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ONLINE ALISVERISTE TUKETICILERIN GIZLILIGINE
VE SAVUNMACI DAVRANISLARINA ETKi EDEN
FAKTORLERIN iINCELENMESI

ibrahim YEMEZ!

1. GIRIS

Internet konusundaki en eski tartigmalar hep iki u¢ noktadan birine dayan-
mustir: “Gtopyacilar” ve “felaket tellallar1” (Dimaggio ve ark.,2001). Cevrimici et-
kilesim konusundaki ilk ¢alismalarda genis 6lgekli etkilesim ve iletisimin sinirsiz
olasiliklar1 vurgulanmistir (Rheingold, 2000: akt: Cheshire ve ark., 2010). Ayrica
Internet fiziksel, maddi ve sosyal olarak dezavantajli kesimler i¢in sosyal baglanti
iceren biiyiik bir 6zgiirlestirici arag olarak sunulmustur (Turkle, 1995: Cheshire
ve ark., 2010). Diger ucta ise Internet, giivenlik ve mahremiyete yonelik tehditler-
le dolu sanal bir mayin tarlast olarak tanimlanmistir. Internetin diizensiz karak-
teri, bazilarinin cinsel igerikli materyalleri, nefret séylemini ve kisisel boslugun
tehlikelerini vurgulamasina yol agmistir. Bu tehlikelerden dolayi, ahlaker olan-
lar tarafindan Internet “Elektronik Sodom” olarak nitelendirilmistir (Valentine&
Holloway, 2001).

Internet pazarlama ortami, hem misteri self servisini (6rnegin, elektronik fa-
turalama ve ekstreler, hesap verilerinin giincellenmesi, vb.) hem de hizmetlerin
ozellestirilmesini (6rn., Miisteriye 6zel islem ekranlari, portfoy bilgileri vb.) ve
ayrica iiriinlerin ve hizmetlerin gapraz satisini igerir, ancak bunlarin timi miiste-
riler ve davranislari hakkinda derinlemesine bir bilgiye dayanmaktadir. Cevrimici
isletmeler, bu stratejileri yiiriitmek ve nihai olarak karlilig1 artirmak i¢in miisteri-
leriyle kalic iligkisel baglar kurmak i¢in giderek daha karmasik miisteri iliskileri
yonetimi (CRM) araglar1 kullanirlar. Cevrimigi pazarlamacilar 6zellikle miiste-
rilerin kisisel ayrintilar1 ve davranis bilgilerini paylasma istekliligine giivenirler
(Peltier ve ark., 2009; Phelps & Milne, 2009). Bununla birlikte, pazarlama mesaj-
larinin hedeflenmesi ve 6zellestirilmesi genellikle misteri gizliligi ile celismekte-
dir (Caravella, 2007). Cevrimi¢ci CRM’nin basarili bir sekilde uygulanmasi igin,

' Dr. Ars. Gor. Sivas Cumhuriyet Universitesi, [IBF, Isletme Béliimii, Sivas, Tiirkiye ibrahimyemez@cumhu-

riyet.edu.tr

-197 -



Genel Isletme

Caligmanin son agsamasinda alt1 faktoriin katilimcilarin yas, egitim, meslek,
medeni durum, aylik gelir, Internet kullanim siiresi ve online aligveris sikligina
gore kargilagtirilmasinda faktorlerinin tiimiiniin egitim, medeni durum ve In-
ternet kullanma ge¢misine gore anlaml bir farklilik gostermedigi goriilmiistiir.
Ancak bazi faktorlerin farklilik gosterdigi gortlmiistiir. Kurumsal Gizlilik Sorum-
lulugw’ nun yas ve Internet kullanim siirelerine gore farklilik gosterdigi; meslek
ve gelire gore ise farklilik gostermedigi goriilmustiir. Yasal Koruma ve Gizlilik En-
digesi’ nin yas, meslek, gelir ve Internet kullanim siiresine gore farklilik gosterme-
digi goriilmistir. Son olarak Giiven ve Savunmaci Davrani§’ 1n yas, meslek, gelir
ve Internet kullanim siiresine gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Sonug olarak
online aligveris sitelerinin, kendilerini tercih eden tiiketicilerin gizlilik, giiven ve
kisisel bilgileri koruma konusundaki talep ve isteklerine uygun diizenlemeler yap-
mast gerektigi, tiiketicilerin bu konudaki hassasiyetlerine ve korkularina 6nem
vermesi gerektigi soylenebilir. Ayrica tiiketicilerin savunmaci davranislar goster-
mesinin online aligveris sitelerinin aleyhine bir durum oldugu ve online aligveris
sitelerinin miimkiin mertebe tiiketicilerin bu tiir davranislarda bulunmamasini
saglayacak ortami olusturmasinin kendilerinin iglerini kolaylastiracag: ifade edi-
lebilir.

Aragtirmanin online 6rnekleme yontemiyle yapilmasi, 6rneklem hacmi ve
kullanilan analiz teknikleri bu ¢alismanin kisitlarini olusturmaktadir. Gelecek ga-
ligmalarda daha farkli 6rnekleme yontemleri kullanilarak, daha fazla sayida 6rnek
tizerinden ve nitel analizler gibi farkli analiz yontemleriyle daha farkli sonuglara
ulasilmasi miimkiin olacaktr.
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