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OZET

Bu arastirmamin amaci, bireysel yenilikciligin online alisveriste tiiketici tatminine olan etkisini
arastirmak, ayrica tiiketici davranislar: bakimindan e-ticarette biiyiik rolii bulunan algilanan riskin bu
degiskenler arasindaki aract etkisini belirlemektir. Yenilikler teknoloji ile beraber bir deger yaratirlar
ve bu durum kullanicilarin yeni bilgi sistemi dinamiklerini oziimsemesinde onemli bir degisken olarak
karsimiza ¢itkmaktadir. Algilanan risk ve bireysel yenilik¢ilik degiskenleri, elektronik ticarette,
tiiketicilerin satin alma kararlarim etkileyen dnemli 6gelerdendir. E-ticaretin basarili sayilabilmesi
icin, bu degiskenlerin tatmin edici bir seviyede olmasi gerekmektedir. Kuruluslarin, siirdiiriilebilir
olmasi, miisteri beklenti, ihtiyaglarint bilmesi, davramislarin tahmin edebilmesine baghdur. Ozellikle
pandeminin etkileri nedeni ile artan e-ticaret kullamimi teknolojinin gelisim ve degisimini
gerektirmektedir. Literatiirde bu degiskenlerin etkilerinin sinwrly olarak 6l¢iildiigii tespit edikmis ve bu
degiskenler kullamlarak bu arastirma kapsaminda bir model onerilmistir. 473 kisiden olusan anket
calismasimin ana kiitlesini elektronik ticaret kullanicilart olustirmaktadir. Analizler SPSS ve AMOS
programlarinda yapilmis olup, AMOS istatistik programi ile yapisal esitlik modelleme yaklasim
kullanimistir. Sonug olarak, isletmeler ile tiiketiciler arasinda siirekli etkilesimi saglayan elektronik
ticaretin tiiketici davranisina olan etkilerinin belirlenmesinin ozellikle pazarlama litreratiiriine katki

saglamasi hedeflenmektedir.
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THE MODERATING ROLE OF PERCEIVED RISK IN THE RELATIONSHIP BETWEEN
INNOVATION AND SATISFACTION: AN APPLICATION ON ONLINE SHOPPING

ABSTRACT

The aim of this research is to investigate the effect of personal innovativeness on consumer satisfaction
in online shopping, and to determine the mediating effect of perceived risk, which has a major role in
e-commerce in terms of consumer behavior, between these variables. Innovations create value together
with technology, and this situation emerges as an important variable in users' assimilation of new
information system dynamics. Perceived risk and personal innovativeness variables are important
factors that affect consumers' purchasing decisions in electronic commerce. For e-commerce to be
considered successful, these variables must be at a satisfactory level. Sustainability of organizations
depends on knowing customer expectations and needs and being able to predict their behavior. The
increasing use of e-commerce, especially due to the effects of the pandemic, requires the development
and change of technology. It has been determined in the literature that the effects of these variables
have been measured to a limited extent, and a model has been proposed within the scope of this research
by using these variables. Electronic commerce users constitute the main mass of the survey study
consisting of 473 people. Analyzes were made in SPSS and AMOS programs, and structural equation
modeling approach was used with the AMOS statistical program. As a result, it is aimed to determine
the effects of electronic commerce, which provides continuous interaction between businesses and

consumers, on consumer behavior, especially to contribute to the marketing literature.

Keywords: Consumer Behavior, E-commerce, Perceived risk, Technology and Innovation Management,

Customer Satisfaction.

JEL Classification: M15, M31, 036, 032, L81.

1. GIRIS

Elektronik ortamda mal ve hizmet satiglarinin biiylimesi, firmalarin ve tiiketicilerin etkilesim
bigimini degistirmistir. Risk algilari, bireylerin yenilikgilik 6zellikleri, tatmin gibi teorik temellere
dayanan bu ¢aligma, elektronik ortamda bu yapilar arasindaki iligkileri arastirmak igin biitiinlestirici bir
aragtirma modeli 6nermektedir. Elektronik ticareti kullanan tiiketicilerden veri toplanarak bireysel
yenilikgilik, risk algisi ve miisteri tatmininin énemli dnciiller oldugu bulgularina ulasilmistir. Bu 6nemli
faktorler, elektronik ortamda yapilan aligveriglerin miisteri tatmini etkilemektedir. Elektronik ortamda
miisteri tatminini agiklamak icin temel yapilar olarak bireysel yenilik¢ilik duygusunu hesaba katan
aragtirma modeli, algilanan riskin tatmin ve yenilik¢ilik arasindaki degerlendirmeleri etkiledigini ve

daha diistik derecede algilanan riske, daha fazla miisteri tatminine yol agtigin1 gostermistir.
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1.1. Elektronik Ticaret (Online Alisveris)

E-ticaret, ilk olarak diinya ticaretindeki yerini 1960'h yillarda aldiktan sonra 6zellikle pandemi
doneminde biiyiik degisim gecirmis ve neredeyse insanlarin zorunlu evde kalma zamanlar1 dolayisiyla,
hayatin devamliligi i¢in vazgegilmezler arasinda yerini almistir. E-ticaret taraflar tiiketiciler, isletmeler
ve devlettir (Gedik, 2021). Bu taraflar birbirleri ile gesitli ticari iligkilerde bulunabilmektedir. Siiphesiz
e-ticaretin taraflarina sagladigi son derece dnemli faydalari olmakla beraber azda olsa geleneksel ticaret
gibi uygulama alani bulunamayan konularinda bulunmaktadir. Tanrikulu ve Bakir (2021), tiiketici
tarafinda kullanim kolayligi, zaman ve enerjiden tasarruf, fiyat kiyaslamalari, gesitli segenekler ve daha
fazla veriye erisim gibi fayda saglarken, isletmeler ulagilmasi zor cografyalara daha kolay erisebilmekte,
reklam, pazarlama, miisteri destek, 6deme sistemleri, siparis ve teslimat kanallara hizli ve maliyetsiz
erisim karlilig1 artirmakta, hiikiimetler isletmelerin hizmet ihtiyaglarini karsilamak icin elektronik
araglar kullanmasidir (Joseph, 2009). Bununla birlikte ticaretin biitiin paydaglar1 icin devamli olarak
kendini yenileme, bilgi teknolojilerine hizli adaptasyon ve internet erisimi saglanma zorunluluklar gibi

dezavantajlar1 da bulunmaktadir.

Gilinlimiiz insan1 i¢in aligveris yapmak sadece fiziksel ihtiya¢ gidermenin disinda kendini ifade
etme sekline doniismiistiir. Internet erisimi ve 6deme giicii olan herkes online alisveris yapip e-ticaretin
parcasi haline gelmektedir. Ticaret bakanliginin verilerine gore 2019 yilinda genel ticaret 105,9 milyar
TL iken e-ticaret 8,5 milyar TL’ydi. 2020 Haziran ayinda genel ticaret 104,1 milyar TL ye gerilerken

bunun iginde e-ticaretin hacmi genisleyerek 18,7 milyar TL olmustur ( www.eticaret.gov.tr). Tiim bu

verilerin 15181nda artan e-ticareti etkileyen argiimanlarin neler oldugu alandaki en fazla merak uyandiran

konu halini almasini saglamistir.

Ayhan Gokcek ve Mercanoglu Erin (2021) caligmalarinda tiiketicilerin gegmis satin alma
aliskanliklarinin ¢evrimigi yapacagi alisverisi etkiledigini ifade etmislerdir. Tiiketici satin alma karar
siireci karmasik ve yapilandirilmistir ve bircok faktdrden etkilenmektedir. Bunlardan kiiltiir, irk,
pazarlama faaliyetleri dis faktorleri olustururken; deneyim, motivasyon, tiikketicinin kisiligi, aile i¢
faktorleri ifade etmektedir. Yildiz ve ekibinin yapmis oldugu ¢alismada (2013) tiiketicinin karar verme
stiresi kisaldikca; isletmeler rakiplerinden ayrismak ve miisteri tatminini saglamak i¢in; online aligverisi
anlayip bilgi teknolojileri sayesinde yenilik¢i yaklasimlar gosterip, tiiketici tarafinda algilanan riskleri

azaltip, faydalar arttirma yoluna giderek yeniden satin almanin saglanabildigi gosterilmektedir.
1.2. Bireysel Yenilik¢ilik

Yenilikgilik, yeniligi benimseme siireciyle baglantili bir kavramdir. Bireylerin kisilik yapisi,
bireysel deneyimlerinde yeni olan iiriin ve fikirleri benimseme derecelerini yansitir. Rogers ve
Shoemaker’a gore (1971)yenilikgilik, bir bireyin herhangi bir yeniligi kendi sosyal sisteminin diger
iiyelerinden 6nce benimseme derecesidir. Midgley ve Dowling (1978) dogustan gelen yenilikgiligi, bir

bireyin yeni fikirlere agik olma ve diger bireylerin deneyimlerinden bagimsiz olarak yenilik¢i kararlar
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alma derecesi olarak tanimlamis ve ilk benimseyenlerin dogustan gelen kisilik Gzelligine sahip
olduklarimi, bu bireylerin yenilik¢iligi en yiiksek benimseyen bireyler oldugunu belirtmistir. Buna
karsilik Hirschman (1980), yenilik¢iligin bireyin kisiliginden ¢ok sosyal sistemden etkilendigini ve
bireyin yeni uyaranlar arama arzusunun oldugunu savunmustur. Ayrica farkli derecelerde yenilikg¢ilige
sahip tiiketicileri; benimseyenler (bir lirlinii benimseyen kisiler), dolayl tiiketiciler (yeni {iriin ve
hizmetler hakkinda bilgi arayan kisiler) ve kullanicilar (mevcut {iriinlere yeni kullanimlar uygulayan

kisiler) olarak ii¢ gruba ayirmistir.

Birgok arastirmaci yenilikgiligi 6l¢mek icin farkli teknikler kullanmis olsa da, kavrama yonelik
iki ana yaklasim tizerinde durulmaktadir, bunlar; genel yenilik¢ilik ve belirli bir alana uygulanan
yenilik¢iliktir. Joseph ve Vyas (1984), yenilik¢iligin bireyin entelektiiel, algisal ve tutumsal 6zelliklerini
icerdigini gdz oniinde bulundurarak biligsel bir bakis acisina odaklanmistir. Genel yenilikeilik, agiklig
ve bireyin yeni deneyimler arayisini yansitir ve aligveris niyetinin énemli bir yordayicisidir (Craig ve
Ginter, 1975; Joseph ve Vyas, 1984). Onceki tanimlarin sinirlamasi, bireyin kisiliginin genel
Ozelliginden ziyade belirli bir {iriin veya hizmetle iligkilendirilebileceginden genel karakterli olmasidir.
Bu smirlamadan dolay1 Goldsmith ve Hofacker (1991) belirli bir alanda yenilikgilik i¢in bir 6l¢ek
gelistirmistir. Alana 6zgl yenilik¢ilik ise, bireyin kendi alanindaki {iriin, hizmet veya siireclerdeki
yenilikleri deneme egilimidir. Alana 6zel Ol¢limler, kiiresel yenilik¢ilikten ziyade yeni {iriin ve
hizmetlerin satin alinmasini daha fazla 6ngérmektedir (Goldsmith vd., 1995; Goldsmith ve Hofacker,
1991). Daha sonraki arastirmalar (Citrin vd., 2000; Goldsmith, 2001) alana 6zgii yenilik¢ilik 6l¢egini
¢evrimigi aligverise uygulamis ve bu degiskenin hem ¢evrimigi satin alma 6ncesi bilgi aramada hem de

internet iizerinden satin alma kararinda dogrudan ve olumlu bir etkisi oldugunu géstermistir.

Tiiketici yenilikgiligi ve aligveris yapma niyeti ile ilgili bir dizi ¢alisma, yenilikgilerin etkilesimli
elektronik aligveris medyasinin en yogun kullanicilari oldugunu ve potansiyel yenilik¢i grup tiyeliginin
en giiclli yatkinliklarinin, etkilesimli aligveris yeniliginin geleneksel aligveris kanallarina gore algilanan
avantaj1 ve yasam tarzlariyla uyumlu oldugunu géstermistir (Eastlick ve Lotz, 1999). Limayem ve ekibi
(2000), yenilik¢iligin internet aligveris davranisini tiikketicilerin tutum ve niyetleri araciligiyla hem
dogrudan hem de dolayli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Ayrica Goldsmith (2000) ¢evrimigi satin
alma sikliginin ve gelecekte ¢cevrimigi satin alma niyetinin, gevrimigi satin almaya yonelik yenilik¢i bir
egilim oldugunu ve internete katilimin tahmin edilebilirligine dair kanitlar sunmustur. Citrin ve ekibi
(2000), internet kullanimi ile birlikte alana 6zgili yenilik¢iligin tiiketicilerin internet aligverigini

benimseme davraniglari1 dogrudan etkiledigine iliskin bulgulariyla bu sonucu desteklemistir.
1.3. Algilanan Risk

Chiu ve ekibi (2014) algilanan riski, iiriin veya hizmetin alinana kiyasla 6denenin tiiketicinin

faydasma gore degerlendirmesi olarak tanimlamaktadir. Algilanan risk 1960 yilinda Bauer tarafindan
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“tliketicinin bir {irlin veya hizmet satin almanin belirsiz olasi istenmeyen sonuglarina iliskin algis1”

olarak tanimlanmugtir.

Risk algisi, bireyin sosyo-demografisine, kiiltiiriine ve kisilik 6zelliklerine baglidir. Farkli sosyo-
kiiltiirel gegmise sahip insanlar hayatlari boyunca farkli risklerle karsilasirlar. Bireylerin karsilastig
durumlara gore farkli risk ¢esitleri olusmaktadir. Bununla birlikte farkli zaman ve psikolojik baskilarin
risk algilamalan iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ve bunlara karsilik riskten kaginma seviyeleri

de farklilik gosterdigi bilinmektedir (Byrne vd., 2016).

Almousa (2011) algilanan riskin ¢evrimigi satin alma niyetini olumsuz etkiledigini kanitlamigtir.
Ayrica, Chiu ve ekibi (2014) hedonik ve faydaci tiiketim aligkanliklarinin ve tekrar satin alma niyeti
arasinda algilanan riskin pozitif etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Chen ve Huang (2017) e-0grenme
web siteleriyle ilgili olarak; teknolojik yeniligin, algilanan itibar ve algilanan gezinmenin ¢evrimi¢i satin

alma niyeti lizerinde olumlu etkilerini bulmustur.

Amirtha ve ekibi (2021) algilanan riski, Literatiirde bircok ¢aligmada tespit edildigi gibi kisinin
titketim davranisini olumsuz etkileyen en 6nemli psikolojik durum olarak yorumlamistir. Mou ve ekibi
(2015) yeni teknolojilere yonelik algilanan riskin 6zellikle topluluk¢u kiiltiir ve gelismekte olan
tilkelerde yiiksek oldugunu, bu toplumlarda bireylerin giivenlik hislerinin zayif oldugunu, risk almaktan
kacindiklarini, herhangi bir yenilikte teknoloji kabuliiniin yavas oldugunu, dolayisiyla bu toplumlarda
cevrimici aligverisin artmasini saglamak icin sirketlerin faydalara odaklanmak yerine riskleri azaltmak

icin ¢aba harcamalarinin daha etkili olacagini savunmaktadir.

Qalati ve ekibine (2021) gore hizmet kalitesindeki iyilestirmeler, potansiyel miisterilerin giivenini
ve satin alma niyetini nasil artirabileceginin anlagilmasini saglamaktadir. Web sitesi ziyaretleri,
gevrimigi siparisleri artirma, web sitesine kaydolma, olumlu elestiriler ve web magazalarinin sosyal
uygulamalarda pazarlanmasi giivenin satin alma niyeti lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya

koymaktadir. Ayrica, ¢cevrimigi aligverise duyulan giiven, algilanan risk diizeyini azaltmaktadir.

Kamalul Ariffin ve ekibi (2018) ile Tandon ve ekibi (2018) giiven yiiksek oldugunda, algilanan
riskin satin alma niyeti {izerinde daha az olumsuz etkiledigi, algilanan hizmet kalitesinin satin alma

niyeti izerinde dogrudan olumsuz bir etkiye sahip oldugunu savunmaktadirlar.

Wu ve Chang (2007), algilanan riskin, ¢gevrimici aligveris i¢in risk tutumunun yeniden satin alma
niyeti iizerinde olumlu etkisini bulmustur. Belanche ve ekibinin (2012) bir web sitesini kullanma niyetini
Olcen caligmalarinda; web sitesinin kullanici dostu olmasi, miisteri memnuniyeti ve kullanim niyeti
arasinda algilanan riskin diizenleyici rolii oldugunu tespit etmistir. Hong ve Cha (2013) ile Kim ve ekibi

(2014) algilanan riskin giiven {lizerindeki dogrudan etkisini de test etmislerdir.
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Literatiirde bir¢ok c¢alisma algilanan riskin ¢ok boyutlulugunu dikkate almanin Onemini
vurgularken, algilanan riski tek boyutlu bir yap1 olarak kabul eden ¢aligmalar, kolektivist iilkelerde

algilanan riskin davranigsal niyet {izerindeki 6nemsiz etkisi gézlemlemistir (Amirtha vd., 2021)
1.4. Miisteri Tatmini

Firmalar, miisteri tatminini artirarak miisterilerini elde tutma oranini yiikseltebilmektedirler.
Agizdan agiza iletisim yolu ile miisterilerin memnuniyetlerini aktarmasi sayesinde firmalarin kar
oranlarinin da artmasi saglanabilmektedir (Zeithaml, 2000). Beklenti dogrulama teorisine ve daha énce
yapilan ¢aligmalara dayanarak, tatmin, miisterilerin ¢evrimici satin alma davraniglarini tekrar etme
niyetlerini olumlu yonde etkilemektedir (Lee ve Lin, 2005). Hsu ve ekibi (2006), tatminin, miisterilerin
cevrimici satin almalarini tekrar etme niyetleri {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu varsaymaktadir. Ek

olarak, yenilik¢ilik, kullanicilarin tutumunu ve dolayisiyla tatminini olumlu yonde etkilemektedir.

Tatmin, tiiketicilerin satin alma sonrasi tiikketim deneyimine genel degerlendirmesi ve duygusal
tepkisi anlamina gelmektedir (Palmer, 2002). Tiiketicilerin tatmin edici deneyimleri, gelecekteki satin
alma davranislarini etkileyebilir ve memnuniyet, miisterilerin 6zel algilarina ve hizmet performansinin
degerlendirilmesine baghdir (Greenwell vd., 2002). Bu nedenle, tiiketicilerin beklentilerini
karsilayabilen hatta asabilen elektronik ortamda hizmet saglayicisinin miisterilerini ikna etmesi ve
memnun miisteriler kazanmasi daha olasidir. Literatiir taramasinin bundan sonraki boliimlerinde,
tilketici degerlendirmesini ve belirli hizmet saglayicilardan tatmine yol acan deneyimleri agiklamak

amaciyla risk algilari, yenilikgilik ve tatmin arasindaki iligkileri agiklanmigtir.
1.5. Degiskenler Arasi iliskilerin Incelenmesi
1.5.1. Yenilikcilik ve Algilanan Risk

Bilgi Sistemleri (IS) alaninda, bireysel yenilik¢ilik, teknolojinin benimsenmesi ve yayilmasinda
onemli bir yapidir. Tiiketiciler i¢in bir yenilik hizmetini benimseme kararmin faydalarinin yani sira
potansiyel istenmeyen sonuglari, para veya kisisel bilgi kaybetme gibi bazi riskleri dogurmaktadir
(Hirunyawipada ve Paswan, 2006). Mevcut aragtirmalar, tiiketici yenilikgiligi ile tiiketicilerin algilanan
riskleri arasindaki iligski konusunda belirgin arastirma sonuglarina sahip degildir. Ayrica risklerin, yeni
bir teknolojik hizmet ile ilgili tiiketici benimseme kararlarini olumsuz etkiledigi bulunmustur (Jarvenpaa
vd., 1999; Malhotra vd., 2004). Ancak Hirunyawipada ve Paswan (2006) yenilik¢i bireylerin ek bilgi
arayarak potansiyel algilanan riskleri hafifletebilecegini dne stirmektedirler. Ayrica Dai ve ekibi (2015)
yenilik¢iligin Elektronik Aracili Ortamda (EME) tiiketicilerin algilanan hizmet riskleriyle pozitif iligkili
oldugu sonuglarina ulagmislardir (Dai vd., 2015).

1.5.2. Algilanan Risk ve Miisteri Tatmini

Mevcut ampirik c¢aligmalar, tiiketici degerlendirmelerinin, memnuniyetin ve hizmetin siirekli
kullanimini1 6ngordiigiini gostermektedir (Kleijnen vd., 2007). Fayda-risk degerlik modeli tiiketicilerin
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satin alma davraniglarini agiklamak igin teorik bir temel saglamaktadir (Podsakoff, ve Organ, 1986). Bir
yandan tiiketiciler, elektronik ortamda kisisel hizmet ihtiyaglarini karsilamada kolaylik ve uzun siireli
bilgi aligveriginden yararlanirken Ote yandan, bir e-satici iirlin veya hizmetleri i¢in higbir garanti
vermediginden, tiiketicilerin bir ¢evrimici saglayiciyla iligkili potansiyel kayip veya sosyal belirsizlik
risklerini degerlendirmesi gerekmektedir (Gefen vd., 2003). Cevrimici hizmetlerle iliskili yiiksek kayip
olasiligindan kaynaklanan risk algisi, tiiketicilerin satin alma davraniglarimi ve ¢evrimigi aligverige
katilimlarim1 6nemli Olg¢lide etkileyebilir (Pine, 1998). Bu nedenle, elektronik ortamda sunulan
hizmetlerde, tiiketicilerin tatmin edici deneyimi, algilanan faydalardan ve algilanan risklerden
etkilenebilir. Ozellikle, miisteri tatmininin, elde edilen faydalara iliskin algilanin sonucu oldugu ve

diisiik derecede algilanan riskin, daha fazla miisteri tatminine yol a¢tig1 bulunmustur (Dai vd., 2015).
1.5.3. Yenilikgilik ve Miisteri Tatmini

Yeni teknolojilerdeki yenilikgilik, yeni teknolojilerin kullanimina yonelik olumlu ve proaktif bir
tutumu yansitan bireysel bir kisilik degiskenidir. Bireylerin dogustan gelen bir 6zelligi olarak kabul
edilmistir (Park vd., 2010; Rogers, 2003). Rogers'in (2003) yenilik yayilim teorisini takiben, tiiketici
yenilikgiligi bir yeniligin benimsenmesi veya reddedilmesine karar verdigi diisiiniilen bilgi kaynaklarini

ve dolayisiyla yenilige iliskin algilarin nasil olusturulacagini belirlemektedir.

Literatiir, bireylerin yeni teknolojilere daha fazla maruz kalmasinin aligverise daha fazla yatkinlik
gerektirdigini gostermektedir (Dholakia ve Uusitalo, 2002), bu da bu tiir teknolojilerin 6grenilmesini,
benimsenmesini ve e-ticaret baglaminda, ¢evrimigi aligverise karsi olumlu bir tutum olusturulmasini
saglamaktadir. Cesitli aragtirmalar, bireylerin yeni teknolojilerdeki yenilikgiliklerinin mobil hizmetlerin
benimsenmesi {izerindeki etkisini incelemistir (Jones vd., 2003; Jeong vd., 2009). Chen ve ekibi (2009),
yenilik¢iligin self servis teknolojileri (internet bankaciligi veya elektronik fon transferleri gibi)
baglaminda tatmini etkiledigini gostermistir. Ayrica Zidda ve ekibi (2012) hedonik ve sembolik
faydalar1 olan iiriinlerin (cep telefonu ile satin almanlar gibi) tatmin tizerindeki etkisinin tiiketici katilimi
ile artacagini 6ne stirmiistiir. Bu argiimanlara dayanarak, boyle bir kisilik 6zelligi sergileyen bireylerin
yeni teknolojileri deneyimlemenin yollarin1 aramalar1 beklenebilir ve yeni teknolojiler kullanarak
aligverise daha fazla yatkinlik gdsterebilir, daha az risk algilayabilir ve deneyimi tatmin edici olarak
gorme olasiliklar1 daha yiiksek olabilir. Martin ve Lopez adli arastiricilarin mobil aligverig tatmini
iizerine yapmis olduklar1 arastirmada yenilik¢iligin, m-aligveris tatmini iizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugunu géstermislerdir (San-Martin ve Lo pez-Catala’'n, 2012; G6lbast vd., 2019). Bu ¢alismada da
e-aligveris lizerine aym etki Ol¢liilmiis ve elektronik ticarette yapilan aligverislerde, bireysel

yenilikg¢iligin tatmin iizerinde anlamli etkisi oldugu bulgularma ulagilmistir.
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2. ONLINE ALISVERIS UZERINE BiR UYGULAMA

2.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin evreni, Tiirkiye’de yasayan, son 1 yil iginde online aligveris yapmis olan 18-65 yas
arast tiiketicilerden olusmaktadir. Orneklem igin tesadiifi olmayan kartopu 6rneklemesi yontemi
secilmistir. Iginde bulundugumuz pandemi sartlari nedeniyle online anket yontemi tercih edilmistir.
Ankette, 6lgek sorularin basina bir kontrol sorusu olarak “Son 1 yil i¢inde elektronik ticaret aracilig
ile aligveris yaptimz m1?” sorusu sorularak, hayir diyenler analize tabi tutulmamistir. Anket google
formlar tizerinden dagitilmistir. Toplanan veriler ile frekans analizi, kesfedici ve dogrulayici faktor
analizleri, normallik dagilim analizi, yapisal esitlik modellemesi yol analizi ile hipotezlerin testi
yapilmigtir. Analizler igin SPSS 24 ve AMOS 27 istatistik programlarindan yararlanilmstir.
Arastirmada yontem bakimindan nicel ve nedensel tarama metodu kullanilmis olup siiresel olarak

kesitseldir.
2.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi
Calismada 5 demografik sorunun yani sira ii¢ 6lgek kullanilmigtir. Bunlar:

Bireysel Yenilik¢ilik Olgegi: Tek faktdrden olusmaktadir ve online aligveris kullanicilarinin
“bireysel yenilikeilik” ozellikleri oOlgiilmiistiir. Bireysel yenilik¢ilik degiskeni icin, tiiketicilerin
elektronik ticareti kullanmasi ve iliskilerin sonuglarina etkisini lgen Seongcheol Kim adli arastiricinin
bes sorulu dlgeginden yararlanilmistir (Kim, 2000). Ayrica Agarwal ve Prasad (1998), Coskunkurt
(2013), Bas ve arkadaslarinin (2015) yaptiklar1 ¢alismalarda da benzer sorular farkli 6lgek tiplerinde

kullanilmugtir,

Miisteri Tatmini Olgegi: Tek faktorden olusmaktadir ve miisteri tatmini degiskeni igin
Bhattacherjee (2001) adli aragtiricinin dort sorusu kullanilmis olup, farkli 6lgek tiplerinde Amoroso ve

Lim (2015), Hsu, Chang ve Lin (2013) ve Call1 (2010) aragtirmalarinda benzer sorulari kullanmiglardir.

Algilanan risk élgegi: Tek faktdrden olusan &lgek, Géziikara, Ozyer, ve Kocoglu’nun 2014
yilinda yaptiklar online alisveriste algilanan riskle ilgili makalelerinden alinmustir. Olgek 7 sorudan

olusmaktadir.
2.3. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi

Sekil 1, online aligveris kullanimlarinda miisteri tatminini gelistirmede yenilikgilik ve algilanan
riski 6lgmeye yonelik arastirma modelini gostermektedir. Elektronik ortamdaki hizmetlerin miisteri
tatminini agiklamak ic¢in temel yap1 olarak bireylerin yenilik¢iligini hesaba katan arastirma modeli,
bireylerin yenilik¢ilik duygusunu ve miisteri tatminini algilanan risk hakkindaki degerlendirmelerin

etkiledigini ileri stirmektedir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli

Bireysel Yenilikcilik Miigteri Tatmini

H1

2.4. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Elektronik ticarette yapilan aligverislerde, bireysel yenilik¢iligin miisteri tatmini lizerinde

anlamli etkisi vardir.

H2: Elektronik ticarette yapilan aligverislerde, bireysel yenilik¢iligin miisteri tatminine olan

etkisinde algilanan riskin moderatdr rolii vardir.

Bulgulara ulasilmak adina, sirasiyla frekans analizi, normal dagilim analizi, kesfedici ve
dogrulayici faktor analizleri, giivenirlilik analizi, yapisal esitlik modellemesi kullanilarak hipotezlerin

testi yapilmis ve sonuclar yorumlanmistir.

Tablo 1. Demografik Degiskenlerin Frekans Analizi

Degisken Deger Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 320 69,4
Erkek 153 30,6
Toplam 473 100
Yas 18-25 221 45,6
26-35 151 32
36-45 68 14,5
46-55 22 4,6
56-65 11 2,3
Toplam 473 100
Egitim Diizeyi ko gretim 18 3,8
Lise 49 10,3
Universite 334 70,7
Lisansusti 72 15,2
Toplam 473 100
Kamu Sektori 50 10,6
Meslek Ozel Sektor 121 25,6
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Ogrenci 235 49,6
Calismiyor 44 9,3
Diger 23 4,9
Toplam 473 100
1000 TL den az 41 8,6
1000-2000 TL ve arasi1 214 454
2001-3500 TL ve aras1 72 15,2
Gelir Diizeyi 3501-5000 TL ve aras1 86 18,2
5001-6500 TL ve aras1 35 7,4
6501 TL ve tizeri 25 52
Toplam 473 100

Tablo 1’de goriildiigii gibi cevaplayicilarin % 69,4’si kadin, %45,6 ’s1 18-25 yas araliginda,

%70,7’si Universite egitimi alan, %49,6 heniiz 6grenci, %45,4 ‘i 1000-2000 TL gelire sahip olan

bireylerden olugsmaktadir.

2.5 Normal Dagilim Analizi

Normal dagilim testi icin AMOS istatistik programindan faydanilmistir. Verilerin normal dagilim

icin gerekli olan kosul; degiskenlerin gozlem degerlerinin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ve +2

arasinda olmasidir (George ve Mallery., 2010). Incelenen degiskenlerin gdzlem degerlerinin ¢arpiklik

(skewness) ve basilik ve Tablo 2’de degerler verilmistir. Sonuglara gore, veriler normal dagilima

sahiptir.

Tablo 2. Normallik Analizi Sonuclar:

Degisken min max skew C.r. kurtosis C.r.
tatl 1,000 5,000 -,918 -8,150 1,971 10,083
tat2 1,000 5,000 -,619 -5,492 ,755 3,353
tat3 1,000 5,000 -,959 -8,516 1,303 5,784
tat4 1,000 5,000 -,655 -5,814 ,155 ,690
ar2 1,000 5,000 ,784 6,961 674 2,992
ar3 1,000 5,000 ,294 2,608 -,703 -3,121
ard 1,000 5,000 ,465 4,130 -,656 -2,912
arb 1,000 5,000 ,663 5,890 ,353 1,568
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ar6 1,000 5,000 ,181
ar7 1,000 5,000 ,254
yen5 1,000 5,000 -,406
yend 1,000 5,000 ,014
yen3 1,000 5,000 470
yen2 1,000 5,000 -,043
yenl 1,000 5,000 ,106
Multivariate

1,611 -,646 -2,868
2,251 ,042 ,185
-3,602 -,559 -2,483
,124 -,486 -2,157
4,169 -,304 -1,351
-,383 -,429 -1,905
,943 -,459 -2,037
38,438 18,509

2.6. Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Aragtirmaya konu olan 3 6l¢egin KFA’ya uygun olup olmadiginin incelenmesi sonucundaki

KMO degerleri, toplam agiklanan varyans degerleri ve Bartlett test anlamlilik degerleri soyledir:
Yenilik¢ilik: KMO : 0,762 ; Bartlett test sig : 0,000 ; Toplam Agiklanan Varyans : 53,422; Algilanan
Risk : KMO : 0,838 ; Bartlett test sig : 0,000 ; Toplam Agiklanan Varyans : 49,208; Miisteri Tatmini :
KMO : 0,689 ; Bartlett test sig : 0,000 ; Toplam Agiklanan Varyans : 58,189. Bulunan tiim degerler,

kesfedici faktor analizi yapmak i¢in elverislidir(Sipahi,Yurtkoru ve Cinko 2010: 80). Algilanan risk

degiskeninin 1.sorusunun faktdr yiikii ilk analizde 0,464 olarak tespit edildiginden ve 0,50 altinda

oldugundan analizden ¢ikarilmistir. Diger degiskenler de boyle bir durumla karsilagilmamis olup, soru

¢ikarilmasina gerek duyulmamistir. Tablo 3°de degiskenlere ait ifadeler ve son kesfedici faktor analizi

sonrasi faktor ylikii dagilimlar1 gosterilmistir.

Tablo 3. Kesfedici Faktor Analizi Sonucu Faktor Yiikleri Dagihim

Bireysel Algilanan Miisteri
Yenilikgilik Risk Tatmini
Yeni bir mobil aligveris uygulamasi duyarsam, onu denerim | 0,809
Akranlarim arasinda genellikle yeni mobil aligveris | 0,797
uygulamalarini deneyen ilk kisi benim
Yeni mobil aligveris uygulamalar1 denemeyi severim 0,759
Sanirim mobil aligveris uygulamalar1 hakkinda ¢evremdeki | 0,669
arkadaglarimdan daha ¢ok sey biliyorum
Daha o6nce bir mobil uygulamayi1 denemis ve kullanmis | 0,597
birini tanitmasam dahi, yine de bu uygulamay1 kullanarak
aligveris yapacagimi diigiiniiyorum
Online aligveris sitesinden aligveris yaparken fazla 0,814
o0deyecegimden endise duyarim.
Online  aligveris  sitesinden  aligveris  yaparken 0,785
kisisel bilgilerimin saklanamayacagindan endise
duyuyorum.
Online aligveris sitelerine giivenemiyorum. 0,697

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research

108



Yonetim ve Ekonomi Arastrmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research

Cilt/Volume: 20  Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2022

ss. /pp. 98-120

H. Ayhan Gokeek, S. Mercanoglu Erin, B. Turp Golbas: http://dx.doi.org/10.11611/yead.952432

Online aligveris sitesinden ~ aligveris yaparken 0,673
iiriiniin bana ulasamayacagindan endise

duyuyorum.

Online aligveris sitesinden aligveris yapmak, 0,639
geleneksel  aligveris  yOontemlerine  kiyasla  daha

fazla Urlin riskine (¢aligmayan, kusurlu {iriine)

sahip olmak demektir.

Online aligveris sitelerine olan genel risk algmizi nasil 0,57

degerlendirirsiniz?

Mobil aligveris uygulamalarimi kullanmaya karar vermem 0,823
akillica bir se¢imdi

Mobil aligveris uygulamalarini  kullanma kararimdan 0,818
memnunum

Mobil aligveris uygulamalarini  kullanmaya iliskin 0,706
deneyimim ¢ok tatmin edici degil

Mobil aligveris uygulamasi kullanarak alisveris yapmak 0,694

konusunda verdigim karardan memnun degilim

2.7.Dogrulayict Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi ile bulunan boyutlar i¢in degiskenler AMOS programinda dogrulayict

faktor analizi yapilmistir. Sekil 2°de DFA sonrasi faktor yiikleri AMOS ¢iktist seklinde gdsterilmistir.

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalart Dergisi / Journal of Management and Economics Research

109



Yonetim ve Ekonomi Arastrmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 20 Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2022 ss. /pp. 98-120
H. Ayhan Gokceek, S. Mercanoglu Erin, B. Turp Golbas: http://dx.doi.org/10.11611/yead.952432

Sekil 2. Dogrulayic: Faktor Analizi Faktor Yiikleri AMOS Istatistik Program Goriintiisii
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Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore faktor yiiklerinin tamaminin p degerlerinin 0,05 den

kiigtik ve dolayisiyla anlamli oldugu tespit edilmistir. Kesfedici faktor analizinde bulunan boyutlarin ve

faktor yiliklerinin dogrulandigi goriilmiistiir.

Tablo 4’de DFA sonucunda ulasilan uyum iyiligi degerleri gosterilmistir. x> degeri 257,800 olarak
elde edilmistir. Ayrica %/ df oraninin 3’e esit ve/veya 3’°de kiiglik olmas1 gerekmektedir. Bu oranin
2,963 olmasi modelin kabul edilir seviyede oldugunu gostermektedir (Byrne, 2013; Munro, 2005) Ki-
kare istatistik degeri drneklem hacmine duyarli oldugundan modelin uygunlugunun test edilmesi i¢in
Tablo 4’de goriilecegi gibi ikincil uyum indeksleri de incelenmistir. Analiz sonuglarina gore Slciilen

modelin verilerinin, “iyi model uyum araliklar1” ile uyumlu olduklar tespit edilmistir.
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Tablo 4. Arastirma Modeline Yonelik Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucu Uyum

Iyililigi Degerleri

Uyum Tyiligi
Olgiit Kriterleri 22 (df) 2/df | NFI | NNFI | CFI RFI | GFI | AGFI | RMSEA

Iyi Model Uyum
Araliklar: not sig. <3 >0.90 | >0.90 | >0.90 | >0.85 | >0.90 | >0.80 <0.08

DFA Modeli 257,800(sig.) 2963 | 0.91 | 0.901 | 0.917 | 0.857 | 0,931 | 0.905 0.064

2.8. Guvenirlilik Analizleri

Olgeklerin giivenirlik analizleri igin Cronbach’s Alpha katsayilar1 belirlenmistir. Yenilikgilik
Olgegi Alpha Katsayis1 0,777 olarak tespit edilmistir. yenS olarak adlandirilan bu dlcege ait 5.sorunun
¢ikarilmasi halinde giivenirliligin 0,780’e ¢ikacagi goriilmiis fakat buna gerek duyulmamaistir. Algilanan
Risk Olgegi Alpha Katsayist 0,792 olarak bulunmustur. Bu 6lgekten cikarildiginda giivenirliligin
yiikselecegi bir soru ile karsilasiimamustir. Miisteri Tatmini Olgegi Alpha Katsayisi ise 0,752 olarak
tespit edilmis olup, bu 6lgekten cikarildiginda giivenirliligin yiikselecegi bir soru ile karsilasilmamustir.
Bu sonuglara gore tiim alpha degerleri 0.70 iistiinde tespit edildiginden arastirmanin giivenilir oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Ayrica degiskenlere iliskin bilesik gilivenirlik (CR- Composite Reliability) degerleri hesaplanmig
olup, tatmin degiskeni i¢in 0,76 >0,70 , bireysel yenilikgilik i¢in 0,78 > 0,70 ve algilanan risk i¢in 0,83
> 0,70 olarak tespit edilmistir. Bu degerler Fornell ve Larcker’in (Fornell ve Larcker, 1981, s.40-42)
onermis oldugu 0,70 degerinin iistiinde oldugu belirlenmis olup, bilesik giivenirligin saglandigi
goriilmistiir. Bu analiz sonrasinda yapisal esitlik modellemesi ile degiskenler arasi etkilesimler

belirlenmigtir.
2.9. Yapsal Esitlik Modellemesi ve Yol Analizi

Tablo 5’de yapisal esitlik modellemesiyle ulagilan uyum iyiligi degerleri verilmistir. y*df
oraninin 2,84 olmast modelin kabul edilebilir uyum seviyesinde oldugunu gostermektedir. Ayrica CFI,
RMSEA, AGFI, NFI, ve GFI degerlerinin kabul edilebilir uyum seviyesinde olduklar belirlenmistir. Bu
veriler yapisal modelin genel uygunlugunun gayet iyi oldugunu gostermektedir (Byrne, 2013; Munro,

2005).
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Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Indeks Kriterleri ve Arastirma Modeli Degerleri

Uyum Yapisal Esitlik Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir
Indeks Modeli Kriterleri Uyum Kriterleri Degerlendirme
¥2/ (df) 2,74 0<y?/df<3 3<y?/df <5 Miikemmel uyum
RMSEA 0.06 0<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,08  Kabul edilebilir uyum
CFlI 0.92 0,95<CFI<1,00 0,90<CFI<0,95 Kabul edilebilir uyum
NFI 0.93 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI1<0,95 Kabul edilebilir uyum
AGFI 0,92 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 Miikemmel uyum
GFI 0,93 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95 Kabul edilebilir uyum

Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli/ Yol Analizi Standartlastirilmis Regresyon Katsayilari

Zscore(ARISK)

Zscore(YENA) A0 | Zscore(TATMIN)

NN

Zyena_ zarisk

Tablo 6’de standart regresyon katsayilari tablolastirilmis ve anlamlilik degerleri gosterilmistir.

Tablo 6. Standart Regresyon Katsayilari ve Anlamhiliklar

Standart Regresyon
Katsay1 S.E. C.R. P
Tahminleri
ZTATMIN < ZYENA ,401 ,042 9,483 faleled
ZTATMIN  <---  Zyena_zarisk -,098 ,040 -2,313 ,021

Standart regresyon katsayilar1 tablolagtirilmis ve anlamlilik degerleri sonucu p degerleri 0,05 den
kiiciik oldugu belirlenmis ve aragtirmanin iki hipotezi de kabul edilmistir. Buna gore bireysel yenilik¢ilik
arttikca, tliketici tatmini artmaktadir. Bireysel yenilikgilik ile tatmin arasindaki iligkide algilanan riskin

moderatdr rolii oynadig1 tespit edilmistir. Algilanan risk, yenilikgilik ile beraber ele alindiginda, bu
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degiskenlerin 1 br’lik artiglarinin tiiketici tatmininde % -9,8 oraninda bir azalmaya sebep oldugu

belirlenmistir.

Sekil 3°de bireysel yenilik¢iligin, algilanan risk ve miisteri tatmini arasindaki iligkileri gosteren
model ve standart regresyon agirliklar1 verilmistir. Sonuglara gére bireysel yenilik¢ilik ile miisteri
tatmini arasindaki standardize regresyon katsayisi 0,401 (p<0,05)den kii¢iik oldugundan H1 hipotezi
kabul edilmis ve anlamli bulunmustur. Diger bir ifadeyle bireysel yenilikgilik arttik¢a miisteri tatmini

artmaktadir.

Yapisal esitlik modellemesi ile yiiriitiilen analizde bireysel yenilik¢ik bagimsiz, algilanan risk
aracit ve miisteri tatmini ise bagimli degiskenlerdir. Analiz sonuglarina gore standardize regresyon
agirlign —0,098 (p<0,05)’ den kiigiik oldugundan H2 hipotezi kabul edilmis ve anlamli bulunmustur.
Hipotez test sonuglarina gore bireysel yenilik¢ilikle, miisteri tatmini arasinda pozitif bir iligki var iken,
araci degisken olan ve moderatdr rolii olan algilanan risk ile negatif bir iliski igindedir. Bu durumda
bireysel yenilik¢ilik bireyin tatminini arttirirken algilanan risk durumu, bu davranisa negatif olarak

aracilik etmekte ve bireyin tatminini azaltmaktadir.

3. SONUC VE ONERILER

Yirminci yiizyil ile birlikte hayatimiza giren ve 2019 yili Covid19 pandemisi ile birlikte tiim
diinyada kullanimi1 biiylik bir hizla artan elektronik ticaret, giiniimiiz isletmeleri ve alan
akademisyenlerinin en O6nemli konularindan biri haline gelmistir. Bu calismanin da konusu genel
anlamda e-ticarette tiiketici davraniglarinin incelenmesine yoneliktir. Arastirmanin bagimh degiskeni
olan miisteri tatmini, bu ¢alismanin ve bu ¢alismanin 151k tutacagi e-ticaret sitelerinin tizerinde durmasi
gereken temel ve birincil degiskenidir. 2021 sonlarina gelinen giliniimiizde, iligskisel pazarlama ve
miisteri iliskileri yonetimi ile evrilen pazarlama stratejilerinin ilk amacinin miisteri tatmini ve sonrasinda
miisteri sadakati saglamak oldugu bilindiginden c¢aligmanin 6neminin burada yatmakta oldugu
sOylenebilir. Yirminci yiizyil ile dijitallesmenin artmasi, internet kullaniminin yayginlasmasi ile birlikte
bireylerin yeniliklerle daha fazla karsilasiyor olmasi, bu ¢aligmanin temel olan ikinci odak noktasidir.
Bireysel yenilikg¢ilik, yeniligin benimseme siireciyle ilgilidir. Pandemi ve dijitallesme, her tiirlii yeniligi
diinyamiza artan bir hizla sunmustur. En Onemlisinin de online aligveris alaninda oldugu
diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada, bireysel yenilik¢iligin miisteri tatminine olan etkisi arastirilmis ve daha
once yapilmig olan calismalara benzer sonuglarla, aralarinda pozitif anlaml bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte, yapilan literatiir taramas1 sonucunda, online aligverisi etkileyen en dnemli
degiskenlerden birinin algilanan risk oldugu belirlenmis ve daha once aragtirmasina rastlanilmayan bir
yapisal esitlik modellemesi ile algilanan riskin, bireysel yenilik¢ilik ve tatmin arasindaki iliskide
moderator rolii arastirilmistir. Bulunan sonuglar, algilanan riskin, online aligveriste tatmini etkileyen ¢cok
onemli bir degisken oldugunu ortaya koymaktadir. Standartlastirilmis regresyon agirliklarina
bakildiginda, yenilik¢ilik, tatmini tek basina pozitif olarak 0,401 oraninda etkilerken, algilanan risk ve
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yenilikgilik birlikte ele alindiginda, diger bir ifade ile algilanan risk, bahsedilen degiskenler arasinda
moderator olarak ele alindiginda, tatmini negatif olarak etkilemektedir. Moderator olarak algilanan risk
tatmini oransal olarak negatif yonde 0,098 etkilemekte yani azaltmaktadir. Bu sonuglara dayanarak,
algilanan risk degiskenini olusturan 6lcegin isletmeler agisindan biiyiik 6nem tasidigi sdylenebilir. Bir
online tiiketicinin, online aligveris yaparken, risk olarak algiladig1 biitiin unsurlarin isletmeler tarafindan
tek tek ele alinarak, algilarindan kaldirilma ¢aligmalarinin biiyiik yarar saglayacagi sdylenebilir. Bu
durum, tliketici tatmininin artmasina, sonrasinda miisteri sadakatinin saglanmasina ve isletme
karliliginin artmasina sebep olacaktir. Giiniimiizde dijitallesme ve global ticaretin artmasi ile birlikte,
isletmeler agisindan pazar paylarimin daraldigi soylenebilir. Bu anlamda tiiketici tatmini 6n plana
¢ikmaktadir. Tatmin olmayan dijital tiiketici, ¢ok kisa bir siirede isletmeyi terk etmeye hazirdir glinki
oniinde sayisiz denilebilecek kadar ¢ok tercih sanst bulunmaktadir. Birgok ¢alismada, algilanan riskin
tilkketici davraniglarina yon veren bir degisken olarak belirlendigi tespit edilmistir ve bu arasgtirmada da

bu yarginin dogrulandigi goriilmiistiir.
Gelecek aragtirmacilar i¢in dneriler;
¢ Markasal bazda uygulama,

e Hizli tiketim ve dayamkli tiiketim gruplart ayriminda uygulama ve/veya farkliliklarin

belirlenmesi,
o Algilanan risk yerine marka giiveninin, yenilik¢ilik ve tatmin iligkisinde moderator etkisi,

e Demografik farkliliklara acisindan istatistiki testler yapilmasi ve farkliliklar var ise isletmeler

acisindan yorumlanmasi olarak siralanabilir.
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