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ONSOZ

Kisisellestirme uygulamalari, ¢evrimici ve ¢evrimdist tikketim diinyasinda
yiikselen trend olarak gosterilmektedir. Cevrimdisi diinyada sunulan hizmetin
kisisellestirilmesi; daha c¢ok satici tiiketici iliskisinin giiclii oldugu, fiyat premium
iliskisinin 6n planda tutuldugu, cografi baglarin etkilerinin agir bastigi (hep
gidilen cafe, mahalle magazalar1 vb.) seklinde orneklendirilse de online diinyada
kisisellestirme tamamen cografi baglamlarin disinda, tiiketicilerin kisisel verilerini
ve cevrimi¢i deneyimlerini izinli ya da izinsiz toplanarak olusturulmasi olarak
ifade edilmektedir. Her yil ¢evrimi¢i etkilesimin ve e-ticaretin katlanarak
bliyiimeye devam ettigi gercegi de tliketicilerdeki mahremiyet endisesi gitgide
arttirmaktadir. Servis saglayicilarin tiiketicilere daha fazla kisisellestirilmis
teklifler sunarak kendi ¢ikarlar1 icin kisisel datalar1 kullanmasi endisesi giin
gectikce artmakta bu da sonucunda Kisisellestirme — Mahremiyet paradoksunu
olusturmaktadir. Ozellikle akilli telefonlarin ortaya ¢ikisi ile e-ticaret diinyasinda
mobil cihazlarin kullannominin artmasi, kisisel bilgisayar ve tabletlere oranla
kullanicilarda ¢ok daha biliyiikk endise uyandirmaktadir. Mobil cihazlarin
giinlimiizde bir¢ok kullaniciya yakindan bagli olmasi ve tiiketicinin her tiirlii
bilgisini igermesi nedeniyle, mobil uygulamalar araciligi ile tiiketicilerin
bilgilerini  rahatlikla toplayabilecegi gercegi Kisisellestirme-Mahremiyet
paradoksunun mobil platformlar iizerinde ¢ok daha belirgin bir sekilde ortaya

¢ikmasina neden olmustur.

Arastirmada; kisisellestirme servisi sayesinde kullanicilara bu hizmeti
sunan servis saglayicilarin tiiketicilerde yarattigi endise ve deger duygusu ele
alinacak ve bu hizmet sonucunda g¢evrimigi yolculukta ortaya cikan algilardaki
degisimler on plana c¢ikarilacaktir. Kisisel verilerin riza yoluyla ya da riza
olmaksizin kullanilmasinin tiiketici bakis acisiyla nasil algilandig: arastirilacak
olup, mobil platform kullanimi sirasindaki algilanan risk 6lgiimlenecektir Daha
sonra bu uyaricilarin tiiketicide yarattigi e- memnuniyeti nasil etkileyebilecegi

ol¢timlenecektir. Analizler sonucunda ise; kisisel verilerin gizliligi, toplanmasi ve



kullanilmasi1 konusunda bilgi seviyesinin miisteri e-memnuniyeti lizerinde etkileri
arastirilacak olup, bu verilerin kullanilmasi ile olusturulan kisisellestirilmis
servislerin ve hizmetlerin mobil platform kullanimi sirasinda tiiketicilerde
yarattig1 risk ve deger algisi Ol¢iimlenecektir. Kisisel verilerin kullanilmasi ve
toplanmas1 konusundaki bilgi seviyesinin, hizmetlerin kullanimi sirasinda
algilanan risk ve deger aracilik etkisi ile e-memnuniyet lizerindeki etkileri tespit

edilecektir.

Bu konuda literatiirde yapilmis bircok ¢alisma olmakta birlikte;
kisisellestirme servislerinin tiiketicide yarattig1 algilarin mobil platform kullanimi
Ozelinde miisteri memnuniyetine etkisi detaylandirilarak, risk ve deger algisinin

aracilik etkileri 6l¢iimlenecektir.

Tez yazim seriivenim boyunca danisman hocam olmay1 kabul ettigi
giinden beri hi¢bir alanda ilgi ve destegini esirgemeyen, yoOnlendirme ve
bilgilendirmeleriyle ¢alismami bilimsel temeller 1s181inda sekillendirmeme olanak
saglayan saymm hocam Prof. Dr. Kaan VARNALI’ya sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.
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ABSTRACT

Today, personalization applications have managed to attract the attention
of all service providers and users as a rising trend. Providing personalized services
in the online world is ensured by collecting personal data and online experiences
of consumers with or without permission. The fact that online interaction and e-
commerce continues to grow exponentially every year also increases the privacy
concerns of consumers. The concern for service providers to use personal data for
their own interests by offering more personalized offers to consumers is
increasing day by day, resulting in the Personalization - Privacy paradox.
Especially with the emergence of smart phones, the increase in the use of mobile
devices in the world of e-commerce arouses much greater concern for users
compared to personal computers and tablets. Due to the fact that mobile devices
are closely connected to many users today and contain all kinds of information of
the consumer, the fact that consumers can easily collect their information through
mobile applications has caused the Personalization-Privacy paradox to emerge
much more clearly on mobile platforms.

In this study; the effects of the level of knowledge on the confidentiality,
collection and use of personal data on customer e-satisfaction will be investigated,
and the risk and value perception created by the consumers during the use of the
mobile platform by the personalized services and services created by the use of
this data will be measured. The effects of the level of knowledge on the use and
collection of personal data on the perceived risk and value mediation effect during

the use of the services and on e-satisfaction will be determined.

Xiii



OZET

Glinlimiizde kisisellestirme uygulamalari, yiikselen trend olarak tiim servis
saglayicilarin ve kullanicilarin ilgisini ¢ekmeyi basarmistir. Cevrimici diinyada
kisisellestirilmis servislerin sunulmasi, tiiketicilerin kisisel verilerini ve ¢evrimigi
deneyimlerini izinli ya da izinsiz toplanarak olusturulmasi ile saglanmaktadir. Her
yil ¢evrimigi etkilesimin ve e-ticaretin katlanarak biliyiimeye devam ettigi gercegi
de tliketicilerdeki mahremiyet endisesi gitgide arttirmaktadir. Servis saglayicilarin
tiikketicilere daha fazla kisisellestirilmis teklifler sunarak kendi ¢ikarlari i¢in kisisel
verileri kullanmas1 endisesi giin gegtikce artmakta bu da sonucunda
Kisisellestirme — Mahremiyet paradoksunu olusturmaktadir. Ozellikle akill
telefonlarin ortaya cikisi ile e-ticaret diinyasinda mobil cihazlarin kullaniminin
artmasi, kisisel bilgisayar ve tabletlere oranla kullanicilarda ¢ok daha biiyilik
endise uyandirmaktadir. Mobil cihazlarin gliniimiizde bir¢ok kullaniciya yakindan
bagli olmasi ve tiiketicinin her tirlii bilgisini igermesi nedeniyle, mobil
uygulamalar araciligi ile tiiketicilerin bilgilerini rahatlikla toplayabilecegi gercegi
Kisisellestirme-Mahremiyet paradoksunun mobil platformlar {izerinde ¢ok daha
belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Bu arastirmada; kisisel verilerin gizliligi, toplanmasi ve kullanilmasi
konusunda bilgi seviyesinin miisteri e-memnuniyeti iizerinde etkileri arastirilacak
olup, bu verilerin kullanilmas1 ile olusturulan kisisellestirilmis servislerin ve
hizmetlerin mobil platform kullanimi sirasinda tiiketicilerde yarattigi risk ve deger
algis1 olctimlenecektir. Kisisel verilerin kullanilmasi ve toplanmasi konusundaki
bilgi seviyesinin, hizmetlerin kullanim1 sirasinda algilanan risk ve deger aracilik

etkisi ile e-memnuniyet tizerindeki etkileri tespit edilecektir.
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GIRIS

Kisisellestirme, tiiketicilerin satin alma deneyiminin; kisisel bilgilerine ya
da tercihlerine gore uyarlanmasi anlamina gelmektedir. Teknolojideki son
gelismeler ¢evrimigi servis saglayicilarin web tabanli kisisellestirme hizmetleri
sunmasint izin vererek; kazanimlarini arttwrmakla kalmayip degerli miisteri
bilgilerini edinmelerini de saglamistir (Chellappa ve Sin, 2005). Youtube,
Facebook, Gmail gibi bir¢ok web sitesi bugilin kisisellestirilmis bannerlar,
kisisellestirilmis reklamlar ve 6zel iletisim teknikleri kullanmaktadir. Gelistirilen
bu teknikler de direkt olarak Amazon, T-Mobile, Metlife gibi sirketler tarafindan
da kullanilmaktadir (Gironda ve Korgaonkar, 2018). Time Magazine makalesinde
(Stein, 2011); sadece ad, soyad ve e-posta bilgisiyle bile teknolojik olarak
gelismis sirketlerin tiiketicinin aligveris gecmisi, sosyal medya tercihleri ve
demografik bilgileri gibi bir¢ok bilginin kolayca derlenebilecegi diistiniilmektedir.
Tiketiciler baslarda satin alma islemlerini tamamlayabilmek i¢in ya da tiiketici
sadakat programina katilmak gibi islemler icin kisisel bilgilerini paylasmaktadir.
Ancak sirketlerin bu kisisel bilgileri istedigi gibi kullanabilecegi, satabilecegi ya
da ikincil pazarlama amaglar1 i¢in paylasabilecegi bilgisi ilerleyen donemlerde
tikketici endisesini ortaya c¢ikarmaktadir (Federal Trade Commission (FTC),
2009). Bu durum da kisisellestirme-mahremiyet paradoksunu ortaya
cikarmaktadir. Bu paradoks, kisisellestirme ile verilen ek hizmet i¢in gerekli olan
kigisel verilerin toplanmasi hususundaki biiyliyen tiiketici gizlilik endiselerini
icermektedir (Dhar ve Varshney, 2011).

Son donemdeki arastirmalar ¢ogunlukla bu mahremiyet endisesini ele
almakta ve tiiketicinin cevrimic¢i davramiglarina etkisini farkli etmenler goz
onilinde bulundurularak incelemektedir. Mahremiyet endisesi ya da kendini ifsa
pratikleri arasindaki iliski oldukca karmasiktir. Bu sebeple bu karmasik iliskiye
“mahremiyet paradoksu” ismi verilmistir (Norberg, Horne ve Horne, 2007). Bu
celigki bir baska arastirmada ise (Gross ve Acquisti, 2005); kullanicilarin kisisel

bilgilerinin izinsiz toplanmasi ve kullanimina iliskin artan endisesine ragmen



mahremiyetini korumaya yonelik onlemler almamasi ve ayni riskli davranislari

sergilemeye devam etmesi olarak ifade edilmektedir.

Iphone gibi neredeyse kisisel bilgisayarlar kadar islemci kapasitesi olan
akilli telefonlarin ortaya ¢ikmasi, Kkisisellestirme-mahremiyet paradoksunu
belirgin bir sekilde ortaya ¢ikarmaktadir (Lee & Benbasat, 2003). Diger yandan
tiikketicilerin ¢evrimi¢i davranislarini edinmek ve izlemek amaciyla birgok servis
saglayicisi ek hizmetler, eklentiler ya da formlar kullanmaktadir. Ornek olarak bu
eklentilerden biri olan c¢erezler tiiketici bilgisayarinda bulunan internet
tarayicilaria yerlestirilmektedir ve edinilen bilgiler online pazarlamacilar ya da
t¢ilincii parti reklamcilar tarafindan takip edilebilmektedir (Cranor, 1999; FTC,
2009).

Kisisel bilgilerin kolaylikla toplanmasi ve takip edilmesi, gizlilik sorununu
cevrimici tiikketici davramisi arastirmalarmmin  en 6nemli konusu haline
getirmektedir. Bu konuda yapilan arastirmalar incelendiginde farkli yaklasimlar
ve sonuclar elde edildigi goriilmektedir. Li, Sarathy ve Xu (2011)’ya gore kisisel
bilgilerin toplanmasi ve hedeflenmesi tiiketicilere daha goriilebilir kilindiginda
mahremiyete verilecek zararlarla ilgili tiiketici endiselerini azaltabilmektedir (Li,
Sarathy & Xu; 2011). Park, Campbell ve Kwak (2012)“in arastirmasi ise eger
kullanicilar mahremiyet konusunda yeterli bilgiye sahiplerse yani verilerinin
toplanma riskinin farkinda ve bunu korumaya iliskin onlemlerden haberdar ise
mahremiyetlerini daha fazla korumaya calistiklar1 bir tutum sergilediklerini ortaya
koymaktadir. (Park, Campbell & Kwak, 2012). Ancak yapilan bazi arastirmalar
Park, Campbell ve Kwak (2012)’1n bu ¢alismasinin tam tersine mahremiyet ile
ilgili riskler konusunda bilgi sahibi olmanin koruyucu bir tutuma sebep olmadigini
ortaya koymaktadir. Bu durum da kullanicilarin sahip oldugu bilgilerin yan1 sira
mahremiyete iliskin farkindalik kavraminin tartisilmasina neden olmustur (Thon

ve Jucks, 2014).

Bu arastirma kapsaminda ilk olarak; tiiketicilerin kisisel verilerin
kullanilmast ve toplanmasi konusunda bilgi sahibi olmasmin, mobil platform

kullanimi sirasindaki yolculugunda algiladigr risk ve deger duygularina etkisi



aragtirtlacaktir. Sonrasinda ise; algilanan risk ve deger kavramlarinin aracilik
etkisi ile birlikte; bilgi seviyesindeki artisin ve azalmanin tiiketicinin e-

memuniyetin yarattig1 degisimler dl¢limlenecektir.



BIRINCi BOLUM
LITERATUR TARAMASI
1.1. KISISELLESTIRME

Kisisellestirme; Chellappa ve Sin (2005) tarafindan, servis saglayicilarin
kullanicilara kendi bilgileri karsiliginda {iriin ya da satin alma deneyimlerine gore
tasarlanmuis kisisellestirilmis servis olarak tanimlanmstir. Kisisellestirme iki farkli
faktore baglanmaktadir; 1. servis saglayicimin tiiketici bilgilerine ulagmasi ve
islemesi ve 2.tiiketicinin bilgilerini paylagsmaktaki istekliligi ve kisisellestirme
servisini kullanmasi. Son zamanlarda yapilan birgok arastirmada mahremiyet
stiphesinden dolay1 tiiketicilerin bu bilgileri paylasmaya istekli olmayabilecegi
tespit edilmistir (Chellappa ve Sin, 2005). Kisisellestirme ayni zamanda
literatiirde ¢evrimigi davranigssal hedefleme olarak da adlandirilmaktadir. Bu
davranigsal hedefleme; bireysel tliketicilerin ¢evrimi¢i etkinliklerinin, ilgi
alanlarmin ve web sitesi igerisindeki iletisimlerin toplanip derlendigi bir
pazarlama uygulamasidir (Federal Trade Commission (FTC), 2009). Bir
arastirmaya gore; bir sirketin kisisellestirme mekanizmasiin kotii ¢alismast,
kullanicilarin yaridan fazlasinin sirkete olan bagliliklarini zedeledigi ve yiizde
38’inin ¢evrimigi yolculugunu durdurmasina neden olabilmektedir (Gartner,
2019). Internetin sundugu gereksiz bilgi kalabaligi nedeniyle kullanicilar artik
servis saglayicilardan onlar i¢in verimli olacak, begenecekleri igerik ve reklamlari
on elemeden gegirerek sunmasini bekleme baslamistir. Bu sebeple de hem
kullanicilarin ¢evrimici memnuniyetlerini arttirmak hem de satin alma, tiklama,
sitede gecirilen siire ve bunun gibi ¢evrimigi aktiviteleri arttiracak kisisellestirme
stratejilerini  kullanmaktadir.  Kisisellestirme; hedef kitlenin 6zelliklerine,
motivasyonlarina, Onceki aktivitelerine, ya da ilgi alanlarina dayanarak
kullanicilarin sitede daha verimli bir deneyim yasamasina dayanan bir hizmet
olarak sunulmaktadir (Bozdag, 2013). Clutterbuck (2016), hem icerik hem de
tasarimda kisisellestirmeyi sirketlerin basarili olabilmesi ve rekabette yer
alabilmesi i¢in olmazsa olmaz olarak ifade etmektedir. Yapilan bir aragtirmaya

gore; basaril bir kisisellestirme servisi sayesinde, sirketlerde yiizde 88 dlgiilebilir



bir basar1 elde edildigi, ziyaretcilerin de etkilesiminin yiizde 61 oraninda arttigi

gozlemlenmistir (Evergage, 2018).

Kisisellestirme siirecinde; kullanicilarin demografik bilgileri, ¢evrimici
ortamda gecirdigi siire ve siire igerisindeki davraniglar1 gibi veriler toplanip analiz
edilerek her kullanici i¢in bir profil olusturulmaktadir. Elde edilen bu veriler
cesitli algoritmalarin siizgecinden gegcirilerek analiz edilip, olusturulan profile en

uygun sekilde sunulmaktadir.

Kisisellestirme servislerini en etkin sekilde kullanan ilk sirketlerden biri
Amazon olmustur. 1995 yilinda ilk olarak herhangi bir kitap alan kullanicisina
benzer tiirde kitaplar1 sunarak 1997 yilinin ilk yarisinda 1 milyon kullaniciya;
ikinci yarisinda ise 2 milyon kullaniciya ulasmistir. Giinimiizde ise Amazon,
Kindle iirlinii sayesinde; kullanicilarin isaretleri ciimleleri bile analiz ederek kitap
onerileri yapmaya devam etmektedir (Praiser, 2011). Gliniimiizde kisisellestirme
uygulamalarmi etkin bir sekilde kullanan diger bir sirket ise Spotify’dir. Diinya
capinda yaygin olarak kullanilan bir miizik dinleme platformu olan Spotify;
kullanicilarin dinledigi miizik tiiriinden, sarki sozlerine hatta sarkilarin ritmine
kadar bir¢ok veriyi analizi ederek kullanicilarina st diizey bir kisisellestirme
servisi sunmay1 hedeflemektedir (Giacaglia, 2019). Diinyanin en ¢ok tercih edilen
arama motoru olan Google bugiin kisisellestirme hizmetini en etkin sekilde
kullanan sirketler arasinda yer almaktadir. 2019 yilinda Google; sistemine kayitli
hesabi ile oturum a¢cmis kullanicilarin hareketlerini 40 farkli dilde analiz ederek,
en ilgili icerigi sunmay1 hedeflemistir. Google hesabi ile oturum a¢gmamis
kullanicilarin ise tarayici ge¢mislerinden son 180 giinliik verilerini toplayip analiz
ederek kisisellestirme hizmetini sunacagii agiklamistir (Horling ve Kulick,
2009). Bugiin sirketler ve pazarlama profesyonelleri tarafindan en ¢ok kullanilan
uygulamalardan biri olan Google Analytics sayesinde kullanici verilerini detayli
bir sekilde toplayabilmek elde edilen bu verileri de reklamlarin kisisellestirilmesi
amaciyla kullanilmasini saglamaktadir. Bu uygulama sayesinde kullanicilarin

konumu, arama gecmisi, Youtube geg¢misi ve ¢esitli sitelerden gelen veriler



toplanmakta, bu verilerin toplanip islenmesiyle de kullanicilarin davranislari

hakkinda detayli raporlar olusturulabilmektedir (Aksan, 2009).

Ayrica kisisellestirme ile ilgili literatiirde yer alan bazi tanimlamalar

Vankalo (2004)’nin hazirlamis oldugu sekilde Tablo 1°de gosterilmistir:

Tablo 1.1. Kisisellestirme Tanimlamalari

YAZAR

TANIM

Pepper ve digerleri (1999)

“Miisteri rahatliktan daha ¢ok zevk alsin diye, daha
diisiik maliyet ve daha bagka yararlar i¢in {iriin veya
hizmetin baz1 6zelliklerini 6zellestirme.”

Hanson (2000)

“Uriin farklilastirmanin 6zellesmis bir formudur.
Belirli bir bireysellik i¢in uygun hale getirilmis bir
¢Oztimdiir.”

Allen ve digerleri (2001)

“Miisteri web deneyiminin sirket kaynakli
bireysellestirilmesi.”

Imhoff ve digerleri (2001)

“Kisisellestirme, sirketin miisteriyi tanima yetenegi
ve kendi miisterilerine 6zel mesaj yoluyla,
hedeflenen banner reklamlarla veya diger kisisel
islemlerle bireysel olarak davranmasidir.”

Wind ve Rangaswamy (2001)

“Uriin veya hizmetteki miisteri ihtiyacina daha iyi
uyan degisikliklerdir. Bu degisimler miisteri
tarafindan (6rnegin; goriiniis 6zellestirmesi ve bir
web sitesinin igerigi) veya firma tarafindan
(6rnegin; bireysellestirilmis teklif, miisteriyi ismiyle
selamlama gibi) baslatilmis olabilir.”

“Kisisellestirme firma tarafindan gergeklestirilir ve

Coner (2003) profilli kullanicilara goére kategorize edilmis icerigin
eslesmesini temel alir.”
“Belirli veya ortiik/kastedilen tercihlere bagl olarak
Roberts (2003) belli bir kisi i¢in bireysellestirilmis bir iletisim

hazirlama siirecidir.”

Kaynak: Vesanen (2007)




1.1.1. Kisisellestirme Sistemlerinin Temel Calisma Prensipleri

Kisisellestirme sistemlerin ¢alisma prensibi genel olarak 3 ana baglikta
toplanmaktadir. Bunlar; bilgi toplama, 6grenme ve tavsiye etmedir (Isinkaye,
Folajimi & Ojokoh, 2015). ilk asama olan bilgi toplama asamasi, kullanicilara
etkili Onerilerde bulunabilmek ic¢in kullanici ya da igeriklerle ilgili miimkiin
oldugunca fazla bilgi toplamay1 icermektedir. Toplanan bu bilgiler yani verilen
cesitli Ogrenme algoritmalar1 sayesinde islenmektedir. Son asamada ise bu
algoritmalar sayesinde islenen igerikler kullaniciyla en ilgili olacak sekilde
sunulmaktadir. Sunulan her tavsiyeye verilen tepkiler ise sisteme yeni bir veri
olarak kaydedilmektedir. Kullanicilar sistemi ne kadar fazla kullanirsa elde edilen

veriler de o kadar artmakta ve ¢esitlendirilmektedir.

1.1.2. Kisisellestirme Verileri Cesitleri

Kisisellestirme hizmeti sunulabilmesi i¢in toplanan veriler asagidaki

sekilde siniflandirilabilmektedir.

Demografik Veri: Gelir, egitim diizeyi, yas, yer gibi kisisel bilgileri
icermektedir. Bu bilgiler ¢esitli kayit formlar1 ya da sekmeler yardimiyla
kullanicinin izniyle alinabilece§i gibi, daha iyi bir hizmet almak amaciyla
kullanicilarin kendileri tarafindan da o6zellikle paylasilabilmektedir. McGinnis
(2016)’in arastirmasina gore kullanicilarin yiizde 57’sinin kendilerine fayda
saglayacak bir hizmet almalar1 karsiliginda bir web sitesi ile kisisel bilgilerini

paylagmakta bir sakinca gérmedigi ifade edilmistir.

Kullanic1 Davramisi Verisi: Kullanicinin igerikle olan etkilesimini ifade
eden veridir. Bu verilere; tiklama, satin alma, puanlama, yorum yapma, paylasma
gibi hareketler girmektedir. Dogru 6grenme algoritmalar1 kullanilarak davranig
verileri sayesinde, kullanicilarin demografik o6zellikleri, ilgi alanlari, yasam

tarzlar1 hakkinda varsayimsal bilgiler toplanabilmektedir.

Oge Ozelliklerine Yénelik Veri: Igerige ait unsurlar1 olusturmaktadir.

Ornegin bir haberin tiirii ya da bir dizinin yapimcilar1 6rnek olarak verilebilir.



1.2. KISISEL VERILERIN PAYLASILMASI/TOPLANMASI
1.2.1. Kisisel Verinin Tanimi

Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) 3. maddesine gore kisisel
veri, kimligi belirli veya belirlenebilir kisiye ait tiim bilgiler olarak
tanimlanmaktadir. Bu veriler kisinin kimligi, etnik kokeni, kiiltiiri, saghgi,
istihdam durumu, fiziksel o6zellikleri, 6grenim, is durumu ile ilgili birgok bilgi
icermek ile birlikte, kisiye ait sahsi ve ailesel bilgileri ve her tiirlii etkilesimi de
barindirmaktadir. Kisinin ikamet bilgileri, kredi karti, banka kayitlar1 ile kisisel
goriisleri, hukuki durumu, yasam tarzi, aligveris bilgileriyle alakali tiim veriler
kisisel bilgi kapsamina girmektedir (Aksoy, 2008). Ozetle bireye ait biyolojik,
sosyolojik, fizyolojik ve ekonomik tiim bilgiler sahsin kisisel verilerini
olusturmaktadir. Ketizmen (2008)’e goére kisisel verinin tanimi; kisinin
belirlenebilmesini saglayan her tiirlii bilgi ve enformasyon olarak yapilmaktadir.
Kisinin kendisine ait ya da yasantisina ait tiim bilgiler kisisel veri olarak
tanimlanmaktadir. Kisisel verilerin elde edilmesi i¢in kullanilabilecek yontemler
mahremiyet kavrami ile yakindan iliskili olmaktadir. Bu sebeple kisisel veri
konularina mahremiyet kapsaminda degerlendirmek ¢ok oOnemlidir (Ketizmen,
2008). Bir sahsi belirlenebilir hale getiren unsurun kisisel veri oldugu ifade
edilmektedir. Eger veri dolayli ya da dogrudan bir yolla bir sahs1 ortaya ¢ikariyor

ise, bu veri kisisel veri olarak tanimlanmaktadir (Basalp, 2004).

Kisisel verilerin korunmasina yonelik yapilan ¢aligmalar neredeyse her
bireyi yakindan ilgilendirmektedir. Yapilan galismalar kisisel verilerin korunmasi
ve mahremiyet acisindan biiyliik 6nem teskil etmektedir. Teknolojinin giderek
daha fazla kullaniliyor olmasi verilerin toplanma ve islenme olanaklarini arttirmis
bu da beraberinde veri gdzetimi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Verilerin gelisen
teknoloji ve internet ortamlar1 sayesinde verilerin korunmasi arastirmalar1 ¢ok
onem kazanmaktadir. Kisisel verilerle ilgili yapilan bu arastirmalar kisisel bilginin

gizliligi, mahremiyet kavrami ile eslesmektedir (Benneth, 1992).



1.2.2. Kisisel Verilerin Paylasimi

Miisteri ve servis saglayict arasindaki varsayimsal sosyal sdzlesme; kisisel
bilgilerin paylasilmasi ile birlikte tiiketicilere 6zel kisisellestirilmis servisler
sunulacagini ifade etmektedir (Dunfee vd., 1999). Bu konudaki arastirmalar
tiketicilere  belirli  yararlar  saglandiginda  mahremiyet  endisesinin
degistirebilecegini vurgulamaktadir. Cevrimici servis saglayicilik baglaminda
tiketicilerin kisisel bilgilerini paylagma istekliligi, ¢evrimi¢i deneyim sirasinda
davranigsal bilgilerin  toplanmasi1 ile olusabilecek fayda ve risklerin

degerlendirilmesi ile ac¢iga ¢ikabilmektedir (Milne ve Gordon, 1993).

1.2.3. Kisisel Verilerin Toplanma Teknikleri
1.2.3.1. Cerezler

Birgok online servis saglayici; 3.parti reklam verenlere, tiiketicinin
bilgisayarinda bulunan internet tarayicilarina cerez adi verilen kiigiik metin
dosyalarinin yerlestirmesine izin vermektedir (Miyazaki, 2008). Bu cerezler
tilkketicinin bilgisayarina indiginde; ¢evrimi¢i pazarlamacilarin ve tglincii parti
reklamcilarin kullanici tarama davraniglarini takip etmesine izin verir. Web sitesi
iizerindeki tiim davramiglar takip edildikten sonra, kisisellestirilmis servisler
saglanabilmektedir (Cranor, 1999; FTC, 2009). Cerez, bir kullanicinin internet
tarayicist tarafindan depolanan ve HTTP (Hyper-text Transfer Protocol)
protokoliiniin talebiyle iletilen kiiclik metin dosyalar1 olarak tanimlanmaktadir.
Internet kullanicilar1 bir web sitesine girdiginde tarayici tarafindan HTTP ile
sunucuya baglanarak cerezler bilgisayarlara yerlestirilmektedir ve tarayici cevap

aldiktan sonra sunucudan ayrilmaktadir (Kristol, 2001).

Cerezler oturum g¢erezleri ve kalict c¢erezler olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir. Oturum g¢erezleri, bir kullanic1 oturum agtiginda kullanict
tercihlerini ve etkilesimi kaydetmek i¢in kullanilip, kullanici oturumu
kapattiginda silinmektedir. Bu ¢erezler tarayicinin kapatilmasiyla silindigi i¢in
kigisel bilgilerin gizliligi konusunda daha az riskli goriilmektedir (Skouma ve

Léonard, 2015). Kalici ¢erezler ise kimligi dogrulanmis bir kullanicinin



etkilesiminin siirekli devam edebilmesi adina kimlik dogrulama secenekleri,
kullanic1 tercihlerini, tanimlayici bilgileri saklamak icin kullanilmaktadir. Bu
cerezler kullanim siiresi dolana kadar ya da kullanici tarafindan silinene kadar
kullanicinin  tarayicisinda saklanmaktadir. Kullanicinin  web  sitesine  her
erisiminde bu bilgiler degistirilmeden sunuculara gonderilmekte ve bu sayede
kullanicilarin web sitesindeki her hareketi izlenebilmektedir (Tirtea; Castelluccia,
Ikonomou, 2011).

Konumlayan tarafa gore baktigimizda cerezler birinci taraf cerezleri ve
ticlincii taraf gerezleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Birinci taraf ¢erezleri, sirketlerin
kendileri tarafindan web sitelerine yerlestiren ve web sitesini ziyaret eden
kullanicilarla dogrudan etkilesimde bulunmasmi saglayan gerezlerdir. Ugiincii
taraf cerezler ise; sirketlerin bagska web sitelerini ziyaret eden kullanicilar1 da
izlemesini saglayan, baska bir web sitelerine konumlandirilan ¢erezlerdir
(Skouma ve Léonard, 2015). Ugiincii taraf cerezler kullanicilarin ziyaret ettigi
diger sitelerin bilgisini ilettigi i¢in reklamcilarin hedefleme yapmasini saglayan
cerezdir. Bu nedenle kisisel bilgilerin gizliligi konusunda en ¢ok tartisilan cerez

olarak goriilmektedir.

Ek olarak siiper ¢erez ya da flash ¢erez olarak adlandirilan bir gerez tiirii
daha bulunmaktadir. Adobe Flash eklentisi tarafindan tutulan bu gerezler web
sitelerine gdmiilii olarak yerlestirilmistir. Bu gerezler tarayicidan bagimsiz olarak
saklanmaktadir bu  sebeple kullanicinin  kontroliine  dogrudan  izin
verilmemektedir. Flash cerezler birinci taraf ya da iiglincli taraf cerez olarak
ayarlanabilmektedir ve bu cerezler yerlestirildiginde kullanicinin haberi
olmamakta ve siiresi bitmemektedir. Baz1 web siteleri ziyaret edildiginde bir
reklam ya da videoya tiklanmasa da, kullanicinin haberi olmadan 3.taraf bir
reklam verenden gerezler kullanicinin bilgisayarina depolanmaktadir. Bu islem,
kullaniciya ilgili metrikler sunmak i¢in bilgisayarma gizli dosya yerlestirilmesi

olarak ifade edilmektedir (Soltani vd., 2009).
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1.2.3.2. Web Isaretcileri

Web isaretgileri bir web sayfasina ya da e-postaya kimin ulastigini takip
etmek icin olusturulup; iletide ya da sayfada bulunan ¢ok kiigiik bir grafik olarak
tamimlanmaktadir. 1x1 biyiikliigiinde, renksiz ve gorilmeyecek sekilde
olusturulmaktadir. Bu grafikler Java Script ile olusturulmaktadir ve sayfanin ¢ok
daha hizli yiliklenmesini saglamaktadir. Java Script sayesinde bu isaretciler
tarayicinin 6n bellegine kaydedilir ve kullanicinin ekran boyutu gibi ek bilgiler
edinilebilmektedir. Kullanic1 e-postasini actifinda 1x1 boyutundaki web isaret¢isi
grafigi eklenmektedir ve bu sayede cok sayida kullanici takip edilebilmektedir
(Bebber, 2011).

1.2.3.3. Java Script Dosyalan

Java, Sun Microsystem tarafindan 1995 yilinda piyasaya siiriilen bir bilgi
islem platformu ve programlama dili olarak tanimlanmaktadir. Java Script ise web
tarayicilarinda en sik kullanilan ve dinamik olan bir programlama dili olarak ifade
edilmektedir. Java, internet diinyasinin temelini degistiren ilk teknoloji olarak
gosterilmektedir. Bunun sebebi ise multimedya igerik olusturmak isteyen servis
saglayicilarin ortak dili haline gelmis olmasi ve Java eklentili igeriklerin
kullanicilarin  e-posta  adresleri  ve  verilerini  paylasmasini  sagladigi
savunulmaktadir (Donaldson, 2008). internette website ziyaretleri sirasinda birgok
Java Script dosyasi indirilmektedir. Bu dosyalar genellikle birinci taraf ¢erezleri
giincellemektedir ve kullanict bilgilerine erisimi kisitlidir ancak kullanicinin
geemis  ziyaretleri, kullandig1 tarayict  bilgileri ve benzeri bilgileri
toplayabilmektedir. Ek olarak cerezlerle birlikte kullanilmasi durumunda; IP
adresi, eklentileri, url bilgileri ve dil segimleri gibi birgok bilgiye ulasiimasi
saglanmaktadir (Berber, 2014). Kisisel bilgilerin gizliligine yonelik risk algis
acisindan Java Script dosyalari birinci taraf ¢erezlerle benzer 6zellikleri

tasimaktadir (Skouma ve Léonard, 2015).

11



1.2.3.4. Konum izleme

Konum izleme en basit anlatimiyla Google, Chrome, Firefox ve Opera gibi
poptiler tarayicilar ve akilli telefonlarla bulunan eklentiler sayesinde kullanicilarin
cografi yer bilgilerinin izlenmesi anlamima gelmektedir. Bu eklenti kullanicinin
onay1 olursa caligmaya baslamaktadir. Kullanicilar, bu bilginin nasil, nerede
kullanilabilecegini diisiinmeden ve daha sonra kullanilmak {izere konumlarinin
sistematik ve gizlice kaydedilmedigi beklentisiyle hareket etmektedirler. Ancak
Konum gizliligi mahremiyet kavrammin en Onemli bilesenlerinden olarak

tanimlanmaktadir (Skouma ve Léonard, 2015).

Stirekli gelisen teknoloji ve akilli telefonlarin  kullanimindaki artis
kullanicilarin rahatlikla izlenmesine ve Onemli bilgilerin toplanmasimna neden
olmaktadir. Konum takibini miimkiin kilan bu teknolojilerin giderek
yayginlagmasi, ucuz, kolay ve kabul goren bir yontem olmasi mahremiyet

acisindan risk algilarini da beraberinde getirmektedir.

1.2.3.5. Veri Aracis1 Yontemi

Data ya da information brokers olarak adlandirilan veri aracis1 firmalar
tarafindan, kimlik dogrulamasi yaparak kullanicilarin kisisel bilgilerinin
toplanmasi1 olarak tanmimlanmaktadir. Bu degerli bilgiler toplanarak c¢esitli
pazarlama firmalarma satilmaktadir. Veri aracis1 firmalar tarafindan yas, gelir
grubu, sosyal medya kullanimi, cinsiyet, aligkanliklar, etnik koéken, cinsel
yonelim, din, siyasal yonelim, dil gibi ¢ok degerli kisisel verileri icermektedir. Bu
veri paylasimi bazi durumlarda kullanicinin rizasi ile paylasilmakla birlikte, bazi
durumlarda isleme devam edebilmek, kimlik dogrulamak, icerik detayina ulagmak

gibi sebeplerle de paylagsmak durumunda birakilmaktadir.
1.2.3.6. Derin Veri Analizi

Derin veri analizi servis saglayicilar tarafindan kullanilan ve veri
yigmlarmin igeriklerini detayl izlemek ve bunlari islemek i¢in kullanilan bir
teknoloji  olarak ifade edilmektedir. Bu teknoloji 3 asama ile

gerceklestirilmektedir. 1k asama; veriyi incelemek ve izlemek olarak
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tanimlanmaktadir. Servis saglayicinin agina derin veri analizi cihazi yerlestirilerek
web trafigi izlenmekte ve kullanicilarin benzersiz profillerinin olusturulmasi adina
tamimlamalar yapilmaktadir. ikinci asama ise profil olusturma asamasidir. Bu
profiller web sitesine gelen talep ve cevaplara gore olusturulmaktadir. Web
sitelerinin igerikleri gramer olarak incelenerek kelime kelime ayrilmakta; arama
terimleri, yiiksek frekansli kelimeler tespit edilerek kullanict profilleri
tanimlanmaktadir. Son asama ise yonlendirme ve gosterim asamasidir. Bu asama
derin veri analizinin sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Olusturulan profillere
uygun icerikler ve reklamcilar eslestirilerek hedefleme ya da kisisellestirme

yapilmaktadir (Kuehn ve Mueller,2013).

Derin veri analizi servis saglayicilar tarafindan ¢ok fazla kullanilmaktadir.
Ozellikle akilli telefonlarin kullaniminin giinden giine artmasiyla ve teknolojinin
gelisimiyle gitgide karmasiklasan donanimlar sayesinde kullanicilarin ne zaman,
nerede oldugu gibi oldukga kisisel veriler elde edilebilmektedir. Bu da servis
saglayicilar acisindan daha detayli profiller olusturma olanagi saglamaktadir
(Castelluccia ve Arvind, 2012). Bu teknoloji sayesinde kullanicilart izleme
girisimlerine yepyeni bir donem basladig1 ifade edilmektedir. Demokrasi ve
Teknoloji Merkezi Bagkan1i (CDT) Lesie Harris bu teknolojiyi; posta hizmeti
veren bir isletmenin gonderdigi biitiin mektuplar1 agip okumasi olarak
degerlendirmektedir (Tene ve Polonetsky, 2012). Bu durum da gelisen sistemlere
duyulan heyecanla birlikte mahremiyet endisesi kavramimi da beraberinde

getirmistir.
1.2.3.7. Sosyal Ag izleme

Sosyal ag izleme yontemleri belirli bir izleme sistemini ya da teknolojiyi
temsil etmemektedir. Ancak sosyal aglar siirekli etkilesim ve iletisime neden
oldugu i¢in izlenme ve takip edilme disiinceleri konusunda tesvik edici ve
cesaretlendirici egilime sebep olmaktadir. Bu egilim sosyal ag bagliligim
beraberinde getirmek ile beraber, bu bagimlilik kullanicilarin kendisi, arkadaslari,
ailesi dahil her tiirlii giinliik etkilesiminin takip edilebilmesi i¢in kullanilmaktadir.

Body ve Ellison (2007) sosyal etkilesim sitelerini; kullanici olarak belirli
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kurallarla sinirlandirilan bir sistem igerisinde gizli veya acgik bir sekilde
olusturulan profillerle kurulan internet merkezli bir etkilesim havuzu olarak
tanimlamaktadir. Kullanicilar sosyal aglar {lizerinde bir profil olusturarak; ad
soyad, yas, meslek, dogum tarihi, ilgi alanlar1 gibi bir¢ok kisisel bilgiyi kayit
islemi sirasinda paylasmaktadir. Kullanicinin etkilesimde bulundugu kisiler,
katildigt gruplar, begenileri, takipleri, diisiinceleri bu aglar sayesinde

toplanabilmektedir (Tene ve Polonetsky, 2012).

1.2.3.8. Tarayic1 Parmak izleri

Tarayic1 parmak izleri bir web sitesi tarafindan okunabilen, tarayicinin ya
da bilgisayarin farkli ozelliklerinin toplami olarak tanimlanmaktadir. Cihaz
parmak izi olarak da isimlendirilebilmektedir ve bilgisayarin donanimi, yazilima,
cOziinlirlik ya da tarayiciya ait altyapi nitelikleri gibi verileri i¢ermektedir
(Bebber, 2011). Internet agin1 degistirme, cerezleri kaydetmeme ya da bir web
sitesinde oturum agmama gibi girisimlerde bulunulsa dahi tarayici parmak izleri
sayesinde kullanicilarin kimligi ortaya ¢ikabilmektedir. Parmak izleri ¢erezleri
kisitlayan kullanicilara karst da bir izlenim mekanizmasi olusturmaktadir ¢linkii
tespit edilmesi ¢ok daha zor olup kullanicinin bilgisayarinda herhangi bir iz
birakmamaktadir (Eckersley, 2010). Tarayici tiirii, yiiklenen eklentiler, yazi tipleri
gibi c¢ok kisisel olmayan bilgiler elde ediliyor gibi goziikkse de g¢esitli
kombinasyonlarla  birlikte kullanildiginda  benzersiz  kullanict  profilleri

yaratilabilmektedir (Hoofnagle vd., 2012).
1.3. MAHREMIYET

Mahremiyet modern ¢agda en Onemli insan hakki olarak kabul
edilmektedir. Kisilere, kiiltiire ve zamana gore degisiklik gosterebildigi icin bu
kavramin tam olarak tanimlanmasi ve smirlarmin belirlenmesi oldukg¢a zor
olmaktadir. Mahremiyet ile ilgili ¢ok farkli tanimlama mevcuttur ancak en yaygin
olan tanimlar kisisel ve c¢evresel durumlardaki bilgi gizliligi cevresinde
toplanmistir. Mahremiyet kavrami; Yiiksel (2003) tarafindan kisisel sinirlarini
kendi belirleyebilecegi imkanlarda diger bireylerle iletisim kurma, diisiinebilme,

davranabilme hakki olarak ifade edilmistir. Modern diinyada mahremiyet tanimi;
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Ozgiir insanlar tarafindan en ¢ok deger verilen; yalniz birakilma hakki olarak
tanimlanmaktadir. (Warren & Brandeis, 1890). Daha genis bir kapsamda
bakilirsa; mahremiyet kavrami bireyin, ¢evrenin ya da verinin mahremiyeti olarak
tanimlanabilmektedir. Veri mahremiyeti olarak bahsedilen ise veri erigiminin
kisith olmasi, kontrol edilebilir olmasi ve agiga ¢ikma riskinin olduk¢a az olmasi
olarak degerlendirilebilir. (Jain vd., 2016). Kisisel veri kavrami ise Resmi Gazete
(2016) tarafindan; kimligi gizli olmayan ya da kimligi belirlenebilir bireylere ait
bilgilerin tamami olarak tanimlanmaktadir. Bireyin adi soyadi, ikamet bilgileri,
dogum tarihi, medeni durumu, telefon numaralari, irki, dini, mezhebi, sivil toplum
orgiitleri tyeligi, saghk bilgileri, adli siire¢ bilgileri, biyometrik ve genetik
bilgileri kisisel verilere 6rnek olarak verilmektedir. Gelisen teknoloji ile birlikte
Kisisel verilere ¢ok sayida sistem ve uygulama kolaylikla erisebilmektedir.
Tasinabilir cihazlar, konum servisleri, giivenlik sistemleri, giyilebilir teknolojiler,
tibbi gozlem cihazlar1 ve radyo frekans tanimlama sistemleri tarafindan bireyler
farkinda bile olmadan bir¢ok veri toplanabilmektedir. Bu veriler {i¢lincii sahislarin
eline kolaylikla gecebilmekte ve kotii amagh kullanilabilmektedir. Bu da
mahremiyet endisesini arttirmaktadir. Bu risk mahremiyet ihlallerinin

yasanmasina ve kisilik haklarinin zarar gérmesine neden olmaktadir.

1.3.1. Cevrimici Mahremiyet

Cevrimig¢i mahremiyet kavrami; bilgiye erismek, goriis bildirmek, cesitli
ihtiyaglar1 kargilayabilmek amaciyla internete baglanan bireylerin, bu zaman
zarfinda kisisel verilerinin korunmasi i¢in alinabilecek Onlemler olarak ifade
edilmektedir (Strauss ve Rogerson, 2002; Wu vd., 2011). Ozellikle ¢evrimici
ortamda kisisel bilgilerin sadece ad, soyad veya kimlik bilgileriyle sinirh
kalmadig1; e-posta adresleri, IP numaralari, ziyaret edilen/iiye olunan sayfalar ve
bunun gibi bir¢ok kisisel veriyi kapsadigi ve bu bilgileri korunmasina giin

gectikce daha da ihtiyag duyuldugu ifade edilmektedir (Tak¢1 ve Canbay, 2017).

Cevrimi¢i ortamlarda daha verimli bir deneyim yasamak adina
paylasilmak zorunda birakilan kisisel bilgiler bireylerde bu bilgiler {lizerindeki

kontrolii kaybetme endisesine neden olmaktadir (Choi vd, 2018). Bu da ¢evrimici
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yolculuklar1 sirasinda kullanicilarin mahremiyet konusundaki endisesini giin
gectikce arttirmaktadir. Bu endise sebebiyle kullanicilar kisisel bilgilerini kendi
rizasiyla paylagmak istemese de, farkinda olmadan cevrimigi ortamlarda izler
birakmaktadir.  Bunun  aksi  bir durum  kullanicilar  ¢esitli ek
hizmetlerden/servislerden yararlanabilmek ya da igeriklerden daha verimli
faydalanabilmek adma mahremiyetlerinden vazgegebilmektedir (Bergstrom,
2015). Choi ve digerlerine (2018) gore ise; gizlilik protokollerinin giin gegtikge
karmasiklagsmasi ve bireylerin anlayabilecegi sekilde acik ve net bir sekilde ifade
edilmemesi sebebiyle kullanicilarin ¢evrimigi ortamda kisisel bilgilerini korumak
icin ekstra ¢aba sarfetmeyi birakip bu bilgileri yonetme isteklerinin azalmasina
yol agmaktadir. Cevrimi¢i mahremiyet kavrammi disiiniildiigiinde ise kisisel
verilere ulasilabilirlik ile ilgili kullanicilara segenekler sunulmasi gerektigi ve
iiclincii sahislarin eline gecemeyecek sekilde kontrol edilebilmesi olarak ifade
edilmelidir (Milne, Rohm ve Bahl, 2004). Aslanyiirek (2015), c¢evrimigi

mahremiyet konusundaki riskleri ve kaygilar1 agagidaki gibi ifade etmistir;

1. “Kisisel bilgilerin farkli yollara farkli amaclarla hizmet etmek iizerine

toplanmasi (pazarlama, gézetleme, kétiiye kullanim vb.)”
2. “Ozel hayatin gizliligini ihlal eden konular”
3. “Diger haklarin ihlalleri - Kotii amagli yazilimlar ve viriisler”
4. “Dolandiricilik ve ¢evrimigi hirsizlik

5. “Pharming (bilgisayar korsanlarinin bilgisayarlara ya da mobil cihazlara

sizmasi ve kisinin bilgisayarin1 ona farkettirmeden kotii amaglar i¢in kullanmasi)”
6. “Sosyal miihendislik”

7. “Gozetim ve denetim amaciyla yapilan uygulamalar.” (Aslanyiirek,

2015).
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1.4. KISISELLESTIRME -MAHREMIYET PARADOKSU

Internet kullanicilari, g¢evrimigi yolculuklar1 sirasinda gdzetim ve siber
sucglar gibi bir¢cok eylem ile karsi karsiya kalmaktadir, bu da mahremiyetlerinin
ihlaline iligkin endise yaratmaktadir (Tiifekgi, 2008; Boyd ve Hargittai, 2010). Bu
endisenin kullanicilarin ¢evrimi¢i davranislarina etki etmesi beklenirken; bazi
durumlarda mahremiyetin gevrimigi yolculukta etkisi olmadigi bulunmustur. Bu

karmasa da mahremiyet paradoksunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Kisisellestirme-mahremiyet  paradoksu; servis saglayicilarin  Kkisisel
bilgilerden nasil faydalandigi konusunda kullanicilarin  siirekli biiyliyen
endigesinden beslenmektedir. Bilgi gizliligi konusunda artan endise bu tarz
kisisellestirilmis uygulamalar1 kisitlayabilmektedir (Angst ve Agarwal 2009; Dhar
ve Varshney 2011). Bilgi gizliligi ise kullanicinin kendileri hakkindaki kisisel
bilgileri diger pazarlamacilar ya da 3.sahislar tarafindan agiga ¢ikarilmasini
Oonleme hakki anlamma gelmektedir (Rognehaugh 1999). Cevrimigi
kisisellestirmeye yapilan tiim yatirimlar, tiiketicilerin gizlilik endisesinden dolay1
sarsilabilmektedir. Bu paradoksu anlamak i¢in, ampirik anlamda herhangi bir
kanit olmamasma ragmen Chellappa ve Sin (2005) tiiketicinin online
kisisellestirme hizmetlerini kullanma istegini tahmin eden bir model gelistirmistir.
Bu model kisisellestirmeye tiiketicilerin verdigi deger ve gizlilik ¢ekinceleri
arasindaki tiiketici tercihlerini gostermektedir. Model sonucunda miisterilerin
servis saglayiciya duydugu giiven, kisisellestirme servisleri kullanilmas ile artis
egiliminde oldugu saptanmaktadir. Calisma sonucu elde edilen bulgular iki
noktaya isaret etmektedir: 1.cevrimici servis saglayan firmalar tiiketicinin
glivenini saglayacak aktivitelerle bu kisisel verilere ulasabilmektedir; 2.Servis
saglayicilarin  tliketicilerin =~ farkli  tip  kisisellestirme  tercihlerinde
bulunabileceklerini anlamalar1 biiyiik bir 6nem tegkil etmektedir (Chellappa ve
Sin, 2005).
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Tablo 1.2. Kisisellestirme — Mahremiyet Paradoksu ile Ilgili Yapilan Onceki

Caligmalar ve Bu Calismanin Karsilagtirilmasi

Kisisellestirme — Mahremiyet Paradoksu ile ilgili Yapilan Onceki Calismalar ve Bu

Calismanin Karsilastirilmasi

Kaynak Konu Metodoloji Sonuglar
lAwad ve CerimiGi A“két (400 gevrimigi Faydalarmn tiiketiciler i¢in daha belirgin = oldugu
Krishnan (2006) [profil tiiketici) kisisellestirilmis  hizmetler s6z konusu oldugunda,
olusturmaya . . . . s
iliskin hizmetin potansiyel faydasi, bir gizlilik istilasinin
toplanan potansiyel riskinden daha agir bastigindan, Onceki
kisisel mahremiyet ihlalleri 6nemli degildir.Faydanin daha az
v_gnlgr ve belirgin  oldugu ve riskin daha belirgin oldugu
:EET;;EI kisisellestirilmis  reklamcilik ~ durumunda,  6nceki
hakkmnda mahremiyet ihlali 6nemlidir. Bilgi seffafligina deger
bilgi veren tiiketicilerin  kigisellestirilmis  hizmetlere ve
seffaflig reklamlara katilma olasiliklar1 daha diisiiktiir.
Norberg vd. Risk ve given [Kesifsel caligma (23 Risk algisi, bireylerin kisisel bilgileri ifsa etme niyetlerini
(2007) algilarinin  kigisel  [0grenciyi igeren 6nemli 6l¢lide olumsuz etkiler.
bilgilerin ifsast anket ve goriigme) Giiven algisinin, bireylerin gercek kisisel bilgilerini ifsa
- S etme iizerinde onemli bir etkisi yoktur.
tizerindeki etkileri
Sheng vd. Her yerden ge?:gg bazlianket (100 | Giglilik endiselerinin kisisellestirilmis hizmetleri
(2008) erigilebilen bir € benimseme niyeti tizerinde olumsuz bir etkisi vardir.
ortamda Gizlilik endigeleri ile kigisellestirilmemis hizmetleri
kigisellestirme ve benimseme niyeti arasinda 6nemli bir iliski yoktur.
gizlilik endiselerinin Sonuglar ayrica kisisellestirme-gizlilik paradoksu igin
etkisi. kanit saglar, yani kisisellestirme, sirayla, kullanicilarin e-
ticaret uygulamalarini benimseme niyetini
etkileyebilecek gizlilik endiselerini tetikler.
Treiblmaier ve | Kullanicilarin Miilakat Kullanicilarin kisisel verilere yonelik genel tutumlari
Pollach(2007) kigisellestirmenin (kisisellestirilmis (yani, veri ifsastyla iliskili algilanan risk diizeyleri),
fayda ve maliyetine iletisimde uzman 25 kisisellestirilmis pazarlama iletisimi algilarini belirler.
iliskin bakis agilarinm | kisi) ve Anket (405 Kullanicilarin kigisellestirmenin istenmeyen ticari
| imici tiiketici mesajlarda bir artisa yol agmasini bekledigi bulgusu,
aragtiriimasi gevrimigi tiiketici) sirketlerin topladiklari verileri ne kadar sorumlu bir
sekilde kullandiklarina bagli olarak kisisellestirmenin
farkli sonuglar olabilecegini diisiindiirmektedir.
; 5 Kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugu, varsayilan gizlilik
Utz ve Kramer Bir sosyal ag Cokl.u e.m.ketler @17 ayarlarin1 daha kisitlayici ayarlarla degistirmektedir.
(2009) kullanicilarmm farkl cevrimigi kullanici - 70
gizlilik seviyeleri 6grenci)
belirleme
yeteneginden
yararlanip
yararlanmadig1
lizerine aragtirma
Xu  vd. Konum farkindalig || anoratuvar Deneyi (545 | Kisisellestirme, bir sekilde hem gizli tabanli hem de
pazarlama baglaminda i iiksek I L
(2011) kisisel bilgilerin ifsast l1sans ve yuksex lisans acik tabanli konum farkindali pazarlama icin gizlilik
ile ugrasirken ogrencisi) endiselerini gegersiz kilabilir.
kisisellestirme-gizlilik . o .
paradoksunun Reklam  mesajlarinin  ilgili  oldugu  ve
dinamikleri baglamlarina  gore uyarlandigi  algilanirsa,
tiiketicilerin konum farkinda pazarlamay1 degerli
gormeleri daha olasidir.
Bu Kisisellestirme — Anket (218 ¢evrimigi X
¢ahsma Mahremiyet kullanici) X
paradoksunun X
tilketicinin ¢evrimigi X
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memnuniyetine X
etkisinin mobil
platform kullanimi
6zelinde incelenmesi

1.5. MOBIL PLATFORM KULLANIMI

Kisisellestirme ve mahremiyet paradoksu belirgin bir sekilde o6zellikle
akilli  telefonlarm  c¢ikisindan  sonra  mobil  uygulama  endiistrisinde
gozlemlenmektedir (Kavassalis vd., 2003; Lee ve Benbasat 2003; Watson vd.,
2002). 2019 Accenture Global anketinde, ankete katilan 1000 kisinin yarisindan
fazlasinin mobil uygulamalarin tiiketicilerin bilgi gizliligini sarstig1 endisesini
ortaya c¢ikarmaktadir. Bu endise Quattro Wireless’in bas teknoloji sorumlusu
Eswar Priyadarshan acgiklamasma “Akilli telefon potansiyel olarak tasinabilir

kisisel bir casus” olarak yansimustir.

Giiniimiizde mobil platformlar tiim ihtiyaglarimizi karsilayabildigimiz ve
zamanimizin blyiik bir kismimi gegirdigimiz birincil etkilesim aygitlar1 olarak
goriilmektedir. Akilli telefonlar, tabletler, laptoplar ve benzer mobil aygitlar
stirekli gelisen donanim ve yazilim destekleri sayesinde tiim ticari islemleri
gergeklestirebildigimiz, iletisim, eglence, bilgi edinme alanlarinda yepyeni

pazarlar olusturan platformlar haline gelmektedir.

Mobil platformlar ¢ok kisa siirede biiyiik kitlelerin neredeyse bagimliligi
haline gelirken beraberinde kisisel verilerin gizliligi, mahremiyet konularinda en
biiylik tartigmalarin odagi olmaktadir. Bu sebeple servis saglayici ve kullanici
arasinda giliveni olusturabilmek en kritik faktdr haline gelmektedir. Burada giiven
faktorii tirlin ya da hizmet alinmadan 6nceki siirecte ve alindiktan sonraki siiregte
ayr1 ayr1 incelenmektedir (Choi vd.,2008). On kullanim asamasinda; algilanan risk
ve algilanan fayda, {iriin ve hizmete duyulan giiven kullanicilarin iglem yapmaya
ya da etkilesime devam etme istekliligini etkileyebilmektedir. Algilanan fayda ve
giiven kullanicilarin ¢evrimigi yolculuga dahil olmasini saglamaktadir (Wang &
Liao, 2007). Ikinci asama ise tiiketicinin gdzlemledigi risk ve edinimler/kar

giiveni inga etmektedir. Kim & Lee (2009), gozlemlenen riski kaybetme beklentisi
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olarak olarak tanimlamaktadir. Bu risk ve kayip algist mobil platform islemleri
sirasinda gozetim endiseleri sebebiyle daha fazla gdzlemlenmektedir. Bununla
birlikte mobil platformlarin kullanimi erisilebilme kolaylig1, karsilastirma olanagi,
iletigim, {riin, igerik ¢esitliligi ile kullanicilara ¢ok fazla fayda da saglamaktadir
bu da mobil kullanimlar ile ilgili potansiyel bir motivasyon saglamaktadir.
Kullanim sonras1 asamasinda tiiketiciler iiriin ya da hizmete ulagmadan Onceki
beklentileri ve bu hizmeti kullandiktan sonra ger¢ek deneyimleri karsilagtirmasini
yapmaktadir. Eger miisteri memnuniyeti ile sonuglanan bir siire¢ varsa, bu
kullanim, ziyaret, satin alma islemlerinin devamli tekrarini saglamaktadir. Mobil
platformlar ¢ok fazla risk tasisa da tiiketiciye yeterli faydayi, giiveni ve hizmeti

sundugunda siirekli tekrar eden bir siirecin saglayicis1 olmaktadir.

1.6. ALGILANAN RIiSK

Pazarlama literatiiriinde algilanan risk tanimi ilk olarak 1960 yilinda
Raymond Bauer tarafindan yapilmistir. Bauer, tliketicilerin satin alma da
davraniglart ya da bir hizmeti kullanmaya karar verme davraniglarinin
sonuglarinin belirsiz olmasi ve bazen de beklendigi gibi olmamasi nedeniyle risk
tasidigin1 ifade etmektedir (Lim, 2003; Han, 2005). Tiiketici davranisi
literatiirtinde ise, algilama konusunda en 6nemli bagliklardan biri algilanan risktir.
Risk; kaybetmenin nesnel beklentisi olarak agiklanmaktadir (Stone, Gronhaug,
1993). Algilanan risk kavrami, miisteri degeri ile birlikte incelenmesi gereken bir
konu oldugu savunulmaktadir (Flint vd., 2002). Bu sebepten dolay1 algilanan risk
kavram1 tliketici arastirmalarinda ¢ok fazla kullanilmaktadir. Chunningham
(1967) algilanan riski, belirsizlik ve sonug olarak iki farkli baglamda incelemistir.
Chunningham’a gore belirsizlik; bir durumun gergeklesme ihtimali olarak
tanimlamaktadir. Sonug ise, bir olayin gerceklesmesi durumunda tiiketiciye olan

maliyet olarak ele alinmistir.

Tiiketici bakis acistyla algilanan risk; bir hizmeti kullanma veya bir {iriinii
satin alma sirasinda ortaya ¢ikabilecek belirsizlik ve negatif sonuglarin ortaya
cikacagma dair algilaridir. Diger bir aragtirmaya gore algilanan risk; yanlis

secimlerin sonucunda dogan olumsuz sonuglar ve bu sonuglarin gerceklesme
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ihtimalinin ¢ok boyutlu fonksiyonudur (Ring, Shriber ve Horton, 1980). Solomon
vd.(2010) algilanan riski, triinii kullanma veya kullanmama sonucunda ortaya
cikabilecek negatif edinimlere olan inang olarak ifade etmektedir. Algilanan risk
diger bir arastirmada, iirlinden beklenen performansi elde edememe ihtimali ile

ilgili algilamadir (Cabuk & Yagci, 2003).

Algilanan risk olgusunun temelinde satin alma karar1 yatmaktadir ve
misteri yiiksek olasilikla bir amaca ulasmak ya da ihtiyaglarini karsilamak icin
satin alma yapmaktadir (Cox ve Rich, 1964). Bu amagclarin gerceklesememe
ihtimaline kars1 dogan diisiinceler tiiketicilerde psikolojik bir baskiya neden
olabilmektedir bu da tiiketicinin bir hizmet veya iiriin satin alma konusunda risk

algilamasina sebep olmaktadir.

1.6.1. Kisisel Gizlilik (Mahremiyet) Riski

Mahremiyet ile ilgili duyulan risk, tiiketicinin kisisel bilgilerinin ve 6zel
hayatinin gizliligi ile ilgili ihlalleri belirtmektedir (Cases, 2002). Diger bir
arastirmaya gore, kigisel verilerin tiiketicilerin rizasi alinmadan kullanilmasi
durumunda tiiketicilerin duydugu kontrol kaybi hissi kisisel gizlilik riski olarak
ifade edilmistir (Zhang vd., 2012). Kisisel gizlilik riski genellikle ¢evrimici
aktivitelere yonelik arastirmalarda risk faktorii olarak ele alinmaktadir. Bunun
sebebi ise kullanicilarin farkinda olmadan ya da kendi rizasiyla kredi karti, kisisel
bilgiler, adres bilgileri gibi kisisel verilerini servis saglayicilarla paylagsmak

durumunda kalmalar1 olarak gdsterilmektedir.

Tiiketicilerin kimin bu verileri topladigin1 bilmemesi, nasil bu bilgilerin
edildigi ile ilgili bilgi verilmemesi ve kisisel bilgilerinin nasil kullanilacag:
hakkinda agiklama yapilmamasi sebebiyle mahremiyet endisesinin hizla arttig

gercegini 6n plana ¢ikarmaktadir (Lanier ve Saini, 2008; Nowak ve Phelps, 1995).

1.6.2 Cevrimici Ortamda Algilanan Risk

Tiiketiciler cevrimigi yolculuklar1 sirasinda psikolojik, fiziksel ya da
finansal riskler algilamaktadir. Algilanan bu riski azaltabilmek adina tiiketiciler

internet lizerinde yaptig1 islemler sirasinda daha agik bilgiler edinme gereksinimi
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duymaktadir bu sebeple de iyi bilinen markalar1 ya da sadik oldugu markalari
tercih etmeye devam etmektedir. Bunun sebebi olarak da geleneksel yontemlere
gore cevrimigi ortamlar1 daha riskli goérmesi gosterilmektedir (Featherman ve
Pavlou, 2003). Bu riskin yaninda internet iizerinden yapilan islemler tiiketicilere
bircok avantaj da saglamaktadir. Fakat geleneksel aligkanliklarin ya da sadik
olunan markalarin disina ¢ikmak tiiketiciler i¢in algilanan riskler nedeniyle kolay
olmamaktadir (Rines, 1996). Cevrimi¢i ortamlarda bireyler sanal ortamda
karsilagtigi iriinler1 tatma, koklama, dokunma, deneme gibi segeneklerle
karsilagamamaktadir. Ayn1 zamanda, yiiz yiize bir iletisim de saglayamadiklar
i¢in tiiketicilerde giiven eksikligi ve risk algilamalarina sebep olmaktadir. Ozetle,
geleneksel yontemlere gore daha yeni sayilan c¢evrimigi hizmetlerde daha fazla
tiketiciye ulasabilmek i¢in baz1 degisiklikler yapilip tiiketiciye ¢esitli faydalar
sunulmalidir. Bu degisiklikler de tliketicilerin anlayabilece§i ve fark

edebilecekleri sekilde agik bir sekilde sunulmalidir (Keeney, 1999).

Yapilan aragtirmalar internet kullanicilarinin kararlarii en ¢ok etkileyen
faktorlerin mahremiyet endiseleri, algilanan risk ve giiven oldugunu
gostermektedir. Algilanan c¢evrimi¢i mahremiyet riski, internete olan giiveni
etkilemekte bunun sonucu olarak da ¢evrimic¢i eylemlere duyulan ilgi azalmakta
ve tiiketicilerin kisisel bilgilerini paylasmaya olan egilimlerini degistirmektedir.
Tiketicilerin servis saglayicilarin kisisel bilgileriyle ilgili ne tir islemler
yapilabileceginden agik bir sekilde bilgi sahibi olursa kisisel bilgilerini
paylagsmaya daha istekli olmaktadirlar.

Bu arastirma kapsaminda algilanan risk kavrami; mobil platform kullanimi
sirasinda kisisel verilerin toplanmasi ve kullanilmasi ile sunulan kisisellestirilmis

hizmetlerin tiiketicide yarattig1 risk algist olarak ele alinmistir.

1.7 ALGILANAN MUSTERI DEGERI

Miisteri degeri, tliketicini kazandigi tiim degerlerin toplami ile tiim
harcananlar arasindaki fark olarak ifade edilmektedir (Kotler ve Keller, 2012).

Algilanan deger ise bir iiriin ya da hizmetin somut performans niteliklerine
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dayanarak fayda ve Ozverilerin degisimi olarak tanimlanmistir ve belli bir
kullanim deneyimi ile 6lglimlenmektedir. Algilanan deger; triin/servis odakli ve
iliski odakl1 olarak iki farkli baslikta tanimlanmaktadir. Uriin odakli algilanan
degeri, lirlin ya da hizmetin algilanan kalitesi ve fiyati ile sinirli olup, iliski odakl
algida tiiketicinin talep, beklenti ve ihtiyaglari ilk siray1 almaktadir (Graf ve Maas,
2008).

Bu konuda yapilan diger bir arastirmaya gore miisteri degeri; iki farkh
smifta incelenmektedir. Bunlarin ilki; satin alma 6ncesi miisteri algisi, satin alma
sirasindaki algis1 ve satin alma sonrasi algisidir. Ikincisi ise elde edilen fayda
karsisindaki harcamalar/fedakarliklar olarak degerlendirilmektedir. Harcamalar
maddi ve maddi olmayan maliyetleri ifade etmektedir. Faydalar ise kalite gibi
tiiketicinin algilamak istedigi degerler anlamina gelmektedir (Li ve Green, 2011).
Woodall (2003)’a gore; bir iriinlin kalitesi, saglanan ek hizmet 6zellikleri ve
bunun gibi miisteri degeri ile ilgili faydalardir. Fedakarliklar ise; fiyat, 6grenme
maliyeti, zaman maliyeti, siirdiirme maliyeti ve firsat maliyeti gibi maliyetlerden

olusmaktadir.

Tiiketiciler bir iirtinden ya da hizmetten; kalite, maliyet gibi farkli degerler
elde edebileceklerinin farkinda olmakla birlikte iiriinii elde etmek adina finansal
maliyetlere ek olarak zaman ve psikoloji gibi unsurlarda da fedakarlikta
bulunmalar1 gerektiginin farkindadirlar. Iste bu fedakarliklarin seviyesi algilanan
faydadan fazla degilse miisteri degeri sdz konusu olmaktadir. Baska bir ifade ile
elde edilen faydalar toplaminin, katlanilan fedakarliklar toplamina kiyasla daha
fazla olmasi1 gerekmektedir. Elde edilen faydalar fazla oldugunda da tiiketiciler
cevrimici hizmetleri almayi siirdiirebilir ya da satin alma kararina ulasabilirler.
Ulasilan hizmet ya da iirlin sonucunda da algilanan fayda fazla oldugunda tiiketici

olumlu diislincelere sahip olarak ¢evrimi¢i yolculugunu tamamlayabilmektedir.

Bu aragtirma sirasinda algilanan misteri degeri kavrami; tiiketicilerin
cevrimi¢i  yolculuklar1 sirasinda servis saglayicilar tarafindan sunulan
kigisellestirilmis servisler ve hizmetlerin yarattig1 algilanan miisteri degeri olarak

ele alinmistir.
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1.8 E-MEMNUNIYET KAVRAMI

Literatiirde bulunan aragtirmalar incelendiginde c¢evrimici ortamda
memnuniyet kavraminin arastirilmasi ilk olarak Szymanski ve Hise (2000)
tarafindan yapilmistir. Aragtirmalara yeni bir kavram olarak giren e-memnuniyet
(elektronik memnuniyet), ¢cevrimigi ortamlarda tiikketici memnuniyetini etkileyen
faktorlerin tespitini amaglamaktadir. Cevrimi¢i ortamda perakende sektoriiniin
hizla gelismesi ve dogan rekabet akademik ¢aligmalara da yansimis ve e-
memnuniyet, e-kalite ve bilisim sistemleri alanlarinda ¢ok fazla arastirma
gerceklestirilmesini saglamistir. Evanschitzky, vd. (2004)’e gore; giivenlik,
rahatlik, triin teklifleri, site tasarimi e-memnuniyet lizerinde direkt etkili olan
kavramlardir. Alinan hizmet, giivenlik, site tasariminin memnuniyet iizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu gosterilmistir (Anderson ve Srinivasan,
2003). Barutcu (2007)’in literatiire katti§1 arastirmada ise; e-satin alma maliyeti,
e-magaza tasarimi, e-hizmet kalitesi, e-bilgilendirme kalitesinin e-memnuniyeti
direkt olarak etkiledigi ifade edilmektedir. Giiniimiizde yiiz yiize iletisiminin
yerini ¢evrimigi ortamlarda bilgisayar tiiketici iletisime birakmaktadir. Ozellikle
e-perakende sektoriinde algilanan hizmet kalitesi altinda ¢ok fazla calisma
gerceklesmis ve kavramsal gergevede ¢ikan sonuglarin miisteri memnuniyetini de
etkileyecegi ortaya ¢ikmistir Wolfinbarger vd., 2003; Anand, 2007; Bauer, vd.,
2006; Jun, vd., 2004). Wolfinbarger vd., (2003) ¢evrimici yolculugun basit ve
kolay bir sekilde tamamlanmasi, icerik kalitesi, zaman tasarrufu ve kisisellestirme
servisleri gibi faktorlerin e-memnuniyet, sadakat ve kalite algisin1 yiiksek oranda
etkiledigini ifade etmektedir. Literatiirde konuyla ilgili yapilmis en Onemli
arastirma WebQual olcegidir. Bu 6lcek ile website tasarimi ve bilgi akisini igeren
12 boyutun algilanan kaliteyi etkiledigi ortaya g¢ikarmaktadir. Loiacono,2000;
Loiacono vd., 2002).

Cevrimigi ortamda gerceklesen her tiirlii etkilesim ve aligveris siirecinde
mahremiyet ve finansal giiven On sart olarak goriilen faktorlerdendir (Kim vd.,
2008). Szymanski & Hise (2000) ve Evanschitzky vd. (2004) tarafindan yapilan

kantitatif caligmalar, giivenlik algisinin e-memnuniyet iizerinde anlamli bir
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etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan
yapilan arastirmada ise finansal giivenlik faktorii ile birlikte degerlendirilen
mahremiyet kavraminin, algilanan hizmet kalitesi ve sadakat lizerinde anlamli bir

etkisi oldugu ifade edilmektedir.

Bu calismada e-memnuniyet kavrami tiiketicilerin ¢evrimig¢i yolculuklari
sirasinda, kisisel verilerinin toplanip kullanilarak servis saglayicilar tarafindan
sunulan kisisellestirilmis icerik ve teklifler sonucundaki memnuniyet algis1 olarak

ele alinmistir.
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IKiNCi BOLUM
KURAMSAL MODEL VE HiPOTEZLER

Bireyler ¢evrimigi yolculuklar1 sirasinda servis saglayicidan aldigi
hizmetin kalitesini ve icerigini O0zellestirmek amaciyla ya da sadece islemlerine
devam edebilmesi i¢in doldurdugu formlar, kabul ettigi uyaricilar ya da indirdigi
eklentiler ile kisisel verilerini paylasabilmekte ve bu verilerinin servis saglayicilar
tarafindan toplanmasini saglayabilmektedir. Ancak bu kisisel bilgilerin hangi
diizeyde, ne zaman ve nerelerde kullanildigini bilmemekle beraber, ¢evrimici
ortamdaki kontrol yetkinligini kaybetme duygusuna kapilmaktadirlar. Ek olarak
bu kisisel verilerin kullanimai ile ilgili aydinlatici, net ve tiiketici tarafindan kontrol
edilebilir sistemler sunulmama durumu tiiketicilerin algilarinda farklilagma
yaratabilmektedir. Cevrimici ortamda gergeklesen her tiirlii etkilesim ve alisveris
stirecinde mahremiyet ve giiven 0n sart olarak goriilen faktorlerdendir (Kim vd.,
2008). Szymanski & Hise (2000) ve Evanschitzky vd. (2004) tarafindan yapilan
calismalar, giivenlik algisinin e-memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisinin
oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Tiiketicilerin kisisel verilerinin nasil toplandig,
hangi amaglarla kullanildig1 ve verilerinin gizliligi konusundaki bilgi seviyesi,
¢evrimi¢i memnuniyetteki degisimlere neden olmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda
bilgi seviyesi ¢erezler 6zelinde yapilmistir ve bu etkilesimi 6lglimleyebilmek

adina Hipotez 1 gelistirilmistir.

H1: Kullanicilarin ¢erezler yoluyla kisisel verilerinin nasil toplandigi
ve ne amagla kullamldigi konusundaki bilgi seviyesi ve e-memnuniyet

arasinda pozitif bir iliski vardir.

Tiiketicilerin deger ve mahremiyet algisinin siirekli degiskenlik gosterdigi
bu siirecte; kisisel bilgilerinin nasil kullanildig1 konusundaki bilgi seviyesi biiytik
onem arz etmektedir. Her toplumdan, her yastan bireyin mobil platformlara
ulagimi1 ve kullanimi giinden gline artarken, sunulan servisler kisisel verilerinin
nasil kullanildigi konusunda  bilgi seviyelerindeki degiskenlik sebebi ile
kullanicilarda endise duygusuna da neden olmaktadir. Tiiketicilerin kimin bu

verileri topladigimi bilmemesi, nasil bu bilgilerin edildigi ile ilgili bilgi
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verilmemesi ve kisisel bilgilerinin nasil kullanilacagr hakkinda agiklama
yapilmamasi sebebiyle mahremiyet endisesinin hizla artti§1 gercegini 6n plana
cikarmaktadir (Lanier ve Saini, 2008; Nowak ve Phelps, 1995). Artan bu endise
ise ¢evrimig¢i yolculuk sirasindaki memnuniyet seviyelerinde degisiklige neden
olmaktadir. Bu sebeple tiiketicinin mobil platform kullanimi sirasinda algiladigi
risk seviyesinin aracilik etkisi ile kisisel verilerin toplanmasi, kullanilmast ve
paylasilmasi konusundaki bilgi seviyesinin e-memnuniyet {izerindeki etkisini
Olgtimleyebilmek i¢in c¢alismaya Hipotez 2 eklenmistir. Giivenlik ve kisisel
bilgilerin gizliligi konular1 ¢evrimi¢i yolculukta algilanan degeri direkt etkileyen
faktorler olarak ifade edilmektedir (Nabot, Garaj ve Balachandran, 2018).
Dolayisiyla bu konulardan herhangi birinde yeterli hizmet ya da bilgi
saglanamadig1 takdirde algilanan deger olumsuz etkilenmekte ve yerini endiseye
birakmaktadir. Kisisellestirilmis servisler kisisel verilerin toplanip islenmesiyle
olusturuldugu icin 06zel mesajlar ya da kisiye 0Ozel bilgiler igerdigi igin
tiikketicilerde endise dogurabilmektedir. Bu da tiiketicilerin bilgilerinin gizliligi
konusunda hakimiyetlerini kaybetme korkusunu arttirmaktadir dolayisiyla

algilanan fayda etkilenmektedir (Ham ve Nelson, 2016).

H2: Mobil platform kullanimi sirasinda algilanan riskin, Kisisel
verilerin c¢erezler yoluyla toplanmasi ve paylasilmasi konusundaki bilgi

seviyesi ve e-memnuniyet iliskisinde zayiflatici bir etkisi vardir.

Servis saglayicilari, sundugu ek hizmetler, iirlin gesitliligi, site tasarimu,
finansal giiven duygusu ve mahremiyet konusunda tiiketicinin algilarin
etkileyebilmekte bu da direkt olarak e-memnuniyet {izerinde etki yaratmaktadir.
Gilivenlik, sunulan ek hizmetler ve servisler, site tasarimi algilanan miisteri
degerini etkilemektedir bu da sonucunda tiiketicilerin e-memnuniyet algisinda
fark yaratmaktadir (Evanschitzky, vd., 2004). Cevrimi¢i yolculuk sirasindaki
algilanan fayda ve degerin memnuniyet iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye
sahip oldugu ifade edilmektedir (Anderson ve Srinivasan, 2003). Algilanan risk
her ne kadar mobil ortamda daha fazla olsa da mobil diinyanin sundugu

ayricaliklarin diger platformalara nazaran daha fazla oldugu kabul edilen bir
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gercek haline gelmektedir. Mobil cihazlarin ve uygulamalarin kullanim pratikligi,
verilerin hizli islenip sonuglarmin tiikketiciye hizli bir sekilde yansitilmasi
algilanan deger iizerinde olumlu bir etki yaratmaktadir. Algilanan bu miisteri
degerinin araci etkisi ile kisisel verilerle ilgili bilgi seviyesinin e-memnuniyete

etkisini 6lgtimleyebilmek adina arastirmaya Hipotez 3 eklenmistir.

H3: Algilanan miisteri degerinin, Kisisel verilerin cerezler yoluyla
toplanmas1 ve paylasilmasi konusundaki bilgi seviyesi ve e-memnuniyet

iliskisinde giiclendirici bir etkisi vardir.

Aragtirma sirasinda analiz edilecek olan bu 3 hipotez sonucunda; tiiketicilerin
kisisel verilerinin nasil toplandigi ve kullanildig1 konusunda bilgi seviyesinin
yikselmesinin; sadece algilanan miisteri degeri yiiksek ve algilanan risk diisiik

oldugu senaryoda e-memnuniyeti arttirdig1 6lglimlenecektir.

Bu cergevede gelistirilen arastirma modeli Sekil 2.1°de sunulmustur.

Algilanan Risk

(Mobil Platform)

H2

Kigisel Verilerin
Cerezler Yoluyla H1

TOplanmaSl & O O e T T T T O ST LT T T

Paylagilmasi ile
ilgili Bilgi Seviyesi

H3

Algilanan

Miisteri Degeri

Sekil 2.1. Kuramsal Hipotez ve Model
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu calismada kisisel verilerin paylasilmasi ve toplanmasi konusundaki
bilgi diizeyinin, mobil platform kullanimi sirasinda algilanan risk ve algilanan
miisteri degeri ile birlikte e-memnuniyetteki etkilerini gézlemlemek i¢in bir anket
calismasi yapilacaktir. Kisisel verilerin toplanmasi ve paylasilmast konusundaki

bilgi diizeyi ¢erezler 6zelinde sorulan sorularla dl¢limlenecektir.
3.1 OLCEKLER

Anket formunun ilk bolimii kisisel verilerin paylasim ve kullanim
yontemlerinden biri olan c¢erez ve cerez paylasimi yontemi ile ilgili katilimeilarin
bilgi seviyesini dl¢gmeye yonelik 4 sorudan olusmaktadir. Sorular Jai vd. (2013)
tarafindan yapilan ¢alismadan tiirkgeye ¢evrilerek 5’11 Likert 6lgegi kullanilmistir
("1 Hig¢ Bilmiyorum" ve "5 Oldukea Iyi Biliyorum"). Anketin ikinci béliimiinde,
akilli telefon kullaniminin ve mobil uygulamalarin algilanan risk 6l¢iimlenmistir.
Sorular olusturulurken Chellappa and Sin (2005) ilk olarak algilanan risk {lizerine
yaptig1 calismalardan faydalanip daha sonra bu calismayr mobil uygulamalar
iizerinde gelistiren Sutanto vd. (2013)’in Ol¢limlemelerinden yararlanilmistir.
Mobil uygulama kullanimi sirasinda sunulan kisisellestirilmis servis ve tekliflerin
yarattig1 risk algis1 6zelinde sorular igerigi uygun sekilde adapte edilmistir. Bu
bolim toplamda 7 soru igerip, 5’li Likert 6lgegi kullanilmistir ("1 Kesinlikle
Katilmiyorum" ve "5 Kesinlikle Katiliyorum"). Anketin {i¢lincii boliimii algilanan
miisteri degerini 6lgmeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Bu boliimde 5°li
Likert 6lcegi kullanan Kim vd. (2007) ¢alismasi ankete uyarlanmistir. Algilanan
miisteri degeri, internet kullanimi sirasinda sunulan kisisellestirilmis servisler
0zelinde sorulmus olup igerige adapte edilmistir. Bu boliim toplamda 4 sorudan
olugmaktadir. Anketin dordiincii boliimde ise e-memnuniyet arasindaki iliskiyi
Ol¢limlemek adimna ilk olarak Oliver (1980)’1n yaptig1 calismay1 gelistirerek e-
memnuniyete uyarlayan Anderson E., Srinivasan S. (2003) olusturdugu 6l¢ekten
yararlanilmigtir. E-memnuniyet kavramai; kisisel verilerin toplanp kullanilmas: ile

olusturulan kisisellestirilmis servisler ile kazanilan Bu boliim toplam 6 sorudan
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olusuyor olup, 5’li Likert 6l¢egi kullanilmigtir. Anket formunun son bolimi ise
demografik bilgi formu seklinde olup katilimecilarin cinsiyetleri, yaslari, egitim

durumlari, gelir durumlari, platform kullanim tercihleri (bilgisayar, mobil, tablet)

Ol¢meye yonelik sorulardan olusmaktadir.

Kavram

Ol¢iim Ogeleri

Kisisel Verilerin
Paylasim & Topl

1. "Cerez"in bir web sitesinin sunucusunun bilgisayarimin web tarayicisina yerlestirdigi kiigiik bir metin dosyasi oldugunu
biliyorum.

2. Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve igerik, ziyaretlerin zamani ve siiresi, arama motorlarina girilen arama sorgulari ve bir
bilgisayar kullanicisinin bir ilana tiklamas: gibi bilgileri toplayabildigini biliyorum.

"1 Hi¢ Bilmiyorum" ve "5
Oldukga lyi Biliyorum"

3. Cerezlerin, sifreler veya aligveris sepetindeki dgeler dahil olmak tizere gesitli kisisel verileri kaydetmek i¢in de
kullanilabilecegini biliyorum.

4. Bazi web sitelerinin, diger tiglincii parti sirketlere, aligveris davraniglarini izlemek igin miisterilerin sabit disklerine tanimlama
bilgileri yerlestirmesine izin verdigini biliyorum.

Mobil Platform Kullanim
(Algilanan Risk)
"1 Kesinlikle Katilmiyorum"
ve "5 Kesinlikle Katiltyorum"

5. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasimi kullandigimda kimligimin rahatlikla tespit edilecegi konusunda endise duyuyorum.

6. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasim kullandigimda bilgilerimden nasil faydanilacagi konusunda endise duyuyorum.

7. Mobil uygulama kullanirken hangi bilgilerimin toplandig ve nasil kullamldig ile ilgili endise duyuyorum.

8. Mobil uygulamalar kullanirken kisisel bilgilerimin toplanmasindan rahatsiz oluyorum.

9. Mobil uygulamalari kullanirken bilgilerimin herhangi 3.parti sirketlerle paylasilmasindan endise duyuyorum.

10. Mobil uygulamalari kullanirken kisisel verilerimin iznim olmadan saklandigindan endise duyuyorum.

11. Mobil uygulamalar belirli bir aktivite igin kullanirken kisisel verilerimin gizliligini riskli goriiyorum.

Algilanan Miisteri Degeri
"1 Kesinlikle Katilmiyorum"
ve "5 Kesinlikle Katiliyorum"

16. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, 6nceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve
tekliflerin yarattig1 degeri goz Oniine aldigimda, kisisel bilgilerimin kullanilmasina degdigini diisiiniiyorum.

17. Kisisel bilgilerim kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin yarattigi degeri g6z oniine aldigimda, vermem
gereken izinlere (gerez izinleri, onceki islemlerimin takip izni, vs.) harcadigim zaman ve efora degdigini diistiniiyorum.

18. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, dnceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve
tekliflerden faydalaniyorum.

19. Genel olarak kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, 6nceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen
hizmet ve teklifler benim igin deger yaratiyor.

E-memnuniyet
"1 Kesinlikle Katilmiyorum"
ve "5 Kesinlikle Katiliyorum"

20. Websitelerinin/mobil uygulamalarm beni tantyarak ve verilerimi takip ederek bana 6zel hizmet ve teklifler sunmasindan
memnun kaliyorum.

21. Beni taniyan ve tarama/alisveris gegmisimle ilgili bana ilgili i¢erikler sunan markaya diger markalara gore daha yakin
hissederim.

22. Kisisellestirilmis hizmetleri ve teklifleri kullanmay akillica ve mantikli buluyorum.

23. Kisisel verilerimin, tarama gegmisimin, onceki aligverislerimin izlenerek bana 6zel teklif sunulmas takip edildigim duygusu
yaratiyor ve beni kotii hissettiriyor.

24. Cevrimigi hizmet aldigim uygulama ya da websitesinde gerezleri kabul etmemim kisisellestirilmis hizmet almam konusunda
dogru bir karar oldugunu diisiiniiyorum.

25. Beni izleyen ve verilerimi kaydeden bir markadan hizmet alnug olmak kendimi kotii hissettiriyor.

Demografik Bilgiler

Yasimz?

*18-25 +26-35 +36—45 «46 ve tizeri

Cinsiyetiniz?

« Kadin * Erkek

Egitim Durumunuz?

« flkokul « Lise * Lisans * Yiiksek Lisans * Doktora

Medeni Durumunuz?

< Evli *Bekar

Meslek Grubunuz?

« Kamuda iicretli galistyor » Ozel sektorde iicretli caligtyor « Kendi isinde galistyor * Igsiz / is artyor « Ogrenci
« Emekli  * Diger

Ayhk Gelir Durumunuz?

«1TL-2.499 TL +2.500 TL-4.999 TL
20.000 TL ve tizeri

Cevrimici deneyimlerinizi agirhikh olarak hangi platformu kullanarak gergeklestiriyorsunuz?

* Ev haninu

*5.000 TL-7.999 TL  +8.000 TL—-9.999 TL +10.000 TL —19.999 TL *

« Bilgisayar » Mobil * Tablet

3.2 ORNEKLEM

Orneklem yontemi olarak olasilik dist tesadiifi olmayan 6rnekleme

yontemlerinden kolayda orneklem yontemi

se¢ilmigtir ve toplamda 218

katilimciya ulagilmstir.
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3.3 VERIi TOPLAMA

Omneklem biiyiikliigii en az 200 kisi olacak sekilde planlanan bu
calismanin anket asamasinda Google Formlar adli ¢evrimigi anket hazirlama araci
kullanilmigtir. Olusturulan anketin linki sosyal medya ve cesitli iletisim araglari
ile dagitilmistir. Anket araciligiyla 15.09.2021 -15.10.2021 tarihleri arasinda veri
toplanmistir. Verilerin saghig: agisindan anket ayni bilgisayar veya mobil cihaz
iizerinden bir kez cevaplanabilecek sekilde tasarlanmistir.  Anketin
tamamlanabilmesi tiim sorulara cevap verme zorunlulugu getirilmistir. Anket
toplamda 218 katilimciya ulasmistir. Ancak anketi sonuna kadar tamamlayan
katilimc1 sayis1 218 adet olmustur ve ¢alisma bu katilimcilarin verdigi yanitlar

iizerinden yiirtitilmiistiir.
3.4 ARASTIRMANIN UYGUIANMASI VE ANALIZ TEKNIKLERI

Bu arastirmanin temel amaci; kisisel verilerin toplanmasi ve paylagilmasi
konusunda tiiketici bilgi seviyesinin; algiladig risk ve algiladigr miisteri degeri
unsurlar1  degiskenlik  gdsterdiginde e-memnuniyetini  nasil  etkiledigini
Olctimleyebilmektir. Bilgi seviyesinin artip azaliyor olmasi, algiladigi risk ve
deger kavramlar1 degistiginde ¢evrimici yolculuklarindaki deneyimlerini etkileyip
etkilemedigi tespit edilmeye c¢alisilacak olup bu sayede kisisel verilerinin
kullanilmasi ile sunulmus kisisellestirilmis servislerden algiladigi deger ya da tam

tersi bu bilgilerin nasil toplandig1 ve kullanildig1 endisesinden dogan mahremiyet

duygusu farklar1 incelenecektir.

Tiim istatistiksel analizler IBM SPSS 25.0 programi ile yapilmstir.
Arastirmada ilk olarak veri toplama araglarmin normal dagilim hipotezine uyup
uymadig1 ¢arpiklik ve basiklik katsayilarina bakilmak suretiyle tespit edilmis, veri
seti aykir1 degerlerden temizlenmis ve parametrik test yontemleri tercih edilmistir
(Tablo 4.25). Ardindan veri toplama araglarinin giivenirligi degerlendirilmis ve
daha sonrasinda tanimlayic istatistikler verilmistir. Kesif analizleri i¢in asagida
ilk iic maddede belirtilen yontemler tercih edilmis olup hipotez testi i¢in ise

dordiincii maddede belirtilen Hayes model 2 se¢ilmistir. Yontemler;
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1. Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin paylasimi, algilanan
risk, algilanan miisteri degeri, e-memnuniyet, egitim diizeylerine, cinsiyetlerine,
medeni durumlarina ve ¢evrimigi kullandiklar1 platformlara gore farklilik gosterip
gostermedigi tespitinde normal dagilim varsayimini sagladigi igin  “bagimsiz

orneklem t testi” ile degerlendirilmistir.

2. Arastirma kapsamindaki kisilerin Kisisel verilerin paylasimi, algilanan
risk, algilanan miisteri degeri, e-memnuniyet diizeylerinin yas, egitim durumu,
meslek ve aylik gelir durumu degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigi
tespitinde normal dagilim varsayimini sagladigt i¢in icin “tek yonlii varyans
analizi” ile degerlendirilmistir. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla varyanslarin homojen oldugu durumlarda tamamlayici Post
Hoc analizlerinden LSD, varyanslarin homojen olmadig1 durumlarda tamamlayici

Post Hoc analizlerinden Tamhane T2 tamamlayici analizleri kullanilmistir.

3. Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin paylagimi, algilanan
risk, algilanan miisteri degeri, e-memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
olup olmadigi tespitinde normal dagilim varsayimini sagladigi i¢in “pearson

korelasyon analizi” ile degerlendirilmistir.

4, Arastirma kapsamindaki kisilerin algilanan risk ve miisteri degeri
diizeylerinin kisisellestirme uygulamalarmin tiiketicinin e-memnuniyetindeki
etkisine aracilik edip etmedigi “Process v3.5 araci degisken analizi” ile

degerlendirilmistir.

Ulagilan  biitlin ~ sonuclarda  istatistiki ~ anlamlihik  p<0,05 seviyesinde

degerlendirilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR
4.1. OLCEKLERIN ANALIZLERI
4.1.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Faktor analizi, benzer 6zellikleri Olgen degiskenleri toplayip az sayida
faktor ile agiklamay1 amaclayan bir istatistiksel tekniktir. Aynm1 zamanda ortak
faktor adi verilen yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ya da maddelerin faktor yiik
degerlerini kullanarak Olgiilmek istenen kavramlari tanimlama siireci olarak

tanimlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2017).

Erkus (2016)’a gore, veri setinin faktdr analizi i¢in uygun olup olmadigin
degerlendirmek amaciyla bugiine kadar birgok faktér ¢ikarma yontemi
bulunmustur. Bunlara; korelasyon matrisinin olusturulmasi, Barlett testi ve
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri 6rnek verilebilir. Buna gore, dncelikle veri

setinin faktor analizi i¢in uygunlugu test edilmistir.

4.1.1.1 Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi Olcegi Gegerlilik ve

Giivenirlik Calismalari

Tablo 4.1. Kisisel Verilerin Toplanmas1 ve Paylasilmasi Olgegi KMO ve Barlett

Testi Sonuclari

1. Boyut
KMO 0.743
Barlett Testi X? 369.092
Sd 6
P .000

Tablo 4.1." de goriildigi gibi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.74
olarak bulunmustur. Bu test veri setinin faktér analizi i¢in uygunlugunu
gostermektedir. KMO degerleri 0,90 mitkemmel, 0,80 cok iyi, 0,70 iyi, 0,60 orta,
0,50 zayif ve 0,50 nin alt1 ise kabul edilemez olarak yorumlanmaktadir (Sharma,

1996). Arastirmanin faktor analizi sonuglarma gore KMO degeri 0.74
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bulunmustur. Bu sonu¢ KMO degerinin iyi oldugunu gdstermektedir. Degiskenler
arasinda iliski olup olmadigini test eden Barlett testi de anlamli bulunmustur

(X?=369.092, p=.00). Veri seti faktor analizi i¢in uygundur.

KMO ve Bartlett testleri ile 6l¢egin faktdr analizi i¢in uygunluguna
saptandiktan sonra 6z yeterlik maddelerinin hangi faktorler altinda toplandigini
belirlemek amaciyla temel Dbilesenler analizi (PCA) uygulanmistir.
Ozdamar(2002)’a gore faktdr analizinin amaci, aralarinda iliski bulundugu
disiintilen ¢ok sayidaki degisken sayisimi azaltmak ve degiskenler arasindaki
iliskilerden yararlanarak bazi yeni yapilar ortaya koymaktir. Olgeklerde yapi
gecerliliginin saglanmasi i¢in farkli faktorler altinda toplanan maddelerin yiiksek
iki faktorlii yiikli arasindaki farkin en az .10 olmasi ve faktor yiik degerinin .45 ya
da daha yiiksek olmasi gerekmektedir. Ancak bu sinir deger .30’a kadar
indirilebilir (Blytikoztiirk,2015).

Faktor sayisinin belirlenmesinde 6zdeger istatistiginden (Eigenvalue)
yararlanilmaktadir. Ozdeger istatistigi 1’den biiyiik olan faktorler anlamli olarak
kabul edilmekte olup 1 veya 1’den biiyiik olarak alinabilmektedir. Bu degerin
1’den kiigiik oldugu faktorler ise dikkate alinmamaktadir. Arastirmada 6zdegeri
(eigenvalue) 1’den biiylik olan faktorler dikkate alinmistir. Faktor analizi
sonuglaria gore tek faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Tablo 4.2. *de faktor analizi
sonucu ile elde edilen faktorlerin 6z degerleri ve agikladiklar1 varyans miktarlari

verilmistir.

Tablo 4.2. Alt Boyutlarin Agiklanan Varyans Oranlari

Yigilmah
Boyutlar Ozdeger Varyans Varyans
Kisisel Verilerin
Toplanmasi Ol(;egi 2,655 66,373 66,373

Faktor analizi sonucunda tek faktorlii bir yapr ortaya ¢ikmustir. Kisisel
verilerin toplanmasi dlgegi altindaki maddelerin faktor yiikleri .69 ile .88 arasinda

degismektedir. Bu faktor toplam varyansin %66.37’sini agiklamakta ve 4
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maddeden olusmaktadir. Faktor analizinde varyans orani1 ne kadar yiiksek olursa
Olcegin faktor yapist da o oranda giiclii olmaktadir. Tavsancil’a (2014) gore, ideal
olan varyans oranlar1 %40-60 araligindadir. Bu ¢alismada bulunan %66 ideal
varyans oraninin lizerinde oldugu goriilmektedir. Faktor sayisinin belirlenmesinde
kullanilan diger bir yontem de yamag birikinti grafigi (scree pilot) testidir. Faktor
analizi yamag grafiginde egimin kaybolmaya basladigi noktanin isaret ettigi
sayida faktor belirlenmektedir. Buna gore, Sekil 4.1° de 6l¢egin boyutuna iliskin
yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

30
25

20

Eigenvalue
n

05

00

1 2 3 4

Component Number

Sekil 4.1. Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi Ol¢egi Yamac Grafigi

Sekil 4.1 incelendiginde, tek faktorlii bir yap1 gézlenmektedir. Olgegin yiiksekten
gelip kirllma yasamasi bunu dogrulamaktadir. Olgegin tek faktorlii oldugu
anlasildigindan, maddelerin yer aldigi madde faktor yiikleri ile birlikte Tablo

4.3.”de verilmistir.
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Tablo 4.3. Olgegin Maddelerinin Faktér Yiik Degerleri

Faktor
1

1. "Cerez"in bir web sitesinin sunucusunun bilgisayarimin web
tarayicisina yerlestirdigi kiiclik bir metin dosyasi oldugunu biliyorum.

2. Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve icerik, ziyaretlerin zamani ve siiresi,
arama motorlarina girilen arama sorgular1 ve bir bilgisayar kullanicisinin
bir ilana tiklamasi gibi bilgileri toplayabildigini biliyorum.

3. Cerezlerin, sifreler veya aligveris sepetindeki 6geler dahil olmak tizere
cesitli kigsisel verileri kaydetmek i¢in de kullanilabilecegini biliyorum.

4. Bazi web sitelerinin, diger {igclincii parti sirketlere, aligveris
davraniglarin1 izlemek i¢in miisterilerin sabit disklerine tanimlama

bilgileri yerlestirmesine izin verdigini biliyorum.

0,824

0,875

0,86

0,687

Tablo 4.3’ te yer alan faktor yiikk degerleri bulunduklar1 boyutun altinda

siralanmigtir. Buradaki yiik degerleri maddelerin alt boyutlarla olan iliskisini

aciklayan katsayilardir ve faktér yapisinin ortaya ¢ikmasina yardimer olurlar.

Buna gore Tablo 4.3. incelendiginde, 4 maddeden olusan tek faktore ait yiik

degerlerinin .69 ile .88 arasinda degistigi goriilmektedir

Bu asamada 6lgme aracinin giivenilirligini saglamak amaciyla 6lgegin ic

tutarlilik katsayist belirlenmistir. Her bir maddenin varyansina dayali olarak

hesaplanan Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 4.4’de yer almaktadir.

Tablo 4.4. Kisisel Verilerin Toplanmas1 Olgegine Ait Cronbach Alfa I¢ tutarlilik

Degeri
Madde
Olcek Sayis1 Cronbach Alpha Katsayisi
Kisisel Verilerin
Toplanmasi Olgegi 4 825

Tablo 4.4. incelendiginde, dl¢egin toplaminda ortaya ¢ikan .825 Cronbach Alfa

degeri oldukca giivenilir oldugu goriilmektedir. Boylece, 6l¢egin toplaminin kabul
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edilebilir derecede giivenilirligi sagladigi goriilmiistiir. Maddelerin tanimlayici

istatistikleri Tablo 4.5.’de gosterilmistir.

Tablo 4.5. Tanimlayici Istatistikler

Ort.

Std.Sapma N

1. "Cerez"in bir web sitesinin sunucusunun bilgisayarimin
web tarayicisina yerlestirdigi kiigiik bir metin dosyasi
oldugunu biliyorum.

2. Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve igerik, ziyaretlerin
zamani ve siiresi, arama motorlarina girilen arama
sorgulart ve bir bilgisayar kullanicisinin  bir ilana
tiklamasi gibi bilgileri toplayabildigini biliyorum.

3. Cerezlerin, sifreler veya aligveris sepetindeki Ogeler
dahil olmak tizere ¢esitli kisisel verileri kaydetmek icin de
kullanilabilecegini biliyorum.

4. Baz1 web sitelerinin, diger {i¢iincli parti sirketlere,
alisveris davramiglarini izlemek ig¢in miisterilerin sabit
disklerine tanimlama bilgileri yerlestirmesine izin

verdigini biliyorum.

3,72

3,81

3,44

3,47

1,066

1,123

1,273

1,215

218

218

218

218

Tablo 4.5.°deki kisisel verilerin toplanmasi

Olcegine ait betimsel

istatistikler incelendiginde, katilimcilarin kisisel verilerin toplanmasia bilgi

seviyesi diizeylerinin orta seviyede oldugu belirlenmistir(x= 14.44).

Kisisel

verilerin toplanmasi 6l¢egine ait en yiiksek diizeye sahip maddenin 3.81 ortalama

ile “Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve igerik, ziyaretlerin zamani ve siiresi, arama

motorlarina girilen arama sorgular1 ve bir bilgisayar kullanicisinin bir ilana

tiklamas1 gibi bilgileri toplayabildigini biliyorum.” maddesi oldugu, en diisiik

diizeye sahip maddenin ise 3.44 ortalama ile “Cerezlerin, sifreler veya alisveris

sepetindeki 6geler dahil olmak {izere gesitli kisisel verileri kaydetmek icin de

kullanilabilecegini biliyorum.” maddesi oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.6. Kisisel Verilerin Toplanmasi Olgegine Ait Madde Analizi Sonuglar

1. "Cerez"in bir web sitesinin
sunucusunun  bilgisayarimm ~ web
tarayicisina yerlestirdigi kiictik bir
metin dosyast oldugunu biliyorum.

2. Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve
icerik, ziyaretlerin zamani ve siiresi,
arama motorlarma girilen arama
sorgulari ~ ve  bir  bilgisayar
kullanicisinin bir ilana tiklamasi gibi
bilgileri toplayabildigini biliyorum.
3. Cerezlerin, sifreler veya aligveris
sepetindeki 6geler dahil olmak iizere
cesitli kisisel verileri kaydetmek i¢in
de kullanilabilecegini biliyorum.

4. Baz1 web sitelerinin, diger ii¢lincii

parti sirketlere, aligveris
davranislarini izlemek i¢cin
miisterilerin sabit disklerine

tanimlama bilgileri yerlestirmesine

izin verdigini biliyorum.

Madde

Silindigi ~ Madde Madde- Madde
Durumdaki Silindigi  Biitiin Silindiginde
Yeni Durumdaki Iliskisi Cronbach’s

Ortalama  Varyans Korelasyon o

10,72 9,098 0,651 0,781
10,62 8,411 0,729 0,745
11 7,664 0,729 0,742
10,96 9,164 0,514 0,822

Bu asamada 6l¢gme aracinin giivenilirligini saglamak amaciyla 6lgegin her

bir maddenin 6l¢egi ne kadar etkiledigi belirlenmistir. Her bir madde olgekten

cikarilacagi zaman Glgegin ortalamasini ,varyansini ve Cronbach Alfa degerini ne

kadar etkileyecegini belirtmektedir. Her bir maddenin varyansina dayali olarak
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hesaplanan Cronbach Alfa degerinin (.825) i¢ tutarlilik katsayilarina bakildiginda
.825 ‘den fazla olmadig1 Tablo 4.6.’da yer almaktadir.

Boylece, Kisisel Verilerin Toplanmasi Olcegine ait tim maddelerin kabul

edilebilir derecede giivenilirligi sagladig gorilmustiir.
4.1.1.2. Algilanan Risk Olcegi Gecerlilik ve Giivenirlik Calismalar

Tablo 4.7. Olgegin KMO ve Barlett Testi Sonuglari

1. Boyut
KMO 0.917
Barlett Testi X? 1125.889
Sd 21
P .000

Tablo 4.7’de gorildigi gibi algilanan risk 6l¢eginin Kaiser-Meyer-Olkin
degeri= .917 ve Bartlett’s Testi degeri= 1125.889 (p<.001) olarak tespit
edilmistir. KMO degeri 0,80’in iizerinde oldugundan, O6rneklemden elde edilen
verinin yeterli oldugu kabul edilebilir.Bartlett’s testi sonucunun.05’den kiiclik
olmas1 Olgek maddeleri arasindaki iligkinin faktér analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

7 maddelik 6l¢egin faktorlerin aldiklan 6zdeger ve agikladiklar1 varyans

oranlar1 Tablo 4.8 ‘de gosterilmistir.

Tablo 4.8. Alt Boyutlarin Agiklanan Varyans Oranlari

Yigilmah
Boyutlar Ozdeger Varyans Varyans
Algilanan Risk Olgegi 4,923 70,326 70,326
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Tabloda goriilecegi gibi 6zdegeri 1’den biiylik tek faktdr belirlenmistir.
Tek faktor, toplam varyansin %70.33’linli agiklamaktadir. Tek faktoriin 6zdegeri
%4.923 ve agikladig1 varyans miktart %70.33 tir.

SEKIL 4.2’ de dlgegin boyutuna iliskin yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 8 7

Component Number

Sekil 4.2. Algilanan Risk Ol¢egi Yamag Grafigi

Sekil 4.2°de yer alan yamag¢ grafiginde oOlgegin tek faktorlii oldugu

sonucunu destekledigi goriilmektedir.
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Tablo 4.9. Olgegin Maddelerinin Faktér Yiik Degerleri

Faktor 1
5. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasin1 kullandigimda kimligimin
rahatlikla tespit edilecegi konusunda endise duyuyorum. 0,784
6. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasini kullandigimda bilgilerimden
nasil faydalanacagi konusunda endise duyuyorum. 0,878
7. Mobil uygulama kullanirken hangi bilgilerimin toplandigi ve nasil
kullanildigr ile ilgili endise duyuyorum. 0,875
8. Mobil uygulamalar1 kullanirken kisisel bilgilerimin toplanmasindan
rahatsiz oluyorum. 0,833
9. Mobil uygulamalart kullanirken bilgilerimin herhangi  3.parti
sirketlerle paylasilmasindan endise duyuyorum. 0,846
10. Mobil uygulamalar1 kullanirken kisisel verilerimin iznim olmadan
saklandigindan endise duyuyorum. 0,837
11. Mobil uygulamalar1 belirli bir aktivite i¢in kullanirken kisisel
verilerimin gizliligini riskli gériiyorum. 0,813

Tablo 4.9’ te yer alan faktor yiik degerleri bulunduklar1 boyutun altinda
siralanmigtir. Buradaki yiik degerleri maddelerin alt boyutlarla olan iliskisini
aciklayan katsayilardir ve faktor yapisinin ortaya ¢ikmasina yardimei olurlar.
Buna gore Tablo 2.3. incelendiginde, 7 maddeden olusan tek faktore ait yiik

degerlerinin .78 ile .88 arasinda degistigi goriilmektedir

Tablo 4.10. Algilanan Risk Olgegine Ait Cronbach Alfa I¢ tutarlilik Degeri

Madde
Olcek Sayis1 Cronbach Alpha Katsayisi
Algilanan Risk Olgegi 7 929

Tablo 4.10 incelendiginde, 6lgegin toplaminda ortaya ¢ikan .929 Cronbach Alfa
degeri oldukca giivenilir oldugu goriilmektedir. Boylece, 6l¢egin toplaminin kabul
edilebilir derecede giivenilirligi sagladigr goriilmiistiir. Maddelerin tanimlayici

istatistikleri Tablo 4.11.”de gosterilmistir.
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Tablo 4.11. Tanimlayici Istatistikler

Ort. Std.Sapma N
5. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasin
kullandigimda kimligimin rahatlikla tespit edilecegi
konusunda endise duyuyorum. 3,72 1,017 218
6. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasim
kullandigimda  bilgilerimden  nasil ~ faydalanacagi
konusunda endise duyuyorum. 3,75 0,99 218
7. Mobil uygulama kullanirken hangi bilgilerimin
toplandig1 ve nasil kullanildigr ile ilgili endise duyuyorum. 3,82 1,017 218
8. Mobil uygulamalar1 kullanirken kisisel bilgilerimin
toplanmasindan rahatsiz oluyorum. 4,08 1,006 218
9. Mobil uygulamalar1 kullanirken bilgilerimin herhangi
3.parti sirketlerle paylasilmasindan endise duyuyorum. 4,24 0,906 218
10. Mobil uygulamalar1 kullanirken kisisel verilerimin
iznim olmadan saklandigindan endise duyuyorum. 4,14 0,907 218
11. Mobil uygulamalar1 belirli bir aktivite i¢in kullanirken
kisisel verilerimin gizliligini riskli goriiyorum. 4,04 0,879 218

Tablo 4.11.°deki algilanan risk Olgegine ait betimsel

istatistikler

incelendiginde, katilimcilarin algilanan risk diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu

belirlenmistir (x= 27.79). Algilanan risk 6lgegine ait en yiiksek diizeye sahip

maddenin 4.24 ortalama ile “9. Mobil uygulamalar1 kullanirken bilgilerimin

herhangi 3.parti sirketlerle paylasilmasindan endise duyuyorum.” maddesi oldugu,

en diisiik diizeye sahip maddenin ise 3.72 ortalama ile “5. Herhangi bir sirketin

mobil uygulamasim1  kullandigimda kimligimin rahatlikla tespit edilecegi

konusunda endise duyuyorum.” maddesi oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.12. Algilanan Risk Olgegine Ait Madde Analizi Sonuglar

Madde

Silindigi Madde Madde- Madde
. Silindigi Biitiin Silindiginde

Durumdaki o ,
Yeni Durumdaki Iliskisi Cronbach’s
Ortalama Varyans Korelasyon a

5. Herhangi bir sirketin mobil

uygulamasini kullandigimda

kimligimin rahatlikla tespit

edilecegi konusunda endise

duyuyorum. 24,07 23,686 0,713 0,924

6. Herhangi bir sirketin mobil

uygulamasini  kullandigimda

bilgilerimden nasil

faydalanacagi konusunda

endise duyuyorum. 24,03 22,934 0,829 0,912

7. Mobil uygulama

kullanirken hangi

bilgilerimin toplandigr ve

nasil kullanmildigr ile ilgili

endise duyuyorum. 23,97 22,741 0,824 0,913

8. Mobil  uygulamalar1

kullanirken kisisel

bilgilerimin toplanmasindan

rahatsiz oluyorum. 23,71 23,314 0,766 0,919

9. Mobil  uygulamalari

kullanirken bilgilerimin

herhangi 3.parti sirketlerle

paylasilmasindan endise

duyuyorum. 23,54 24,019 0,781 0,917

10. Mobil  uygulamalari

kullanirken kisisel

verilerimin iznim olmadan

saklandigindan endise

duyuyorum. 23,64 24,102 0,769 0,918

11. Mobil uygulamalari

belirli  bir aktivite ig¢in

kullanirken kisisel

verilerimin gizliligini riskli

goriiyorum. 23,75 24,549 0,741 0,921

Bu asamada 6l¢gme aracinin giivenilirligini saglamak amaciyla 6l¢egin her

bir maddenin 6l¢egi ne kadar etkiledigi belirlenmistir. Her bir madde 6l¢ekten

cikarilacagi zaman Glgegin ortalamasini ,varyansint ve Cronbach Alfa degerini ne

43



kadar etkileyecegini belirtmektedir. Her bir maddenin varyansina dayali olarak
hesaplanan Cronbach Alfa degerinin (.929) i¢ tutarlilik katsayilarina bakildiginda
.929 ‘dan fazla olmadig1 Tablo 4.12°de yer almaktadir.

Boylece, Algilanan Risk Olgegine ait tiim maddelerin kabul edilebilir

derecede giivenilirligi sagladig: goriilmiistiir.
4.1.1.3 Algilanan Miisteri Degeri Olcegi Gegerlilik ve Giivenirlik Calismalar

Tablo 4.13. Olgegin KMO ve Barlett Testi Sonuglari

1. Boyut
KMO 0.773
Barlett Testi X2 510.605
Sd 6
P .000

Tablo 4.13’te goriildiigii gibi algilanan miisteri degeri 6l¢eginin Kaiser-
Meyer-Olkin degeri= .917 ve Bartlett’s Testi degeri= 510.605 (p<.001) olarak
tespit edilmistir. KMO degeri 0,80°e yakin oldugundan, 6rneklemden elde edilen
verinin yeterli oldugu kabul edilebilir.Bartlett’s testi sonucunun.05’den kiigiik
olmas1 Olgek maddeleri arasindaki iligkinin faktér analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

4 maddelik 6l¢egin faktorlerin aldiklar 6zdeger ve agikladiklar1 varyans

oranlar1 Tablo 4.14 ‘te gdsterilmistir.

Tablo 4.14. Alt Boyutlarin Agiklanan Varyans Oranlari

Yigilmah
Boyutlar Ozdeger Varyans Varyans
Algilanan Miisteri  Degeri
Olgegi 2.975 74.374 74.374
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Tabloda goriilecegi gibi 6zdegeri 1’den biiylik tek faktor belirlenmistir.
Tek faktor, toplam varyansin %74.37’sini agiklamaktadir. Tek faktoriin 6zdegeri
%2.975 ve agikladig1 varyans miktart %74.37dir.

Sekil 4.3’ de 6lgegin boyutuna iligkin yamag grafigi verilmistir.

Scree Plot

30
25

20

Eigenvalue
n

05

00

1 2 3 4

Component Number

Sekil 4.3. Algilanan Miisteri Degeri Yamac¢ Grafigi

Sekil 4.3’de yer alan yamac¢ grafiginde Olgegin tek faktorlii oldugu sonucunu
destekledigi goriilmektedir.
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Tablo 4.15. Olgegin Maddelerinin Faktér Yiik Degerleri

Faktor 1
12. Kigisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, onceki islemlerime dair
bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin
yarattigi degeri g6z Oniine aldigimda, kisisel bilgilerimin
kullanilmasina degdigini diisiiniiyorum. 0,851
13. Kigisel bilgilerim kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve
tekliflerin yarattigi degeri goz Oniine aldigimda, vermem gereken
izinlere (gerez izinleri, Onceki islemlerimin takip izni, vs.)
harcadigim zaman ve efora degdigini diistiniiyorum. 0,859
14. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, onceki islemlerime dair
bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve
tekliflerden faydalaniyorum. 0,856
15.  Genel olarak kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, onceki
islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen

hizmet ve teklifler benim i¢in deger yaratiyor. 0,883

Tablo 4.15’te yer alan faktor yiik degerleri bulunduklari boyutun altinda
siralanmistir. Buna gore 4 maddeden olusan tek faktore ait ylik degerlerinin .85 ile

.88 arasinda degistigi goriilmektedir

Tablo 4.16. Algilanan Miisteri Degeri Olcegine Ait Cronbach Alfa I¢ tutarlilik

Degeri
Madde
Olcek Sayis1 Cronbach Alpha Katsayisi
Algilanan Miisteri Degeri
Olgegi 4 .885

Tablo 4.16. incelendiginde, Olgegin toplaminda ortaya ¢ikan .885
Cronbach Alfa degeri olduk¢a giivenilir oldugu goriilmektedir. Boylece, dlgegin
toplaminin  kabul edilebilir derecede giivenilirligi sagladigi goriilmiistiir.

Maddelerin tanimlayicr istatistikleri Tablo 4.17.’de gdsterilmistir.
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Tablo 4.17. Tanimlayici Istatistikler

Ort. Std.Sapma N

12. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, Onceki
islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale
getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri goz oniine
aldigimda, kisisel bilgilerimin kullanilmasina degdigini
diistinliyorum. 2,67 1,061 218
13. Kisisel bilgilerim kullanilarak bana &zel hale
getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri goz oniine
aldigimda, vermem gereken izinlere (cerez izinleri,
onceki islemlerimin takip izni, vs.) harcadigim zaman ve
efora degdigini diisiiniiyorum. 2551 1,013 218
14.  Kigisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, Onceki
islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale
getirilen hizmet ve tekliflerden faydalaniyorum. 299 1,014 218
15. Genel olarak kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta,
onceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana
0zel hale getirilen hizmet ve teklifler benim i¢in deger

yaratiyor. 2,78 1,025 218

Tablo 4.17.’deki algilanan miisteri degeri Olgegine ait betimsel istatistikler
incelendiginde, katilimcilarin algilanan miisteri degeri diizeylerinin diigiik
seviyede oldugu belirlenmistir (x= 10.95). Algilanan miisteri degeri 6lgegine ait
en yiiksek diizeye sahip maddenin 2.99 ortalama ile “18. Kisisel bilgilerim (yas,
sehir, eposta, onceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale
getirilen hizmet ve tekliflerden faydalaniyorum.” maddesi oldugu, en diisiik
diizeye sahip maddenin ise 2.51 ortalama ile “17. Kisisel bilgilerim kullanilarak
bana 6zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri g6z oniine aldigimda,
vermem gereken izinlere (gerez izinleri, dnceki islemlerimin takip izni, vs.)

2

harcadigim zaman ve efora degdigini diisiiniiyorum. maddesi oldugu

belirlenmistir
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Tablo 4.18. Algilanan Miisteri Degeri Olgegine Ait Madde Analizi Sonuglari

Madde
Silindigi
Durumdaki
Yeni
Ortalama

Madde Madde- Madde
Silindigi Biitiin Silindiginde
Durumdaki Tliskisi Cronbach’s
Varyans Korelasyon a

12. Kisisel bilgilerim (yas,
sehir,  eposta,  Onceki
islemlerime dair bilgiler,
vs.) kullanilarak bana 6zel
hale getirilen hizmet ve
tekliflerin yarattigi degeri
gdz Oniine aldigimda,
kisisel bilgilerimin
kullanilmasmna  degdigini
diistinliyorum.

13. Kisisel bilgilerim
kullanilarak bana 6zel hale
getirilen hizmet ve
tekliflerin yarattigi degeri
gdz Oniine aldigimda,
vermem gereken izinlere
(cerez  izinleri, Onceki
islemlerimin takip izni,
vs.) harcadigim zaman ve
efora degdigini
diigiinliyorum.

14, Kisisel bilgilerim
(yas, sehir, eposta, onceki
islemlerime dair bilgiler,
vs.) kullanilarak bana 6zel
hale getirilen hizmet ve
tekliflerden
faydalantyorum.

15. Genel olarak kisisel
bilgilerim  (yas, sehir,
eposta, onceki islemlerime
dair bilgiler, Vs.)
kullanilarak bana 6zel hale
getirilen hizmet ve
teklifler benim icin deger
yaratiyor.

8,27 7,258 0,733 0,859

8,43 7,426 0,747 0,853

7,95 7,463 0,737 0,857

8,17 7,226 0,78 0,84

48



Her bir maddenin varyansina dayali olarak hesaplanan Cronbach Alfa
degerinin (.885) i¢ tutarlilik katsayilarina bakildiginda .885 ‘den fazla olmadigi
Tablo 4.18.de yer almaktadir.

Béylece, Algilanan Miisteri Degeri Olgegine ait tiim maddelerin kabul

edilebilir derecede giivenilirligi sagladig1 goriilmiistiir.
4.1.1.4. E-memnuniyet Olcegi Gegerlilik ve Giivenirlik Calismalar

Tablo 4.19. Olgegin KMO ve Barlett Testi Sonuglar

KMO 0.835
Barlett Testi X2 531.530
Sd 15
P .000

Tablo 4.19’da goriildiigii gibi algilanan miisteri degeri 6lgeginin Kaiser-
Meyer-Olkin degeri= .917 ve Bartlett’s Testi degeri= 531.53 (p<.001) olarak
tespit edilmistir. KMO degeri 0,80°den fazla oldugundan, 6rneklemden elde edilen
verinin yeterli oldugu kabul edilebilir.Bartlett’s testi sonucunun.05’den kiigiik
olmas1 Olgek maddeleri arasindaki iligkinin faktér analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

6 maddelik 6l¢egin faktorlerin aldiklar 6zdeger ve agikladiklar1 varyans

oranlar1 Tablo 4.20°de gosterilmistir.

Tablo 4.20. Alt Boyutlarin Agiklanan Varyans Oranlari

Yigilmah
Boyutlar Ozdeger Varyans Varyans
E-memnuniyet Olgegi 3.418 56.963 56.963

Tabloda goriilecegi gibi 6zdegeri 1’den biiylik tek faktor belirlenmistir.
Tek faktor, toplam varyansin %56.96’sim1 agiklamaktadir. Tek faktoriin 6zdegeri
%3.42 ve acikladig1 varyans miktar1 %56.96°dir.

Sekil 4.4’ de 6lgegin boyutuna iligkin yamag grafigi verilmistir.
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Sekil 4.4. E-memnuniyet Yamac¢ Grafigi

Sekil 4.4‘de yer alan yamag grafiginde olcegin tek faktorlii oldugu

sonucunu destekledigi goriilmektedir.

Tablo 4.21. Olgegin Maddelerinin Faktdr Yiik Degerleri

Faktor 1
16. Websitelerinin/mobil uygulamalarin beni taniyarak ve verilerimi
takip ederek bana 6zel hizmet ve teklifler sunmasindan memnun
kalryorum. 0,824
17. Beni taniyan ve tarama/aligveris ge¢misimle ilgili bana ilgili
igerikler sunan markaya diger markalara gére daha yakin hissederim. 0,806
18. Kisisellestirilmis hizmetleri ve teklifleri kullanmay1 akillica ve
mantikli buluyorum. 0,788
19. Kigsisel verilerimin, tarama ge¢misimin, Onceki aligverislerimin
izlenerek bana 6zel teklif sunulmasi takip edildigim duygusu yaratiyor
ve beni kotii hissettiriyor. 0,651
20. Cevrimic¢i hizmet aldigim uygulama ya da websitesinde g¢erezleri
kabul etmemim kisisellestirilmis hizmet almam konusunda dogru bir

karar oldugunu diisiiniiyorum. 0,726
21. Beni izleyen ve verilerimi kaydeden bir markadan hizmet almig
olmak kendimi kotii hissettiriyor. 0,719

Tablo 4.21’de yer alan faktor yiik degerleri bulunduklari boyutun altinda
siralanmistir. Buna gore 6 maddeden olusan tek faktore ait yiik degerlerinin .65 ile

PR

.82 arasinda degistigi gortilmektedir
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Tablo 4.22. E-memnuniyet Olgegine Ait Cronbach Alfa I¢ tutarlilik Degeri

Madde
Olcek Sayis1 Cronbach Alpha Katsayisi
E-memnuniyet Olcegi 6 .846

Tablo 4.22. incelendiginde, Olgegin toplaminda ortaya ¢ikan .846
Cronbach Alfa degeri olduk¢a giivenilir oldugu goriilmektedir. Boylece, dlgegin
toplammin kabul edilebilir derecede giivenilirligi sagladigi goriilmiistiir.

Maddelerin tanimlayici istatistikleri Tablo 3.23’de gosterilmistir.

Tablo 4.23. Tanimlayici Istatistikler

Ort.  Std.Sapma N

16.  Websitelerinin/mobil ~ uygulamalarin  beni
tantyarak ve verilerimi takip ederek bana 6zel hizmet
ve teklifler sunmasindan memnun kaliyorum. 2,78 1,043 218
17. Beni tantyan ve tarama/aligveris gecmisimle ilgili
bana ilgili icerikler sunan markaya diger markalara
gore daha yakin hissederim. 2,82 1,088 218
18. Kisisellestirilmis  hizmetleri ve teklifleri
kullanmay1 akillica ve mantikli buluyorum. 3,13 0,972 218
19. Kisisel verilerimin, tarama ge¢misimin, Onceki
alisverislerimin izlenerek bana 6zel teklif sunulmasi
takip edildigim duygusu yaratiyor ve beni koti
hissettiriyor. 2,36 1,103 218
20. Cevrimi¢i hizmet aldigim uygulama ya da
websitesinde cerezleri kabul etmemim
kisisellestirilmis hizmet almam konusunda dogru bir
karar oldugunu diisiiniiyorum. 2,65 0,997 218
21. Beni izleyen ve verilerimi kaydeden bir markadan
hizmet almis olmak kendimi kétii hissettiriyor. 2,85 1,016 218
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Tablo 4.23.’teki e-memnuniyet Olgegine ait betimsel istatistikler
incelendiginde, katilimcilarin e-memnuniyet diizeylerinin diisiik seviyede oldugu
belirlenmistir (x= 16.59). E-memnuniyet 6lgegine ait en diisiik diizeye sahip
maddenin 2.36 ortalama ile “23. Kisisel verilerimin, tarama ge¢misimin, onceki
aligveriglerimin izlenerek bana 6zel teklif sunulmasi takip edildigim duygusu
yaratiyor ve beni kotii hissettiriyor.” maddesi oldugu, en yiiksek diizeye sahip
maddenin ise 3.13 ortalama ile “22. Kisisellestirilmis hizmetleri ve teklifleri

kullanmay1 akillica ve mantikli buluyorum. ” maddesi oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.24. E-memnuniyet Olgegine Ait Madde Analizi Sonuglari

Madde
Silindigi

Durumdak
i Yeni

Ortalama

Madde
Silindigi
Durumdak
I Varyans

Madde-
Biitiin
Mliskisi
Korelasyo

Madde
Silindigind
e
Cronbach’s
o

16. Websitelerinin/mobil
uygulamalarin beni
tantyarak ve  verilerimi
takip ederek bana 0Ozel
hizmet ve teklifler
sunmasindan memnun
kalryorum.

17. Beni taniyan ve
tarama/aligveris
geemisimle ilgili  bana
ilgili  igerikler ~ sunan
markaya diger markalara
gore daha yakin
hissederim.

18. Kisisellestirilmis
hizmetleri  ve teklifleri
kullanmayr akillica ve
mantikli buluyorum.

19. Kisisel verilerimin,
tarama ge¢misimin, onceki
alisverislerimin izlenerek
bana 6zel teklif sunulmasi
takip edildigim duygusu
yaratiyor ve beni Kkoti
hissettiriyor.

20. Cevrimi¢i  hizmet
aldigim uygulama ya da
websitesinde cerezleri
kabul etmemim
kisisellestirilmis  hizmet
almam konusunda dogru
bir karar oldugunu
diistiniiyorum.

21. Beni izleyen ve
verilerimi  kaydeden bir
markadan hizmet almis
olmak  kendimi  koti
hissettiriyor.

13,81

13,77

13,45

14,22

13,93

13,73

15,106

14,963

15,852

16,046

16,157

15,947

0,704

0,684

0,659

0,525

0,593

0,607

0,806

0,809

0,815

0,842

0,827

0,825
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Her bir maddenin varyansina dayali olarak hesaplanan Cronbach Alfa

degerinin (.846) i¢ tutarlilik katsayilarina bakildiginda .846 ‘dan fazla olmadigi
Tablo 4.6.’da yer almaktadir.

Boylece, E-memnuniyet Olgegine ait tiim maddelerin kabul edilebilir

derecede giivenilirligi sagladig: goriilmiistiir.

4.1.2 Normallik Analizleri

Tablo 4.25. Verilerin Dagilimina Ait Normallik Testleri Sonucu

Degiskenler Istatistik df p Ort. Medyan Min. Maks. Carpikhk Basiklik
Kisisel

Veriler 0,114 218 0,00 1443 15 4 20 -0,532 -0,051
Algilanan

Risk 0,102 218 0,00 27,78 28 7 35 -0,797 0,426
Miisteri

Degeri 0,098 218 0,00 10,94 11 4 20 0,158 -0,248
E-

memnuniyet 0,087 218 0,00 16,58 17 6 29 -0,181 -0,369

Verilerin dagilimini belirlemek i¢in Kolmogrov-Smirnov normallik testi

yapilmistir. Normal dagilim analizi sonucunda ortalama-medyanin birbirine

yakinlig1 ve basiklik ile ¢arpikligin £1 arasinda olmasi gerekliligi incelendiginde;

degiskenlere gore bu degerlerin normal dagilima uydugu goriilmektedir. Calisma

icin normal dagilima uygun parametrik testler kullanilmistir. (George ve Mallery

2010)
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4.2. TANIMLAYICI DEGERLER
4.2.1. Katihmecilarin Demografik Bilgileri

Arastirma kapsaminda hazirlanan anketi cevaplayan katilimcilarin

demografik dagilimi Tablo 4.26*de sunulmustur.

Tablo 4.26. Demografik Ozellikler

N N %
Yas 18-25 13 6,0%
26-35 136 62,4%
36-45 57 26,1%
46 ve tizeri 12 5,5%
Cinsiyet Erkek 109 50,5%
Kadin 107 49,5%
Egitim Durumu Lisans 105 48,4%
Yiksek lisans 103 47 5%
Doktora 5 2,3%
Lise 4 1,8%
Medeni Durum Evli 106 49,3%
Bekar 109 50,7%
Meslek Grubu Kamuda {icretli ¢alisiyor 7 3,2%
Ozel sektorde iicretli 154 70,6%
calistyor
Kendi isinde ¢alisiyor 39 17,9%
Diger(6grenci,emekli) 18 8,3%
Aylik Gelir Durumu 1-2.499 TL 5 2,4%
2.500-4.999 TL 15 7,1%
5.000-7.999 TL 52 24,5%
8.000-9.999 TL 34 16,0%
10000-19.999 TL 106 50,0%
Cevrimi¢i  deneyimler Mobil 172 78,9%
icin kullanilan platform Bilgisayar 46 21,1%
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4.2.2. Olgeklerin Tamimlayici Degerleri

Tablo 4.27. Katilimcilarin Kisisel Verilerin Toplanmast ve Paylasilmasi
Algilanan Risk , Algilanan Miisteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin

Medeni Durumlarina Gére Farklihklarma Ait Bagimsiz Orneklem T-Testi

Sonuglari
Medeni

Degiskenler Durum N ort. Std.Sapma t sd p

Kisisel

Veriler Evli 106 3,51 0,89 -1,617 213 0,107
Bekar 109 3,72 0,97

Algilanan

Risk Evli 106 4,00 0,82 0,562 213 0,575
Bekar 109 3,94 0,79

Miisteri

Degeri Evli 106 2,77 0,88 0,518 213 0,605
Bekar 109 2,71 0,89

E-

memnuniyet Evli 106 2,77 0,78 0,04 213 0,968
Bekar 109 2,76 0,79

*p<.05

Aragtirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan
risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin medeni durumlarina
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t
testi yapilmistir. Yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore , kisilerin
kisisel verilerin toplanmasi , algilanan risk , algilanan miisteri degeri ve e-
memnuniyet diizeylerinin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak %95 giiven

diizeyinde farklilik géstermedigi belirlenmistir(p>.05)
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Tablo 4.28. Katilimcilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,
Algilanan Risk, Algilanan Misteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin
Cevrimi¢i Kullandiklar1 Platformlara Gére Farkliliklarina Ait Bagimsiz Orneklem

T-Testi Sonuglari

Degiskenler Platform N Ort. Std.Sapma t sd p

Kisisel

Veriler Mobil 172 3,64 0,93 1,086 216 0,279
Bilgisayar 46 3,47 1,03

Algilanan -

Risk Mobil 172 3,92 0,81 1,833 216 0,068
Bilgisayar 46 4,16 0,77

Miisteri

Degeri Mobil 172 2,75 0,90 0,386 216 0,7
Bilgisayar 46 2,69 0,86

E-

memnuniyet Mobil 172 2,81 0,79 1,811 216 0,072
Bilgisayar 46 2,58 0,74

*p<.05

Aragtirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan
risk , algilanan miisteri de§eri ve e-memnuniyet diizeylerinin c¢evrimigi
kullandiklar1 platformlara gore farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
sonucuna gore , kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan risk , algilanan
misteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin ¢evrimici kullandiklar1 platformlara
gore istatistiksel olarak %95 giliven diizeyinde farkliik gdstermedigi

belirlenmistir(p>.05)
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Tablo 4.29. Katilimcilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,
Algilanan Risk, Algilanan Misteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin

Cinsiyetlerine Gore Farkliliklarina Ait Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglar

Degiskenler Cinsiyet N Ort. Std.Sapma t sd p

Kisisel

Veriler Erkek 109 3,65 0,90 0,527 214 0,599
Kadin 107 3,58 0,98

Algilanan

Risk Erkek 109 4,01 0,79 0,56 214 0,576
Kadin 107 3,95 0,82

Miisteri

Degeri Erkek 109 2,70 0,99 -0,714 214 0,476
Kadin 107 2,78 0,75

E-

memnuniyet Erkek 109 2,70 0,83 -1,181 214 0,239
Kadin 107 2,83 0,72

*p<.05

Aragtirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan
risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin cinsiyetlerine gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi
yapilmistir. Yapilan bagimsiz orneklem t testi sonucuna gore , kisilerin kisisel
verilerin toplanmasi , algilanan risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet
diizeylerinin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde farklilik

gostermedigi belirlenmistir(p>.05)
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Tablo 4.30. Katilimeilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasiimasi,

Algilanan Risk, Algilanan Misteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin Egitim

Durumlarina Gére Farkliliklaria Ait Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Degiskenler Egitim Durumu N Ort. Std.Sapma t sd p

Kisisel

Veriler Lisans ve alt1 110 3,74 0,84 2,032 216 0,043
Yiiksek lisans ve
uzeri 108 3,48 1,03

Algilanan

Risk Lisans ve alt1 110 4.04 0,73 1,244 216 0,215
Yiksek lisans ve
tzeri 108 3,90 0,87

Miisteri

Degeri Lisans ve alt1 110 2,90 0,91 2,897 216 0,004
Yiiksek lisans ve
uzeri 108 2,56 0,83

E-

memnuniyet Lisans ve alti 110 2,84 0,75 1,536 216 0,126
Yiksek lisans ve
uzeri 108 2,68 0,81

*p<.05

Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi, algilanan

risk, algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin egitim durumlarina

gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t

testi yapilmistir. Yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore algilanan risk,

59



ve e-memnuniyet diizeylerinin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak %95

giiven diizeyinde farklilik gostermedigi belirlenmistir(p>.05)

Katilimeilarin ~ kigisel ~ verilerin ~ toplanmasi  diizeylerinin, egitim
durumlarma gore istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde farklilik gosterdigi
belirlenmistir(t=2.03,p=.04,p<.05).Lisans ve alti egitim durumuna sahip
katilimcilarin kisisel verilerin toplanmasi ve paylagimini konusundaki bilgi
diizeyleri yiiksek lisans ve {izeri egitim durumuna sahip katilimcilarin kisisel
verilerin toplanmast ve paylasilmasi konusundaki bilgi diizeylerinden daha

yuksektir.

Katilimcilarin algilanan miisteri degeri diizeylerinin egitim durumlarina
gore istatistiksel olarak %95 giliven diizeyinde farklilik  gosterdigi
belirlenmistir(t=2.89,p=.004,p<.05).Lisans ve alt1 egitim durumuna sahip
katilimcilarin algilanan miisteri degeri diizeyleri yiiksek lisans ve lizeri egitim
durumuna sahip katilimcilarin algilanan miisteri1 degeri diizeylerinden daha

yiiksektir.
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Tablo 4.31. Katilimeilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,

Algilanan Risk, Algilanan Misteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin

Yaslarina Gore Farkliliklarina Ait Anova Testi Sonuglari

Degiskenler Yas N Ort. Std.Sapma F p
Kisisel Veriler 18-25 13 3,25 0,86 0,76 0,518
26-35 136 3,64 1,01
36-45 57 3,64 0,89
46 ve lizeri 12 3,48 0,49
Algilanan Risk  18-25 13 4,18 0,63 0,791 0,5
26-35 136 3,95 0,84
36-45 57 3,92 0,76
46 ve uzeri 12 4,23 0,76
Miisteri Degeri  18-25 13 3,06 0,71 1,4 0,244
26-35 136 2,78 0,93
36-45 57 2,57 0,78
46 ve lizeri 12 2,69 1,00
E-memnuniyet 18-25 13 2,81 0,52 0,672 0,57
26-35 136 2,81 0,78
36-45 57 2,64 0,80
46 ve lizeri 12 2,81 0,96

*p<.05

Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan

risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin yaslarina gore

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi

yapilmustir. Yapilan tek yOnlii varyans analizi sonucuna gore , kisilerin kisisel

verilerin toplanmasi , algilanan risk , algilanan misteri degeri ve e-memnuniyet

diizeylerinin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde farklilik

gostermedigi belirlenmistir(p>.05)
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Tablo 4.32. Katilimeilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,

Algilanan Risk, Algilanan Misteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin Egitim

Durumlarina Gore Farkliliklarina Ait Anova Testi Sonuglari

Egitim Tamhane
Degiskenler Durumu N Ort. Std.Sapma F p LSD T2
Kisisel
Veriler Lisans 105 3,76 0,83 3,277 0,022 1>3

Yiksek

lisans 103 3,51 0,99

Doktora 5 2,70 1,64

Lise 4 3,06 1,13
Algilanan
Risk Lisans 105 403 0,74 0,956 0,415

Yiksek

lisans 103 3,92 0,88

Doktora 5 3,51 0,77

Lise 4 4,18 0,63
Miisteri
Degeri Lisans 105 2,90 0,93 2,997 0,032 1>2

Yiksek

lisans 103 2,56 0,84

Doktora 5 2,60 0,58

Lise 4 3,19 043
E_
memnuniyet Lisans 105 2,83 0,76 1,038 0,376

Yiksek

lisans 103 2,68 0,82

Doktora 5 2,67 0,50

Lise 4 3,17 0,36

*p<.05

Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan

risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin egitim durumlarina

gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans

analizi yapilmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore kisilerin

algilanan risk ve e-memnuniyet diizeylerinin egitim durumlarina gore istatistiksel

olarak %95 giiven diizeyinde farklilik gostermedigi belirlenmistir(p>.05).
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Katilimcilarin kigisel verilerin toplanmasi ve paylagilmasi konusundaki
bilgi diizeylerinin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak %95 giiven
diizeyinde farklilik gosterdigi belirlenmistir (F=3.28,p=.02,p<.05). Lisans egitim
durumunda olan katilimeilarin kisisel verilerin toplanmasi ve paylagilmasina
katilma diizeyleri doktora egitim durumunda olan katilimcilarin kisisel verilerin

toplanmasi ve paylasilmasina katilma diizeylerinden daha yiiksektir.

Katilimcilarin algilanan miisteri degeri diizeylerinin egitim durumlarina
gore istatistiksel olarak %95 giliven diizeyinde farklilik gosterdigi belirlenmistir
(F=2.99,p=.03,p<.05). Lisans egitim durumunda olan katilimcilarin algilanan
misteri degeri diizeyleri yiiksek lisans egitim durumunda olan katilimcilarin

algilanan miisteri degeri diizeylerinden daha yiiksektir.
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Tablo 4.33. Katilimeilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,
Algilanan Risk, Algilanan Miisteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin Meslek

Gruplarina Gore Farkliliklarina Ait Anova Testi Sonuglari

Degiskenler Meslek Grubu N Ort. Std.Sapma F p LSD
Kisisel Kamuda iicretli
Veriler calistyor 7 3,46 1,36 6,15 0,00 2>4

Ozel sektdrde iicretli
calistyor 154 3,63 0,89 3>4
Kendi iginde ¢alistyor 39 392 0,82
Diger(6grenci,emekli) 18 2,81 1,13
Algillanan ~ Kamuda iicretli
Risk calistyor 7 4.45 0,59 1,502 0,215
Ozel sektdrde iicretli
calistyor 154 3,96 0,82
Kendi isinde calisiyor 39 3,83 0,77
Diger(6grenci,emekli) 18 4,14 0,82

Miisteri Kamuda iicretli

Degeri calistyor 7 2,54 0,91 1,109 0,346
Ozel sektdrde iicretli
calistyor 154 2,68 0,91

Kendi isinde ¢alisiyor 39 29 0,85
Diger(6grenci,emekli) 18 2,78 0,71

E- Kamuda ticretli

memnuniyet ¢alistyor 7 2,81 0,79 0,619 0,603
Ozel sektdrde iicretli
calistyor 154 2,73 0,83
Kendi isinde ¢alistyor 39 291 0,64
Diger(6grenci,emekli) 18 2,70 0,63

*p<.05
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Arastirma kapsamindaki kisilerin kigisel verilerin toplanmasi , algilanan
risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin meslek gruplarina
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans
analizi yapilmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore kisilerin
algilanan miisteri degeri, algilanan risk ve e-memnuniyet diizeylerinin meslek
gruplarina gore istatistiksel olarak %95 giliven diizeyinde farklilik gostermedigi

belirlenmistir.(p>.05)

Katilimcilarin kigisel verilerin toplanmasi ve paylasilmasi konusundaki
bilgi diizeylerinin meslek gruplarina gore istatistiksel olarak %95 giiven
diizeyinde farklilik gosterdigi belirlenmistir  (F=6.15,p=.00,p<.05). Kamuda
iicretli calisan ve kendi isinde calisan katilimcilarin kisisel verilerin toplanmasi
ve paylasilmasi konusundaki bilgi diizeyleri diger meslek grubunda olan
katilimcilarin kisisel verilerin toplanmasi ve paylasilmasi konusundaki bilgi

diizeylerinden daha yiiksektir.
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Tablo 4.34. Katilimcilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,
Algilanan Risk, Algilanan Miisteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeylerinin Aylik

Gelir Durumlarina Gore Farkliliklarina Ait Anova Testi Sonuglari

Degiskenler Gelir Durumu N Ort. Std.Sapma F p
Kisisel Veriler 1-2.499 TL 5 3,25 0,59 1,679 0,156
2.500-4.999 TL 15 3,52 0,83
5.000-7.999 TL 58 3,42 1,06
8.000-9.999TL 34 3,51 1,03
10000-19.999 TL 106 3,77 0,87
Algilanan Risk 1-2.499 TL 5 4,14 0,65 0,302 0,876
2.500-4.999 TL 15 4,08 0,50
5.000-7.999 TL 58 3,99 0,79
8.000-9.999 TL 34 4,03 0,90
10000-19.999 TL 106 3,92 0,83
Miisteri Degeri ~ 1-2.499 TL 5 2,65 0,86 0,852 0,494
2.500-4.999 TL 15 3,07 0,71
5.000-7.999 TL 58 2,81 0,91
8.000-9.999 TL 34 2,74 0,89
10000-19.999 TL 106 2,65 0,90
E-memnuniyet  1-2.499 TL 5 3,03 0,68 0,487 0,745
2.500-4.999 TL 15 2,84 0,41
5.000-7.999 TL 58 2,69 0,72
8.000-9.999 TL 34 2,87 0,82
10000-19.999 TL 106 2,75 0,85

*p<.05

Arastirma kapsamindaki kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan
risk , algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeylerinin aylik gelir
durumlarma gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii
varyans analizi yapilmistir.Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore

kisilerin kisisel verilerin toplanmasi, algilanan miisteri degeri, algilanan risk ve
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e-memnuniyet diizeylerinin aylik gelir durumlarina gore istatistiksel olarak %95

giiven diizeyinde farklilik gostermedigi belirlenmistir(p>.05).
4.3. KORELASYON ANALIZLERI

Pearson korelasyon katsayisi iki degisken arasindaki dogrusal iliski
seviyesini belirlemek maksadiyla kullanilmaktadir. O ile 1 arasinda degisen bir
deger alan Pearson korelasyon katsayisi sifira yaklastik¢a iki degisken arasindaki
iliskinin kuvveti azalmakta, bire yaklastikca ise artmaktadir. Korelasyon
katsayisinin pozitif bir deger almasi degiskenler arasinda dogru orantili bir iligki
oldugu anlamina gelirken, negatif bir korelasyon katsayisi ise iligkinin ters orantili
oldugunu gostermektedir. Literatiirde genel olarak Pearson korelasyon katsayisi 0-
0.2 arasinda ise “zayif”, 0.2-0.4 arasinda ise “diisiik”, 0.4-0.6 arasinda ise “orta”,
0.6-0.8 arasinda ise “giicli” ve 0.8-1 arasinda ise “yliksek” korelasyon seviyesi

olarak nitelenmektedir (Kalayci vd., 2008).
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Tablo 4.35. Katilimecilarin Kisisel Verilerin Toplanmasi ve Paylasilmasi,
Algilanan Risk, Algilanan Miisteri Degeri ve E-memnuniyet Diizeyleri Arasindaki

Iliskiye Ait Korelasyon Analizi Sonuglari

Kisisel Miisteri
Veriler Risk Degeri E-memnuniyet
Kisisel Veriler r 1 -0,037 0,099 0,121
p 0,587 0,146 0,075
N 218 218 218 218
Risk r -0,037 1 -, 344** -,455**
p 0,587 0,00 0,00
N 218 218 218 218
Miisteri Degeri r 0,099 -,344** 1 , 144%*
p 0,146 0,00 0,00
N 218 218 218 218
E-memnuniyet r 0,121 -, 455** , (447%* 1
p 0,075 0,00 0,00
N 218 218 218 218

*p<.01

Katilimcilarin  kisilerin kisisel verilerin toplanmasi , algilanan risk ,
algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yapilan pearson korelasyon analizi sonucuna gore |,
katilimcilarin algilanan risk ile algilanan miisteri degeri arasinda diisiik diizeyde

negatif yonli iliski vardir (r=-.34,p<.01)

Katilimcilarin algilanan risk ile e-memnuniyet diizeyleri arasinda orta

diizeyde negatif yonlii iliski vardir (r=-.45,p<.01)

Katilimcilarin  algilanan miisteri degeri diizeyleri ile e-memnuniyet

diizeyleri arasinda orta diizeyde pozitif yonlii iliski vardir (r=.74,p<.01)
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Katilimcilarin kisisel verilerin toplanmasi ve paylasilmasi bilgi seviyesi
diizeyleri ile algilanan risk, algilanan miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeyleri

arasinda iliski yoktur (p>.01).
4.4. REGRESYON ANALIZi

Katilimcilarin  kisisel veri paylagimi diizeylerinin e- memnuniyet iizerine
etkisinde, algilanan risk ve miister1 degeri degiskenlerinin aracilik rolii olup
olmadigin test etmek amaciyla bootstrap yontemini esas alan regresyon analizi
yapilmistir. Bootsrap yonteminin, Baron ve Kenny’nin (1986) geleneksel
yonteminden ve Sobel testinden daha giivenilir sonuglar verdigi 6ne siiriilmektedir
(Giirbiiz,2019; Hayes;2018; Preacher, Rucker & Hayes,2007; Zhao, Lynch,&
Chen, 2010).

Analizler, Hayes (2018) tarafindan gelistirilen Process makro kullanilarak
yapilmistir ve Hayes’in iki bagimsiz moderator iceren “Model 2 yontemi ile test

edilmistir.

Sekil 4.5 Hayes Model 2 (two independent moderators)

Bootsrap teknigi ile yapilan aracilik etki analizlerinde, arastirma
hipotezlerinin desteklenebilmesi icin analiz neticesinde elde edilen %95 giiven
araligindaki ( confidence interval ,CI ) degerlerin sifir ( 0 ) degerini kapsamamast

gerekmektedir. ( MacKinnon , Lockwood, & Williams,2004)

Bu amagla yapilan regresyon analiz sonuglari verilmigtir. Buna gore,

kigisel veri paylagimi diizeylerinin e- memnuniyet iizerine etkisinde , algilanan
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risk ve miisteri degeri degiskenlerinin dolayli etkisi olup olmadigi Bootstrap

teknigi ile elde edilen giiven araliklarina gore tespit edilmistir.

Katilimcilarin kisisel verilerin paylasimi ve toplanmasi diizeylerinin e-
memnuniyet diizeyi tizerindeki etkisinde ayr1 ayr1 algilanan risk ve miisteri degeri
diizeylerinin araci role sahip olup olmadigi arastirilmistir. Yapilan arastirmaya
gore her bir tahmin degiskeninin sonu¢ degiskeni iizerindeki etkilerini gosteren
regresyon katsay1r (b) degerleri verilmistir. b katsayilarmma ait anlamlilik
diizeylerini gosteren p degerleri ve giiven araliklar1 verilmistir. Araci etki olup
olmadigini anlamak i¢in etkilesimsel etki (interaction) degiskenine ait b degerinin
anlamlilik diizeyi kontrol edilmistir.Sonug¢ olarak algilanan risk ve algilanan
miisteri degeri degiskenlerimizin araci etkiye sahip oldugu tespit edilmektedir
(p<.05). b degerinin anlamli oldugu hem tabloda yer alan p degerinin .05 ‘ten
kiiciik olmasindan hem de giiven aralifina (CI) ait degerlerin 0 (sifir) degerini

icermemesinden anlasilmaktadir.
Tablo 4.36 Aracilik Testine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar1 — Algilanan Risk

b:standardize edilmemis beta katsayilar

Sonuc¢ Sonuc¢
Degiskeni Degiskeni
Algilanan Risk LLCI ULCI E-memnuniyet LLCI ULCI
Tahmin
Degiskenleri b S.H. b S.H.
Kisisel veri
paylagimi -0,03 0,54 -0,15 0,08 0,09 0,05 -0,01 0,18
Algilanan
Risk -0,44 0,06 -0,55 -0,33
R*=,0014 R>=,2182
F(1,216)=.2956 ; p>.001 F(2,215)=.2999 ; p<.001

S.H:Standart Hata
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Kisisel veri paylasimi ile e-memnuniyet iliskisinde algilanan riskin aracilik
rolii olup olmadigi arastirilmistir. Buna gore , kisisel veri paylagiminin e-
memnuniyeti anlamli diizeyde yordamadig1 goriilmektedir.(b=-.03 , %95 CI (-.15
, .08), p>.001).

Beta degerinin anlamli olmadigimi hem tabloda yer alan p degerinin
.001°den biiylik olmasindan hem de giiven araligina (CI) ait degerlerin O (sifir)
degeri kapsamamasindan dolay1 soyleyebiliriz. Kisisel veri paylagimi e-

memnuniyetteki degisimin yaklasik %1.4 “iinii agiklamaktadir.

Aract degisken olan algilanan risk degiskeni ile kisisel veri paylagiminin
sonu¢ degiskeni olan e-memnuniyet iizerindeki birlikte etkileri goriilmektedir.
Buna gore kisisel veri paylasimi, e-memnuniyetini anlamli diizeyde ve olumsuz

yonde etkiledigi goriilmektedir.( b=-.44, %95(-.55, -.33) ,p<.001) .

Algilanan risk ile kisisel veri paylasimi, e-memnuniyetteki degisimin

yaklasik % 22’sini agiklamaktadir.

Tablo 4.37 Aracilik Testine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari — Algilanan
Miisteri Degeri

b:standardize edilmemis beta katsayilari

Sonuc¢
Sonuc¢ Degiskeni Degiskeni
Miisteri Degeri LLCI ULCI E-memnuniyet LLCI ULCI
Tahmin
Degiskenleri b S.H. b S.H.
Kisisel veri
paylagimi ,092 0,63 -0,03 0,22 0,04 0,03 -0,035 0,11
Miisteri
Degeri 0,65 0,04 0,57 0,73
R*=,0098 R*=,5564
F(1,216)=2.128 ; p>.001 F(2,215)=134.82 ; p<.001

S.H:Standart Hata

Kisisel veri paylasimi ile e-memnuniyet iliskisinde algilanan miisteri

degerinin aracilik rolii olup olmadigi arastirilmigtir. Buna gore, kisisel veri
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paylagiminin e-memnuniyeti anlamli diizeyde yordamadigi goriilmektedir(b=.09,

%95 CI (-.03, .22), p>.001).

Beta degerinin anlamli olmadigim1 hem tabloda yer alan p degerinin
.001’den biiylik olmasindan hem de giiven araligina (CI) ait degerlerin O (sifir)
degeri kapsamamasindan dolay1 soyleyebiliriz. Kisisel veri paylagimi e-

memnuniyetteki degisimin yaklagik %9.8 ‘ini agiklamaktadir.

Aract degisken olan miisteri degeri degiskeni ile kisisel veri paylasiminin
sonu¢  degiskeni olan  e-memnuniyet  lizerindeki  birlikte  etkileri
goriilmektedir.Buna gore kisisel veri paylasimi , e-memnuniyeti anlamli diizeyde

ve olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir (b=.65, %95(.57 , .73) ,p<.001).

Algilanan misteri degeri ile kisisel veri paylasimi , e-memnuniyetteki

degisimin yaklasik % 56’sin1 agiklamaktadir.
4.5 HIPOTEZ SONUCLARI

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda; katilimcilarin kisisel verilerinin
toplanmasi1 ve paylasilmasi konusundaki bilgi diizeylerinin algiladiklar1 risk,
misteri degeri ve e-memnuniyet diizeyleri arasinda direk iliski olmadig1 tespit
edilmistir (p>.01). Yapilan regresyon analizleri sonucunda ise kisisel verilerin
toplanmasi ve paylasilmasi bilgi seviyesinin e-memnuniyeti anlamli diizeyde
yordamadigr  gorilmektedir. Bu durumda arastirmanin  ilk  hipotezi

desteklenmemistir.

H1: Kullanicilarin gerezler yoluyla kisisel verilerinin nasil toplandigi ve
ne amagla kullanildigi konusundaki bilgi seviyesi ve e-memnuniyet arasinda

pozitif bir iliski vardir. (red)

Hayes’in model 2 standart yontemi kullanilarak yapilan aracilik testinin
sonuglarinda ise; mobil platform kullanimi sirasinda algilanan risk ile algilanan
miisteri degerinin kisisel verilerle ilgili bilgi diizeyi ve e-memnuniyete aracilik
etkisi ettigi gozlemlenmistir. Algilanan riskin aracilik testine iligkin regresyon
analizi sonucuna gore; kisisel veri paylasimi , e-memnuniyetini anlamli diizeyde

ve olumsuz yonde etkiledigi goriilmektedir. Algilanan risk ile kisisel veri
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paylasimi, e-memnuniyetteki degisimin yaklasik % 22’sini ag¢iklamaktadir.

Boylelikle aragtirmanin ikinci hipotezi desteklenmistir.

H2: Mobil platform kullanimi sirasinda algilanan riskin, kisisel verilerin
cerezler yoluyla toplanmasi ve paylasiimast konusundaki bilgi seviyesi ve e-

memnuniyet iliskisinde zayiflatici bir etkisi vardir. (desteklendi)

Algilanan miisteri1 degerinin aracilik etkisinin test edildigi regresyon
analizinde ise; aracit degisken olan miisteri degeri degiskeni ile kisisel veri
paylasimimin sonug¢ degiskeni olan e-memnuniyet iizerindeki birlikte etkileri
goriilmiistiir. Algilanan miisteri degeri ile kisisel veri paylagimi , e-
memnuniyetteki degisimin yaklastk % 56’sin1 agiklamaktadir. Bdylelikle

arastirmanin ii¢lincii hipotezi destenmistir.

H3: Algilanan miisteri degerinin, kigisel verilerin ¢erezler yoluyla
toplanmas1 ve paylasilmasi konusundaki bilgi seviyesi ve e-memnuniyet

iliskisinde gii¢lendirici bir etkisi vardir. (desteklendi)
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER
5.1. TARTISMA

Kigisel verilerin toplanip islenmesi yoluyla sunulan kisisellestirilmis
servisler siirecinde; kullanicilarin  demografik bilgileri, ¢evrimi¢i ortamda
gecirdigi stire ve siire igerisindeki davranislar1 gibi veriler toplanip analiz edilerek
her kullanict icin bir profil olusturulmakta ve elde edilen bu veriler cesitli
algoritmalarin siizgecinden gegirilerek analiz edilip, olusturulan profile en uygun
sekilde sunulmaktadir (Isinkaye, Folajimi & Ojokoh, 2015). Sunulan bu hizmet
ayn1 zamanda internet kullanicilarinda gesitli endiseler dogurabilmektedir. Bu
endisenin dogmasindaki etkenlerden biri de toplanan kisisel bilgiler, kullanilan
cerezler ile ilgili kullanicilarin bilgi seviyesindeki degisimlerdir (Dhar ve
Varshney, 2011). Bu sebeple c¢alismanin ilk kavram olan “Kisisel Verilerin
Paylasilmast ve Toplanmasi” kullanicilarin konu hakkindaki bilgi seviyesini
Olctimlenmistir. Bu Olgege ait betimsel istatistikler incelendiginde katilimcilarin
verilerinin toplanmasi ve paylasilmast konusundaki bilgi seviyelerinin orta
diizeyde oldugu goriilmiistiir (x= 14.44). Katilimcilar gerezler ile ilgili en genel
tanim olan “Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve igerik, ziyaretlerin zamani ve
stiresi, arama motorlaria girilen arama sorgular1 ve bir bilgisayar kullanicisinin
bir ilana tiklamasi1 gibi bilgileri toplayabildigini biliyorum.” maddesinde en fazla
bilgi seviyesine sahipken kullanici deneyimini ve kisisellestirilmis hizmetler
sunulabilme imkanini arttirabilecek veri toplama yontemleriyle ilgili daha detayl
bir madde olan; “Cerezlerin, sifreler veya aligveris sepetindeki 6geler dahil olmak
iizere ¢esitli kisisel verileri kaydetmek i¢in de kullanilabilecegini biliyorum.”
maddesi en diislik seviyede bilgi sahibi olan madde olarak dl¢iimlenmektedir. Bu
Olgege ait 4 maddelerin analizleri yapildiginda tiim maddelerin kabul edilebilir

derecede giivenilirligi sagladig1 gortilmustiir.

Giintimiizde akilli telefonlarin giinden giine biiyiiyerek yayilmasi ile mobil
platformlar her yastan, her cinsiyetten ve her gelir diizeyinden bireyin bagimlilig

haline gelmistir. Bu sebeple kisisellestirilme ve mahremiyet paradoksu belirgin bir
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sekilde mobil uygulama endiistrisinde gozlemlenmektedir. Kisisel verilerin
gizliligi kullanicilarin mahremiyeti ve algiladiklar1 riskler konularinda mobil
platformlar da tartismalarin odagi olmustur (Kavassalis vd., 2003; Lee ve
Benbasat 2003; Watson vd., 2002). Bu sebeple de arastirmanin ikinci kavrami
olan mobil platform kullanimi sirasinda algilanan risk 6l¢egi analiz edilmistir.
Katilimcilar kisisel verilerinin toplanmasi ile ilgili yiiksek bilgi seviyesine sahip
olmasa da algiladiklar1 risk diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu ol¢iimlenmistir
(x= 27.79). En yiksek risk algisinin kullanilan mobil uygulama sirasinda
toplanan kisisel bilgilerinin farkli  3.parti sirketlerle izinleri olmadan
paylasilmasindan geldigi gozlemlenmistir. En diisiik risk algisinin ise mobil
uygulama kullanimi sirasinda kimliklerinin rahatlikla tespit edilebilecegi
maddesinden gelmektedir. Olgekteki her maddenin algilanan risk kavramini ne
kadar etkiledigi Ol¢limlendiginde tiim maddelerin kabul edilebilir derecede

giivenilirligi sagladigi goriilmiistiir.

Tiiketicilerin kisisellestirilmis servislerden yararlanabilmesi igin Servis
saglayicilara toplanan veriler icin verdigi izinler, paylastigi kisisel veriler
kullanicilarin ¢evrimigi diinyada harcadigi efor olarak degerlendirilirken bu efor
karsisinda da aldig1r hizmetler, servisler ve tekliflerle kazandig1 degeri ortaya
cikarmaktadir (Woodall, 2003). Bu amagla kisisellestirilmis servisler ile kazanilan
misteri degerini Olglimlemek adma katilimcilara sorulan 4 soru sonucunda
harcanan efor, paylasilan verilere karsilik algiladiklar1 degerin diisiik oldugu
oldugu ortaya ¢ikmistir(x= 10.95). “Kisisel bilgilerim (yas, schir, eposta, dnceki
islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve
tekliflerden faydalaniyorum” maddesi kullanicilarin miisteri degerini en fazla
algiladig1 madde olarak ortaya ¢ikarken; “Kisisel bilgilerim kullanilarak bana 6zel
hale getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri géz 6niine aldigimda, vermem
gereken izinlere (cerez izinleri, dnceki islemlerimin takip izni, vs.) harcadigim
zaman ve efora degdigini diisiiniiyorum.” maddesi ise en diisiik diizeye sahiptir.
Bu durum kullanicilarin kisisellestirilmis hizmetlerden faydalansa da harcagi efor
ve paylastigi bilgilerin beklentilerini karsilamadigi sonucunu ¢ikarmaktadir.

Algilanan miisteri degerini 6l¢iimlemeye dayali 4 maddenin kavrama etkisi
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hesaplandiginda ise Olg¢egine ait tiim maddelerin kabul edilebilir derecede

giivenilirligi sagladigr goriilmiistiir.

E-memnuniyet kavrammi direk etkileyen faktorlerin basinda gelen
giivenlik, rahatlik ve iirin teklifleri aliman hizmet kalitesini ve memnuniyet
algisinin  temelini  olusturmaktadir(Evanschitzky — vd., 2004).  Sunulan
kisisellestirilmis teklif ve hizmetlerin kullanicilarin e-memnuniyetini nasil
etkiledigini Ol¢limleyebilmek adina katilimcilara sorulan 6 soru sonucunda; e-
memnuniyet seviyesinin diisiikk oldugu gozlemlenmistir (x= 16.59). Katilimcilar;
“Kisgisel verilerimin, tarama ge¢misimin, Oonceki aligveriglerimin izlenerek bana
ozel teklif sunulmasi takip edildigim duygusu yaratiyor ve beni koti
hissettiriyor.” maddesi en diisiik seviyede madde olmasi sunulan ek bir fayda
yaratildiginda algilanan diisiik seviyede seyretmeyecegini gostermektedir. Buna
karsilik “Kisisellestirilmis hizmetleri ve teklifleri kullanmay1 akillica ve mantikli
buluyorum.” maddesinin yiiksek seviyede katilim icermesi sunulan hizmet ve
fayda algilandiginda e-memnuniyetin de olumlu etkilenecegi sonucunu
cikarmaktadir. E-memnuniyeti 6lgcmeye yonelik 6 madde ayrintili olarak analiz
edildiginde ise Olgege olan etkisi kabul edilebilir derecede giivenilirligi sagladigi

gorilmistiir.

Analizlerin demografik bulgular1 incelendiginde; kisilerin kisisel verilerin
toplanmas1 bilgi seviyesi, algilanan risk, algilanan misteri degeri ve e-
memnuniyet diizeylerinin kullanicilarin cinsiyetine, medeni durumuna ya da gelir

durumuna gore istatistiksel olarak farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Cevrimi¢i deneyimler ic¢in kullanilan platform tercihi olarak 218
katilmcinin  78,9%’u mobil platformu tercih ettigini belirterek arastirmanin
temelini olusturan mobil platform kullanimi sirasindaki algilar1 Sl¢timleme

amacini desteklemistir.

48,4% lisans 47,5% vyiiksek lisans katilimcisindan olusan 218 kisilik
ankette; algilanan risk, ve e-memnuniyet diizeylerinin egitim durumlarmna gore
istatistiksel olarak farklilik gostermedigi belirlenirken; kisisel verilerin toplanmasi

ve paylasilmasi konusundaki bilgi diizeyinin ve algilanan miisteri degerinin lisans
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ve alt1 egitim seviyesinde yiiksek lisans ve iistii egitim seviyesinden daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Yapilan korelasyon analizler sonucunda; katilimcilarin kisisel verilerinin
toplanmas1 ve paylasilmast konusundaki bilgi diizeylerinin algiladiklar1 risk,
miisteri degeri ve e-memnuniyet diizeyleri arasinda direk iliski olmadig1 tespit
edilmistir. Tiketicilerin verilerin toplanma ve kullanilma ydntemleri hakkinda
bilgi sahibi oluyor olmasi algiladiklar1 riski ve mahremiyet endiselerini

arttirmadig ortaya ¢ikmistir.

Bu analiz sayesinde; kullanicinin ¢evrimig¢i yolculugu sirasinda e-
memnuniyetini arttirmak i¢in verilerinin toplanmasi sirasinda algiladig: riskleri en
aza indirgemek ve servis saglayacinin sundugu tekliflerle ve kisisellestirilmis
servisler ile algiladigi miisteri degerini list seviyelere ¢ikarmak temel prensip

olarak belirlenmeli yorumu yapilabilmektedir.

Katilimcilarin, algilanan risk ve miisteri degeri diizeylerinin Kisisellestirme
uygulamalarmin tiiketicinin e-memnuniyet diizeyindeki araci etkisine ait
sonuglara bakildiginda; algilanan risk ve algilanan misteri degeri degiskenlerinin
arac1  etkiye sahip oldugu tespit edilmektedir. Kisisel verilerin paylasilmasi
konusundaki bilgi diizeyi e-memnuniyeti direk etkilemez iken araci degisken olan
algilanan risk degiskeni ile kisisel verilerin kullanilmasi bilgi diizeyinin sonug
degiskeni olan e-memnuniyet tizerindeki birlikte etkileri goriilmektedir. Buna
gore kisisel veri paylasimi bilgi diizeyi , e-memnuniyetini anlamli diizeyde ve
olumsuz yo6nde etkiledigi Ol¢climlenmistir. Araci degisken olan miisteri degeri
degiskeni ile de kisisel veri paylasiminin sonu¢ degiskeni olan e-memnuniyet
iizerindeki birlikte etkileri goriilmektedir. Miisteri degeri etkisi ile; kisisel veri
paylagimi, e-memnuniyetini  anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi

goriilmektedir.

Aragtirmanin  temel amaci olan; Kisisellestirme & Mahremiyet
paradoksuna bir bakis agis1 getirmek ve bu sayede literatiire katki saglamak, araci
etkenler sayesinde e-memnuniyetteki degisimleri tespit edip servis saglayicilara

oneriler sunmak olarak belirlenip bu amaca ulasilmistir. Ozetle; kisisel verilerin
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toplanmasi ve paylasilmasi konusunda tiiketicilerin bilgi seviyesinin yiikselmesi
sadece algilanan miisteri degeri yiksek, algilanan risk diisik oldugunda
memnuniyeti arttirmaktadir. Eger sunulan teklifler, yapilan kisisellestirilmis
servisler ya da uygulamalar tiiketicilerin algiladiklar1 degeri yiikseltmiyor ya da
risk algisini arttirtyorsa; bilgi seviyesinin arttirmanin memnuniyet iizerinde bir

etkisi olmamaktadir.

Kisisellestirilmis servisler ve hizmetlerin kullanicilar sundugu 6zel
teklifler neredeyse tiim internet kullanicilart i¢in tercih edilebilir ya da degerli
olarak goriilse de, paylasilan bilgiler, harcanan zaman ve algilanan risk duygusu
ele alindiginda tiiketicilerin beklentisini karsilamamaktadir. Seffaf ve dogru bir
bilgilendirme, basarili bir data toplama ve kullanma ve tiiketiciye dogru
teklifler/hizmetler sunma yontemiyle neredeyse tiim kullanicilarin algiladig
misteri degerinin artacagi yorumu yapilabilmektedir. Rekabetin, iiriin/servis
cesitliliginin ve herseyden Onemlisi talebin her gecen gilin arttig1 giiniimiizde,
farklilasan ve kisiye 6zel dogru yapilan tekliflerin tiiketiciyi kazanacagi tespiti

kolaylikla yapilabilmektedir.

5.2. ARASTIRMANIN KISITLILIKLARI VE GELECEK
ARASTIRMALAR iCiN ONERILER

Cogunlukla lisans ve yiiksek lisans egitim seviyesine sahip aktif internet
kullanict olan ve platform tercihi olarak 78,9% oranda mobil platform
kullanicilarindan olusan 218 kisilik bu arastirma grubunda tespit edilen ilk kisit;
kisisel bilgilerin nasil toplandigi, nasil kullamildigi ve diger hangi servis
saglayicilar ile paylasildigi konusunda yetersiz bilgi seviyesine sahip olunmasidir.
Kisisellestirilmis hizmetler, kisisel verilerin nasil kullanilacagi ve toplanacagi
konusunda yetersiz bilgi seviyesine sahip olunmasi algilanan risk ve miisteri
degeri kavramlarinda yeterli veri saglanmamis olabilir. Tiirkiye’de servis
saglayicilarin seffaf olmamasi verilerin bireylerden izinsiz kullaniliyor olmas1 ve
yeterli bilgilendirme saglanmiyor olmasi bu bilgi yetersizligini dogurabilmektedir.
Bu sebeple ileriki aragtirmalarda ¢alismaya farkl: iilkelerden bireylerin 6ngoriileri

ya da konu ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olabilecegini diisiiniilen katilimcilarla
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tekrar bir ¢aligma yapilabilir. EK olarak, servis saglayan ya da kisisellestirilmis
hizmet sunan firmalarin daha seffaf bir sekilde bilgilendirme ve yoOnlendirme
yapmalari; katilimeilarin cevaplarindan bir ihtiyag olarak ortaya ¢ikmaktadir. En
bliyiik bilgi ihtiyacinin; toplanan bilgiler, kullanilan ¢erezler sayesinde
sunulabilecek kisisellestirilmis teklifler ve hizmetler konusunda yapilacak seffaf
bilgilendirmelerin oldugu ve bu sayede kullanici algisinda da degisiklige sebep

olacag1 gozlemlenmistir.

Mobil platform, uygulama sirasinda tiiketicinin algiladigi risk kavrami
bilgilerinin toplanmasi, kisisellestirilmis servisler icin kullanilmasi ya da
kimliklerinin rahatlikla tespit edilecegi i¢in degil, kullanicinin izni olmadan
3.parti kuruluslarla paylagilmasindan dogmaktadir. Arastirmadaki en biiyiik kisit
servis saglayicilarla isbirligi halinde olan 3.parti sirketler konusunda toplumdaki
bilgi eksikligi ve firmalarin seffaf olmamasi konusundan ortaya g¢ikmaktadir.
Servis saglayicilarin bu diger sirketler ile ilgili yeterince bilgilendirme yapmiyor
olmasi ya da izinsiz ve gizli bir sekilde kisisel verilerin aktarilmasi ihtimali ve
yasal boyutu hakkinda ilerideki arastirmalar ve analizler literatiire daha detayl

katki saglayabilir.

Yapilan analizlerin sonucu gosteriyor ki tiiketiciler; kisisel verilerinin,
tarama geg¢mislerinin, dnceki aligverislerinin izlenmesi konusunda algiladig riski,
kisisellestirilerek sunulan dogru ve oOzel teklifler sayesinde en aza
indirgeyebiliyor. Bu sebeple kisisellestirme ile ilgili yapilacak diger arastirmalar
bu dogru ve kisiye Ozel tekliflerin algilanan riski en aza indirgeyerek nasil
kullanilabilecegi yoniinde olabilir. Algilanan riski en aza indirildigi ve sunulan
kisiye oOzel tekliflerle algilanan miisteri degerinin arttirildigi senaryoda e-
memnuniyete ulasmis tiiketicler elde edilecektir. Bir sonraki aragtirmalarda
algilanan risk ile birlikte algilanan fayda da analiz edilebilir ve tiiketicilerin hangi
noktalarda risk algisin1 faydaya doniistiirdiigii daha detayli analiz edilebilir.
Boylelikle algilanan fayday: da igeren bir anketin tekrar yapilmasi farkli i¢ goriiler

saglayabilir.
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5.3. SONUC

Arastirma agikca ortaya koyuyor ki; tiiketicilerin biiyiikk bir ¢ogunlugu
cevrimi¢i deneyimlerini mobil platformlar ve uygulamalar {izerinden
gercgeklestirirken, ayn1 zamanda mobil platformun doguracag risklerden de endise
duymaktadir. Paylasilan bilgiler, toplanan gerezler ile ilgili tiiketicilerin bilgi
seviyesini arttirmak ve sunulan kisisellestirilmis tekliflerin icerigi ve dogrulugu
ile kullanicilarin algiladigi degeri yiikseltmek ve verilerin kullanimi ile ilgili
tiiketicilerin risk kaygisini en aza indirgemek e-memnuniyeti yiiksek kullanicilar
ortaya ¢ikartiyor. Kisisel verilerin toplanmast ve kullanilmasi konusunda
tilkketicilerin bilgi seviyesi arttyor olmasi, aym zamanda kimin bu verileri
topladigin1 bilmemesi, nasil bu bilgilerin edildigi ile ilgili bilgi verilmemesi ve
kisisel bilgilerinin nasil kullanilacagi hakkinda aciklama yapilmamasi sebebiyle
algilanan risk ve miisteri degeri degeri direk etkilenmiyor olsa da bu bilgi
seviyesindeki degisiklik algilanan risk ve miisteri degeri degiskenlerinin

boyutlarina gére e-memnuniyeti etkilemektedir.

Yapilan tlim analizlerin ve bu arastirmanin sonucunda literatiire en biiylik
katki; tiiketicilerin sadece bilgi seviyesinin artiyor ya da azaliyor olmasmin tek
basina algiladiklar1 riski, degeri ve sonu¢ degiskeni olarak e-memnuniyeti
Olgimlemek i¢in yeterli olmadigmmin anlasilmis olmasidir. Tezin temel
amaclarindan biri olan; servis ve hizmet saglayicilarin e-memnuniyeti yiiksek
miisteriler kazanmasini arttirmaya yonelik tiim ¢aligsmalari i¢in desteklenmis Oneri
olarak; tiiketicilerin bilgi  seviyesini arttirirken ayni zamanda dogru
kisisellestirilmis teklif ve iceriklerle algiladiklar1 degeri ylikseltmek ve risk

duygusunu en aza indirgemek sonucu elde edilmistir.

Tiiketici kisisel verilerinin kullanimu ile ilgili ne kadar bilgi sahibi olursa
olsun; sunulan Kkisisellestirilmis servisler ve teklifler sayesinde algiladigi riski
algiladig1 degere gevirebilmekte ve e-memnuniyetini yiikseltebilmektedir. Kisisel
verilerin kullanilmasi1 ile ilgili arttirilan blgi seviyesi ve dogru sunulan
kisisellestirilmis servis ve teklifler ile birlikte minimuma indirilen mahremiyet

algis1 e-memnuniyet lizerinde etkili bir sonu¢ doguracaktir.
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EKLER
Ek-1 Anket Formu
Bilgilendirme
Sayin katilimet,

Bu anket, Istanbul Bilgi Universitesi Pazarlama Iletisimi Tezli Yiiksek Lisans

programi kapsaminda yapilan bir tez ¢alismasinin pargasidir.

Calisma "Kisisellestirme — Mahremiyet Paradoksu" konusu iizerinedir. Anket;
kisisel bilgilerin (yas, sehir, eposta, Onceki islemlerime dair bilgiler, vs.)
kullanilarak kisiye 6zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin tiiketicilerde yarattigi
ek fayda ya da endise duygusunun tespit edilmesine yonelik hazirlanmistir.
Katilimcilardan kimlik bilgileri istenmemektedir. Vereceginiz cevaplar sadece bu
akademik calisma kapsaminda kullanilacak ve baska kisi, kurum veya kuruluslarla
higbir sekilde paylasilmayacaktir. Anket yaklasik 5 dk. siirmekte ve toplamda 21

soru igeren anket boliimii ve demografik bilgiler igeren 7 sorudan olusmaktadir.
Desteginiz i¢in tesekkiir ederiz.

1. Bu boliim kisisel verilerin paylasimini & toplanmasini saglayan cerezlerle
ilgili bilgi seviyenizi 6lgmeye yoneliktir. Liitfen size en uygun oldugunu
diisiindiigiiniiz secenekleri isaretleyiniz.

1-Hig Bilmiyorum ... 5- Oldukga Iyi Biliyorum

1. "Cerez"in bir web sitesinin sunucusunun bilgisayarimin web tarayicisina yerlestirdigi kiigiik
bir metin dosyasi oldugunu biliyorum.

2. Cerezin, goriintiilenen sayfalar ve igerik, ziyaretlerin zamani ve siiresi, arama motorlarina
girilen arama sorgular1 ve bir bilgisayar kullanicisinin bir ilana tiklamasi gibi bilgileri
toplayabildigini biliyorum.

3. Cerezlerin, sifreler veya aligveris sepetindeki 6geler dahil olmak {izere ¢esitli kisisel verileri
kaydetmek i¢in de kullanilabilecegini biliyorum.

4. Baz1 web sitelerinin, diger liclincii parti sirketlere, aligveris davranislarini izlemek i¢in
miisterilerin sabit disklerine tanimlama bilgileri yerlestirmesine izin verdigini biliyorum.
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2. Bu bolim mobil platform kullanimi sirasinda algiladiginiz riskleri
6l¢meye yoneliktir. Liitfen size en uygun oldugunu diisiindiigiiniiz

secenekleri isaretleyiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5- Kesinlikle Katiliyorum

5. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasini kullandigimda kimligimin rahatlikla tespit edilecegi
konusunda endise duyuyorum.

6. Herhangi bir sirketin mobil uygulamasini kullandigimda bilgilerimden nasil faydalanacagi
konusunda endise duyuyorum.

7. Mobil uygulama kullanirken hangi bilgilerimin toplandigi ve nasil kullanildig: ile ilgili endise
duyuyorum.

8. Mobil uygulamalari kullanirken kisisel bilgilerimin toplanmasindan rahatsiz oluyorum.

9. Mobil uygulamalari kullanirken bilgilerimin herhangi 3.parti sirketlerle paylasiimasindan
endise duyuyorum.

10. Mobil uygulamalar1 kullanirken kisisel verilerimin iznim olmadan saklandigindan endise
duyuyorum.

11. Mobil uygulamalar belirli bir aktivite i¢in kullanirken kisisel verilerimin gizliligini riskli
gorlilyorum.

3. Bu boliim algilanan miisteri degerini 6l¢gmeye yoneliktir. Liitfen size en
uygun oldugunu diisiindiigiiniiz se¢enekleri isaretleyiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5- Kesinlikle Katiltyorum

12. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, dnceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana
0zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri gz oniine aldigimda, kisisel bilgilerimin
kullanilmasina degdigini diisliniiyorum.

13. Kisisel bilgilerim kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve tekliflerin yarattig1 degeri
g0z Online aldigimda, vermem gereken izinlere (¢erez izinleri, 6nceki islemlerimin takip izni,
vs.) harcadigim zaman ve efora degdigini diisliniiyorum.

14. Kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, onceki islemlerime dair bilgiler, vs.) kullanilarak bana
0zel hale getirilen hizmet ve tekliflerden faydalaniyorum.

15. Genel olarak kisisel bilgilerim (yas, sehir, eposta, 6nceki islemlerime dair bilgiler, vs.)
kullanilarak bana 6zel hale getirilen hizmet ve teklifler benim i¢in deger yaratiyor.

4. Bu boliim ¢evrimi¢i memnuniyeti 6l¢meye yoneliktir. Liitfen size en
uygun oldugunu diisiindiigiinliz se¢enekleri isaretleyiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5- Kesinlikle Katiliyorum
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16. Websitelerinin/mobil uygulamalarin beni taniyarak ve verilerimi takip ederek bana 6zel
hizmet ve teklifler sunmasindan memnun kaliyorum.

17. Beni taniyan ve tarama/alisveris gecmisimle ilgili bana ilgili icerikler sunan markaya diger
markalara gore daha yakin hissederim.

18. Kisisellestirilmis hizmetleri ve teklifleri kullanmay1 akillica ve mantikli buluyorum.

19. Kisisel verilerimin, tarama ge¢misimin, dnceki aligverislerimin izlenerek bana 6zel teklif
sunulmasi takip edildigim duygusu yaratiyor ve beni kotii hissettiriyor.

20. Cevrimigi hizmet aldigim uygulama ya da websitesinde ¢erezleri kabul etmemim
kisisellestirilmis hizmet almam konusunda dogru bir karar oldugunu diisiiniiyorum.

21. Beni izleyen ve verilerimi kaydeden bir markadan hizmet almis olmak kendimi kéotii
hissettiriyor.

5. Demografik Bilgiler

Yasimz?
*18—25 «26—35 +36—45 « 46 ve lizeri
Cinsiyetiniz?
» Kadin * Erkek
Egitim Durumunuz?
« [lkokul « Lise  Lisans ¢ Yiiksek Lisans ¢ Doktora
Medeni Durumunuz?
* Evli * Bekar
Meslek Grubunuz?
« Kamuda iicretli calistyor « Ozel sektorde iicretli calistyor « Kendi isinde
calistyor s Issiz/is artyor » Ogrenci * Evhanmmi  « Emekli  * Diger
Ayhk Gelir Durumunuz?
*1TL-2499TL +2.500 TL-4.999 TL  +5.000 TL-7.999 TL «8.000
TL—-9.999 TL <10.000 TL —19.999 TL «20.000 TL ve iizeri
Cevrimici deneyimlerinizi agirhiklh olarak hangi platformu kullanarak
gerceklestiriyorsunuz?
* Bilgisayar * Mobil e« Tablet
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