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Cagimizin O6nemli teknolojik gelismelerinden biri olan
internet, hem isletmeler hem de tiiketicilerin hayatina internetten
aligveris kavramimi kazandirmustir. Bu kavram tiiketicilerin alisveris
ahskanliklarint  ve isletmelerin satis stratejilerini  etkilemistir.
Internetten aligveris tiiketicilere bircok avantaj sunmasina ragmen bazi
durumlarda tiiketiciler  internetten aligveriste baz1  riskler
algilayabilmektedirler. Buradan hareketle bu calismada tiiketicilerin
internetten aligveriste algiladiklar1 riskler belirlenmeye caligilmisgtir.
Ayrica bu riskler ile tiiketicilerin demografik ozellikleri arasindaki
iligkiler degerlendirilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore tiiketiciler
internette aligveriste performans ve zaman riski, finansal risk,
psikolojik ve fiziksel risk, sosyal risk algilamaktadirlar. Buna ek
olarak tiiketicilerin egitim, gelir ve yas ile algilanan riskler arasinda

iligkiler tespit edilmistir.
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Abstract

The internet, being one of the of the significant technological
advancements in our era, has cogitated online shopping, both to
companies and to the consumers' lives. The concept, has affected the
consumption patterns of consumers and the companies' sale strategies.
Although online shopping offers a numerous advantages to
consumers, in some cases consumers perceive some risks when
shopping on internet. From this point of view, within this study, it was
aimed to pinpoint the perceived risks by the consumers, through
online shopping. Furthermore, the relation between the given risks and
demographic traits of consumers have been commentated. In
accordance with the performed analysis results, consumers perceive
performance and time risk, financial risk, psychological and physical
risk, social risk when shopping on internet. In addition to this, the
relations between education, income and age of the consumers and

perceived risks, have been identified.

Keywords: online shopping, perceived risk, purchasing
behavior
Giris
Stirekli degisen ve gelisen teknoloji ile internet kullaniminin
artis1 geleneksel aligverisi sanal ortamlara tagimistir. Bir¢ok islemin
artik bilgisayar ortaminda yapilmasi, aligverisin de bu yone kanalize
olmasina neden olmustur. Internetten aligveris, tiiketicilerin giinliik
yasamlarim1 kolaylagtirarak zaman ve para tasarrufu saglamakta,
Uriinleri birbiri ile kiyaslama imk&mi sunmakta, istenilen yerden
aligveris yapabilmeyi miimkiin kilmakta ve liriin bilgisine hizli erisimi
saglamaktadir. Ote yandan son yillarda tasinabilir elektronik cihazlarin
hayatimiza girmesi ile internete baglanabilmek daha da kolaylasmustur.
Bu durum toplumun yasam kalitesini yiikseltirken internet {izerinden

yapilan aligveris miktarimin artmasina ve tiiketicilerin aligverise
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yonelik davramslarinin degismesine katkida bulunmustur. Internetin
hizli gelisimi tiim diinyada kiiresel bir pazar olugmasini saglams, bu
durum isletmelerin de kisa zamanda dikkatini ¢cekmis ve igletmelerin
internet iizerinden satiy yapmaya baslamasina sebep olmustur.
Internetten aligveris pazarlamay: ciddi oranda etkilemis ve isletmelere
daha fazla tiiketiciye ulagabilme imkani yaratmistir. Internetten
ahisverisin tiiketicilere ve isletmelere sagladigi bu avantajlarinin
yaninda bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Tiiketiciler internetten
yaptiklar1 aligveriglerde bazi riskler algilamakta ve bu algiladiklar
riskler de satin alma davramiglarim ve alisveris miktarini
degistirmektedir. Dolayisiyla, bu caligmada tiiketicilerin internetten
aligveriste algiladiklarr riskleri belirlemek amaglanmistir. Bu amacla
Ankara ilinde yapilan bir anket caligmasindan elde edilen sonuglara

yer verilmistir.
L.Internetten Ahsveris

Teknolojide yasanan gelismelerin pazarlama alanmmna etki
etmesiyle yeni uygulama alanlari, alternatif yoOntemler ve yeni
rekabetci giicler ortaya ¢ikmustir. Internetin gelisimi isletmelere farkll
bir ticaret ortamm yaratmus, tiiketicilere ise yeni bir aligveris ortami
saglamstir. Tiiketicilerin bir kismu bu yeni aligveris ortamini, yani
online aligverisi geleneksel aligveris ortamuna tercih etmektedirler
(Kirgova, 2005: 64). Online aligveris, disarida saatlerce magaza gezme
derdine en biiyiik ¢o6ziimii sunmakta ve bircok alanda ihtiyaglar
karsilamaktadir (Oncii, 2002: 48).

Internetten aligveris, son yillarda tiiketicilere sagladig
faydalar sayesinde magaza dis1 perakendeciligin en cok uygulanan
tiirii haline gelmistir. Ozellikle yiiz yiize aligverise gore internetten
ahisveristen daha c¢ok fayda algilayan tiiketicilerin bu aligveris
yontemini daha fazla tercih ettikleri arastirmacilar tarafindan ortaya
konulmustur (Rohm ve Swaminathan, 2004: 748). Giinlimiiz

teknolojisinde tiiketiciler; 7/24 aligveris yapma imkani, her yerden
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ahisveris yapma firsati, genis {Uriin yelpazesi, indirimler ve
kampanyalar, aligveris merkezlerinin kalabaligindan uzak aligveris
deneyimi ve ikinci el iirlinlere kolay ulasgim gibi avantajlarindan
dolay1 bu yontemi tercih etmektedirler (Burke, 1997: 360, Giir, 2000:
28, Oncii, 2002: 50, Erdogan, 2005: 19, Kircova, 2005: 64).

Internetten  aligverisin  tiiketiciler tarafindan  algilanan
avantajlart  oldugu kadar dezavantajlar1 da  bulunmaktadir.
Tiiketicilerin iirlinleri gormeden ve dokunmadan aligveris yapmalari,
satis elemani veya isletme ile birebir iletisim kurma imkanlarinin
olmamasi, aligveris sitesinin finansal giivenlik acisindan olumsuz
algilamasi, tiiketicilerin satin aldiklar1 iiriinlere aninda ulasamamalari,
belirli bir kargo ulagsma siiresinin olmasi ve satin alinan iiriiniin
kargoda hasar gormesi internetten aligverisin dezavantajlar1 arasinda
yer almaktadir (Zagra, 2000: 46 Haubl, Murray, 2003: 76). Iste bu
dezavantajlarindan dolay1 tiiketiciler internetten aligveris yaparken
baz1 riskler algilayabilmektedirler. Bu da pazarlama literatiiriinde
“algilanan risk” kavramyla ifade edilmektedir.

2. Algilanan Risk

Algilanan risk kavramim tammlayabilmek icin Oncelikle risk
ve algilama kavramlarin1 degerlendirmek gerekmektedir. Risk;
“insanin kontrolii disinda engellenemeyen olusum” anlaminda ortaya
cikmustir (Mun, 2006: 11). Eski ¢aglarda insanlar riski, insanin kontrol
edemedigi  unsurlarin  sebep oldugu bir kavram olarak
tammmlamiglardir. Ancak ilerleyen zamanlarda uygarligin, bilim ve
teknolojinin  gelismesi ile arasgtirmacilar; en dogru kararlar
verebilmek, zarar ve kayba ugramamak i¢in riski tamimlamaya ve

riskin seviyesini 6lgmeye baslamislardir (Mun, 2006: 11).

Risk; pazarlama, psikoloji ve ekonomi gibi bir¢ok alanda
onemli bir yere sahiptir. “Risk” kavrami 1920 yilinda ekonomi

alaninda ortaya cikmis daha sonra ekonomi ile birlikte psikoloji,
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politika ve yonetim bilimlerinin karar alma teorilerinde ©nem

kazanmaya baslamistir (Dowling, Staelin, 1994: 119).

Algilama ise, bireyin kendi ¢evresindeki uyaricilart sectigi, bu
uyaricilarla ilgili bilgiyi diizenledigi ve bu bilgiyi bir diinya goriisii
olusturmak icin kullandig: siirectir (Williams, Prensky, 1996: 252).
Kisilerin ¢evreden gelen uyaricilari, kendileri i¢in anlaml bir diinya
yaratacak sekilde yorumlamalar1 olarak tanimlanmaktadir. Bir baska
ifadeyle algilama, bireyin topladig bilgileri secme, organize etme ve
yorumlama siirecidir (Deniz, Ercis 2008: 305). Bu iki kavramdan yola
cikarak, algilanan risk tiiketicilerin iiriin ve hizmet satin alma Oncesi
ve sonrast yasayabilecekleri belirsizlik olarak tamimlanabilir (Ene,
2007: 89). Algilanan risk, hem satin alma 6ncesi hem de satin alma
sonrast faaliyetleri kapsamaktadir (Larson, 2001: 27). Alsveris
(magaza ya da evden satin alma), ddeme sekli, marka imaji, bilgi
toplama, marka baglilifi, magaza secimi ve hizmetlerin
degerlendirilmesi gibi tiiketicilerin tiim hareketlerinde risk algisinin
rolii bulunmaktadir (Kim, 2001: 2).

Tiiketiciler, mal ve hizmetin bekledikleri yarar1 karsilayip
karsilayamayacagi konusunda kesin bir neticeye ulasamamaktadir
(Campbell, Goodstein, 2001: 39-44). Algilanan risk tiiketicinin bir
tirtinden elde etmeyi diisiindiigi faydalar ile buna karsi o {riinde
ortaya c¢ikabilecek olan olas1 kayiplar arasindaki iliskiyi ifade eden
bakis agisidir. Bazi durumlarda tiiketicinin satin alma karari ile ilgili
sonuclarin belirsizliginin artmasi, risk algilamasina sebep olmaktadir
(Boshoft, 2002: 291). Bu belirsizligi olusturan sebepler; iiriinle ilgili
kaygilar, tiiketici begenilerindeki degisiklikler, ikame ve tamamlayici
tiriinlerin bulunabilirligi gibi hususlardir. Bunlara ek olarak, tatmin
beklentisi, onceki olumsuz deneyimler, ddenecek bedelin yliksekligi,
bilgi yetersizligi, maddi olanaksizliklar, sosyal degerlendirme ve
giiven eksikligi gibi faktorler tiiketicinin algiladigt risk unsurunu
olusturmaktadir (Bradley, 2002: 135, 1(;11, 2002: 82-83, 1slam0glu,
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2003: 101). Kisacast satin alma kararmin olasi olumsuz sonuglari
tiiketiciye bir risk yiiklemektedir (Ozer, Giilpinar, 2005: 51).

Risk ve risk algis1 kavraminin pazarlama literatiiriinde
yer almast ise 1960 yilinda Raymound Bauer tarafindan
gerceklestirilmistir. Bauer’e gore risk algilamasi sadece satin alma
Oncesi veya satin alma sirasinda yapilan iiriin hakkinda bilgi elde etme
degil ayn1 zamanda satin alma sonrasi1 karar verme esnasinda da
meydana gelmektedir. BoOylece risk, miisterinin satin alma karar
siirecinin her safhasinda goriilebilen ortak bir olgu olmaktadir
(Dowling, Staelin, 1994: 119). Algilanan risk iki bilesenden
olusmaktadir. Bunlardan birincisi; satin alim Oncesi olusabilecek
belirsizlik, ikincisi ise; satin alim sonrasi sonuglarin zararli olmasidir.
Algilanan riskin altt boyutu bulunmaktadir. Bunlar; performans
(fonksiyonel), fiziksel, finansal, sosyal, psikolojik ve zaman riskidir
(Schiffman, Kanuk, 2000: 153).

® Performans riski (fonksiyonel risk), satin alinan {iriiniin beklentiyi
karsilamadigr durumlarda ortaya cikmaktadir (Foxall, Goldsmith,
1998: 45).

® Fiziksel risk, miisterinin saglik ve fiziksel yapisim tehdit eden ve
tirtinleri alirken zihinsel enerjiyi ve harcanan enerjiyi nitelemektedir
(Lim, 2003: 221-224).

® Finansal risk (ekonomik risk), parasal kayip ihtimali olarak ele
alinmaktadir. Tiiketicilerin kazanglarina oranla {iriine yaptiklari
o0demelerle ve iirline gereginden fazla 6deme yapmalariyla ilgilidir
(Kehoe, 2002: 54).

® Sosyal risk, iiriin tercihinin diger insanlar ve c¢evre tarafindan
onaylanmamas1 halinde ortaya c¢ikabilecek sosyal sorunlarin
yasanmas1 durumudur. Sosyal risk, belli bir iiriinii satin aldiktan sonra

diger insanlarin ne diistinecegi ile ilgilidir (Larson, 2001: 30).
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® Psikolojik risk, satin almman {riiniin tiiketicinin benliginde
olusturabilecegi hasarlar seklinde agiklanan risktir (Igli, 2002: 85).

® Zaman riski, bireylerin satin alma durumlarindan dolayr zaman
kaybetme ihtimalidir. Magazanin ise, eve ve otobiise yakinligi,
hizmetin hiz1, magazanin i¢ iiriin yerlesimi, aligverisindeki iiriin bulma
hizi, biitiin bu faktorler zaman risklerini etkilemektedir (Mitchell,
1998: 173).

Tiiketicilerin yaptiklar1 tiim satin almalarda mutlaka bir risk
s6z konusudur. Aligveris sirasinda tiiketicilerin bazilar1 fazla seviyede
risk algiladiklart halde digerleri daha az risk algilayabilmektedirler.
Bu riskin seviyesi tiiketicinin satin alma davramglarini da
etkilemektedir (Dursun, 2013: 223). Tiiketicinin satin alma siirecinde
karar vermek ve alternatifler arasinda degerlendirme yapabilmek icin
belirli varsayimlarda bulunmasi gerekmektedir. Karar alma siireci
cogunlukla belirli ¢cevresel sartlar altinda yapildiginda ve ¢ogunlukla
da cevresel belirsizliklerin olmasi sebebiyle tiiketici cesitli risklerle
kars1 karsiya kalmaktadir. Karar siirecindeki risklerin azaltilmasi ise
dogal olarak karar vermeyi kolaylastiracaktir (Saydan, 2008: 44).
Dolayisiyla tiiketicilerin iirlin ve hizmet satin alma ve kullanmalariyla
ilgili algilayabilecekleri risklerin belirlenmesi ve ¢esitli risk azaltma
stratejilerinin - gelistirilmesi gerekmektedir (Onder, 2006: 62). Bu
stratejilerden ilki, iirlinler hakkinda daha fazla bilgi elde etmektir
(Dursun, 2013: 223). Uriin hakkinda bilgi sahibi olmak sonuglarin
belirsizliginin azalmasim1 dolayisiyla da algilanan risk miktarini
azaltacaktir. Kullanilabilecek bir diger strateji ise, dnceden yasanan
deneyimleri baz almaktir. Risk azaltma stratejileri, algilanan riski
meydana getiren sebepleri de azaltmaktadir. Bunlarin disinda, cevreye
damigmak, garanti, fiyat bilgisi, satis gorevlisine danisma, bilinen
marka satin alma ve reklamlardan bilgi edinme gibi seceneklerde risk

azaltma stratejileri icerisinde yer almaktadir (Dursun, 2013: 223).
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Isletmelerin izleyebilecekleri risk azaltma stratejileri hem
kaybetmenin sonuglarin1 azaltmaya yonelik hem de sonucun
belirsizligini azaltmaya yoneliktir. Kaybetmenin sonuglarini azaltmak
icin uzun donemli garantiler vermek, liriin bedelinin geri verilmesi ya
da yenisinin verilmesi politikalarim1 uygulamak ve uygun fiyath
iriinler sunmak gerekmektedir. Sonucun belirsizligini azaltmak igin
ise, ornek iirlin dagitimi yapmak, giivenilir kaynaklarin yaptiklar
testlerin sonuglarini iletmek, uzmanlarin goriislerinden faydalanmak
ve bunlan tiiketicilere iletmek gibi yontemlere basvurulmaktadir
(Odabasi, Barig, 2002: 155). Marka sadakati, marka imaji ve magaza
imaj1 stratejileri de riski azaltmada etkili olan unsurlardandir
(Cetinsoz, Ege, 2012: 161).

3. Arastirmamin Amaci, Kapsam ve Simrlar:

Internetten yapilan aligveriglerde tiikketicilerin
algilayabilecekleri cesitli riskler bulunmaktadir. Algilanan bu riskler
ise herkese gore farkli olabilmektedir. Bu nedenle arastirmanin
amacini, internet lizerinden yapilan aligverislerde tiiketiciler tarafindan
algilanan  risklerin  belirlenmesi  olusturmaktadir. Bu  amac
dogrultusunda tiiketicilerin internetten aligveris yaparken algiladiklari
riskler ve bu risklerin demografik ozellikleri ile iligkileri incelenmeye
calisilmistir. Arastirmanin ana kiitlesini Ankara ilindeki 20 yas ve iistii
tilkketiciler olusturmaktadir. Anket calismasi 01-15 Kasim 2015
tarihleri arasinda yapilmistir. Anket, zaman ve maliyet geregi 425
kisiye uygulanmis, yanlis ve eksik doldurulan anketler elenmis,
toplam 406 anket degerlendirmeye alinmustir. Ulasilan sonuglar
Tiirkiye'ye genellenemez.

4. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Veriler birinci elden yiiz ylize anket yontemi kullamilarak
toplanmugtir. Verilerin toplanmasinda kolayda ornekleme yontemi

kullanilmistir. Anket formunda 3 grup soru yer almaktadir. Birinci
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grup sorular cevaplayicilarin internetten aligverislerine yonelik genel
satin alma davranislarii  6lgmek igin hazirlanmustir. Internetten
ahisveris yapma sikliklari, en ¢ok hangi iriinleri tercih ettikleri,
o0demeyi hangi yontemi kullanarak yaptiklari, aligveris yapma
nedenleri ve hangi siklikla hangi siteleri ziyaret ettikleri sorulmustur.
Ikinci grup sorular tiiketicilerin internetten aligverisleri esnasinda
algiladiklart riski Olgmeye yonelik hazirlanmistir. Algilanan risk
degiskenleri Stone ve Mason (1995) tarafindan hazirlanan olgekten,
literatiir arastirmasindan ve ge¢mis c¢aligmalardan yararlamilarak
hazirlanmuistir. Ugiincii grup sorular ise cevaplayicilarin cinsiyeti,
egitim durumlari, medeni durumlari, yaslari, gelir diizeyleri ve
meslekleri gibi demografik ve ekonomik 6zelliklerini 6lgmeye yonelik
hazirlanmistir. Arastirmada kullanilan Olgeklerdeki ifadelere katilma
dereceleri 5’li likert olgcegi (1=Hi¢ Katilmiyorum, S5=Tamamen
Katiliyorum) ile dlciilmiistiir. Verilerin analizinde SPSS 20.0 istatistik
programi kullanilmig olup, arastirmada tanimlayicr istatistikler, faktor
ve korelasyon analizi kullanilmustir.

5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin  amact  dogrultusunda asagida  siralanan

hipotezler gelistirilmigtir:

H;: Tiiketicilerin cinsiyetleri ile internetten aligverise karsi
algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans riski, (c) zaman riski, (d)
sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlamli bir

iligki vardir.

H,: Tiiketicilerin egitimleri ile internetten aligverise karsi algiladiklar:
(a) finansal risk, (b) performans riski, (c) zaman riski, (d) sosyal risk,

(e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlaml bir iligki vardir.

H;: Tiiketicilerin medeni durumlar1 ile internetten aligverise karsi
algiladiklar1 (a) finansal risk (b) performans riski, (c) zaman riski, (d)

sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlamli bir
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iliski vardar.

Hy: Tiiketicilerin yaslar ile internetten alisverise kars1 algiladiklari (a)
finansal risk, (b) performans riski, (c) zaman riski, (d) sosyal risk, (e)

psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hs: Tiiketicilerin aylik gelirleri ile internetten aligverise karsi
algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans riski, (c) zaman riski, (d)
sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlamli bir

iliski vardar.

Hg: Tiiketicilerin meslekleri ile internetten aligverise kars1 algiladiklar:
(a) finansal risk, (b) performans riski, (c) zaman riski, (d) sosyal risk,

(e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlaml bir iligki vardir.
6. Verilerin Analizi
6.1. Demografik ve Ekonomik Ozellikler

Tablo 1°de ankete katilan cevaplayicillarin demografik ve

ekonomik ozellikleri gosterilmistir.

Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri
Demografik ve Ekonomik Ozellikler

Cinsiyet Frekans Yiizde Medeni Frekans Yiizde
() (%) durum H (%)
Erkek 251 61,8 Evli 284 70,0
Kadin 155 38,2 Bekar 122 30,0
Gelir Frekans | Yiizde Egitim Frekans Yiizde
® (%) ® (%)
1500 TL'den az 49 12,1 Lise 51 12,6
1501-2500 TL 66 16,3 Onlisans 45 11,1
2501 — 3500 TL 128 315 Lisans 219 53,9
3501 — 4500 85 20,9 Lisansiistii 91 22,4
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K501 ve tizeri 78 19,2 Yas Frekans Yiizde
® (%)
Meslek Frekans Yiizde 20-25 40 9,9
® (%)
Memur 233 57,4 26-30 78 19,2
Hemsire 10 2,5 31-35 80 19,7
Ozel sektorn 96 23,6 36-40 99 24,4
calisani
IDoktor 2 0,5 41-45 67 16,5
C)gretmen 10 2,5 46 ve iistii 42 10,3
Serbest Meslek 7 1,7 |Toplam 406 100
Diger 48 11,8

Cevaplayicilarin % 61,8’1 erkek (251) ve % 38,2’si kadindir
(155). Ankete katilanlarin ¢ogunlugu lisans ve lisansiistii egitim
mezunu (%76,3), 26-40 yas araligindadir (%63,3). Buna ek olarak
cevaplayicilarin ¢ogunlugu 2501-3500 TL (%31,5) araliginda geliri
olan ve evli (%70) memurlardir (%57,4).

6.2. Internetten Ahsveris Yapma Davramslar

Ankete katilan cevaplayicilarin internetten genel olarak
ahisveris davramiglarimi belirlemek amaciyla internetten ne siklikla
alisveris yaptiklari, neden internetten aligveris yapmayi tercih ettikleri,
en ¢ok hangi iriinleri satin aldiklari, satin almada hangi 6deme
yontemini kullandiklari, aligveris sitelerini ne siklikla ziyaret ettikleri
ve internetten aligveris yapmay1 cevrelerine tavsiye etme durumlari

sorulmus ve cevaplar agagidaki tabloa gosterilmistir.
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Tablo 2. Cevaplayicilarin Internetten Genel Aligveris Yapma

Aligkanliklar1

internetten Frekans | Yiizde |Alisveris sitelerini Frekans |Yiizde

\Alisveris Yapma ® (%) miyaret sikhig1 ® (%)

Sikliklari

Haftada en az 1 kez 16 3,9 Her giin ziyaret ederim 61 15,0

)Ayda en az 1-2 kez 236 58,2 |Haftada birkac kez 218 53,7
ziyaret ederim

'Yildaen az 1 kez 137 33,7 |Ayda birkag kez ziyaret 94 23,2
ederim

'Yilda 1 defadan az 17 4,2 |Yilda birkag kez 33 8,1
ziyaret ederim

Toplam 406 100 |Toplam 406 100

En Cok Satin Siralama internetten Alisveristeki Odeme [Siralam|

Aldiklar1 Uriinler Sekilleri a

Gida tirtinleri 1. Eft/havale 1.

IKozmetik iiriinleri 2. Kapida 6deme 2.

'Yemek siparisi 3. Sanal kart 3.

Spor malzemeleri 4. Kredi kart1 4.

Ev esyast 5. internetten Alisveris Yapma Siralam
Nedenleri a

Tatil ve gezi 6. Uzak mesafelerden aligveris 1.
imkani

Sinema, tiyatro, 7. istenilen zamanda aligveris imkan1| 2.

konser vb. bileti

Cicek siparisi 8. Bol secenek olmasi 3.

Otel rezervasyon 9. Bircok iiriinii bir arada gorerek 4.
kiyaslama imkani

Elektronik alet ve 10. Fiyat avantaji olmast 5.

araclar

Giyim ve aksesuar 11. Rahatlik ve kolaylik sunmast 6.

Ucak bileti 12. Zamandan tasarruf saglamast 7.

Kitap, dergi, cd, dvd 13.

vb.

Diger 14.
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Tablo 2'ye bakildiginda ankete katilan cevaplayicilarin
cogunlugu internetten ayda en az 1-2 kez (%58,2) aligveris yaptiklari,
en cok gida, kozmetik iirlinleri, yemek siparisi, spor malzemeleri, ev
esyast vb. iriinleri internetten satin aldiklari, en cok tercih ettikleri
o0deme sekilleri sirasiyla eft/havale, kapida ddeme, sanal kart ve kredi
karti1 oldugu ve cogunlugunun (%53,7) internette aligveris sitelerini
haftada birkag kez =ziyaret ettikleri goriilmektedir. Ayrica
cevaplayicilarin internetten aligverisi uzak mesafelerden ve istenilen
zamanda aligveris yapma imkén1 tanidigi, bol liriin secenegi olmasi,
bircok iiriinii bir arada gorerek kiyaslama imkidm sundugu ve fiyat

avantaji sagladig1 icin tercih etmektedirler.
6.3. Internetten Alisveriste Algilanan Riskler

Arastirmada kullamlan algilanan risk faktorlerinin literatiirde
oldugu gibi gruplanip gruplanmadigint belirlemek i¢in kullanilan
Olcek aciklayici faktor analizine tabi tutulmustur. 22 degiskenin faktor
analizine sokulmasi sonucu Ozdegeri 1’den biiylik 4 faktor elde
edilmistir. Kullanilan 06lgegin alpha katsayist 0,93 olarak tespit
edilmistir. Degiskenlerin 0,40 ve iizeri faktor yiikleri olanlar dikkate
alinmistir. Bu faktorler toplam varyansin % 67,025’ini agiklamaktadir
(KMO orneklem yeterlilik olgiitii: 5627,181 Barlett Kiiresellik testi:
231,000 p<0,000). Tablo 3'de elde edilen faktorlerin degiskenleri,
faktor yiikleri, varyans ytizdeleri ve 6zdegerleri gosterilmektedir.
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Tablo 3. Internette Alisveriste Algilanan Riskler

Degiskenler

Faktor
yiikleri

\Varyans
ylizdesi

Ozdegeri

Faktor 1: Performans ve Zaman Riski
(0.=0,91)

42,281

9,302

Internetten alisveris yaparken iiriinii satin almadan
once hissedememek ve deneyememek beni rahatsiz
eder

0,616

Internetten aligveris yaparken iiriinlerin kalite, boy,
renk ve tarz gibi Ozelliklerini dijital ortamdaki
resimlerine bakarak anlamak zordur

0,667

Internetten alisveris yaptigimda bilgisayar ekranindal
gorillen driin  ile teslim edilen {dirtiniin  ayny
olmayacagi konusunda endise duyarim

0,694

Internetten satin aldigim iiriinlerin  bekledigim|
performansi gostermeyeceginden endise duyarim

0,715

Internetten ahigveris yaptigimda satis  sonrasi
hizmetlerin vaat edildigi gibi olmayacagindan endise|
duyarim

0,751

Internetten satin aldigim iiriinlerin bana zamanindal
ulastirilacag konusunda endise duyarim

0,772

Internetten satin aldigim iiriinlerin teslimat siiresinin
uzamasindan dolayr zaman kaybi yasayacagimdan|
endise duyarim

0,759

Internetten satin aldigim iiriinii isletmeye iade
edersem zaman kayb1 yasayacagimdan endise]
duyarim

0,717

[Faktor 2: Finansal Risk (o = 0,89)

13,128

2,888

Internetten aligveris yapmamin akillica bir yatirim|
olmadigim diigiiniirim

0,750

Internetten ahgsveris yapmakla parami bosunal
harcadigimi diisiiniirim

0,745

Internetten satmn aldigim iiriiniin 6dedigim paraya
degmedigini diistiniirim

0,736

Internetten alisveris yaparken (kredi kart: veya nakit
0demede) finansal kayitlaimin  giivenliginden|
endise duyarim

0,630

Internetten satin aldigim iiriinlerin ek maliyet (iade,
bakim vb.) ¢ikarmasindan endise duyarim

0,619
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Internetten aligveris yapmanin giivenli oldugu

konusunda endise duyarim 0,645

f‘;l:t(())’rs i) Psikolojik ve Fiziksel Risk 6.901 1,518
Internetten alleeﬁs ygparken kendimi psikolojik| 0.743

olarak rahatsiz hissederim ’

Internetten Vahsvefis“ yapmanin stres ve gerginlige 0.761

neden oldugunu diistiniiriim ’

internettenv aligveris yapmanin kisiligime ve imajima| 0.704

uymayacagindan endise duyarim ’

Internetten aligveris yaparken bilgisayarima viriis 0.562

girmesinden endise duyarim

Internetten aligveris sirasinda bilgisayar ekranina sik|
bakmam nedeniyle gozlerimin bozulabileceginden| (),723
endise duyarim

Faktor 4: Sosyal Risk (a = 0,79) 4,712 1,037

Internetten  alisveris yaparsam arkadaslarimin
arasinda itibarimin artacagim diigtiniiriim

0,801

Internetten aligveris yaparsam bazi arkadaslarim|

gosteris yaptigimi diisiinebilirler 0.821

Goriislerine deger verdigim kisiler internetten|
aligveris yapmamu akilsizca bir davrams olarak] (675
diistinebilirler

Literatiirde algilanan risk faktorleri performans, zaman kaybu,
finansal, psikolojik, fiziksel ve sosyal risk seklinde 6 faktorde
toplanmaktadir. Yapilan faktdr analizi sonucunda Ornegimizde bu
degiskenler 4 faktdr olarak belirlenmistir. Bunlar performans ve
zaman riski, finansal risk, psikolojik ve fiziksel risk, sosyal risktir.
Performans ve zaman riski ile psikolojik ve fiziksel risk faktorii tek
faktor altinda toplanmustir. Degiskenler literatiirdeki risk faktorleri
altinda toplanmustir. Genel olarak bakildignda faktorlerin literatiire
uyum gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen faktorleri kisaca
ozetleyecek olursak;

1. Faktor: Performans ve Zaman Riski: Bu faktor internetten
ahigveriste satin alman {iriiniin sitede goriindiigli gibi olmamasi,
beklenen performansi gostermemesi, satig sonrasi hizmetlerin yetersiz

olmasi, triinlerin zamaninda teslim edilmemesi, teslimat siiresinin
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uzamasl, iade vb. islemler i¢in zaman kayb:1 yasama ile ilgili duyulan

endiseleri icermektedir.

2. Faktor: Finansal Risk: Bu faktor internetten aligveris
yapmanin finansal anlamda getirecegi endiseleri icermektedir. Bunlar
internetten aligveris yapmanin akillica bir yatirnm olmadigi, paranin
bosa harcanmasi, iirlinlerin 6denen paraya degmeyecegi, aligveriste
kredi kart1 vb. bilgilerin paylasilmasindan duyulan rahatsizlik,

internetten aligverisin giivenli olmamasi ile ilgili duyulan endiselerdir.

3. Faktor: Psikolojik ve Fiziksel Risk: Bu faktor internetten
ahsverisin kisi lizerinde olusturabilecegi psikolojik ve bedensel
rahatsizliklarla ilgili endiseleri icermektedir. Bunlar internetten
aligveris yapmanin stres ve gerginlige neden olmasi, internetten
alhisveriste psikolojik olarak rahatsiz hissetme, bilgisayar basinda vakit
gecirmenin gozlerde meydana getirebilecegi rahatsizliklar, internetten
ahisverisin kisilige ve imaja uygun olmayacagi konusunda duyulan

endiselerdir.

4. Faktor: Sosyal Risk: Bu faktdr internetten aligveris
yapmanin sosyal olarak kiside uyandirdig diisiinceleri icermektedir.
Bunlar internetten aligveris yapmanin sosyal ¢evrede itibar1 artiracagi
ile ilgili diisiinceler, internetten aligveris yapildiginda sosyal ¢evrenin

gosteris yapildigini diisiinmesi konusunda duyulan endiselerdir.

6.4. Demografik Ozellikler ile Algilanan Riskler
Arasindaki iligkiler

Ankete katilan cevaplayicilarin demografik ozellikleri ile
internetten aligveris yaparken algiladiklar riskler arasindaki iligkileri
belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Sonuglar tablo

4’de gosterilmistir.
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Tablo 4. Demografik Ozellikler ile Algilanan Risk Arasindaki Iligkiler

|Algilanan Riskler [Performans [Finansal Risk [Psikolojik ve Sosyal Risk
IDemografik ve ve Zaman Fiziksel Risk
Ekonomik Riski
Ozellikler
Cinsiyet r 0,048 0,050 -0,004 -0,013
p 10,350 0,320 0,932 0,797
406 406 406 406
Egitim Ir -0,153%%* -0,215%%* -0,257%%* -0,2227%%
p 10,03 0,000 0,000 0,000
406 406 406 406
Medeni Ir 0,022 -0,004 -0,016 0,085
durum p (0,666 0,944 0,746 0,091
406 406 406 406
Yas Ir 0,100 0,1387%* 0,057 -0,039
p 10,050 0,006 0,255 0,441
406 406 406 406
Ayhik gelir  |r -0,062 -0,111* -0,106* -0,131%*
p 0,233 0,029 0,037 0,010
406 406 406 406
Meslek r 0,058 0,110 0,082 0,048
p 0,253 0,128 0,102 0,336
406 406 406 406

** p<0,01 - *p<0,05

Demografik ve ekonomik o6zellikler ile algilanan riskler
arasindaki iliskilere bakildiginda cinsiyet ile algilanan riskler arasinda
herhangi bir anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuglara

gore;

Hi: “Tiiketicilerin cinsiyetleri ile internetten aligverise
kars1 algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans riski, (¢) zaman
riski, (d) sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda

anlaml bir iliski vardir” hipotezi red edilmistir.

Cevaplayicilarin egitim durumlar: ile performans ve zaman
riski (-0,153**, p<0,01), finansal risk (-0,215**, p<0,01), psikolojik
ve fiziksel risk (-0,257**, p<0,01), sosyal risk (-0,222** p<0,01)
arasinda anlamh iligkiler oldugu tespit edilmistir. Buna gore egitim
seviyesi azaldik¢a cevaplayicilarin internette aligveristen algiladiklari
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riskler artmaktadir. Egitim seviyesi yiiksek olan Kkisiler internette
alisveris yaparken daha az performans, zaman, finansal, psikolojik,

fiziksel ve sosyal risk algilamaktadirlar. Bu sonuclara gore;

Ha: “Ttiketicilerin egitimleri ile internetten aligverise karsi
algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans risk, (c) zaman riski, (d)
sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda anlamli bir
iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Cevaplayicilarin medeni durumlart ile algilanan riskler
arasinda herhangi anlamli bir iliski olmadigi tespit edilmistir. Bu

sonuclara gore;

Hi: “Tiiketicilerin medeni durumlari 1ile internetten
ahisverise karst algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans risk, (c)
zaman riski, (d) sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk

arasinda anlamli bir iligki vardir” hipotezi red edilmistir.

Cevaplayicilarin  yaslart ile algilanan riskler arasindaki
iliskilerine bakildiginda ise yas ile finansal risk arasinda (0,138%%*,
p<0,01) anlaml iligkiler oldugu tespit edilmistir. Buna goére geng
tilketiciler internette aligveris yaparken daha fazla finansal risk
algilamaktadirlar. Yas ilerledikce internette yapilan aligveriste

algilanan finansal risk azalmaktadir. Bu sonuclara gore;

H4:  “Tiketicilerin yaslar ile internetten aligverise karsi
algiladiklar1 finansal risk arasinda anlamli bir iliski vardi™ hipotezi

kabul, Hyy, Hye, Hag,Hae ve Hyrhipotezleri red edilmistir.

Cevaplayicilarin aylik gelirleri ile algilanan riskler arasindaki
iligskilere bakildiginda aylik gelir ile finansal risk (-0,111%, p<0,05),
psikolojik ve fiziksel risk (-0,106%,p<0,05) ve sosyal risk (-
0,131**,p<0,01) arasinda anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir.
Buna gore gelir diizeyi arttik¢a internette aligveriste algilanan riskler
azalmaktadir. Gelir diizeyi yliksek olan kisiler internette aligveris

yaparken daha az finansal, psikolojik, fiziksel ve sosyal risk
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algilamaktadirlar. Bu sonuclara gore;

Hs: “Tiiketicilerin aylik gelirleri ile internetten aligverise
kars1 algiladiklar1 (a) finansal risk, (d) sosyal risk, (e) psikolojik risk
ve (f) fiziksel risk arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul

edilmis, Hs, ve Hs hipotezleri red edilmistir.

Cevaplayicilarin meslekleri ile algilanan riskler arasinda
herhangi anlamli bir iliski olmadig: tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore;

He: “Tiiketicilerin meslekleri ile internetten aligverise
kars1 algiladiklar1 (a) finansal risk, (b) performans risk, (¢) zaman
riski, (d) sosyal risk, (e) psikolojik risk ve (f) fiziksel risk arasinda

anlaml bir iliski vardir” hipotezi red edilmistir.
Sonuc ve Oneriler

Tiiketicilerin internetten aligveriste algiladiklar1 riskleri

belirlemek amaciyla yapilan bu ¢alismada su sonuclar elde edilmistir;

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin ¢ogunlugunu erkek,
lisans ve lisansiistii egitim mezunu, 26-40 yas araliginda, 2501-3500
TL araliginda geliri olan, evli ve memur tiiketiciler olusturmaktadir.
Internetten alisveristeki genel satin alma davranislarina bakildiginda,
cogunlugunun ayda en az 1-2 kez internetten aligveris yaptiklari, en
¢ok satin aldiklar1 tiriinlerin gida ve kozmetik iiriinleri oldugu, 6deme
sekli olarak en cok eft/havale ve kapida 6demeyi tercih ettikleri,
alhigveris sitelerini haftada birka¢ kez ziyaret ettikleri, aligveris yapma
nedenlerinin arasinda en ¢ok uzak mesafelerden aligveris imkani ve
istenilen zamanda ahgveris imkdnim tercih ettikleri sonuclarina

ulagilmustir.

Arastirmada 6zgiin bilgiyi olabildigince korumak ve degisken
gruplarin yapisim1 anlayarak kiimelerini saptamak amaciyla faktor

analizi kullanilmistir. Yapilan anket calismasinda 22 degisken faktor
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analizine tabi tutulmus ve 6z degeri 1’den biiyilk 4 faktor elde
edilmistir. Bunlar; performans ve zaman riski, finansal risk, psikolojik
ve fiziksel risk, sosyal risktir. Performans ve zaman riski ile psikolojik

ve fiziksel risk faktorii tek faktor altinda toplanmustir.

Cevaplayicilarin demografik ozellikleri ile algilanan riskler
arasindaki iligkileri incelendiginde cevaplayicilarin egitim durumu,
yas ve aylik gelirleri ile performans, zaman finansal, psikolojik,
fiziksel ve sosyal risk arasinda anlamh iliskiler oldugu tespit
edilmistir. Buna gore egitim seviyesi azaldik¢a, cevaplayicilarin
internette aligveristen algiladiklar: riskler artmaktadir. Egitim seviyesi
yiiksek olan kigiler internette aligveris yaparken daha az performans,
zaman, finansal, psikolojik, fiziksel ve sosyal risk algilamaktadirlar.
Ayrica geng tiiketiciler internette aligveris yaparken daha fazla finansal
risk algilamaktadirlar. Yas ilerledikce internette yapilan aligveriste
algilanan finansal risk azalmaktadir. Son olarak cevaplayicilarin gelir
diizeyi de algilanan risklerle iliskili oldugu belirlenmistir. Gelir
seviyesi arttikca internette aligveriste algilanan riskler azalmaktadir.
Gelir diizeyi yiiksek olan kisiler internette aligveris yaparken daha az

finansal, psikolojik, fiziksel ve sosyal risk algilamaktadirlar.

Cevaplayicilarin cinsiyetleri, medeni durumlart ve meslekleri
ile internetten aligveriste algiladiklar1 finansal, psikolojik, fiziksel,
sosyal, performans ve zaman riski arasinda herhangi bir iliski tespit

edilememistir.

Elde edilen bulgular 1s18inda su Onerilerde bulunulabilir;
Cevaplayicilarin egitim durumu ile algilanan riskler arasindaki ters
yonlii olan iligkilerden dolayi, algilanan risklerin azaltilmasi i¢in
ahigveris siteleri tarafindan konu ile ilgili egitimler verilebilir, her
egitim seviyesine uygun icerikler olusturulabilir. Boylece egitim
seviyesiyle ilgili risk algist farkliliklar1 azaltilabilir. Cevaplayicilarin
yaglar1 ile algilanan riskler arasindaki negatif yonlii olan iliskilerden

dolay1, aligveris siteleri tarafindan genc tiiketicilere yonelik farkli
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uygulamalara gidilebilir. Interneti kullanma oranlarma bakildiginda
genclerin biiyiik bir kesimi olusturdugu sdylenebilir. Bu nedenle geng
tilketiciler internetten iiriin satis1 yapan isletmeler i¢in 6nemli bir
pazardir. Bu pazardaki genglerden fikir liderleri tespit edilerek agizdan

agiza iletisim yoluyla algilanabilecek riskler azaltilabilir.

Cevaplayicilarin aylik gelirleri ile algilanan riskler arasindaki
negatif yonlii olan iliskilerden dolay1, aligveris siteleri tarafindan gelir
diizeyi diisiik olan tiiketicileri inandiracak ve ikna edecek gerekli
calismalar yapilabilir. Bu Kkisilerin 6zellikle algiladiklar1 finansal
riskler azaltilmaya c¢alisilarak aligveris yapma imk&ni yaratilabilir.
Giivenli web siteleri olusturmak, online aligveris i¢in miisteri destek
hizmetleri saglamak, giivenli 6deme segenekleri sunmak, garanti ve
satis sonrast hizmetleri saglamak vb. uygulamalar yapilarak bu

gerceklestirilebilir.

Bunlara ek olarak sanal ortamda da yiliz ylize aligveriste
oldugu gibi en az diizeyde risk algis1 olusturabilmek igin, 7/24
goriintiili miisteri destegi sunulabilir. Uriinleri deneme imkam
olmadig i¢in risk algilayan tiiketiciler i¢in, yiiz ylize aligveriste
oldugu gibi iirlinlerin sanal olarak da denenebilmesine imkén saglayan
yazilimlar gelistirilerek (hologram vb.) aligveris siteleri tarafindan
tilketicilerin kullanimina sunulabilir. Bunun i¢in ayrica internetten
aligveris esnasinda iriinlerin detayli goriilebilmesi icin panoramik
fotograf (360 derece) ya da video kaydi iirlin bilgisi igerigine
eklenebilir.

Satin alma esnasinda oldugu gibi sonrasinda yasanabilecek
risk algilarinin  azaltilmas1 amaciyla, internetten aligverigin
tamamlanmasindan sonra iiriinlerin istenilen zamanda ve dogru adrese
teslim edilmelerini saglamak maksadiyla ilgili kargo isletmeleri ile
detayli protokoller yapilmali ve sonrasinda dogabilecek aksiliklere

kars1 gerekli tedbirler alinabilir.
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Son olarak tiiketicilerin internetten aligveristeki endiselerini
azaltmak amaciyla, tiiketicinin korunmasina yonelik olan kanunlar
genigletilmelidir (Tiiketiciyi aligveriste zarara ugratan isletmelerin

ticari hayattan belirli siirelerle men edilmesi vb.).
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YAYIN SARTLARI

1. Giresun Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
uluslararas1 hakemli bir dergi olup, Bahar ve Giiz olmak lizere yilda

iki kez yayinlanmaktadir. Gerektiginde 6zel sayilar ¢ikarilabilecektir.

2. Dergide basta iktisat, isletme, siyaset bilimi, kamu yOnetimi,
uluslararas: iligkiler ve maliye alanlar1 basta olmak {izere finans,
yonetim organizasyon, muhasebe, sayisal yontemler, yoOneylem,
pazarlama, ekonometri, ¢alisma ekonomisi, siyasi tarih, uluslararasi
hukuk vb. alanlardaki Tiirkce ve Ingilizce makaleler, kitap tamtim ve

elestirileri ile 6rnek olay ¢aligmalar1 yayinlanmaktadir.

3. Dergiye gonderilen makaleler daha ©Once bir baska dergide
yayimlanmamig, yayimlanmak {izere gonderilmemis veya yayim i¢in
kabul edilmemis olmalidir. Herhangi bir bilimsel toplantida sunulmus
ve yayimlanmamig olan yazilarda, toplantinin adi, yeri ve tarihi dipnot

olarak belirtilmelidir.

4. Makalelerdeki goriis ve bilimsel sorumluluklar yazar veya yazarlara
ait olup, dergi ile hi¢bir iliskisi yoktur. Yazilar yaymlanmak iizere
kabul edildigi takdirde dergi biitiin yaymn haklarma sahip olur. Eserin
yayimlanmasina karar verilmesi durumunda yazarlar yayin haklarini

dergiye devretmis olurlar.

5. Dergiye gonderilen makaleler, ilgili editor tarafindan sekil ve icerik
yoniinden ©On incelemeye alinmakta olup, genel olarak dergide
yayinlanmaya uygun olup olmadigina karar verilmekte ve daha sonra
hakemlere gonderilmektedir. Makale o alandaki iki hakeme gonderilir.
Hangi makalenin hangi hakemlere gonderilecegine hakemlerin ve
makalelerin ilgi alanlarina gore karar verilmektedir. Makaleyi
degerlendiren hakemlerin kimlikleri hakkinda yazarlara, gonderilen
makalenin kime ait oldugu konusunda da hakemlere bilgi verilmez.

Hakem raporlar gizlidir.



6. Makalenin gonderildigi iki hakemden de olumlu goriis bildirilmesi
durumunda makale yayinlanmak iizere siraya alinir. iki hakemden de
olumsuz goriis bildirilmesi durumunda makale hicbir surette
yaymlanmaz. 1ki hakemin birbirinden farkli goriis bildirmesi
durumunda makale {iciincii bir hakeme gonderilir; {iclincli hakemin
verecegi cevaba gore yayinlanmasina veya yayinlanmamasina karar
verilir. Hakemlerden gelen raporlara gore, makalenin aynen
yayinlanmasina (kabul), diizeltme, ekleme veya cikarma istenmesine
(diizeltme) veya yaymlanmamasina (ret) karar verilmekte olup bu

karar yazar veya yazarlara en ¢ok 2 ay icerisinde bildirilmektedir.

7. Hakemlerin diizeltme yOniinde goriis bildirmeleri durumunda
yazara bagvurulur ve yazarin gerekli diizeltmeleri tamamlayarak
gondermesi istenir. Diizeltme verilen makaleler yazar1 veya yazarlar

tarafindan belirtilen siire icerisinde diizeltilmedik¢e yayinlanmaz.

8. Gonderilen yazilarin yayimlanma hakki dergi yoOnetimine aittir.
Dergide yayimlanan yazilar, dergi yonetimin yazili izni olmadan
hicbir gekilde cogaltilamaz ve bagka bir yerde (matbu olarak veya
internet ortaminda) tekrar yayimlanamaz. Dergiye makale gonderen
yazar, bu ilkeleri kabul etmis sayihr.
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