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Bu g¢alismanin  amaci, tiiketicilerin  internet  {izerinden
gerceklestirdikleri alisveris davraniglarini ve bu davranislar etkileyen
faktorleri belirlemektir. Bu amag dogrultusunda Tiirkiye Istatistik
Kurumu tarafindan 2016 yilinda gergeklestirilen Hanehalki Bilisim
Teknolojileri Kullanim1 arastirmasi sonucunda elde edilen ham veri
seti kullanilmistir. S6z konusu bu veri setinden, arastirmanin amaglari
dogrultusunda internetten aligveris yapan 2915 kisinin cevaplari analize
dahil edilmistir. Arastirma kapsaminda tiiketicilerin internet lizerinden
siparis sayisi, en fazla tercih edilen iirlin ve hizmetler, harcama miktari
ve internet alisverisi sirasinda karsilasilan sorunlar belirlenmistir.
Ayrica demografik faktorlerin internet lizerinden harcama miktarina
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etkisi analiz edilmistir. Caligmanin sonucunda demografik degiskenlerin
her birinin internetten harcama miktar1 iizerinde anlamli bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Egitim ve gelir diizeyi arttikca internetten
harcama miktar1 artis gosterirken hanehalki biiyiikliigli internetten
harcama miktar1 iizerinde negatif yonlii etkiye sahiptir.

Anahtar Kelimeler: Internet, Aligveris, Demografik, Sirali lojit

A Research On Consumers’ Internet Shopping
Behaviors

Abstract

The purpose of this study is to determine the structure of consumers’
internet shopping behaviors and the factors that affect these behaviors.
For this purpose, the raw data obtained from Information and
Communication Technology (ICT) Usage Survey on Households
and Individuals research which was conducted by Turkish Statistical
Institute in 2016 is used. In line with the purposes of the study, the
answers of 2915 people who shop online are included in analysis. In
this research, the number of orders over the internet, the products and
services most preferred, the amount of expenditures and the problems
encountered during internet shopping are evaluated. Besides, the effect
of the demographic factors on the amount of internet expenditure
is analyzed. According to the findings of the study, each of the
demographic variables has a significant effect on the amount of internet
expenditure. As education and income levels increase, the amount of
spending on the internet increases, while the size of households has a
negative effect on the amount of spending on the internet.

Keywords: Internet, Shopping, Demographic, Ordered logit

Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, isletmecilik ve pa-
zarlama alaninda bircok degisimin onciisii olmustur. Ozellikle internet
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hem isletmeler hem de tiiketiciler i¢in bu alanlarda 6nemli alternatiflerin
ortaya ¢ikmasina yol agmis ve tiiketici davranislarina farkli boyutlar ka-
zandirmistir. Bu degisim, isletmelerin 6rgiit yapilarindan ticaret yapma
bi¢imlerine kadar bircok 6nemli karar1 etkilerken tiiketicilerin de alis-
verig aligkanliklarini ve satin alma karar siireclerini ciddi sekilde etkile-
mektedir.

E-ticaret hacminin seviyesi ve tiiketicilerin online aligverise olan il-
gilerinin artma egilimi dikkate alindiginda tiiketicilerin internetten alis-
verislerindeki tutumlarini ve harcama miktarlarin etkileyen faktorlerin
belirlenmesi oldukga kritik bir nem tasimaktadir. Lin (2007: 433), ti-
keticilerin internetten aligverisleri ile ilgili kararlarini ve karar siirecinde
etkili olan faktdrleri anlamanin online iglemlerin ve hizmetlerin kolay-
lagtirilmasi i¢in alinacak kararlar ve gelistirilecek uygulamalar i¢in 6ne-
mine vurgu yapmaktadir. Bu nedenle konunun tiiketici bakis agisiyla ele
alinmasi isletmeler ve diger ticari aktorler icin oldukca 6nemlidir.

Bu kapsamda ¢alismanin amaci, tiiketicilerin internet lizerinden ger-
ceklestirdikleri alisveris davraniglarin1 ve bu davraniglar etkileyen fak-
torleri belirlemektir. Bu amag dogrultusunda Tiirkiye Istatistik Kurumu,
Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi (2016) arastirmasinin mikro
veri seti kullanilmig ve s6z konusu veri setinin igerdigi degiskenler dik-
kate alinmistir. Tiiketicilerin internet kullanim siklig1, internet iizerinden
siparis verme sayisi ve harcama miktari, internet lizerinden satin alinan
mal ve hizmetler ile internet aligverisi esnasinda karsilasilan sorunlara
iliskin veriler incelenmistir. Ayrica ¢alismada tiiketicilerin demografik
ozelliklerinin harcama diizeyi tizerindeki etkisi analiz edilmistir. Bir son-
raki boliimde yer alan literatiir taramasinda belirtildigi tizere, konu ile
ilgili olarak yapilan ¢alismalarin biiyiik ¢ogunlugu tiiketicilerin online
aligverise yonelik tutumlart lizerine odaklanmaktadir. Ayrica, izlenen
yontemler nedeniyle caligmalarin 6zellikle 6rneklem konusunda sinir-
liliklar1 oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu ¢alisma, TUIK veri setinin
kullanilmas1 ve ¢alismaya dahil edilen bireylerin temsil giicii nedeniyle
benzer calismalardan ayrilmaktadir. Tiiketicilerin internetten aligveris
davraniglarina iliskin genis bir perspektifle ulagilan ¢caligma sonuglarinin
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isletmeler, konu ile ilgili akademisyenler ve ilgili diger paydaslar i¢in
anlamli olabilecegi diisiiniilmektedir.

Literatiir Taramasi

Internet kullaniminin yayginlagmast ile birlikte e-ticaret siirekli ola-
rak gelisim gostermektedir. Isletmeler, internette daha fazla varlik gos-
terirken tiiketiciler de geleneksel aligveris yontemlerinin yaninda online
aligverise yonelmektedir.

Teknolojide yasanan gelismeler ve tiiketicilerin degisen aliskanlik-
lar1 ile birlikte hem diinyada hem de iilkemizde e-ticaret hacmi stirekli
artis gostermektedir. Buna gore diinya perakende e-ticaret, 2016 yilinda
1.9 trilyon dolarlik islem hacmine ulagsmis ve 2020 yilina kadar 4.1 tril-
yon dolara ulasacagi tahmin edilmektedir (Statista, 2018). Ulkemizde
ise e-ticaret pazar hacmi genel itibariyle 30.8 milyar TL seviyesine, pe-
rakendecilik 6zelinde ise 17.5 milyar TL seviyesine ulagsmistir. Bu sevi-
ye, 2013 yilindan itibaren %34 biiylime orani dikkate alindiginda daha
anlamli hale gelmektedir (TUSIAD, 2017: 16-44). Ayrica diinyada onli-
ne aligveris yapan kisilerin sayis1 2016 yilinda 1.52 milyar kisiyken bu
sayinin 2020 itibariyle 2 milyar kisiyi agsmas1 beklenmektedir (Statista,
2018). E-ticaret ile ilgili olarak diger baz1 6nemli veriler iilkeler bazinda
Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1: E-Ticaret Verileri (2016)

Online

) Perakende/ Sabit Mobil Online Mobil Kisi Bas1
Ulke Toplam Genigbant Genigbant Ahsveris Ahsgveris  Gelir Dolar/

Perakende Penetrasyonu Penetrasyonu Yapanlar Yapanlar Bin
Ingiltere % 14,9 % 38,5 % 91,7 % 76 % 47 42,5
ABD % 10,5 % 32,5 % 122,3 % 67 % 33 57.4
Cin % 17,1 % 18,6 % 56,0 % 45 % 40 15,4
Rusya % 3,8 % 18,8 % 71,3 % 46 % 21 26,5
Brezilya % 4,0 % 12,3 % 88,6 % 45 % 26 15,2
Tirkiye % 3.5 % 13,0 % 64,8 % 43 % 31 24,9

Kaynak: TUBISAD, 2017
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Ulkemize iliskin énemli e-ticaret verileri incelendiginde diger iilke-
lere kiyasla geride oldugumuz ancak bu alanin gelismeye miisait oldugu
belirtilebilir. Ozellikle genel anlamda internet penetrasyonu ile online ve
mobil aligveris verileri degerlendirildiginde lilkemizde e-ticaret konu-
sundaki biiyiimenin devam edecegi ve hizli bir artisin beklendigi ifade
edilebilir.

Tiiketicilerin gittik¢ce daha fazla oranda internet lizerinden aligverisi
benimsemesinde online aligverisin gesitli konularda sundugu olanaklar
siralanabilir. Bu olanaklar arasinda tercihlerin ve fiyatlarin ¢esitliligi,
cevrimigi olarak bulunabilen ancak baska yerde bulunamayan orijinal
hizmetler, kolay ve bol miktarda bilgiye erisim ve tiiketicilerin magaza
icine kiyasla kendilerini daha 6zgiir hissetmeleri gibi unsurlar siralanabi-
lir (Ahuja vd., 2003: 146). Ayrica isletmelerin geleneksel yontemlerin ve
dagitim kanallarinin tesinde internet lizerinden hizmet vermesi ile bir-
likte miisteri potansiyelleri, miisterilere verdikleri hizmetler ve bu hiz-
metlerin ¢esitliligi de artis gostermektedir (Armagan ve Turan, 2014: 2).
Bu olanaklarin yaninda teknolojideki gelismeler, yeni lojistik yontemler
ve 6deme secenekleri, internete olan giivenin artmasi, internet ve mobil
erisimin yayginlasmasi ile birlikte tiiketiciler daha rahat aligveris yap-
may1 tercih etmektedir. Bu noktada da tiiketicilerin magazalara gitmek
zorunda kalmadigi, istedikleri yerden istedikleri zamanda aligveris ya-
pabildigi kiiresel internetten aligveris pazari1 1.9 trilyon dolar biiytikliige
ulagmistir (KPMG, 2017: 4). E-ticaret ve internetten aligverisin yaygin-
lasmas1 akademik anlamda da tiiketici davraniglari ile ilgili yeni arastir-
ma konularinin ve sorularin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

Tiiketicilerin internetten aligveris davraniglarini etkileyen faktorler
iizerine ¢esitli yaklasimlarla ¢cok sayida ¢alisma mevcuttur. Tiiketicilerin
demografik 6zelliklerinin disinda fiyatlarin ve beklentilerin, tiiketici kre-
dilerinin, teknolojik gelismelerin, bireylerin psikolojik ve sosyo-kiiltiirel
faktorlerinin de tiikketim {izerinde etkili oldugunu ifade eden yaklagimlar
bulunmaktadir (Akhter, 2012; Kesbi¢ & Tandogan, 2016). Ayrica tiike-
ticilerin internetten satin alma niyeti ve online aligverise iligkin tutumlar
ile ilgili ¢calismalar arasinda dis ¢evre, demografik unsurlar, kisisel 6zel-

Cilt / Volume 11 « Say1/Issue 1 « Haziran / June 2019 1-22



6 Tiiketicilerin Internet Uzerinden Alisveris Davramislarmim Agiklanmasina Y énelik Bir Calisma

likler, isletmenin, hizmetin ve iriiniin 6zellikleri ve web sitesi kalitesi
(Li ve Zhang, 2002), algilanan fayda, algilanan risk, e-ticarete olan ilgi
ve teklife iliskin degerlendirmeler (Teo, 2002), {iriin ve finansal risk, uy-
gunluk, tiriin ¢esitliligi ve fiyat bilinci, fiziksel magazada erisilebilirlik
(Yaras vd., 2017) gibi faktorlerin etkisini aragtiran ¢alismalarin yanisi-
ra konuyu Planli Davranis Teorisi (Lin, 2007; Turan, 2011) ve Tekno-
loji Kabul Modeli (Vijayasarathy, 2004; Lin, 2007; Uygun vd., 2011)
cercevesinde inceleyen ¢alismalar da mevcuttur. Tiiketicilerin tiikketim
kararlarin1 ve miktarlarim1 etkileyen unsurlarin belirlenmesine yonelik
literatlirde yer alan ¢alismalarin bir kismu1 ise tikketimi dogrudan gelir ile
iligkilendirmis ve farkli formlardaki tiiketim fonksiyonlarini ¢alismala-
rinda uygulamiglardir (Kaya, 2018; Kesbi¢ & Tandogan, 2016; Ofwona,
2013; Singh, 2014; Tar1 & Caliskan, 2005).

Konu ile ilgili literatiirdeki ¢aligmalarin biiyiik cogunlugu ise inter-
netten satin alma konusunda demografik kriterlerin etkisine odaklanmais-
tir. Bu caligmalar arasinda tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin inter-
netten aligveris yapma egilimine (Li vd., 1999; Sim ve Koi, 2002; Naseri
ve Elliott, 2011; Armagan ve Turan, 2014), tiiketicilerin bu konudaki
tutumlarma (Ozgiiven, 2011; isler vd., 2014; Tatl ve Korkut, 2015), sa-
tin alma niyetine ve davranisina (Thamizhvanan ve Xaiver, 2013; Ozhan
ve Altug, 2015; Giiltas ve Yildirim, 2016) etkisine odaklanan ¢aligmalar
mevcuttur.

Bu kapsamda, e-ticaret siirecinin taraflarindan biri olan tiiketicile-
rin, internetten alisveris davranislarina iligskin ¢ergcevenin ve tiiketicilerin
kararlarin1 etkileyen faktorlerin anlagilmasi oldukg¢a biiyiikk bir 6neme
sahiptir. Bu baglamda calismanin amaci, tiikketicilerin internet lizerinden
gerceklestirdikleri aligveris davranislarinin yapisini ve bu davraniglari
etkileyen faktorleri belirlemektir. Bununla birlikte tiiketicilerin internet
aligverislerine iliskin genel bir ¢erceve sunulmasi da hedeflenmektedir.
Konu ile ilgili literatiir incelendiginde ¢ok sayida ¢alismanin oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Ancak bu g¢alismalar, biiyiik oranda tiiketicile-
rin tutumlart ve niyetleri iizerine odaklanmistir. Ayrica ¢alismalarin ger-
ceklestirildigi drneklemlerin sinirliligr da internet iizerinden satin alma
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davranisi i¢in genel bir perspektif sunmay1 miimkiin kilmamaktadir. Bu
baglamda daha genis bir tiiketici kitlesini ve bu tiiketicilerin internet tize-
rinden yaptiklar1 harcamalar1 dikkate alarak konu ile ilgili degerlendir-
melerde bulunmak anlamli sonuglara ulasmaya imkan saglayacaktir. Bu
calisma, s6z konusu bu faktorler géz 6niinde bulundurularak tasarlandigi
icin literatiirdeki ¢aligmalardan ayrilmakta ve dnemli goriilmektedir.

Arastirmanin Metodolojisi

Bu calismada TUIK tarafindan 2016 yilinda 39755 kisiyle gercek-
lestirilen Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi arastirmasinin mik-
ro veri seti kullamlmustir!. Bu veri seti kapsamina Tiirkiye genelinde her
yerlesim yeri 6rnek se¢imi i¢in dahil edilmistir. Veri seti, Tiirkiye sinir-
lar1 dahilinde bulunan tiim yerlesim yerlerindeki hanehalklarindan 16-74
yas fertlerini kapsamaktadir. Ornekleme secilen toplam 13.700 haneden
11.874 tanesi anketi cevaplamistir. Arastirma 2016 Nisan ay1 igerisinde
gergeklestirilmistir. Aragtirmanin 6rnekleme yontemi iki asamali taba-
kal1 kiime &rneklemesidir. Arastirmanin soru kagidi, Avrupa Birligi Is-
tatistik Ofisi tarafindan hazirlanan ve onerilen model soru kagidi esas
almarak hazirlanmistir. Anket, anketorler tarafindan yiiz yiize goriisme
yontemi ile uygulanmis ve veriler alan uygulamasi esnasinda dogrudan
diz tstii bilgisayarlara kaydedilmistir (Bilgisayar destekli kisisel goriis-
me yontemi).

Internet iizerinden aligveris yapma davramisi ile ilgilenildigi igin
soru formunda bu konuyla ilgili sorulara yanit veren 2949 kisinin bilgi-
leri lizerinden g¢alismaya devam edilmistir. Ayni1 zamanda internet {ize-
rinden yaptig1 aligveris harcama tutarin1 hatirlamadigini belirten 34 kisi
de calisma kapsami disinda tutulmus ve netice olarak 2915 kisiden elde
edilen verilerle ¢alismaya devam edilmistir.

! TUIK Bilgi Dagitim ve Iletisim Daire Bagkanligi’nin 27964695-622.03-E.8653 say1li
ve 06.04.2018 tarihli izni dogrultusunda mikro veri setine erigsim saglanmig olup bu
calismada kullanilmistir. 2017 yilina ait ¢alismanin soru kagidinda yer alan harcamaya
ve satin alma sikligina dair bilgilerin yanitlar1 mikro veri seti kullanicilardan gizlendigi
icin 2016 verileri ile ¢alisilmak durumunda kalinmaistir.
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Calismada TUIK tarafindan yapilan Hanehalki Bilisim Teknoloji-
ler1 Kullanimi aragtirmasinin kapsami ve igerdigi degiskenler dikkate
almarak tiiketicilerin internet aligverisi davranislarina iliskin genel de-
gerlendirmeler yapilacak ve bununla birlikte demografik 6zelliklerinin
harcama diizeyi tizerindeki etkileri incelenecektir. Bu dogrultuda inter-
net lizerinden yapilan harcama diizeylerine iligkin olarak olusturulan
arastirma hipotezleri su sekildedir:

H,: Cinsiyet, internet lizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini
etkilemektedir.

H,: Yas, internet lizerinden yapilan alisveris harcama diizeyini etki-
lemektedir.

H;: Egitim diizeyi, internet lizerinden yapilan aligveris harcama dii-
zeyini etkilemektedir.

H,: Gelir diizeyi, internet iizerinden yapilan aligveris harcama diize-
yini etkilemektedir.

Hg: Caligma durumu, internet tizerinden yapilan aligveris harcama
diizeyini etkilemektedir.

H,: Hanehalki biiyiikliigii, internet iizerinden yapilan aligveris harca-
ma diizeyini etkilemektedir.

Internetten iizerinden yapilan aligveris harcama diizeyi bagimli de-
giskeni ile bagimsiz degiskenler (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir, ¢a-
lisma durumu ve hanehalk: biiytlikliigli) arasindaki varsayilan iliskiler
STATA 14 paket programi kullanilarak test edilmistir. Harcama diizey-
leri TUIK tarafindan kategorik olarak kaydedildiginden ¢alismada Ge-
nellestirilmis Dogrusal Modellerden yararlanilmistir. Bagimli degisken
olarak ele alinan harcama diizeyi sirali bir dlgekle ol¢iildiigi icin ise
kullanilacak model olarak Sirali Lojit Model belirlenmistir (Akkus &
Ozkog, 2016).

Arastirmanin Bulgular:

Calismaya dahil olan 2915 kisiye ait tanimlayicr istatistikler Tablo
2’de verilmektedir. Siirekli bir degisken olarak kayit altina alinan yas

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research
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degiskeninin ortalamasi1 32.7 ve standart sapmasi ise 10.40 olup TUIK
tarafindan kullanilan yas gruplandirmasi baz alinarak siniflandirilmis ve
bu haliyle ¢caligmaya dahil edilmistir. Yas gruplarinin yiizdelik dilimleri
ile 2016 y1l1 niifus istatistikleri karsilastirilmis olup ¢aligmaya dahil olan
yas gruplaria dair niifus dagiliminin anakiitleyi temsil ettigi goriilmiis-

tiir!.

Tablo 2. Tanimlayici Istatistikler

Degisken n %
Cinsiyet
Erkek 1544 5297
Kadm 1371 47.03
Yay 779 26.72
16-25 1129 38.73
26-35
36.45 674 23.12
46-55 236 8.10
56-65
66.75 81 2.78
16 055

Egitim Durumu

155 5.32
Ilkokul
. . . 376  12.90
1lkogretim/Ortaokul veya mesleki ortaokul
Lise veya mesleki lise 864 29.64
Universite

1319 45.24

Lisansiistii

201 6.89

Tlgili istatistikler TUTK, Niifus Projeksiyonlari ve Tahminleri, Yas Grubu ve Cinsiyete
Gore Niifus basligr altinda www.tuik.gov.tr adresinden temin edilebilmektedir.
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Caligma Durumu

Calistyor 1876  64.36
Cahigmiyor 1039 35.64
Internet kullanim siklig1 (son iig ay igerisinde)
2830 97.08
Hemen her giin
Haftada en az bir giin 57  1.96
Haftada bir defadan az
28 0.96
Internet iizerinden mal veya hizmet alma veya siparis verme sayis1 (son ii¢ ay
igerisinde) 1528 52.42
1-2 defa 910 31.22
3-5 defa
6-10 defa 286 9.81
10°dan fazla 191 6.55
Internet iizerinden mal veya hizmet siparisi veya satm alislar i¢in yapilan
tahmini harcama diizeyi (son {i¢ ay igerisinde) 1041 35.71
150 TL’den az 848  29.09
150-300 TL aras1
301-1500 TL aras1 736 25.25
1501-3000 TL arast 171 5.87
3000 TL den fazla
119 4.08

Hanehalki aylik cari gelirinin siirekli degisken olarak yer aldigi bu
calismada katilimeilarin aylik gelir ortalamalar1 4000.73 TL iken med-
yan gelirleri ise 3000 TL olarak bulunmustur. Standart sapma 2864.52
olup gelir aralig1 100 TL ile 25000 TL arasinda degismektedir. 1469 kisi
ortalama gelirin altinda bir gelire sahip iken 1446 kisi ise ortalama geli-
rin {istlinde bir gelire sahip bulunmustur. Hanehalki biiyiikliigiiniin ise 1
ile 13 arasinda degistigi ve ortalama olarak 3.5 kisilik hanelerde yasanil-
di1g1 goriilmiistiir.

Modelde bagimsiz degisken olarak internet kullanim sikliginin
alinmamasinin nedeni ise bu degiskenin diizeylerine iliskin frekans da-
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giliminda “hemen her giin kullanim” yiizdesinin %97.08 gibi oldukc¢a
yiiksek bir yiizde olmas1 nedeniyle yanliliktan kaginilmasidir. internet
lizerinden mal veya hizmet alma ya da siparis verme aligkanligina bakil-
diginda katilimeilarin yarisindan fazlasinin (%52.42) 1-2 defa bu davra-
nig1 gergeklestirdigi goriilmektedir.

Internet {izerinden yapilan alisverislerde gerceklestirilen harcama
diizeylerine bakildiginda ise 150 TL’den az harcama yapanlarin orani-
nin %35 olarak en yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. 1500 TL nin
iizerinde harcama yapma oraninin ise ciddi bir diisiis sergiledigi gortil-
mektedir. Bu durumda internet lizerinden aligverislerde genellikle diistik
fiyath (riski diisiik) iirtin ve hizmetlerin alindig1 ifade edilebilir.

Arastirmaya dahil olan tiiketicilere ayn1 zamanda internet iizerinden
neler aldiklar1 sorulmus ve elde edilen sonuglar Tablo 3°de verilmistir.
Tiiketiciler tarafindan internetten ¢ogunlukla giyim esyasinin satin alin-
dig1 ve seyahat ile ilgili islemlerin de internet lizerinden gergeklestiril-
digi belirlenmistir. Ev esyasi, elektronik araclar, gida ve kitap/dergi gibi
basili yayinlarin da siklikla internet iizerinden satin alinan mallar olduk-
lar1 goriilmektedir. En diisiik satin alim orani ise e-6grenme araclari ile
ila¢ satin alimlarinda gergeklesmistir.

Tablo 3. Internet Uzerinden Alinan Mal veya Hizmet

Evet Hayir
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Giyim 1805 61.92 1110 38.08
Seyahat ve ilgili islemler 924 31.70 1991 68.30
Ev esyasi 851 29.19 2064 70.81
Elektronik araglar 639 21.92 2276 78.08
Gida 629 21.58 2286 78.42
Kitap / Dergi / Gazete 616 21.13 2299 78.87
Tatil konaklamasi 525 18.01 2390 81.99
Bilet satin alimi 440 15.09 2475 84.91
Telekomiinikasyon hizmetleri 372 12.76 2543 87.24
Bilgisayar / Ek donanim 366 12.56 2549 87.44
Film/Miizik 196 6.72 2719 93.28
Oyun / Yazilim / Giincelleme 190 6.52 2725 93.48
E-Ogrenme araglar 119 4.08 2796 95.92
ilag 100 343 2815 96.57
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Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi arastirmasinda katilimei-
lara ayn1 zamanda internet tizerinden aligveris yaparken belli sorunlarla
karsilasip karsilagsmadiklart da sorulmustur. Tablo 4‘de yer alan sonug-
lara gore en sik karsilagilan sorun “teslimatin belirtilenden daha yavas
olmas1”dir. Bu sorunu “yanlig veya hasarli {iriin veya hizmetin teslim
edilmesi” takip etmektedir. En az rastlanan sorunlardan birisi olarak ise
fiyata dair yasanan sorunlar ¢ikmistir.

Tablo 4. internet Uzerinden Mal veya Hizmet Siparisi Verirken / Satin
Alirken Karsilagilan Sorunlar

Evet Hayir
Sikhk Yiizde Sikhik Yiizde
Teslimatin belirtilenden daha yavas olmast 369  12.66 2545  87.34

Yanlis veya hasarli {iriin veya hizmetin teslim edilmesi 323 11.08 2591 88.92

Siparis veya 6deme agamasinda web sitesinde sorunla 207 710 2708 929

karsilasma

Sikayet ve tazminde zorluk yasama 149 511 2765  94.89
Garanti kosullar1 ve diger kanuni haklara iliskin bilgi 105 360 2809  96.40
bulamama ’ )
Dolandiricilik 73 2.51 2841 97.49
Mal veya hizmet fiyatinin belirtilenden daha yiiksek

olmast 54 1.85 2860  98.15
Yurtdisi menseli sitelerden iilkeye getirtmede sikinti

yasanmasi 41 141 2873  98.59

Internetten aligveris yaparken tiiketicilerin ¢esitli sorunlarla karsilas-
ma durumlar1 ile demografik 6zellikleri ve aligveris davranislar1 arasinda
iligki olup olmadig1 ki-kare testi yardimiyla incelenmis ve elde edilen so-
nuglar Tablo 5’de verilmistir. Siparis ve 6deme esnasinda web sitesinde
bir sorunla karsilagsma ve teslimatla ilgili bir sikint1 yagama durumlarinin
egitim durumu, internetten yapilan aligveris siklig1 ve harcama miktari
ile iligkisi oldugu buna karsin tiiketicilerin cinsiyeti ve yastyla iliskili
olmadiklart belirlenmistir. Benzer bir durum sikayet ve tazminde zor-
luk yasama sorununda da goriilmektedir. Ote yandan garanti kosullari
ve diger kanuni konulara iligskin bilgi bulamama sorununun cinsiyet ve
harcama miktari ile iliskili oldugu, diger degiskenlerle ise iligkili olma-
dig1 gorilmektedir. Fiyata dair bir sorun yasanma durumumun sadece
harcama diizeyi ile iligkili oldugu buna karsin harcama diizeyi ile do-
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landiriciliga dair bir sorun yaganma durumu arasinda bir iligki olmadigi
tespit edilmistir. Dolandiricilikla iliski olarak cinsiyet, egitim durumun
ve aligveris sikliginin iligkili oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 5. Internet Uzerinden Mal veya Hizmet Siparisi Verirken / Satin
Alirken Karsilasilan Sorunlar ile Demografik Degiskenler ve Aligveris
Davranist Iliskisi

Degiskenler

Sorunlar Cinsiyet  Yas Dlilg;;fllu Aslﬁ(‘ilegrlls Harcama
Slparls veya odeme a$amasu*1da web 0.116 5.201 27.314 72.085 61.369
sitesinde sorunla karsilagma (0.733)  (0.392)  (0.000)*  (0.000)*  (0.000)*
Garanti kosullart ve diger kanuni 8.225 5.950 9.608 7.312 11.164
haklara iliskin bilgi bulamama (0.004)*  (0.311)  (0.212)  (0.063)  (0.025)*
Teslimatin belirtilenden daha yavasg 0.085 7.112 16.728 80.913 27.871
olmasi (0.771)  (0.212)  (0.019)*  (0.000)*  (0.000)*
Mal veya hizmet ﬁyatlnln 0.510 2.921 11.285 1.086 14.388
belirtilenden daha yiiksek olmast 0.475)  (0.712) (0.127) (0.780)  (0.006)*
Yanlis veya hasarli {irlin veya 0.123 14.524 5.136 48.343 41.899
hizmetin teslim edilmesi (0.726) (0.013)*  (0.643)  (0.000)*  (0.000)*
6.036 1.225 14.040 14.500 7.333

Dolandiricilik
(0.014)*  (0.942) (0.050)*  (0.002)* (0.119)
Sikayet ve tazminde zorluk yasama 0.478 10976 17.635 27.878 28.248
(0.489)  (0.052) (0.014)*  (0.000)*  (0.000)*
Yurtdist menseli sitelerden iilkeye 3.929 4.305 4.570 48.418 20.360
getirtmede sikint1 yaganmasi (0.047)*  (0.506) (0.712) ~ (0.000)*  (0.000)*

Not: *, 0.05 hata diizeyinde anlamli olanlar1 gostermektedir. Parantez iglerinde

verilen degerler olasilik degerlerini gostermektedir.

Harcama diizeyi ile tiiketicilerin demografik 6zellikleri arasinda-
ki iliski bagimli degisken olan harcamanin sirali bir dlgekle 6l¢iilmesi
nedeniyle Sirali Lojit Model yardimiyla incelenmistir. Tercih modelleri
arasinda yer alan bu model bagimli degiskenin kategorilerinin arasinda
bir siralama s6z konusu oldugunda kullanilmaktadir. Multinomial Lojit
Model ile zaman zaman karistirilan bu modelde esik parametrelerin an-
laml1 olmas1 modelin tercih edilmesine neden olmaktadir. Tiiketicilerin
harcama diizeylerinin agiklanmasina yonelik olusturulan model sonugla-
r1 ve model uygunluk testleri Tablo 6’da sunulmaktadir.
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Tablo 6. internet Uzerinden Yapilan Tahmini Harcama Diizeyine Iliskin
Sirali Lojit Model Sonuglart

Bagimsiz Degiskenler Katsay1 Odds Oram  Std. Hata 4 P>z
Yas

16-25 -0.341 0.712 0.207  -1.65 0.100

26-35 0.301 1.351 0.199 1.51 0.130

36-45 0.448 1.566 0206  2.18  0.029*

46-55 0.213 1.238 0.223 0.96 0.338
Cinsiyet

Erkek 0.336 1.399 0.074 454  0.000%*
Egitim Diizeyi

[1kdgretim/Ortaokul 0.150 1.161 0.189 0.79 0.428

Lise 0.421 1.524 0.169 249  0.013%*

Universite 0.667 1.948 0.168 398  0.000*

Lisanstisti 0.873 2.395 0.211 4.14  0.000*
Calisma Durumu

Caligiyor 0.248 1.282 0.085 291  0.004*
Gelir (aylik) 0.00009 1.00008 0.00001 6.52  0.000*
Hanehalki bityiikliigii -0.093 0911 0.027 -3.45  0.001%*
Esik Parametreleri

w=0 0.041 0.000

u,=1.333

1,=3.040 0.069 0.000

Hy=4.026 0.099 0.000

Temel Smmif: Kadin, 56 ve iistii yas, ilkokul ve daha diisiik egitim
diizeyine sahip, ¢alismayan. Bagimh degisken: Harcama diizeyi.

Sirali Lojit Model ile ¢alisilirken saglanmasi beklenen en Snemli
varsayimlardan biri Paralel Egimler Varsayimidir. Paralel Egimler Var-
sayimin gegerliligi Olabilirlik Oran1 (Likelihood Ratio) testi ile incelen-
mistir. Elde edilen sonuglara gore (45 serbestlik dereceli Ki-kare=77.12
[0.0001]) %5 yanilma diizeyinde modelin anlamli oldugu sdylenebilir.
Bes kategorili (diizeyli) bir bagimli degisken olan harcama miktar1 i¢in
tahmin edilecek {i¢ tane esik parametresi bulunmaktadir. Ciinkii Greene
(2000), ilk esik parametresinin p,=0’a normallestirilmesini dnermistir
(Akkus & Ozkog, 2016). Tablo 6’nin son satirindan da goriildiigl tizere
tahmin edilen esik parametreleri %5 yanilma diizeyinde anlamli bulun-
mustur. Bu sonug Siral1 Lojit Modelin bagimli degisken acisindan dogru
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model oldugunu ve sonuglarinin yorumlanabilecegini gdstermektedir.
Bu sonuglar dogrultusunda, olusturulan arastirma hipotezlerinin tiimii-
niin kabul edildigi Tablo 7°de de goriilmektedir.

Tablo 7. Hipotez Sonugclari

Hipotezler Sonug¢
H,: Cinsiyet internet iizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini etkilemektedir. Kabul
H,: Yas internet lizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini etkilemektedir. Kabul'
giiiiggei?feyl internet lizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini Kabul
H,: Gelir diizeyi internet tizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini etkilemektedir. Kabul
Hg: Caligma durumu internet lizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini Kabul
etkilemektedir.
H,: Hanehalk: biiyiikliigii internet lizerinden yapilan aligveris harcama diizeyini Kabul

etkilemektedir.

Sirali Lojit Model sonuglarina gore 36-45 yas arasindaki tiiketici-
lerin harcama diizeyleri diger yas gruplarindaki tiiketicilerden farklilas-
maktadir. Bu yas aralifindaki tiiketiciler, yaslar1 56 ve iistiinde olanlara
gore 1.566 kat daha fazla harcama yapmaktadirlar. Diger yas araliginda-
ki tiiketicilerde ise harcama diizeylerinde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilasma olmadigi tespit edilmistir. Literatiirde, yas ile online aligveri-
se yonelik egilim arasinda iliski bulunmadigi sonucuna varan ¢aligmala-
rin yaninda (Li vd., 1999; Thamizhvanan ve Xavier, 2013), tiiketicilerin
yas1 arttikca online aligverise yonelik egilimin artti§ina iliskin bulgular
yer almaktadir (Naseri ve Elliott, 2011; Giiltag ve Yildirim, 2016). Ayri-
ca bu ¢alismanin bulgularini destekler sekilde KPMG (2017) tarafindan
yapilan arastirmanin sonucunda yaklasik olarak 36-45 yas araligina denk
diisen ve X kusag1 olarak adlandirilan tiiketicilerin arastirmanin gercek-
lestirildigi yilda en fazla aligveris yapan grup oldugu goriilmektedir.

Model sonuglar1 cinsiyete bagli olarak tiiketicilerin harcama diizey-
lerinde bir farklilasmanin oldugunu gostermektedir; erkekler kadinlara
kiyasla 1.399 kat daha fazla internet tizerinden harcama yapmaktadirlar.

Yas ile ilgili hipotez, belli gruplarda desteklendigi i¢in kismen kabul edilmistir. Yas
degiskeni modelde kategorik olarak ele alindigi igin bu tiir bir yoruma gidilmistir.
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Bu bulgu literatiirdeki ¢alismalardan oldukca giiclii bir sekilde destek
bulmaktadir (Li vd., 1999; Naseri ve Elliott, 2011; Thamizhvanan ve Xa-
vier, 2013; Armagan ve Turan, 2014). Tiiketicilerin egitim diizeylerinin
lise ve iistii olmast durumunda harcama miktarinin anlamli bir sekilde
farklilastig1 ve artan egitim diizeyine bagli olarak harcama miktarinin da
katlanarak arttig1 belirlenmistir. Literatiirde konu ile ilgili yapilan ¢alis-
malarin biiyiik ¢ogunlugunda bu bulgu desteklenmektedir (Li vd., 1999;
Naseri ve Elliott, 2011; Armagan ve Turan, 2014). Tiiketicinin ¢aligmasi-
nin ve hanehalki gelirinin artmasinin da gergeklestirdigi harcama miktari
tizerinde pozitif yonli bir etkide bulundugu Tablo 5’den goriilmektedir.
Literatiirdeki benzer ¢calismalarda gelirin online aligveris egilimi tizerin-
de etkisi olmadi81 sonucuna ulasan bazi calismalar mevcuttur (Ozgiiven,
2011; isler vd., 2014;). Ancak gelir arttik¢a online aligveris egiliminin
ve online aligveris davranisinin arttig1 sonucuna ulasan ¢alismalar agir-
liktadir (Li vd., 1999; Sim ve Koi, 2002; Naseri ve Elliott, 2011; Ozhan
ve Altug, 2015). Harcama tizerinde negatif yonlii etkiye sahip olan tek
unsur hanehalk: biiyiikliigiidiir. Bu sonuglar dogrultusunda, olusturulan
arastirma hipotezlerinin tiimiiniin kabul edildigi goriilmektedir.

Tartisma ve Sonug¢

Calismanin sonuglaria gore tiiketicilerin internetten harcama diizey-
lerindeki farkliligin kaynag1 36-45 yas arasindaki tiiketicilerdir. KPMG
(2017) tarafindan yapilan arastirmanin sonucunda yaklasik olarak bu yas
araligina denk diisen ve X kusagi olarak adlandirilan tiiketicilerin aras-
tirmanin gerceklestirildigi yilda en fazla aligveris yapan grup oldugu go-
rillmektedir. Raporda da belirtildigi gibi geng ve teknolojiye daha yatkin
olan Y kusaginin degil de bu yas araligindaki bireylerin internetten daha
fazla aligveris yapmasi bireylerin yasam donemleri ile agiklanabilir. Bu
nedenle 36-45 yas araligindaki bireylerin 6zellikle bir gelire sahip olma-
lar1 ve gereksinimlerinin daha alt gruplardaki bireylere gore farklilagma-
st bu grubu internetten daha fazla aligveris yapmaya itebilir. Bu noktada
ozellikle online hizmet veren igletmelerin, genclere ve teknolojiye iliskin
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varsayimlarla hareket ederek, pazarlama iletisimi stratejilerinin odagina
yalnizca gengleri koyma yanilgisindan kaginmasi faydali olacaktir.

Calismanin bulgularindan bir digeri beklendigi sekilde gelir diizeyi
arttik¢a internetten harcama miktarinin artmasidir. Bununla birlikte egi-
tim diizeyi arttik¢a internetten yapilan aligverislerdeki harcama miktari
da artmaktadir. Bu durum, bireylerin egitim diizeyi arttik¢a internet kul-
lanim sikliginin ve gelirlerinin artmasinin bir sonucu olarak degerlendi-
rilebilir. Diger taraftan bu durum, internet deneyimi arttikga tiiketicilerin
internet lizerinden aligveris yaparken karsilastiklar: sorunlarla bas ede-
bilme becerilerinin gelismesi ile ilgili de olabilir.

Tiiketicilerin internet lizerinden en fazla satin aldig1 mal veya hiz-
metler de isletmelerin kararlarinda ve stratejilerinde belirleyici bir role
sahip olabilir. Bu baglamda tiiketiciler tarafindan en yogun olarak giyim
esyasi ve seyahat ile ilgili satin alimlarin gergeklestirildigi belirlenmistir.
En diistik satin alim orani ise e-68renme araglar ile ilag satin alimlarinda
gerceklesmistir. Bu iirlin ya da hizmet gruplariin 6zellikle e-ticareti be-
nimseyen perakendeciler i¢in son derece dnemli oldugu ifade edilebilir.
Bu noktada biiylik perakendecilerin zaman igerisinde iiriin ¢esitlendirme-
sine gitmesi ve ¢ok cesitli liriin ve hizmet gruplarini internetten sunmasi
destekleyici bir ornektir. E-ticaret isletmelerinin amaclar1 ve stratejileri
dogrultusunda, tiiketicilerin internet iizerinden daha fazla satin aldiklar1
mal ve hizmetlere yonelmeleri isletmeler i¢in yararl olabilecektir.

Tiiketicilerin internet tizerinden mal veya hizmet satin alirken karsi-
lastig1 ¢esitli sorunlar da mevcuttur. Tiiketicilerin bu siirecte karsilagtik-
lar1 sorunlarin basinda teslimatlarin yavas olmasi ve yanlis ya da hasarlt
{iriin veya hizmetin teslim edilmesi gelmektedir. Isletmelerin ve ilgili
diger ticari aktorlerin bu sorunlar1 dikkate almasi ve bu sorunlar1 ortadan
kaldiracak ya da tiiketici deneyimini iyilestirecek eylemlerde bulunmasi
son derece dnemlidir. Ozellikle {ilkemizde e-ticaret ile ilgili potansiyel
dikkate alindiginda isletmelerin bu konularda sunacagi oneriler, tiiketi-
cilerin daha hizl bir sekilde internetten aligverisi benimsemesinde etkili
olacaktir.
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Calismada yer alan veriler incelendiginde hala birgok tiiketicinin
internetten aligverisi tam olarak benimseyemedigi goriilmektedir. Bu
nedenle igletmelerin tiiketicilere internet iizerinden sundugu onerilerin
yaninda geleneksel yontemleri géz ardi etmemesi 6nem kazanmaktadir.
Bu baglamda Marangoz ve Aydin (2017: 88) isletmeler i¢in dijital or-
tam ile fiziksel ortamin esgiidiimiine ve kanallar arasindaki uyuma vurgu
yaparken tiiketicinin tiim kanallardaki deneyiminin eksiksiz olmasinin
isletme ile tiiketicilerin uzun vadeli iliskiler kurmasinda belirleyici oldu-
gunu ifade etmektedirler.

Genel itibariyle bundan sonraki siiregte e-ticaretin ve internet iize-
rinden aligveris miktarinin biiylimesi konusunda i¢inde bulundugumuz
donemin Y kusag: tiyelerinin belirleyici olacagini ifade etmek miimkiin-
diir. Bu noktada hem tiiketicilerin hem de teknolojinin doniisiimiinii kav-
ramak igletmeler i¢in oldukga kritik bir dneme sahiptir.

Bu calismanin kisitlarindan biri tiiketicilerin internetten aligveris
davraniglarini etkileyen cok ¢esitli faktorlerden agirlikli olarak demog-
rafik faktorlere odaklanmis olmasidir. Bununla birlikte hazir veri seti ile
calisilmasi analiz diizeyinde kisitlar yaratmistir. Konu ile ilgili bundan
sonra yapilacak ¢aligmalar ile tiiketicilerin internetten aligveris davranis-
larina iliskin elde edilebilecek panel verilerle zaman icerisindeki degisi-
min gézlemlenmesi faydali olabilecektir.
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