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Bölüm 13

ONLİNE ALIŞVERİŞTE TÜKETİCİLERİN GİZLİLİĞİNE 
VE SAVUNMACI DAVRANIŞLARINA ETKİ EDEN 

FAKTÖRLERİN İNCELENMESİ

İbrahim YEMEZ1

1. GIRIŞ

İnternet konusundaki en eski tartışmalar hep iki uç noktadan birine dayan-
mıştır: “ütopyacılar” ve “felaket tellalları” (Dimaggio ve ark.,2001). Çevrimiçi et-
kileşim konusundaki ilk çalışmalarda geniş ölçekli etkileşim ve iletişimin sınırsız 
olasılıkları vurgulanmıştır (Rheingold, 2000: akt: Cheshire ve ark., 2010). Ayrıca 
İnternet fiziksel, maddi ve sosyal olarak dezavantajlı kesimler için sosyal bağlantı 
içeren büyük bir özgürleştirici araç olarak sunulmuştur (Turkle, 1995: Cheshire 
ve ark., 2010). Diğer uçta ise İnternet, güvenlik ve mahremiyete yönelik tehditler-
le dolu sanal bir mayın tarlası olarak tanımlanmıştır. İnternetin düzensiz karak-
teri, bazılarının cinsel içerikli materyalleri, nefret söylemini ve kişisel boşluğun 
tehlikelerini vurgulamasına yol açmıştır. Bu tehlikelerden dolayı, ahlakçı olan-
lar tarafından İnternet “Elektronik Sodom” olarak nitelendirilmiştir (Valentine& 
Holloway, 2001).

İnternet pazarlama ortamı, hem müşteri self servisini (örneğin, elektronik fa-
turalama ve ekstreler, hesap verilerinin güncellenmesi, vb.) hem de hizmetlerin 
özelleştirilmesini (örn., Müşteriye özel işlem ekranları, portföy bilgileri vb.) ve 
ayrıca ürünlerin ve hizmetlerin çapraz satışını içerir, ancak bunların tümü müşte-
riler ve davranışları hakkında derinlemesine bir bilgiye dayanmaktadır. Çevrimiçi 
işletmeler, bu stratejileri yürütmek ve nihai olarak karlılığı artırmak için müşteri-
leriyle kalıcı ilişkisel bağlar kurmak için giderek daha karmaşık müşteri ilişkileri 
yönetimi (CRM) araçları kullanırlar. Çevrimiçi pazarlamacılar özellikle müşte-
rilerin kişisel ayrıntıları ve davranış bilgilerini paylaşma istekliliğine güvenirler 
(Peltier ve ark., 2009; Phelps & Milne, 2009). Bununla birlikte, pazarlama mesaj-
larının hedeflenmesi ve özelleştirilmesi genellikle müşteri gizliliği ile çelişmekte-
dir (Caravella, 2007). Çevrimiçi CRM’nin başarılı bir şekilde uygulanması için, 
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Çalışmanın son aşamasında altı faktörün katılımcıların yaş, eğitim, meslek, 
medeni durum, aylık gelir, İnternet kullanım süresi ve online alışveriş sıklığına 
göre karşılaştırılmasında faktörlerinin tümünün eğitim, medeni durum ve İn-
ternet kullanma geçmişine göre anlamlı bir farklılık göstermediği görülmüştür. 
Ancak bazı faktörlerin farklılık gösterdiği görülmüştür. Kurumsal Gizlilik Sorum-
luluğu’ nun yaş ve İnternet kullanım sürelerine göre farklılık gösterdiği; meslek 
ve gelire göre ise farklılık göstermediği görülmüştür. Yasal Koruma ve Gizlilik En-
dişesi’ nin yaş, meslek, gelir ve İnternet kullanım süresine göre farklılık gösterme-
diği görülmüştür. Son olarak Güven ve Savunmacı Davranış’ ın yaş, meslek, gelir 
ve İnternet kullanım süresine göre farklılık gösterdiği görülmüştür. Sonuç olarak 
online alışveriş sitelerinin, kendilerini tercih eden tüketicilerin gizlilik, güven ve 
kişisel bilgileri koruma konusundaki talep ve isteklerine uygun düzenlemeler yap-
ması gerektiği, tüketicilerin bu konudaki hassasiyetlerine ve korkularına önem 
vermesi gerektiği söylenebilir. Ayrıca tüketicilerin savunmacı davranışlar göster-
mesinin online alışveriş sitelerinin aleyhine bir durum olduğu ve online alışveriş 
sitelerinin mümkün mertebe tüketicilerin bu tür davranışlarda bulunmamasını 
sağlayacak ortamı oluşturmasının kendilerinin işlerini kolaylaştıracağı ifade edi-
lebilir.

Araştırmanın online örnekleme yöntemiyle yapılması, örneklem hacmi ve 
kullanılan analiz teknikleri bu çalışmanın kısıtlarını oluşturmaktadır. Gelecek ça-
lışmalarda daha farklı örnekleme yöntemleri kullanılarak, daha fazla sayıda örnek 
üzerinden ve nitel analizler gibi farklı analiz yöntemleriyle daha farklı sonuçlara 
ulaşılması mümkün olacaktır.
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