siiriilmesi ile yasanmistir (Arthur, 2012). Covid-19 salgini 2020 yilinda
tiriin ve hizmetlerin geleneksel yollardan alimini engellemis, tiiketicileri online olarak islem
yapmaya mecbur birakmistir. Bu durum dogal olarak e-ticaret hacmini artirmistir. Benzer
olarak 2002 ve 2003 yilinda ortaya ¢ikan SARS viriisii de e-ticarette ayni etkiyi yaratmistir. Bu
donemde Alibaba ve Taobao gibi sitelerin cirosunda ciddi oranda artis yasanmistir. Buna
sebep pandemi siirecinin, zorla da olsa dijitallesmeyi tetiklemesidir. Bu tetikleme hiikiimetlere
de e-ticaret politikalarini gelistirmek ve diizenlemek i¢gin firsatlar yaratmaktadir (WTO, 2020:
7).

Son kullanicilar tarafindan benimsenmesi, bilgi teknolojilerinin basarili olmasinin en énemli
yoludur (Al-Emran vd., 2018: 390). Tiiketici davranislar: bir disiplin olarak agiklanmaktadir.
Glintimiizde bu disiplinin teknoloji temellerine dayanarak incelenmesi neredeyse zorunlu
hale gelmistir. Bu nedenle online tiiketici davranislarini baz alan ¢alismalarda teknoloji ve risk
ile ilgili yaklasimlardan yararlanmanin faydali olacag: diistiniilmektedir (Yilmaz, 2018: 333).
Bu baglamda tiiketici satin alma davranislarini online mecrada etkileyen faktorleri Teknoloji
Kabul Modeli'nin (TKM) temel degiskenlerinden yararlanarak inceleyebiliriz (Sekil 1).

TKM'nin algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi olarak adlandirilan iki temel
degiskeni vardir. Algilanan fayda bir tiiketicinin teknoloji kullanimindan dolay:
performansinin artacagma inanma derecesi, algillanan kullanim kolaylig1 ise yeni bir
teknolojinin kullaniminin rahat ve kolay olacagina inanma derecesidir. Her iki degisken
tiiketicinin davranissal olan egilimlerine tutum araciligiyla etki etmektedir (Davis, 1989: 320).
Bireyin algiladig1 faydaya Ornek vergi dairesi {izerinden verilebilir. Bir tiiketici vergi
dairesinde yapacag1 islemi internet tizerinden, sira beklemeden ve zaman kaybetmeden
yapabilir. Bu durumda sira beklememek ve dolayisiyla zaman kaybetmemek bireyin algiladig:
faydadir. Tiiketici bu fayday1 elde etmek igin teknoloji kullanimina yonelir. Bireyin vergi
islemlerini hangi uygulama araciligiyla yapacagi sorusunun cevabi ise kullanim kolayligina
ornektir. Ciinkii tiiketici kendisi igin kullanimi1 kolay uygulamay1 veya teknolojiyi sececektir
(Turan ve Hasit, 2014: 110). Teknoloji deneyiminin sonucu olarak ortaya ¢ikan algilar faydayi,
nihai secim sonucu olarak ortaya ¢ikan algilar ise kullanim kolayligini ifade etmektedir (y
Monsuwé vd, 2004: 104).

Algilanan
Fayda
Dl$Sf11 Kullanima Kullanim igin Giincel
Degigkenler Yonelik Davramsg | Sistem
\ / Tutum Niyeti Kullanim
Algilanan
Kullanim
Kolaylig1

Sekil 1. Teknoloji Kabul Modeli

Kaynak: Davis, F.D., Bagozzi, R.P. ve Warshaw, P.R.,1989: 985
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Literatiirde teknoloji kullanima ile ilgili olarak ¢ok sik bagvurulan TKM modeli genisletilerek
ve bircok farkli faktor de kullanilarak tekrar tekrar calisilmistir. Literatiirdeki mevcut
calismalara bakildiginda online tiiketici davraniglarini etkileyen gesitli faktorler oldugu
goriilmektedir. Bu faktorlerden bazilar1 TKM modeli ¢ergevesinde bazilar1 da TKM modeli
kullanilmadan ele alinmistir. Bu ¢alismalar baz alinarak, tiiketicilerin online mecradaki satin
alma davranislarmni etkileyen faktorler, “giivenlik ve giiven”, “zaman kazanma”, “gizlilik”,
“kullanim kolaylig1” ve “alisveris keyfi” seklinde siralanabilmektedir (Liu ve Arnett, 2000;

Udo, 2001; Liao ve Cheung, 2001; Cockburn ve Mckenzie, 2001).
Giivenlik ve Giiven

Son yillarda internet suglarindaki artis giivenlik sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu sorun
ozellikle B2C e-ticarette yasanmaktadir ( Lightner vd., 2002: 377). Online ortamda faaliyet
gosteren bir¢ok isletme pazarda tutunabilmek igin tiiketici zihnindeki belirsizlikleri ve sorular1
gidermek zorundadir. Bu belirsizlikler ve sorular bir¢ok durumda kars: tarafa giivenmek ile
ilgilidir. Isletmeler bu nedenle, kendilerini giiven konusunda gelistirmelidirler. Tiiketiciler,
online alisveris esnasinda isletmeye iletilen bilgilerin {iglincii taraflara aktarilmayacagindan
emin olmalidirlar. Kisacasi tiiketiciler, alisveris esnasinda giivende hissetmezlerse alisveris
yapmaktan kagmacaklardir. Bu baglamda isletmeler giivenlik ve giiven konularinda
kendilerini gelistirmeli ve aligveris ic¢in giivenli ortami saglamalidirlar. Yapilan birgok
calismada online isletmelerde giiven unsurunun yaratilmasmin online alisveris esnasinda
olusacak belirsizliklerin oniine gectigini gostermektedir (Aydinhan ve Erat, 2019: 124).

Zaman Kazanma

Fiziksel yapilan aligverisler esnasinda tiiketiciler zaman kaybini goze almaktadirlar. Fakat
online aligverisin meydana gelmesi ve yayginlasmasi ile beraber insanlarin zaman kazanmak
adma internet tiizerinden alisverise yOnelmesi beklense de tiiketiciler, geleneksel
magazalardan alisveris yapmaya devam ettiler. Bunun ana nedeni tiriinlerin teslim siirelerinin
3-7 giin ve daha fazla siirmesiydi. Ancak teknolojik gelismeler, etkili dagitim ve lojistik
araclarmin meydana gelmesi iiriin teslimat siiresini oldukga kisaltmaktadir (Liu vd., 2017 :10,
11).

Gizlilik

Tiiketiciler online ortamlarda daha fazla zaman gecirdikge gizliligin kayb1 gibi sorunlar da
artmaktadir (Solomon, 2011: 35). Maliyet ve fayda iliskisi, tiiketicilerin kisisel bilgilerini kars1
tarafa aktarma istekliliginin en 5nemli sebebidir. Isletmeler bu maliyet ve fayda iligkisini kendi
lehine degistirmek, ayn1 zamanda tiiketicilerin 6zel bilgilerini elde etmek igin bircok yontem
kullanmaktadirlar. Bazi isletmeler odiiller, kuponlar, indirimler veya hediyeler vererek
tiiketicilerin kisisel bilgilerini elde etmektedirler (Andrade vd., 2002: 1). Sanal ortami olusturan
tiiketiciler burada kendi bilgilerini paylasmakta, isletmeler ise bu paylagilan bilgilerden veri
havuzu yaratmaktadirlar. Veri havuzuna aktarilan bilgilerden yola ¢ikilarak tiiketici egilimleri

ve istekleri belirlenmektedir. Facebook, Amazon ve Google gibi dijital kimlik gerektiren siteler
bu baglamda ¢ok degerli bilgiler elde etmektedir (Karhdag ve Bulut, 2015: 201-202).

Yapilan bir arastirma ise tiiketicilerin gizlilik konusunda ¢ok titiz oldugunu, onlarin bu
konuya fiyat faktoriinden daha ¢ok 6nem verdigini gostermistir. Fiyat ve gizlilik arasinda
secim yapacak olan tiiketicilerin, pahali ama gizlilik diizeyi yiiksek veya orta olan siteleri
sectigi gortlmistiir (Tsai vd., 2011: 256).
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Kullanim kolaylig:

Algilanan kullanim kolaylig1 kisinin teknolojiyi kullanirken algiladig: rahatlik ve kolaylikla
ilgilidir ~ (Davis, 1989: 320). Hiz, erisebilirlik, yamt verebilirlik, sistem karliligi, bilgi
ozelliklerinin sunumu ve kullanim kolaylig1 bir web sitesinde olmas: gereken ozelliklerdir
(Tanrikulu ve Celilbatur, 2013: 119). Online sistemin yanit verme siiresi ile kullanabilirligi
tiiketicinin algiladig1 kullanim kolayligina etki etmektedir. Bu nedenle uygulayicilar web
sitesinin kalitesini ve verimliligini vurgulamalidirlar. Bu durum tiiketicilerin web sitesini
benimsemesini daha da kolaylastiracaktir (Lin ve Lu, 2000: 206).

Aligveris keyfi

Tiiketicinin online alisveris esnasindaki eglence algis1 aligveris keyfi olarak tanimlanir. Online
aligveris niyetini etkileyen algilanan keyif hedonik bir faktordiir. Tiiketiciler sanal ortamda
iirtin ararken veya alisveris yaparken eglenebilmektedirler. Online isletmeler, web sitelerini
olustururken veya gelistirirken bu hedonik faktore 6nem vermektedirler (Cheema vd., 2013:
133). Alisveris keyfine etki eden en onemli etken kisisellestirme faktoriidiir. Tiiketicilerin satin
alma niyetlerini artirmak, onlarin zevklerine hitap etmek icin onlara kisisellestirilmis hizmet
ve lrlin sunmak 6nemlidir. Aligveris keyfi algisinin artirilmasi tiiketicilere daha fazla para
harcatmaktadir (Pappas vd. 2012: 172). Bu kisisellestirme faktoriiniin olusabilmesi igin
tiiketici bilgilerine gerek duyulmaktadir. Isletmeler tiiketici bilgilerini elde ederek onlarin
ihtiya¢ duyduklar1 ya da elde etmek istedikleri iiriin ve hizmetleri belirleyerek, bu istek ve
ihtiyaglar1 onlara “size 6zel” bashg1 altinda pazarlamaktadirlar.

Online Alisveriste Algilanan Riskler

Online alisveris tiiketicilere {iriinii deneme ve iiriine dokunma gibi firsatlar sunmaz. Bu
nedenle tiiketiciler online ortamda bir {iriin veya hizmet satin alirken belirli bir diizeyde risk
algilamaktadirlar. Bu riskleri azaltabilmek adina tiiketiciler online aligveris siirecinde bilgi
toplama faaliyetlerinde bulunmalidirlar. Her ne kadar, isletmeler kars: tarafa giiven verse de
bazi olumsuzluklar isletmelerden kaynaklanmamaktadir. Teknolojik sorunlar ve bilgisayar
korsanlar1 gibi etkenler tiiketiciler acisindan endise yaratmaktadir. Olumsuz sonuglar arttikca
tiiketicilerin algiladiklar: riskler de artmaktadir (Huang vd., 2004: 43).

Literatiirde genel itibariyle online risk faktorleri, finansal risk, zaman riski, teslimat riski,
sosyal risk ve bilgi giivenligi riski ad1 altinda alt1 kategoride toplanmistir (Martin ve Camarero,
2009; Tasi ve Yeh, 2010; Almousa, 2011; Javadi vd., 2012; Zhang vd., 2012).

Finansal Riskler

Finansal risk, igletmeler tarafindan vaat edilen fiyat ile tiiketiciler tarafindan 6denen fiyatin
uymadig1 durumlar ifade etmektedir. Bu durum genel itibariyle fiziksel satin alma esnasinda
gegcerlidir. Fakat, online alisveris hakkinda konusursak, finansal riski hirsizlik yoluyla banka
kartindan para kaybetme olasilig1 olarak tanimlamak miimkiindiir. Ekonomik risk olarak da
adlandirilan finansal risk, tiiketiciler agisindan en ¢ok algilanan risk tiiriidiir (Bertea, 2009).
Online aligveris zaman tiiketicinin {iriin se¢me, satin alma, kart bilgileri girme ve 6deme
yapma gibi islemleri yardim almadan yapmas:1 tiiketicilerde finansal risk algis1
olusturmaktadir. Ciinkii bu islemler esnasinda tiiketiciler hata yapmaktan ve maddi kayip
yasamaktan korkmaktadirlar. Farkli 6deme cesitlerinin bulunmasi, BKM Express gibi 6deme
sistemlerinin olmas: ya da kapida 6deme se¢iminin bulunmasi gibi olanaklar finansal riski
minimize etmeye yardima olmaktadir (Cadira ve Giingor, 2018: 71).
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Uriin Riski

Isletmeler online mecralarda satis yaparken, satis yaptiklari sitelerde iiriin bilgilerine yer
vermektedirler. Tiiketiciler ise bu bilgilere dayanarak alacaklar1 hizmet ve tirtinleri satin alip
almayacaklarmna karar vermektedirler. Uriin riski de isletmelerin iir{in hakkinda bilgilerinin
tiiketicilerin aldiklar1 hizmet ve iirtinleri yansitma seviyesi ile ilgilidir. Tiiketiciler tarafindan
beklenen standard: karsilamayan iiriin, {iriin riskinin olusmasma yol agar (Popli ve Mishra,
2015: 55). Arastirmalar sik alisveris yapan insanlarin iiriin riskini daha fazla algiladiklar:
yoniindendir. Yani alisveris yapma sikhigi arttikga fiziksel risk, yerini {riin riskine
birakmaktadir (Forsythe ve Shi, 2003: 874). Algilanan iirtin riski, {irliniin fiyatina ve
kategorisine gore degiskenlik gostermektedir. Online olarak kitap satin alan bir tiiketici, online
elmas alan bir tiiketiciden daha az {iriin riski algilamaktadir (Guru vd., 2020: 150).

Zaman Riski

Online olarak alisveris yapmak tiiketicilere istedikleri yerden aligveris yapma olanag1 sunar.
Tiiketiciler internet aligverislerinde fiziksel magazalara gitmeyerek zamandan tasarruf
etmektedirler. Ancak siparisten hemen sonra iiriinii elde edememek ise zaman kaybina neden
olmaktadir. Kisacas1 online alisveris hem zaman kazandiran hem de zaman kaybettiren bir
eylem olarak tiiketicilerin karsisina ¢ikmaktadir. Bu agidan bakildiginda bir risk faktorii olarak
zamanin da degerlendirilmesi gerekmektedir (Zait ve Bertea, 2013: 58). Bu risk faktorii
zamanla ilgili bircok etkinlikten olusmaktadir. Teslimat siiresinin gecikmesi, geri iade etme
siiresi, satis sonrasi hizmetlerin nasil isledigi, ¢evrimigi saticilarla olan iliski bu faaliyetler
kapsamindadir. Ayrica web sitesinin veya uygulamasinin hizli yanit vermemesi, bekleme
siireleri gibi teknik sorunlar da tiiketicilerin algiladiklar1 zaman riskini artirarak aligveristen
ka¢inmalarina sebep olmaktadir (Arshad vd., 2015: 15; Popli ve Mishra, 2015: 55). Bir web
sitesinin kullamigh ve hizli olmasi, online isletmenin giivenilir oldugunu gostermekte ve
tiiketicilerin algiladiklari zaman riskini minimize etmektedir (Goode ve Harris, 2007: 527).

Teslimat Riski

Teslimat riskini olusturan en 6nemli faktor, online aligverislerde iiriintin daha sonradan
tliketicinin eline ulasmasidir. Online aligverislerde ise teslimat riski kacinilmazdir. Teslimat
riski, isletmelerin tiriinleri s6z verdikleri zamanda yetistirmedikleri durumlarda, tiiketiciler
tarafindan algilanmaktadir (Claudia, 2012: 73). Tiiketiciler siparis verdikleri iiriinlerin
teslimati konusunda endise duymaktadirlar, ¢linkii tirtintin tasinirken veya elleglenirken
zarar goreceginden korkmaktadirlar. Online hizmet veren igletmeler, tiiketicilerin algiladiklar
teslimat riskini azaltmak icin daha giivenli lojistik veya tasima hizmeti veren firmalarla
calismalidirlar (Masoud, 2013: 84).

Sosyal Risk

Toplumun potansiyel aligveris yapacak olan tiiketicilere etki etme derecesi, algilanan sosyal
riski ifade etmektedir (Hassan,vd., 2006: 40). Toplumun insan kararlarina nasil etki ettigi
hesaba katildiginda sosyal risk, algilanan riskler arasinda énemli bir risk faktorii haline
gelmektedir (Arslan vd., 2013: 158). Tiiketiciler algiladiklar: sosyal riski azaltmak i¢in mensup
olduklar1 sosyal gruplar tarafindan onaylanmak ihtiyact duymaktadirlar (Masoud, 2013: 78).
Aile veya arkadaslar tarafindan onaylanmamak korkusu, onlar tarafindan {iriiniin uygunsuz
bulunmasi ve iiriiniin online satin alinmasi gibi durumlar kisiye statii kaybettirebilmektedir
(Popli ve Mishra, 2015: 56).
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Bazi tirtinlerin fiziksel 6zelliklerinden daha ¢ok sembolik 6zellikleri 6nemlidir. Bahsedilen bu
sembolik 6zellikler baz tiiketicilerin girmek istedikleri sosyal gruplara dahil olmas1 agisindan
referans olabilmektedir (Popli ve Mishra, 2015: 56). Ayrica, iiriiniin toplum kurallarina
uymamasl, inang ve degerler ile gelismesi tiiketicileri rahatsiz edebilmektedir (Sjodin, 2007:
51). Bu duruma Azerbaycan ve Ermenistan arasindaki savasta McDonald’s’'in sergiledigi
tutum Ornek verilebilir. $Oyle ki, McDonald’s kendi Facebook hesabindan ilk once
Azerbaycan’a destek postu paylasmis ve paylasimin ardindan hemen postu kaldirmistir. Bu
durum Azerbaycanl tiiketiciler tarafindan isletmenin boykot edilmesi ile sonug¢lanmistir.
Dahasi, bazi tiiketiciler isletmenin 6niinde durarak oradan yemek siparis veren tiiketicilere
tepki gostermislerdir. Birgok tiiketici bu paylasima gore degil, gosterilen tepkiler ve toplum
baskis1 nedeniyle sevdikleri restorandan vazge¢mek zorunda kalmuistir.

Bilgi Giivenligi Riski

Tiiketicilerin 6zel bilgilerinin saklama ve tasima sirasinda uygun olmayan tiglincii taraflarca
saklanmayacagina, goriintiilenmeyecegine ve manipiile edilmeyecegine inanma dereceleri
algilanan bilgi gilivenligi olarak tamimlamir. Tiiketiciler fiziksel magazalarda yaptiklar:
islemleri giivenli kabul etmektedirler. Online ortamlarda yapilan islemlerde ise tiiketiciler
ayni giiveni duymamaktadirlar. Sifreleme, kimlik dogrulama ve koruma gibi mekanizmalarin

olmadig1 online isletmeler, tiiketicilerin algiladiklar1 bilgi giivenligi riskini artirmaktadir
(Chellappa ve Pavlou, 2002: 360-361).

Tiiketiciler aligveris esnasinda karsi tarafa bircok dnemli bilgi aktarmaktadirlar. Isletmelerin
bu onemli bilgileri korumak igin ileri gelen, giivenli ve giincel teknolojileri kullanmalar:
gerekmektedir. Bu gelismis koruma sistemi hem tiiketicileri hem de isletmenin kendisini
giivende tutacaktir. Isletmelerin kendi bilgileri de, onlar icin hayati énem tasimaktadir
(Mahmud vd., 2016: 157).

Bu arastirmanin amaci online aligveriste tiiketici satin alma davranisina etki eden risk
faktorlerini incelemektir. Literatiirde bu alanda yapilmis calismalar Tablo 1'de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Online Alisveriste Satin Alma Davranisit Alaninda Yapilmis Bazi Calismalar

Yazar/Y1l ~ Ulke/Bblge Kullanilan Kullanilan Bulgular
Yontemler degiskenler
Almousa Sudi Anket Finansal risk, Calismada, algilanan risk 6 risk faktoriiniin
(2011). Arabistan  teknigi. performans riski, satin alma niyeti {izerinde etkisi arastirilmig
Regresyon sosyal risk, zaman ve performans riski, sosyal risk, zaman riski

analizi, T-

testi

riski, psikolojik risk,

gizlilik riski,

alma niyeti

satin

ve gizlilik riskinin tiiketici satin alma niyeti
tizerinde etkisi goriilmiistiir. Ayrica, calisma
amacina yonelik online aligveris yapan ve
yapmayan tiiketicilerin algiladiklar1 risk
boyutlar1 karsilagtirilmis ve daha Once
tiikketicilerin

online  aligveris

yapan
algiladiklar1 riskin daha az oldugu tespit

edilmistir.
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Javadi vd. Iran

(2012).

Zhang vd. Cin
(2012).

Masoud. Urdiin

(2013)

Bhatti vd. Pakistan
(2018).

Ariffinvd. Malezya
(2018).

Anket
teknigi,
Regresyon

Analizi

Anket
teknigi,
Yapisal
Esitlik
Modeli
(SEM)

Anket
teknigi.
Yapisal
Esitlik
Modeli
(SEM)

Anket
Teknigi.
Yapisal
Esitlik
Modeli
(SEM)

Anket
Teknigi.
Regresyon

Analizi

Finansal risk, trtn
riskleri

kolaylik riski, teslim
edilememe riski,
altyapr degiskenleri,

iade politikasi, tutum

Sosyal risk,
ekonomik risk,
gizlilik riski, zaman
riski, kalite riski,
saghk riski, teslimat
riski, satig sonrasi
risk, satin alma

davranigi

Finansal risk, tirin

riski, zaman riski,
teslimat riski, sosyal
risk, bilgi giivenligi

riski, online aligverig

Kolaylik riski, iiriin
riski, algilanan risk,
tutum, online

aligveris

Finansal risk, irin
riski, giivenlik riski,
zaman riski, sosyal

risk, psikoloji risk,

Calismada Dbelirlenen faktorlerin online
aligverig tutumu tizerindeki incelenmis ve
finansal ve teslim edilememe riskinin tutum
tizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Algilanan finansal ve teslim
edilememe riski arttik¢a katilimcilarnn,
online aligverise kars: tutumlarinin olumsuz
yonde oldugu c¢alisma bulgularmdandir.

Calisma belirlenen risk boyutlarmin satin
tizerindeki  etkisini

alma  davranist

incelemeyi amagclamistir. Sonu¢ olarak
algilanan saglik riski, algilanan kalite riski,
algilanan zaman riski, algilanan teslimat
riski ve algillanan satis sonrast risk olmak
lizere bes bagimsiz boyutun satin alma
davranigi tizerinde Onemli Olctide etkisi
gorilmiistiir.

Calisma, Urdiin'de yasayan tiiketicilerin
online aligverise

algiladiklar1  risklerin

etkisini incelemeyi amagclamistir.
Calismanin bulgulari, finansal risk, iiriin
riski, teslimat riski ve bilgi giivenligi riskinin
tiiketicilerin online aligveris davranisina etki
ettigini gostermektedir. Algilanan zaman
riski ve sosyal riskin ise online aligveris
davranisi tizerinde etkisi goriilmemistir.

Calisma, kolaylik riski, tiriin riski, algilanan
risk ve tutumun online aligveris tizerindeki
etkisini arastirmaya yonelik yapilmistir.
Cikan sonuglara gore, kolaylik riski,
algilanan risk ve tutumun online aligveris
tizerinde anlamli etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Uriin riskinin ise online alisveris
tizerindeki anlamli etkisi goriilmemistir.

satin alma

Calisma, online aligveriste

niyetine etki eden risk faktorlerini

belirlemeye yonelik yapilmistir. Calisma
faktorlerinin

sonucu, belirlenen risk
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Waivd.  Malezya Anket

(2019) Teknigi.
Yapisal
Esitlik
Modeli
(SEM)

Tran Vietnam Anket

(2020) teknigi.
Yapisal
Esitlik
Modeli
(SEM)
Makhitha Anket

vd. (2021).

Gliney
Afrika teknigi,
Regresyon

Analizi

online satin alma
niyeti

Online aligverig
davranigi,  finansal

risk, kolaylik riski,
teslim edilememe
riski, iade politikas1

riski, tirtin riski

Urilin riski, finansal

risk, giivenlik riski,

gizlilik riski,
algilanan
memnuniyet, satin

alma niyeti

Uriin riski, teslimat
riski, gizlilik ve
giivenlik riski, online

aligveris tutumu

timiintin online satin alma niyetine
olumsuz etki ettiini gostermistir.

Bu calismanin amaci, Dbelirlenen risk
faktorlerinin online alisverisi davranis

tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.
Arastirma sonuglar1 kolaylik riski, teslim
edilememe riski, iade politikasi riski ve tiriin
riskinin online aligveris davranisi {izerinde
anlaml etkiye

sahip oldugunu

gostermektedir. Ancak, finansal riskin

Malezyali tiiketicilerin online aligveris

davranigi tizerinde anlaml etkisi
goriilmemektedir.

Calisma, belirlenen risk faktorlerinin
algilanan memnuniyet ve satin alma niyeti
tizerindeki etkisini incelemeyi amaglamaistir.
Bulgular, risk faktorlerinin hem algilanan
memnuniyet hem de satin alma niyeti
tizerindeki etkisini gostermektedir.
Caligmanin amaci, iiriin riski, teslimat riski,
gizlilik ve giivenlik riskinin tiiketicilerin
online aligverislere yo&nelik tutumlarina
etkisini incelemektir. Calisma bulgulari,
iriin ile gizlilik ve giivenlik riskinin online
aligverig tutumu tizerindeki anlamli etkisini
gostermektedir. Teslimat riskinin ise tutum

tizerindeki etkisine rastlanmamustir.

Yontem

Arastirma yonteminde dort boliimden olusan anket teknigi kullanilmistir. Anket formunun
ilk boliimiinii tiiketicilerin internet kullanim1 ve internet araciiiyla yapilan ahgverisler ile
ilgili olan 9 soru olusturmaktadir. Ikinci boliimde online alisveris davranisii belirlemeye
yonelik 8 adet ifade, tiglincii boliimde ise tiiketicilerin algiladiklari riskleri 6grenmeye yonelik
6 faktorden olusan 27 ifade yer almaktadir. Bu anket maddeleri Forstyhe vd. 2003, Javadi vd.
2012, Masoud, 2013, Almousa, 2011, Suresh ve Shashikala, 2011, Naiyi Ye, 2014 ve swinyard
ve Smith, 2003 kaynaklarinda yer verilen Glgeklerden uyarlanarak hazirlanmistir. Anketin
ikinci ve tiglincii boliimiinde yer alan ifadeler 5'1i likert 6lgekli olup, 1-kesinlikle katilmiyorum,
5- kesinlikle katiliyorum seklindedir. Anket formunun doérdiincii boliimii ise katilimcilarin
demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik 6 sorudan ibarettir. Aragtirma formu hem
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katihmalarla yiiz-yiize goriisiilerek hem de “Google Formlar” aracilifiyla online ankete
doniistiirilerek  internet tiizerinden Tiirkiye’de yasayan tiiketicilere uygulanmustir.
Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de en az bir kere online aligveris yapmus kisiler, 6rneklemini
ise daha 6nce online aligveris deneyimi olan 393 kisi olusturmaktadir. Ornekleme yontemi
olarak kolayda ornekleme kullanilmistir. Arastirma verilerinin tamami 18 yasin {izerindeki
davranis ve becerilerini belirleyebilme yetenegine sahip kisilerden toplanmaistir.

Arastirmamin Hipotezleri

Aragtirmada belirlenen 6 risk faktoriiniin tiiketicilerin online satin alma davranisina etkisi
incelenmistir. Bunun yaru sira tiiketicilerin demografik ozellikleri (yas ve egitim diizeyi),
online aligveris yapma siklig1 ve online alisveriste harcanan para miktari ile risk faktorleri
arasindaki iliskiyi 0grenmek de arastirma amacina yoneliktir. Arastirmanin hipotezleri
asagidaki gibidir:

Hi: Tiiketicilerin online alisverisi yapma araci ile online aligveristen algiladiklari risk arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H»: Tiiketicilerin online aligveris 6deme yontemi ile online alisveristen algiladiklar: risk
arasimnda anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Online aligveris yapan tiiketicilerin yasma gore online satin alma davranisindan
algiladiklari risk arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha: Online alisveris yapan tiiketicilerin egitim diizeyine gore online satin alma davranisindan
algiladiklar risk arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Tiiketicilerin online alisveris yapma siklig1 ile online aligveristen algiladiklar: risk arasinda
anlamli bir iligki vardir.

He: Tiiketicilerin online aligveristeki harcama miktari ile online alisveristen algiladiklar: risk
arasinda anlamli bir iligki vardair.

Hy: Tiiketicilerin online aligveristen algiladiklar: finansal risk tiiketici satin alma davranigimi
olumsuz yonde etkiler.

Hs: Tiiketicilerin online aligveristen algiladiklar: iiriin riski tiiketici satin alma davranigimi
olumsuz yonde etkiler.

Hoy: Tiiketicilerin online aligveristen algiladiklar1 zaman riski tiiketici satin alma davranigin
olumsuz yonde etkiler.

Hzo: Tiiketicilerin online aligveristen algiladiklar: teslimat riski tiiketici satin alma davranigin
olumsuz yonde etkiler.

Hix: Tiiketicilerin online alisveristen algiladiklar: sosyal risk tiiketici satin alma davranisinm
olumsuz yonde etkiler.

Hiz: Tiiketicilerin online aligveristen algiladiklar1 bilgi giivenligi riski tiiketici satin alma
davranigini olumsuz yonde etkiler.

Olceklerin Giivenirlik Analizi

Kullanilan 6lgeklerin homojen yapisini sorgulamak ve aciklamak icin kullanilan Cronbach alfa
katsayisi, maddelerin i¢ tutarliigimin Olciisidiir. Bu katsaymin yiiksek olmasi, ifadelerin
yakmliginin, benzerliginin ve homojenlik derecesinin de yiiksek olmas1 demektir. Likert tipi
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Olgeklerin gilivenirlik katsayisinin 6grenilmesi amaciyla genellikle cronbach alfa katsayisi
kullanilmaktadir. Olgeklerin cronbach alfa katsayilari 0 ile 0,4 arasinda giivenilir olmayan, 0,4
ile 0,6 arasinda diisiik giivenirlikli, 0,6 ile 0,8 arasinda oldukga giivenilir, 0,8 ile 1 arasinda ise
yliksek giivenirlikte oldugu kabul edilmektedir. (Yildiz ve Uzunsakal, 2018:19).

Tablo 2’de oOlgeklere iliskin giivenirlik analizi sonuglarma bakildiginda Cronbach alfa
degerinin biitiin dlgekler icin 0,6 ile 0,8 arasinda ¢iktig1 goriilmektedir. Bu durum arastirma
Olgeklerinin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Olceklerin Giivenirlik Analizi Sonuglar:

Olgek Cronbach’s Alpha Degisken Sayis1
Finansal risk .735 5

Uriin riski 778 6

Zaman riski .705 3

Teslimat riski 712 4

Sosyal risk .787 3

Bilgi giivenligi riski 773 6

Risk (Toplam) 741 27

Online Aligveris Davranisi 722 8

Bulgular

Bu béliimde ankete katilanlarin demografik bilgileri sunulmus, online aligveris ve internet
kullanimina iliskin veriler 6zetlenmis ve ardindan hipotezlerin testlerine gecilmistir.

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Sonuglar
Arastirma katilimcilariin demografik 6zellikleri Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Katihimailarin Demografik Ozelliklerine liskin Frekans Dagilim1 Sonuglar

Degiskenler Kategori Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Kadm 360 52.4
Erkek 240 47.6
Toplam 393 100
18-24 127 32.3
Yas 25-34 168 42.7
35-44 47 12.0
45-54 41 10.4
55 ve tizeri 10 2.5
Toplam 393 100
flkokul 0 0
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Ortaokul 5 1.3
Egitim Lise 35 8.9
On lisans 32 8.1
Lisans 183 46.6
Yiiksek lisans/Doktora 138 35.1
Toplam 393 100
Medeni Durum Evli 120 30.5
Bekar 273 69.5
Toplam 393 100
Ogrenci 131 33.3
Ozel Sektor 100 25.4
Kamu Sektorii 42 10.7
Meslek Serbest Meslek 36 9.2
Ev Hanim 9 2.3
Emekli 8 2.0
Ogretmen 34 8.7
Calismiyor 18 4.6
Diger 15 3.8
Toplam 393 100
2800 ve alt1 142 36.1
2801-3500 57 14.5
3501-4300 30 7.6
Aylik Gelir 4301-5200 36 9.2
5201-6200 46 11.7
6201-7200 25 6.4
7201-8200 19 4.8
8201 ve ustii 38 9.7
Toplam 393 100

Tablo 3 incelendiginde katilmalarin %52,4'niin kadin, % 47,6'min ise erkek oldugu
goriilmektedir. Ayrica, aragtirma katilimcilarin yagslari itibariyle dagilimina bakildigina 25-34
yas araligindaki tiiketicilerin orneklem grubunun %42,7'ni olusturdugu tespit edilmistir.
Katilimcilarm %46,6's1ise lisans egitim diizeyindedir. Elde edilen yanitlardan meslek grubunu
belirten %33.3'liik boliimiin ise 6grenci olduklar1 anlagilmaktadir. Son olarak gelir grubunda
ise agirlikli yanit (%36,1) 2800 ve alt1 gelir elde eden tiiketicilerden gelmistir.
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Katilimeilarin Internet ve Online Alisveris Faaliyetlerine Tliskin Sonuclar

Katilimailarin internet kullanimi ve kullandiklar1 online aligveris araglari, online alisveriste
satin alma sikligi, harcama miktar1 ve Odeme yontemini Ogrenmeye yonelik sorular
sorulmustur. Sonuglar Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Internet ve Online Alisveris Faaliyetlerine [liskin Frekans Analizi

Sonuglar1
Degiskenler Kategori Frekans Yiizde (%)
1 saatten az 27 6.9
Isrizc:el"nette Gegirilen 13 saat 116 295
3-5 saat 123 31.3
5 saatten ¢ok 127 32.3
Toplam 393 100
' 6-12 ay 27 6.9
g
2-3 y1l 91 23.2
3-5y1l 97 24.7
5 yildan fazla 102 26.0
Toplam 393 100
Online Aligveris Aract  Mobil uygulama 245 62.3
Web sitesi 148 37.7
Toplam 393 100
Hig 0 0
Son Alti Ayda Satin 12 kez 88 224
Alma Siklig1 3-5 kez 99 25.2
6-10 kez 100 25.4
11-20 kez 55 14.0
21’den fazla 51 13.0
Toplam 393 100
250 TL ve alt1 62 15.8
Son Alty Ayda 251-500 TL 78 19.8
Harcama Miktar1 501-750 TL 85 21.6
751-1000 TL 59 15
1001 TL ve iistii 109 27.7
Toplam 393 100
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1 saatten az 198 50.4
82;?5@‘2152“@ lein 73 saat 123 31.3
3-5 saat 54 13.7
5 saatten ¢ok 18 4.6
Toplam 393 100
Kredi Karti 111 28.2
Banka Kart1 182 46.3
Odeme Yontemi Sanal Kart 41 10.4
Kapida Odeme 47 12.0
EFT/Havale 5 1.3
Paypal 7 1.8
Toplam 393 100

Katilimcilarin %32.3" i internette giinde 5 saatten fazla zaman harcamaktadirlar. Bu durum,
anket katilimcilarinin interneti aktif arag olarak kullandiklarini gostermektedir. Katihmcilarin
%26’s1 5 yildan fazla online aligveris yaptiklarmi belirtmislerdir. Online aligveris yapan
tiiketicilerin ~ %62,3'ti  aligverislerini web sitesi degil, mobil uygulama iizerinden
yapmaktadirlar. Katilimcilarin son alti ayda satin alma sikligi ve harcama miktarlarina
bakildiginda ise %25.4'niin 6-10 kez aligveris yaptig1, %27.7'nin ise 1001 TL ve {izeri para
harcadig1 goriilmektedir. %50.4’lik boliimii olusturan tiiketicilerin ise online aligveris
esnasinda 1 saatten az siire harcadiklar1 da ¢ikan sonuglardandir. Ayrica tiiketicilerin %46.3'1
O0deme yontemi olarak banka kartini tercih etmektedirler.

Hipotezlerin Analizi

Calismada verilerin normallik varsayimina c¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilarak karar
verilmistir. Calismada kullanilan degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ve +1,5
arasinda yer almaktadir. Tabachnick ve Fidell’ e gére bu durumda verilerin normal dagilim
gosterdigi kabul edilmektedir (2013: 86). Bu nedenle calismada parametrik analiz yontemleri
kullanilmigtir. Bu boliimde sirasiyla hipotezler ve testleri yer almaktadar.

Hi: Tiiketicilerin online aligverisi yapma araci ile online aligveristen algiladiklari risk arasimnda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 6. Katiimcilarin Online Aligveris Yapma Aracina Iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi
Sonuglar

Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi

t Serbestlik derecesi ~ Sig. (2-tailed)

Algilanan Risk -1,249 391 ,212

Bagimsiz orneklem t-testi iki grubun veya degiskenin ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli
olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Yim vd., 2010:40).
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Tablo 6’da Sig. (2-tailed) degerinin 0,212 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten biiyiik
oldugu igin tiiketicilerin online alisverisi yapma aract olan mobil uygulama ve web sitesi ile
online aligveristen algiladiklar1 risk arasinda anlamli bir farklilik goértinmemektedir. Bu
durumda Hihipotezi reddedilmektedir.

Hz: Tiiketicilerin online alisveris ddeme yontemi ile online alisveristen algiladiklar1 risk
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ortalamalarindaki farkliligi 6grenmek istedigimiz grup sayisinin 2’den fazla oldugu
durumlarda, kullamilan analitik yontem tek yonlii varyans (ANOVA) analizidir (Kim,
2017:22).

Tablo 7. Katilimailarin Odeme Yéntemini ile Algiladiklari Risk Arasindaki Farkliliga fligkin
Tek Yonlii Varyans Testi Sonuglar:

Kareler sd Ortalama kare F Sig.
toplanm
Gruplar aras1 1,844 5 ,369 2,864 ,015
Gruplar ici 49,828 387 ,129
Toplam 51,672 392

Katilimcilarin 6deme yontemleri ile algiladiklar: risk faktorleri arasinda farkliligi 6grenmeye
yonelik yapilan tek yonlii varyans testi sonuglarindan anlamlilik degerinin 0,015<0.05 oldugu
goriilmektedir. Bu durumda, katihmcilarin 6deme yontemleri ile algiladiklar: risk arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. ANOVA, gruplar arasinda anlamli farklilik olup
olmadigini belirtir. Ancak bu farklihgin hangi grup ya da gruplardan kaynaklandigini
belirtmez. Bunun icin Post hoc testlerine bagvurulur. Farklihig: hangi grubun gosterdigini
ogrenmek icin Tukey testi yapilmistir. Odeme yontemleri kredi karti, banka karti, sanal kart,
kapida O6deme, EFT/Havale ve Paypal seklindedir. Buna gore kapida odeme yapan
tiiketicilerin diger gruplardan farklilasarak daha fazla risk algiladiklar1 Tukey testi
sonugclarina gore tespit edilmistir.

Hs: Online aligveris yapan tiiketicilerin yasina gore online satin alma davranigindan
algiladiklar1 risk arasinda anlaml bir farklilik vardir

Tablo 8. Katilimailarin Yas Arahg ile Algiladiklar1 Risk Arasindaki Farkliliga iligkin Tek
Yonlii Varyans Testi Sonuglar:

Kareler sd Ortalama kare F Sig.
toplam1
Gruplar aras1 2,295 4 ,574 4,508 ,001
Gruplar ici 49,377 388 ,127
Toplam 51,672 392
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Analiz sonuglarindan anlamlilik degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05'ten
kiigiik oldugu igin Hs Hipotezi kabul edilir. Katilimcilarin yaslari ile algiladiklar: risk farklilik
gostermektedir. Yapilan Tukey testi sonucunda ise 45-54 yas araliginda olan grubun diger yas
gruplarindan farklilastig: tespit edilmistir. Bu yas grubu tiiketicilerin risk algilamalar1 diger
gruplara nazaran daha fazladir.

Ha: Online aligveris yapan tiiketicilerin egitim diizeyine gore online satin alma davranigindan
algiladiklari risk arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 9. Katilimcilarin Egitim Diizeyleri ile Algiladiklar1 Risk Arasindaki Farkliliga Mliskin
Tek Yonlii Varyans Testi Sonuglar:

Kareler sd Ortalama kare F Sig.
toplam
Gruplar aras1 ,459 388 ,115 ,870 ,482
Gruplar ici 51,212 392 ,132
Toplam 51,672

Yapilan tek yonlii varyans analizinden Sig. anlamlilik degerinin 0,482 ¢iktig1 goriilmektedir.
Bu deger beklenen 0,05 degerinden biiyiik oldugu i¢in gruplar arasi anlamli bir farkliligin
olmadig tespit edilmistir. Bu nedenle H4 Hipotezi reddedilir.

Hs: Tiiketicilerin online alisveris yapma sikligi ile online alisveristen algiladiklar: risk arasinda
anlamli bir iligki vardir.

He: Tiiketicilerin online alisveristeki harcama miktari ile online aligveristen algiladiklar: risk
arasinda anlamli bir iligki vardair.

Iki veya ikiden fazla nicel degisken arasindaki iliskiyi ve baglantiy1 belirlemek icin kullanilan
analiz yontemlerinden biri de korelasyon analizidir. Korelasyon analizi degiskenlerin giiciindi,
yoniinii ve kapsamini 6lcer (Gogtay ve Thatte,2017:78). Korelasyon katsay1s1 0 ile 0.3 arasinda
Zayif iligkiyi, 0,3 ile 0,7 arasinda orta diizeyde iligkiyi, 0,7 ile 1 arasinda ise yiiksek diizeyde
iliskiyi ifade etmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 264).

Tablo 10. Algilanan Risk ile Alisveris Yapma Siklig1 ve Harcama Miktar1 Degiskenleri icin
Korelasyon Analizi Sonuglari

Korelasyon Analizi

Risk Aligveris Harcama Miktar1
Siklig
Risk Korelasyon 1 -, 147" -,165**
katsay1s1
p ,003 ,001

Coklu Korelasyon analizi sonuglarindan p degerinin Alisveris siklig1 igin 0,003, Harcama
miktar1 icin ise 0,001 oldugu goriilmektedir. Bu degerler 0,05ten kiigiik oldugu igin
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degiskenler arasindaki iliski %95 giiven aralifinda yer almaktadir. Ayrica korelasyon
katsayilarindan hem Alisveris siklig1 (-0,147) hem de Harcama miktar1 (-0,165) ile Risk
arasinda negatif yonlii, anlamli zayif bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yani, tiiketicilerin
Algveris siklig1 ve Harcama miktar: arttikga risk algilamalar: azalmaktadir. Bu durumda Hs
ve He Hipotezleri kabul edilmektedir.

Hz7,89,1011,12: Tliketicilerin online aligveristen algiladiklar finansal risk, tiriin riski, zaman riski,
teslimat riski, sosyal risk ve bilgi giivenligi riski, tiiketici satin alma davranisini olumsuz
yonde etkiler.

Sebep sonug iliskisi olan degiskenlerin arasindaki sayisal iliskini 6l¢meye yonelik kullanilan
istatistiksel tekniklerden biri de Regresyon analizidir. Regresyon analizi bagimsiz ve bagiml
degisken arasindaki iliski denklemini formiile etmektedir (Uyanik ve Giiler, 2013: 234).
Bagimsiz degisken sayisinin 1’den fazla oldugu durumlarda model olarak ¢oklu regresyon
kullanilmaktadir. Bu tiir modellerde bagiml degiskeni etkileyen 2 veya daha fazla bagimsiz
degisken bulunmaktadir (Dikmen,2017:103). Arastirma modelinde yer alan bagimsiz risk
faktorleri, finansal risk, tirlin riski, zaman riski, teslimat riski, sosyal risk ve bilgi giivenligi
riski seklindedir. Bu risk faktorlerinin katilimcilarin online alisveris davranisinin tizerindeki
etkisini 6grenmeye yonelik ¢coklu regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 11. Finansal Risk, Uriin Riski, Zaman Riski, Teslimat Riski, Sosyal Risk ve Bilgi
Giivenligi Riskinin Satin Alma Davranisina Etkisi I¢in Coklu Regresyon Sonuglari

Regresyon  Standart T P VIF
Katsayisi Hata
Sabit 4,450 ,243 18,350 ,000
Finansal risk  -,348 ,054 -6,498 ,000 1,776
Uriin riski ,046 ,045 1,042 ,298 1,270
Zamanriski  -,092 ,043 -2,127 ,034 1,691
Teslimat ,081 ,049 1,642 ,101 1,916
riski
Sosyal risk -,055 ,038 -1,442 ,150 1,178
Bilgi riski ,020 ,044 ,466 ,642 1,151

* Tiiketici satin alma davranisi- Bagimlhi degisken (Sabit)

R=,435 R2=,189 F=15,033 p=,000

Coklu regresyon sonuglarma gore F istatistik degeri (15,033) oldugu igin degiskenlerin modele
katkis1 anlamlhidir. Ayrica ¢coklu dogrusallik sorunun olup olmamasma yonelik bakilan VIF
degerlerinden boyle bir sorunun olmadig1 goriilmektedir. Literatiirde VIF degerlerinin 10’dan
az oldugu durumlarda, ¢oklu dogrusallik sorunun olmadig: ifade edilmektedir (Dikmen,
2017:116).

Ayrica p anlamlilik degerlerinden Finansal riskin ve Zaman riskinin Tiiketici satin alma
davranigina etki ettigi goriilmektedir. Bu etkinin ne yonde oldugu ise regresyon
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katsayilarindan anlagilmaktadir. Regresyon katsayilarma bakildiginda  degerinin Finansal
risk igin -0,348 ve Zaman riski i¢in ise -0,092 oldugu goriilmektedir. Kisacasi, Finansal risk ve
Zaman riski Tiiketici satin alma davranis: tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Arastirma
modelinde yer alan Uriin riski, Teslimat riski, Sosyal risk ve Bilgi giivenligi riskinin ise
Tiiketici satin alma davranisi tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmamaktadar.
Bu durumda, Hr ve Hs Hipotezleri kabul edilirken, Hs Hi, Hu ve Hiz Hipotezleri
reddedilmektedir. Ayrica bu 6 risk faktorii bagimli degiskenin %18,9'nu agiklamaktadir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Online aligveris yasadigimiz teknoloji temelli diinyada yayginlasmaya baslayan bir trend
haline gelmistir. Giiniimiizde, artik online mecrada faaliyet gostermeyen isletme sayisi
neredeyse sifirdir. Internet {izerinden satis yapmayan isletmeler digerleriyle rekabet edemez
konuma gelmektedirler. Ozellikle, Covid-19 pandemi siirecinde evden ¢ikmama kararlari,
sokaga c¢ikma yasaklar1 veya siireli kisitlamalar tiiketicileri online alisverise yonelmeye
zorlamistir. Bu nedenle online platformda aligveris kavrami ve tiiketici-isletme iliskisi yeniden
insa edilmistir. Bu mecburiyet algis1 online alisverisi giivenli bulmayan tiiketicileri bile online
aligveris yapmaya mecbur birakmistir. Ancak biitlin bunlara ragmen, isletme tiiketici
iliskisinde her zaman giiven sorununun oldugu goriilmektedir. Buna sebep baz1 isletmelerin
kusurlu hizmet gostermesi, iyi niyetli olmamasi, giivenlik agiginin olmasi gibi nedenlerdir. Bu
gibi nedenler tiiketicilerin risk algilarim1 artirmakta, dolayisiyla tiiketicileri online alisveris
yapmaktan kagindirmaktadir. Calisma bu baglamda, tiiketicilerin online alisveris davranisina
etki eden risk faktorlerini incelemeye yoneliktir.

Calismanin demografik ve betimsel istatistik sonuglarina gore ankete katilanlarin %52,4'nii
kadimnlar olusturmaktadir. Diger taraftan katihmcilarin yas diizeylerine bakildiginda 25-34
araligindaki yas grubundaki katilimcilarin ¢okluk teskil ettigi goriilmektedir (%42,7). Bununla
birlikte gelir grubu olarak agirlikli yanitin 2800 ve alt1 (%36,1) tiiketicilerden gelmesinin
nedeni ise arastirma katilimalarinin biiyiik ¢ogunlugunun iiniversite 6grencisi (%33,3)
olmasidir. Arastirma katiimalarinin  %46,6'hik boliimiin  egitim diizeyi ise lisans
diizeyindedir.

Ayrica arastirma katiimalarinin ¢ogunun internet ve online alisveris yapma konusunda
tecriibeli oldugu goriilmektedir. Soyle ki, internette giinliik 5 saatten fazla zaman gegiren
tiikketiciler katilimecilarm %32,3’tinii, 5 yildan fazla online aligveris yapan tiiketiciler ise
katihmalarin %26’sim1 olusturmaktadir. Bir diger yandan aligveris araci olarak mobil
uygulama kullanan tiiketicilerin oran1 %62.3"tiir. Ayni zamanda 6deme y6ntemi olarak banka
kartinin kullanilmasi da diger 6deme yontemlerine nazaran daha yaygindir (%46,2).

Calismada, Tiirkiye’de ikamet eden ve son alt1 ayda en az bir kere online alisveris yapmis 393
bireye anket teknigi ile ulagilmigtir. Elde edilen veriler SPSS paket programi araciigiyla uygun
analizlere tabi tutulmus ve hipotez sorulari cevaplanmigtir. Arastirmada ilk olarak demografik
ozellikler ile algilanan risk arasindaki farkliligi 6grenmeye, daha sonra ise model dahilindeki
bagimsiz risk faktorlerinin bagiml tiiketici satin alma davranisi tizerindeki etkisini 6grenmeye
yonelik testler yapilmistir. Arastirma sonuglarindan katihmclarm 6deme yontemlerine ve
yaslarina gore risk algilamalarinda anlam bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Sonuglar, 45-
54 yas araligindaki ve 6deme yontemi olarak kapida 6deme yontemi segen tiiketicilerin risk
algilamalarinin digerlerine nazaran daha fazla oldugunu gostermektedir. Ayrica tiiketicilerin

Sayfa 49 | 2023; 21 (3); Beseri Bilimler Sayis1



Risk Algisinin Online Satin Alma Davranis1 Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi

harcama miktar1 ve alisveris yapma siklig1 arttikca risk algilarinin azaldig1 da korelasyon
analizi sonucuna gore kabul edilmistir. Ancak bu iliski zayiftir.

Arastirma modeli dahilindeki 6 bagimsiz degiskenin (finansal risk, {irtin riski, zaman riski,
teslimat riski, sosyal risk ve bilgi glivenligi riski) tiiketicilerin satin alma davranisi tizerindeki
etkisini 6grenmeye yonelik ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglarindan finansal ve zaman
riskinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Kisacasi, algilanan finansal ve zaman riski tiiketici satin
alma davranis iizerinde olumsuz etkiye sahiptir.

Calismada tiiketicilerin goziinde risk faktorlerinden finansal riskin ne denli 6nemli oldugu
goriilmektedir. Tiiketiciler daha ¢ok finansal konularda g¢ekimser kalarak online alisverise
kars1 olumsuz tutum sergiliyorlar denebilir. Online isletmelere giivenmeme, {irliniin
ulasmamasi, istenilen {iriniin bulunmamas: ve yanlis iirtin alma gibi konular1 kapsayan
finansal riskin tiiketiciler agisindan onemli oldugu bu ¢alismada bulunmustur. Tiiketiciler
acgisindan 6nemli ikinci bir konu ise zaman kavramidir. Calisma analizi sonuglarina gore
tiiketicilerin web sayfasinin bulunmasinin zaman almasz, tirtinler ile ilgili bilgiye ge¢ ulasma
ve web sayfasinin karisik olmasi gibi konulara hassas olduklari da sdylenebilir. Bu tiir zaman
kaybettiren eylemler tiiketicileri online aligveris yapmaktan uzak tutabilmektedir.

Buna gore internet tizerinden satis yapan isletmelerin giivenlik konusu {izerinde durmalar:
gerekmektedir. Tiiketici endiselerini anlamak, onlarin algiladiklar: risk faktorlerini bilmek,
hissettikleri tehlikeleri gidermek oénemlidir. Isletmelerin 6zellikle finansal risk ve zaman
riskini azaltma {izerine ¢alismalar1 mutlak fayda saglayacaktir. Ayrica benzer arastirmalar
ozellikle Tiirkiye'nin ticaret agmin yogun oldugu {iilkelerde yapilabilir. Tiirkiye'deki
isletmelerin diger iilkelerdeki tiiketicileri anlayarak, hi¢bir fiziksel mekan yatirimi yapmadan,
sadece internet tizerinden satis yaparak deger katacaklar1 bir ortam degerlendirilebilir. Bu
baglamda gelecekte yapilacak arastirmalar diger iilkelerdeki tiiketici online satin alma
davranigini anlamak amaciyla yapilabilir. Bu {ilkelerdeki tiiketici risk faktorlerinin neler
oldugunu bilmek ve tiiketici endiselerini anlamak tilke ekonomisinin yararina olacaktir.
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