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Oz

Yeni iletisim teknolojileri ve o6zellikle Internet devrimi sanal pazarlar olarak adlandirilan yeni pazar
ortamlarin ve siireglerini giindeme getirmistir. Bu calismanin amaci s6z konusu sanal pazarlardaki online aligverise
yonelik olarak tiiketicilerin algilamalarim1 ve ortaya koyduklari fiili davraniglari analiz etmektir. Bu cercevede
calismanin 3 amaci bulunmaktadir. Bunlar online aligveris deneyimine sahip tiiketicilerle online alisveris yapmayan
tiketicileri demografik 6zellikleri itibariyle ayirmak, geleneksel ve online tiiketicinin online aligveriste algiladiklar:
risk ve faydalar1 belirlemek ve son olarak online aligveris deneyimine sahip olmayan tiiketicilerin online aligveris
yapma ihtimalini arttiracak durumlari tespit etmektir. Veriler yiiz yiize anket yontemiyle elde edilmis ve 336 birey
tizerinde uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore online aligveris deneyimine sahip tiiketicilerle geleneksel
yontemlerle aligveris yapan tiiketiciler arasinda demografik ozellikler, algilanan risk ve faydalar arasinda anlamli
farkliliklar belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Online alisveris, online tiiketici, Internet kullanimi , e-ticaret
Abstract

New communication technologies and the revolution of Internet especially have created new market
environments called as virtual markets. Consumers’ online purchasing behavior is also a part of this new
development. This study aims to understand consumers’ perceptions and actual behaviors towards online
purchasing. This research study has three purposes. These are, determining the demographic characteristics of online
and non-online consumers, examining the perceived benefits of online purchasing by online consumers, and
analyzing the risk perceptions by non-online consumers. As a part of the third aim, the study tries to exhibit the
possibilities for non-online consumers to transform online consumers. Data for the research was gathered via face-
to-face interviews from 336 individuals. It was found that there are significant differences between online and non-
online consumers in terms of both their demographic characteristics, risk and benefit perceptions.

Keywords : Online purchasing, online consumer, Internet usage, e-commerce
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Giiniimiizde teknolojik alandaki hizli degisimler ve Internetin yayginlasarak hayatimiza
girmesiyle birlikte bir¢cok sektorde oldugu gibi perakendecilik sektdriinde de degisimler ve
gelismeler gozlenmistir Yeni bir alisveris ortami olarak nitelendirilen Internet, tiiketicilere
geleneksel aligveris aliskanliklarindan ¢ok farkli bir aligveris ortami sunmaktadir. Giiniimiizde
online ticaret geleneksel aligveris i¢in rekabetci bir tehdit olmamakla birlikte, teknoloji gelistikce
ve online perakendeciler ¢esitli deneyimler kazanip miisterilerine yeni heyecanlar ve alternatifler

sunduk¢a bu mecrada da rekabet artacaktir.

Online aligverisin boyutlar1 bireyler ve sirketler ekseninde doénmektedir Online
Aligverisin, firmadan firmaya, firmadan tiiketiciye, tiikketiciden firmaya ve tiiketiciden tiiketiciye
olmak iizere dort farklh tiirii vardir(Doyle: 2004:567-568). Bu sektorlerden en hizli biiyiiyeni,
isletmeler arasi ticaret(B2B-Business To Business) sektorii olmustur. Elde edilen gelirlerin
yaklasik % 80’i bu alana aittir. ikinci biiyiik sektor(B2C- Business To Costumer) sirketlerden
tilketicilere yonelik sektordiir. Bu alan www.amazon.com tarafindan gergeklestirilen kitap
satiglar1 gibi, perakende faaliyetleri kapsamaktadir. Ugiincii sektor(C2B-Costumer To Business)
tiiketicilerden sirketlere yonelik olan sektordiir ki, bu sektor internet’in olusturdugu islemleri
geleneksel akisindan cikarip ters ceviren giigten faydalanmaktadir(Jagdish vd, 1999:71-87).
Dordiincii sektor ise, e-Bay ya da QXL gibi sirketlerin yuiriittiigii ve gittikce artan uygulamalari
ile Tirkiye’de de Ornekleri bulunan miisteri miizayedeleri pazar1 olarak adlandirilan

tilketiciden-tiiketiciye(C2C-Costumer To Costumer) pazandir.

Diinyadaki kullanima paralel olarak, Internet ve ticaret olgusu iilkemizde de her gecen
giin hizli ilerlemeler kaydetmektedir. 1990’11 yillarin ortalarindan itibaren iilkemizde bir ¢ok
gazete ve dergi Internet ortaminda da yayinlanmaya baslamistir. Benzer sekilde iilkemizdeki bir
cok banka, miisterilerine sunduklar1 hizmetleri kademeli olarak Internet ortamina tasimistir.
Diinyada oldugu gibi iilkemizde de, bilgi edinmeden aligverise, uzaktan egitimden kamu

kurumlarinin hizmetlerine ulagsmaya, bilet rezervasyonundan sohbet(chat) odalarina, kurumsal
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iletisimden sanal kumarhanelere kadar internetin giinliik hayatin ayrilmaz bir pargasi haline

geldigi rahatlikla s6ylenebilir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun(TUIK) 2007 yili Haziran ayinda yaptigi "Hane Halki
Bilisim Teknolojileri Arastirmasi" sonuclarina gore, hanelerin %18.94'ii internet erisim imkanina
sahiptir. Aym arastirmaya gore Internet kullanmim oraninin en yiiksek oldugu yas grubu 16-
24°tiir. Egitim durumuna gore en fazla Internet kullanimi sirasiyla % 84.86 ve % 82.89 ile
fakiilte ve yiiksekokul mezunlarina aittir. 2007 yili Nisan ve Haziran doneminde Internet
kullanan hane halki bireylerinin %90.54’ii bilgi arama ve online hizmetlerde, % 80.74’1 iletisim
faaliyetlerinde, % 52.27’si egitim faaliyetlerinde % 28.18’i kamu kurum ve kuruluslaryla
iletisimde Internet hizmetlerinden faydalanmustir. internet kullanan hane halki bireylerinin %

5.65’i Nisan-Haziran 2007 donemlerinde online aligveris yapmistir(http://www.tuik.gov.tr/

PreHaberBultenleri.do?id=1, 24.11.20007). Bankalararast Kart Merkezi(BKM) tarafindan

aciklanan verilere gore Tirkiye’de 2007 yilinda yurt i¢ci ve yurt dist kredi kartiyla sanal
merkezler  {izerinden  gerceklestirilen  e-ticaret  islemleri  5.537.17 YTL’ dir

(http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, 01.02.2008).

Nilsen/NetRatings’in yapmis oldugu arastirmada, diinya iizerindeki Internet kullanici
sayisinin 2000-2007 yillar1 arasinda yaklasik olarak %249.6’1ik bir artis gosterdigi ve Mart 2007
itibariyle diinyadaki Internet kullanici sayisinin Imilyar1 astigi belirtilmistir. Aymi arastirma
verilerine gore, Diinyada Interneti en cok kullanan 20 iilke arasinda Tiirkiye 2005 yilinda 10

milyon kullanict ile 20. sirada iken, 2007 yilinda 16 milyon kullanici ile 16. siraya

yiikselmistir(htt//www.internetworldstats.com/stats.htm, 30.01.2008).

Kavramsal Cerceve

Elektronik ticaret, Internet caginin temel karakteristiklerinden biri olmustur. Yapilan
arastirmalarda online aligveris, e-mail génderimi ve Web’de gezinmenin hemen sonrasinda
liciincii en popiiler Internet aktivitesi olmustur(Li & Zhang, 2002:508-517). Bu hizl1 gelisme ve
degisim, gerek uygulamacilar1 ve gerekse akademisyenleri bu konu iizerinde bir ¢cok arastirma

yapmaya sevk etmistir. Case ve arkadaslari(2001) iiniversite mezunlan ile yapmis olduklar
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calismalarinda, gelir seviyesi, egitim seviyesi ve internet bilgi seviyesinin online aligveris yapma
ihtimalini arttiran 6nemli faktorler oldugu sonucuna varmiglardir(Case vd, 2001:900-907).

Bir baska aragtirmada interneti daha yogun bir sekilde kullanan tiiketicilerin daha sik
online aligveris yaptiklart ve bu aligveris tiiriine yonelik olumlu tutumlar gésterdikleri sonucuna
varmiglardir(Belman vd. 1999:32-38). Online aligveris geleneksel aligveris ortamlarinda
karsilagilan magaza kalabaligindan kurtulma ve kuyrukta bekleme gibi problemler(Wen vd,
2003:5-12). Fiyatlarin genellikle diisiik olmasi(Mariotti, 2001:109-125), aligverisin tiiketiciye
rahathik ve kolaylik saglamasi, yedi giin yirmi dort saat, aligveris imkan ve genis bir {iriin ¢esidi
sunmasi gibi bir ¢ok avantajlar sunmaktadir(Jarvenpaa vd, 1997:139-154). Internetin tiiketiciye
iriin ve hizmetleri satin alma imkanlar1 acisindan genis se¢enekler sunmus olmasina ragmen
tiiketicilerin geleneksel aliskanliklarin disina ¢ikmasi kolay degildir. Ozellikle duygu ve giidiilere
hitap eden diiriinlerin pazarlanmasinda yiiz yiize iliskinin ikna siirecinde biiyiik bir etkisi
vardir(Rines, 1996:67-70). Online aligverisin bu avantajlarina ragmen arzu edilen sekilde
gelisememesinin sebepleri tam agik olmamakla birlikte, tiiketicileri bu kanaldan alikoyan bazi
caydiric1 sebepler de mevcuttur. Yapilan aragtirmalarda algilanan bu sebeplerin en baginda
kredi kart1 ile ilgili giivenlik endiseleri(Palumbo & Herbig, 2002:253-261), kimlik bilgilerinin
ele gecirilmesinden kaynaklanan endiseler(Thompson & Teo, 2002), iiriine dokunma, o iriinii
deneme, iiriiniin gercek boyutlarin1 gdérme istegi, lirliniin teslim siiresinin uzun olabilmesi(Kotler,
2002: 35-41) ve bilgisayar veya hizmet saglayicilardan kaynaklanan erigsim hizinin diisiik olmasi
on-line alisverisi olumsuz etkilemektedir(Kim & Lim, 2001:259-271). Bir baska arastirma sanal
magaza biiyiikligliniin ve web sitesinin bilinirliginin(iin) giiven ve algilanan risk {izerinde
olumlu etkilerinin oldugunu ortaya koymustur(Jarvenpaa vd, 2000:45-77).

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun 2005 Haziran ayinda tamamlamis oldugu "Hane Halki

'

Bilisim Teknolojileri Arastirmasi” raporuna gore Tiirkiye’de on-line aligveriste algilanan risk
siralamasinda ilk ii¢ siray1 giivenlik ve kredi kart1 detaylarimin verilmek istenmemesi(%?22.56),
geleneksel magazalardan satin alma yontemlerinin hala tiiketicide baskin olmasi(%20.01) ve

kimlik bilgilerininin Internet iizerinden verilmek istenmemesi(%10.42) gelmektedir.
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Source ve arkadaslarinin(2005) online aligveris deneyimine sahip geng ve yash
tilketicileri kapsayan ¢aligmalarinda, geng tiiketicilerin her iiriin ¢esidini online olarak satin alma
egilimi gosterirken, yash tiiketicilerin sadece birka¢ spesifik iiriin lizerinde yogunlastigini
belirlemislerdir. Satinalma sikligina gore ise iki grup arasinda farklilik goriillmemistir(Source vd,

2005:122-132).

Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin Amaci

Teknolojinin hizli gelisimi ve giindelik hayatin 6nemli bir pargasi olmasi, bireylerin
yasam tarzlarrm da dogrudan etkilemektedir. Insanlarin is yapma bicimleri ve gesitli
gereksinimlerini karsilama yontemleri de bu gelismeden payini almaktadir. Bu baglamda, gerek
pazar ortamlar1 ve gerekse isletmelerin gelistirdigi pazarlama yontemleri yeni teknolojilerin
destegi ile cesitlenmekte ve zenginlesmektedir. Bireyler birer tiiketici olarak, artik geleneksel

3

pazar kosullarinin Stesinde “yeni tiir” pazarlar ile karsilagsmakta ve bu yeni pazarlarda yeni
davranislar gelistirme zorunlulugu ile yiiz yiize gelmektedirler. internet devriminin destegi ile
gelisen “sanal pazarlar” ve bu pazarlarin “sanal olmayan” miisterileri, 21. yiizyil1 bir 6ncekinden
ayiran 6nemli farkliliklardan biridir. Bununla birlikte, s6z konusu fenomen i¢in heniiz bir gecis
stireci yagandigindan, tiiketicilerin sanal pazarlara yonelik algilamalart ve davranislar acisindan
“yaygin kabullerden” s6z etmek heniiz miimkiin degildir. Bunun bir sonucu olarak kimi
tilketicilerin sanal pazarlar1 ve online aligverisi benimsedikleri goriiliirken, kimilerinin de bu

stirece uzak durduklan gozlenmektedir. Dolayisiyla, sanal pazarlara ve online aligverise yonelik

oldukca farkl tiiketici davranislar1 s6z konusudur.

Bu cercevede arastirmanin kendi igerisinde birbiriyle iliskili i amac1 bulunmaktadir.
Bunlar; a) online aligveris yapan tiiketiciler ile yapmayan tiiketicilerin demografik 6zellikleri
itibariyle karsilastirmak b) online aligveris yapmayan tiiketicilerin online aligveris yapmam

nedenlerini ve online tiiketicilerin, online aligveriste algiladiklan risk ve faydalar1 belirlemek, c)
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online aligveris yapmayan tiiketicilerin aligveris yapma ihtimalini arttiracak durumlari tespit
etmektir.

Arastirmamn Orneklem, Yontem ve Olcegi

Aragtirma, yazarin ikamet ve calisma yeri olmasindan dolayi, Van ilinde
gerceklestirilmistir. Son bir yilda Internet iizerinden en az bir kez online alisveris yapmis olanlar
ve online aligveris deneyimini hi¢ yasamamis olan bireyler arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Ancak evrenin tiimiine ulasmak miimkiin degildir. Arastirma Mayis 2007°de
Yiiziincii Y1l Universitesi Bahar Senliklerinde panayir alanina gelen bireylerle yiiz yiize anket
metodu kullamlarak gergeklestirilmistir. Yiiziincii Y11 Universitesi IIBF 6grencileri aragtirmada
anketor olarak gorevlendirilmiglerdir. Dagitilan 500 anket formunun 417 tanesi geri donmiis ve
bunlardan 336 tanesi analiz i¢in uygun bulunmustur.

Anket formu arastirmanin amacina uygun olarak iki boliimden olusmaktadir, birinci
boliimde; a) online alisveris deneyimine sahip katilimcilarin algiladiklan faydalar ve riskler,
online aligveris deneyimine sahip olmayan katilimcilarin algiladiklar riskler ve online aligveris
yapma ihtimalini arttiracak faktorlere yonelik ifadeler 5 noktali Likert Olgegine gore

(1: kesinlikle katilmryorum......5: Kesinlikle katiliyorum) gelistirilerek katilimcilara sunulmustur.

Anket formunun hazirlanmasi siirecinde, agirlikli olarak odak grup goriismelerinden elde
edilen veriler yaninda ilgili alanda daha Once yapilmis olan c¢aligmalardan da
yararlanilmigtir(Jarvenpaa ve Todd 1997:139-154; Chen vd, 2002:705-719; Lokken vd,
2003:122-133; Chiang ve Dholakia: 2003:177-183). Anketin ikinci boliimil ise demografik
ozelliklerin sorgulanmasini icermektedir. Calismada elde edilen veriler ANOVA, ki kare ve t-test

analizi yontemleriyle incelenmistir.
Arastirmamn Bulgulan

Online aligveris yapan tiiketiciler ile geleneksel aligverisi tercih eden tiiketicilerin
ozelliklerini belirlemeye yonelik olarak yapilan sorgulamada, bu ozelliklere iligkin elde edilen
bulgular tablo 1’de sunulmaktadir. Tabloya gore katilimcilarin % 30.4’ii Kadin, % 69.6’s1 ise

Erkektir.
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Tablo:1 Katilimcilara fliskin Ozellikler

Degiskenler £ %
Cinsiyet Kadin 102 30.4
Erkek 234 69.6
Yas 20 ve alt 16 4.8
21-30 188 56.0
31-40 123 36.6
41-50 9 2.6
Egitim Ik dgretim 6 1.8
Lise 109 32.5
Universite 202 60.1
Lisans Ustii 19 5.6
Gelir 500Ytl ve agagi 53 15.8
501-1000 28 8.3
1001- 1500 114 33.9
1501-2000 111 33.1
2001 ve stii 30 8.9
Evli 191 56.8
Medeni Durum Bekar 145 432
Online Ahsveris Yapma Sikh@ | Hic 190 56.5
1-2 kez 72 21.4
39 43 12.9
10 ve daha fazla 31 9.3

Tablo, katilimcilarin yaslari itibariyle degerlendirildiginde, 6rneklem icerisinde en
biiyiik grubun(% 56) 21-30 yas dilimi icerisinde olan tiiketicileri kapsadig1 goriilecektir.
Tiiketiciler gelir diizeyi agisindan ele alindiginda 1000 YTL ile 2000 YTL arasinda gelire sahip
katilimcilar 6rneklemin biiyiik ¢ogunlugunu olusturmustur(% 67).

Tiiketicilerin egitim seviyelerine baktigimizda {iniversite mezunlarinin 6rneklemdeki
biiyiikk cogunlugu olusturdugu goriilecektir. Bunun nedeni Bahar senliklerine ziyaret amaciyla
gelen iist diizey meslek gruplarinin, iiniversite hocalarinin ve biirokratlarin ¢ogunlukta olmasidir.
Buna ragmen online aligveris yapma siklifina bakildiginda katilimcilarin  yaridan
fazlasinin(%56.5) online aligveris deneyimini hi¢ yasamadiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte
online aligveris tecriibesini yilda en az bir kez yasayan tiiketiciler orneklemin % 21.4’iini
olusturmaktadirlar.

Tiiketicilerin online aligveris davraniglar ile demografik 6zellikleri arasindaki iliskiyi

inceleyebilmek icin; yas, cinsiyet, egitim ve gelir diizeyi ile online aligveris tecriibesi capraz
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tablolar yoluyla analiz edilmistir. Ki-kare analizi sonuglar1 cinsiyet(y2=4.25, sd=1, p < 0.05)
egitim diizeyi(x2=24.91, sd=3, p < 0.01) ve yas(¥2=10.92, sd=3, p < 0.05); degiskenlerine gore

gruplarin istatistiksel olarak 6nemli diizeyde farklilagtigini ortaya koymaktadir(Tablo 2).

Tablo 2: Online Alisveris Tecriibesi

Online Ahsveris Online Ahsveris
Degiskenler Yapanlar Yapmayanlar Toplam X2 (sd)
(%) (%) (%)
Yas 10.92(3)**
20 ve alt1 11 (7.5) 5(2.6) 16 (4.8)
21-30 90 (61.6) 98(51.6) 188(56.0)
31-40 43 (29.5) 80(42.1) 123(36.6)
41 ve Uistii 2(1.4) 7 3.7) 9(2.1)
Cinsiyet 4.25(1)*
Kadimn 36 (10.7) 66(19.6) 102(30. 3)
Erkek 105(31.3) 129(38.4) 234 (69.7)
Egitim 2491(3)*
Tlkogretim 2 (0.59) 4(1.2) 6(1.8)
Lise 40(11.9) 69(20.5) 109(32.5)
Universite 91(27.0) 111(33.0) 202 (60.0)
Lisansiistii 13(8.9) 6(3.1) 19 (5.6)
Gelir 9.47(4)***
500 YTL’den az 24(7.1) 29(8.6) 53(15.8)
500- 999 16 (4.7) 13 (3.8) 28 (8.3)
1000 — 1499 47(13.9) 66(19.7) 114(33.9)
1500 — 1999 40(11.9) 71(21.3) 111(33.1)
2000 ve iistii 18(5.3) 12(35) 30 (8.9)

*p<0.01 **p<0.05 ***p>0.05

Bu sonuglara gore, erkek, egitimli ve geng tiiketici kitlesinin online aligveris acisindan
diger gruplara gore daha elverisli bir hedef kitleyi temsil ettigini soylemek miimkiindiir. Tiirkiye
Istatistik Kurumu tarafindan gergeklestirilen 2007 yili Hane Halki Bilisim Teknolojileri
Kullanimi ile ilgili arasgtirmanin demografik bulgular1 da calismamizla paralel bir sonug arz

etmektedir.

TUIK’in aragtirmasina gore bilgisayar ve Internet kullanim oranimin en yiiksek oldugu
yas grubu 16-24’tiir ve bu yas grubunu 25-34 yas grubu izlemektedir. Internet ve bilgisayar1 en
cok kullanan grup tiniversitelilerdir. Nisan- Haziran 2007 donemlerinde kadinlarin % 24.18,
Erkeklerin ise % 43’ii Internet hizmetlerinden yararlanmislardir(http://www.tuik.gov.tr/

PreHaberBultenleri.do?id=1, 24.11.20007.). Yapilan ki kare analizinde gelir degiskeninin ise online
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D

aligveris deneyimi agisindan istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilik olusturmadig:

goriilmiistiir(gelir: ¥2=9.47, sd=4, p > 0.05).

Arastirmanin bir diger amaci, online aligveris yapan tiiketiciler ile aligveris yapmayan
tilketicilerin algiladiklar riskleri belirlemek ve bu risklerin 6nem diizeylerini karsilagtirmaktir.
Bu amaca yonelik olarak iki grup arasinda algilanan risklerin anlamli farkliliklar gosterip

gostermedigi Tabloda 3’te goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucunda risk algilamasma yonelik 7 ifadede anlamli farkliliklarin
oldugu belirlenmistir. T testi sonuglarina gore, internet yolu ile alisveris yapan tiiketiciler online
aligverigin giivenilir oldugu konusunda, online aligveris yapmayanlara gore, daha pozitif bir
tutum sergilemektedirler. Tablo 3’te goriilecegi gibi, online aligveris yapmayan katilimcilar
Internetten aligverisin giivenilir olmadigini diisiiniirken(ort: 2.37) Internetten aligveris yapan
katilimcilar online aligverisin giivenilir oldugunu konusunda diger gruba goére daha iyimser bir

tutum sergilemislerdir(ort: 3.54).

Tablo: 3-Online Aligverise Yonelik Risk Algilamalar1 T Testi Tablosu

Online Ahsveris t
ifadeler Yapanlar | Yapmayanlar De-geri
(Ort) (Ort)

Online aligveris giivenilirdir 3.54 2.37 8.914x
Online aligveriste tiriinii kiyaslama dokunabilme imkanimin olmamasi 2.33 3.26 -5.423x%
benim igin bir risktir

Online Aligveriste kimlik bilgilerimin istenmesi benim i¢in bir risktir 2.39 428 | -10.976%
Online aligveriste kredi kart1 konusunda giivenlik endisem vardir 2.07 458 | -10.054x
Siparis verdigim iiriin sitede belirtildigi gibi olmayabilir 1.94 342 | -10,358:x
Online aligveriste {iriiniin hi¢ gonderilmeme ihtimali vardir 1.88 4.07 | -26,577*
Online alisveriste iiriin belirtilen siireden daha uzun bir zamanda 2.32 397 -11.256%
gonderilmesi benim igin bir risktir

*p <0.01, (1:-Kesinlikle Katlmiyorum......... 5:Kesinlikle Katiltyorum)

Bununla birlikte, online aligveris yapan tiiketicilerin “Internetten alhigverisin giivenli
oldugu” diisiincesine katilim diizeyleri(ort: 3.54) bu konuda tam bir inanmiglik ve kabullenmislik
olmadigim1 gostermektedir. Yani tiiketiciler online aligveris deneyimini yasamakla birlikte

“siirecin giivenilirligi” konusunda kararsizlik sergilemektedirler. Yine online aligveriste iiriinii
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kiyaslama imkaninin olmamasi, online aligveris yapan tiiketiciler agisindan bir risk faktorii
olarak goriillmemektedir(ort: 2.33). Bu durum diger gruptaki tiiketiciler icin énemli bir risk teskil
etmektedir(ort: 3.26). Online aligveriste kimlik bilgilerinin istenmesi online alisveris deneyimini
yasamig tiiketiciler tarafindan bir risk teskil etmemekle birlikte(ort: 2.39) online aligveris
yapmayan tiiketiciler bu bilgilerin verilmesini dnemli bir risk olarak algilamaktadirlar(ort: 4.28).
Ozellikle kredi kart1 bilgilerinin paylasilmasi online alisveris yapmayan tiiketiciler tarafindan

algilanan en 6nemli risk durumundadir(ort: 4.58).

Siparis verilen iiriinlerin sanal magazada belirtilen 6zelliklerden farklilik gosterecegi
ihtimali online aligveris deneyimi yasamamuis tiiketicilerde bir risk teskil etmesine ragmen(ort:

3.42) online aligveris yapan tiiketiciler bu konuda bir endise ortaya koymamislardir(ort: 1.94).

Online aligveris yapmayan tiiketicilerin algiladiklar1 bir diger 6nemli risk siparis verilen
iriiniin  gonderilmeyecegine yonelik kaygilardir(ort: 4.07). Bu riskin online aligveris yapan
tilketicilerin biiyiik bir cogunlugunda 6nemli olarak algilanmadig1 sdylenebilir(ort: 1.88). Bunun
nedeninin diger algilanan risklerde oldugu gibi online aligveris yapan tiiketicilerin bu siiregte
elde ettikleri deneyim ve tecriibelerdir. Tiiketicilerin online aligveris deneyimi arttik¢a, boyle bir

riskin s6z konusu olmadig: belirgin hale gelmektedir.

Online aligveriste {iriiniin ge¢ ulasmasma yonelik risk algilamasinda yine iki grup
arasinda farkliliklar vardir. Online aligveris yapmayan tiiketiciler bunu 6nemli bir faktor olarak
algilarken(ort: 3.97), online aligveris yapan tiiketicilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun bu durumu

onemli bir handikap olarak algilamadiklar goriilmektedir(ort: 2.32).
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Tablo: 4-Online Aligveris Yapmama Nedenleri

Ifadeler Ort Std. S
Online aligveris konusunda yeterince bilgi sahibi degilim 4.24 1,18
Magazadan aligveris yapmak daha ¢ok hosuma gidiyor 4.02 0.92
Evde veya biiroda Internet erisim imkanim yok 3.69 0,83
Ihtiyacim yok 3.53 1.07
Gonderi {icretleri Yiiksektir. 3.46 1.05
Internet erigim iicretleri yiiksektir 3.39 0,99
Satinalmak istedigim iiriin i¢in beklemek istemiyorum 3.30 0.84
Kredi kart: kullanmiyorum 2.94 1,12
( 1: -Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:Kesinlikle Katilyyorum)

Online aligveris yapmayan tiiketicilerin tablo 3’te belirtilen risklerin disinda, hangi
nedenlerle online aligveris yapmadiklarina dair sonucglar tablo 4’te goriilmektedir. Buna gore
tilketicilerin Internetten aligveris yapmama nedenleri arasinda sirasiyla tiiketicilerin online
aligveris konusunda yeteri kadar bilgi sahibi olmamalari(ort: 4.24) magazadan aligveris
yapmanin daha cazip olmasi(ort 4.02) evde veya biiroda Internet erisim imkanlarmin
olmamasi(ort: 3.69), ihtiya¢ hissedilmemesi(ort: 3.53), gonderi iicretlerinin yiiksek olmasi(ort:
3.46), Internet erisim iicretlerinin yiiksek olmasi(ort: 3.39), tiiketicinin iiriine hemen sahip olmak
istemesi(ort: 3.30) ve herhangi bir kredi kartina sahip olunmamasi(ort: 2.94) gibi faktorler yer

almastir.

Tablo 5’ ise Online aligveris yapan katilimcilarin aligveris yapma sikligina gore, bu yeni
pazar ortamindaki riskleri algilama yoniinden farkliliklar gosterip gostermediklerini ortaya
koymaktadir. Yapilan ANOVA analizinde gruplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu
belirlenmistir. Bu farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigimi belirlemek icin Scheffe testi

kullanilmastir.

Tablo 3’te yapilan T testi analizinde Internetten aligveris yapan tiiketicilerin online
aligverisin giivenilir oldugu konusunda tam bir kararlilik i¢ersinde olmadiklar1 goriilmiistiir(ort:

3.54). Bu giivensizligin nereden kaynaklandigi Tablo 5’de goriilmektedir.
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Tablo: 5-Online Alisveris Yapma Sikhigi ile Algilanan Riskler Arasinda ANOVA Testi

Online Alisveris Yapma Siklig:

Grup1 Grup 2 Grup 3
1-2 kez 3-9 kez 10 ve daha
fazla
Algllanan Risk ifadeleri Ort. ((S.S) Ort. (S.S) Ort. (S.S) F farkhhk
Online aligveris Giivenilirdir 3.14(1.09) 3.56(.63) 4.32(.94) 17.29* 3#1,2

Online aligveriste iiriinii  kiyaslama
dokunabilme  imkanimin  olmamasi 3.16(.92) 1.79(.74) 1.87(.76) 44.632%

T 1£2,3
benim i¢in bir risktir
Online Aligveriste kimlik bilgilerimin 2.93(88) 2.19(76) 1.94(1.09) 17.071%
istenmesi benim igin bir risktir o o ’ ’ ’ 1#£2,3
Online aligveriste kredi kart1 konusunda
. . . 2.54(.80) 2.14(.83) 1.45(1.10) | 21.872%*
giivenlik endisem vardir 1#£2+ 3
Siparis verilen tiriin sitede belirtildigi
1.97(.89 1.90(.92 1.88(.83 8.809%**
gibi olmayabilir (:89) (92) (:83) Fark Yok
Online aligveriste irtiniin hi¢ 2.92(1.02) 1.38(71) 1.34(72) 7 367+
gonderilmeme ihtimali vardir T T T ' 1£2,3

Online aligveriste  Uriin  belirtilen
siireden daha uzun bir zamanda 2.87(.86) 2.06(.94) 1.98(.82) 15.236* 1#£2,3
gonderilmesi benim igin bir risktir

**p > 0.05, * p<0.01 ,( I: -Kesinlikle Katdmiyorum......... 5:Kesinlikle Katiltyorum)

Tablo 5°, tiiketicilerin online aligveris yapma siklig1 arttikca bu yontemle yapilan
aligverise olan giiven diizeyinin de arttigimi ortaya koymaktadir. Yilda 1-2 kez online aligveris
yapan katilimcilarin giiven ortalamasi (3.14), yilda 3-9 kez online aligveris yapan katilicilarin
giiven ortalamasi(3.56) ve yilda 10 ve daha fazla online aligveris yapan katilimcilarin ise giiven

ortalamasi(4.32) olarak belirlenmistir.

Bu sonug, online aligveris yapma sikli§i ve buna bagh olarak aligveris deneyimi ve
tecriibesi arttikca online aligverise olan giiveninde artacagl yoniinde ipuglart vermektedir.
“Online aligveriste iiriinii kiyaslama, ve dokunabilme imkaninin olmamasi bir risktir’ ifadesinde
gruplar arasinda farkliliklar belirlenmistir. elde edilen sonuglara gore, 1. grup 2.ve 3. gruptan
farklik gostermistir. “Online alisveris esnasinda kimlik bilgilerimin istenmesi benim icin bir
risktir” ifadesinde 1. grubun bu riski diger iki gruba gore Onemli bir diizeyde algiladiklar

goriilmektedir(ort: 2.93).
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“Kredi karti ile ilgili giivenlik endiseleri” ii¢ grupta da farkliliklar géstermistir. 1 grubun
kredi kart ile ilgili risk algi ortalamasi(2.54) ikinci grubun risk algi ortalamasi(2.14) iiciincii
grubun ise(1.45) olarak belirlenmistir. Bu sonug bir kez daha, aligveris yapma siklig1 ile riskleri
algilama arasinda ters bir orantinin var oldugunu gostermektedir.

“Siparis verilen iiriinle gonderilen iiriin o6zellikleri arasinda fark” olmasina yonelik risk
algisinda gruplar arasinda herhangi bir farklilik goriilmemistir ve bu riske cesidine ait
ortalamalar gruplar arasindaki en diisiik skorlar1 olusturmustur(l.grup: 1.97; 2.gurup 1.90;
3.grup 1,88). “Uriiniin hi¢ gonderilmeme ve belirtilen siireden daha uzun bir siirede teslim
edilme ihtimaline” yonelik risk algilamasinda 1. grup ile 2. ve 3. grup arasinda farkliliklar
belirlenmistir. Anova tablosu elde edilen sonuglar itibariyle bir biitiin olarak
degerlendirildiginde soyle bir sonuca varilabilir, bu da Internet yoluyla yapilan alisveris

deneyimi ve tecriibesi arttikga online aligverise yonelik algilanan risklerin de azalacagi

bulgusudur.
Tablo: 6 Online Aligveris Deneyimi ile Ilgili Algilanan Faydalar1
ifadeler Ort Std. S.

Internetten aligveris zaman agisindan tasarruf saglar 4.48 0,83
Internetten aligveris yaparken binlerce iiriine ulasabilme imkan1 vardir 4.31 1.01
Internetten satilan iiriinler magazada satilan iiriinlerden daha ucuzdur 3.87 1.04
Internetten aligveris rahathik saglar(kuyruk bekleme, park sorunlar, trafige 377 0.98
cikma vb)

Internetten aligveriste bazi geleneksel magazalarin sunamadii taksitli 375 091
o0deme imkani vardir

Internetten aligveris eglencelidir 3.24 1.13
Online aligveris sitesi tiriin hakkinda bir ¢ok bilgi sunar 3.12 1.07

( 1: -Kesinlikle Katdmiyorum......... 5:Kesinlikle Katiliyorum)

Aragtirmamizin bir diger amacini olusturan online tiiketicilerin online aligveristen
algiladiklar1 faydalar tablo 6’ da siralanmistir. Buna goére online tiiketicilerin algiladiklar
faydalar 6nem sirasina gore; Internetten aligverisin zaman tasarrufu saglamasi(4.48), online

aligveris yaparken binlerce iirtine ulagabilme imkani(ort: 4.31), sanal magazalarda satilan
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iiriinlerin daha ucuz olmasi(ort: 3.87) Internetten alisverisin sagladigi rahatlik(ort: 3.77) online
aligveriste birden cok bankanin kredili aligveris imkanindan faydalanilmasi(ort:3.75) online
aligverisin eglenceli oldugu(ort 3.24) ve online aligveris sitelerinin iiriinler hakkinda bir ¢ok

bilgiler sunmasi(ort: 3.12) online tiiketicilerin algiladiklar faydalardir.

Tablo 7- Online Alisveris Yapma Ihtimalini Artiracak Durumlar

Ifadeler Ort | Std.S.
Online aligveriste kredi kart: bilgilerim Istenmez ve ya kredi kartim risklere 437 L12
kars1 sigortalanirsa online aligveris yapabilirim
Kimlik bilgilerim istenmez ise online aligveris yapabilirim 4.18 1.19
Online aligveris konusunda daha fazla bilgilendirilirsem veya online aligverigin 407 121
nasil yapilacagini 6grenirsem online aligveris yapabilirim.
Cevremde online alisveris konusunda olumlu 6rnekler goriirsem online aligveris 181 117
yapabilirim
Evde veya Biiroda Internet erigim imkanim olursa aligveris yapabilirim 3.54 1.07
Online aligveriste siparis ettigim {irtin her kosulda elime en geg 1 is glinii 337 125
icerisinde ulasirsa online aligveris yapabilirim yapma ihtimalim artar
Gonderi iicretleri alinmazsa online aligveris yapabilirim 3.31 1.03
Internet erigim iicretleri ucuzlarsa online aligveris yapabilirim 3.24 0.96

( 1: -Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:Kesinlikle Katilyyorum)

Tablo 7 Internetten alisveris yapmayan tiiketicilerin bu kanaldan alisveris yapma
ihtimallerini arttiracak durumlarn gostermektedir. Buna gore kredi kart1 bilgilerinin online
aligveris esnasinda istenmemesi veya kredi kartinin sigortalanmasi tiiketicileri bu kanala
yonlendirecek en onemli faktor olarak belirlenmistir(ort: 4.37). Daha sonra sirastyla kimlik
bilgilerinin sorgulanmamasi(ort: 4. 18), online aligveris konusunda tiiketici bilincinin
artmasi(ort: 4.07), cevrede online aligveris konusunda olumlu 6rneklerin artmasi(ort: 3.81),
evde veya biiroda Internet erisim imkanmin olmasi(ort: 3.54), siparislerin en ge¢ bir is
giiniinde aliciya ulastiriimasi(ort: 3.37), gonderi iicretlerinin alinmamasi(ort: 3.31) ve Internet
erisim {icretlerinin ucuzlamasi(ort: 3.24) tiiketicileri bu kanaldan aligverise yonlendirecek

ikna edici durumlar olarak belirlenmistir.
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SONUC VE DEGERLENDIiRME

Online aligveris geleneksel perakendecilik sektoriiniin gosterdigi gelisime paralel bir
sekilde hizla gelismektedir. Degisen tiiketici ve yasam bicimleri giderek daha fazla sayida
tilketiciyi sanal ortama dahil etmektedir. Tiiketicilerin bu sanal hayati kabul etmeleri ve
benimsemeleri sanal ortamin Onemli aktorlerinden sayilan hizmet sunucularinin pazardaki
performanslarina bagl olarak degisecektir. Ciinkii Tiiketici bu yeni ve bilmedigi ortamda
algiladig risk ve genel bir davranig olarak sergilenen “bilinmeyene karst 6nyargi” durusuyla
bu konuda olumsuz bir tutum icerisinde olabilecektir. O halde sanal ortamin aktorleri(sanal
magazalar) tiiketicilerin bu olumsuz davramis ve inanclarini olumlu yone kanalize edecek
avantajlar ve faydalar sunmanin yaninda algilanan riskleri de Onleyici bir takim strateji ve

taktikler gelistirmelidirler

Arastirmamizda online aligveris deneyimini yasamis tiiketicilerin gen¢ ve egitimli
bireylerden olustuklar1 belirlenmistir. Alana yonelik yapilan bir ¢ok c¢alismada demografik
acidan elde ettigimiz bu bulgular dogrular nitelikte sonuclar elde edilmistir. Arastirmanin bir
diger onemli bulgusu online tiiketicilerin yasadiklar1 aligveris deneyimlerine ragmen siirecin
giivenirliliginden hala kusku duyduklarnin tespit edilmesidir. Yani online tiiketiciler hem
aligveris yapmakta hem de baz1 ¢ekinceleri yasamaktadirlar. Bu bulguya paralel ortaya ¢ikan bir
baska bulgu, online aligveris yapma siklig1 artip mutlu deneyimlerin miktar1 ¢cogaldik¢a algilanan
risklerin de yerini algilanan avantajlara birakmakta oldugudur. Online aligveris yapmayan
tilketicilerin online aligveriste algiladiklar1 6nemli riskler arasinda kredi kart1 giivenligi ve kimlik
bilgilerinin paylasilmasmndan dolayr duyulan tedirginlik ilk siralarda yer almistir. Online
tilketicilerin algiladiklar1 en degerli avantajlar ise zaman tasarrufu ile binlerce c¢esit iiriiniin

tilkketiciye sunulmasidir.

Arastirmada online tiiketiciler kendi igerisinde online aligveris yapma sikligina gore
gruplandirilmis ve her bir grubun algiladig: riskler karsilastinnlmistir. Analiz sonucunda online
aligveris yapan ama aligveris yapma sikligi agisindan “diisiik seviye” olarak kabul edilen grup

“orta” ve “iyi” seviye olarak kabul edilen diger gruptan algiladiklan risk diizeyleri bakimindan
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anlaml1 diizeyde farklilik gostermistir. Son olarak tiiketicileri online aligverise yonlendirecek ve
tilkketicinin algiladig riskleri azaltacak sartlar sorgulanmis ve tiiketicilerin kredi kart1 bilgilerinin
online aligveris sirasinda istenmemesi ve kullanilan kredi kartinin sigortalanmasi, online aligveris
hakkinda bireylerin bilgilendirilmesi, Internet erisim iicretlerinin diisiiriilmesi, gonderi
ticretlerinin tiikketiciden alinmamasi, gibi sartlarin saglanmasi halinde tiiketicilerin bu kanaldan

aligveris yapma ihtimallerinin artacagi belirlenmistir.

Arastirmanin bu bulgulan degerlendirilirken, dikkate alinmasi gereken bazi kisitlar da
s0z konusudur. Elde edilen bulgular aragtirmanin drneklemi ile sinirl kalmistir. Bu nedenle bu
bulgularin tiim bireyleri kapsayacak sekilde genellestirilebilecegi soylenemez. Sonuglarin
genellestirilebilmesi ve kabul gorebilmesi igcin bu alanda daha fazla sayida calismalarin
yapilmasi gereklidir. Bu tiir ¢calismalarin farkli bolge ve yorelerde gerceklestirilmesi online

pazarin gelismesi agisindan bilyiik yararlar saglayacaktir.
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