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ARTICLE INFO 0z
Bireyler dis diinyadan gelen uyaricilar1 bes duyu organiyla algilamakta ve biligsel siiregler
sonrasinda tutum ve davranis gelistirmektedirler. Tiiketicilerin davranislari bireyden bireye
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10/07/2018 belirlemek ve minimum diizeye indirmek bir gereklilik halini almistir. Bu ¢alismada, mobilya

sektoriinde mal ve hizmet satin alma niyetinde olan X ve Y kusag tiiketicilere, algiladiklar:
riskleri belirlemek amaci ile anket uygulanmistir. Kusaklar arasi fark olup olmadigini
belirlemek icin; bagimsiz iki 6rnek T-testi ve tek yonlii ANOVA analizleri kullanilmistir.
Calismada, tiiketicilerin algiladiklari risk faktorleri ve bu faktoérlerin kusaklara, cinsiyete,

Anahtar Kelimeler
X -Y Kusaklari, Algilanan
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Keywords: ekonomik duruma, ayn1 magazadan daha dnce aligveris yapma ve tekrar satin alma niyetine
X-Y Generations, Perceived  gore farklilk olup olmadigina bakilmistir. Sonug¢ olarak, kusaklara gore bakildiginda; Y
Risk, Furniture Sector kusaginin algilanan risk alt boyutlarindan zaman ve sosyal riski daha fazla algiladig,

cinsiyetlere gore bakildiginda; kadinlarin biitiin algillanan risk alt boyutlarin1 daha fazla
algiladiklari, ekonomik duruma gére bakildiginda; finansal riskin geliri diisiik tiiketicilerde
daha fazla hissedildigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica ayni magazadan daha 6nce alisveris yapan
tiiketicilerde toplam algilanan riskin daha az oldugu gérilmiistiir.

ABSTRACT

Individuals perceive stimuli from the outside world with five sensory organs and develop attitudes and behavior after
cognitive processes. The behaviors of the consumers are different from individual to individual, as well as the uncertainty and
risk of being situational. Perceived risks and impact ratings play a significant role in the procurement decision phase. It is
important for marketers to identify these differences and risks. It has become a requirement to identify and minimize the
perceived risks associated with goods and services to understand consumer behavior, to provide customer satisfaction
through marketing efforts, and to establish long-term good relationships. In this study, consumers who intend to purchase
goods and services in the furniture sector were surveyed to determine the risks they perceived. To determine if there is a
difference between generations; independent two-sample T-test and one-way ANOVA analyzes were used. The study looked
at the risk factors perceived by consumers and whether these factors differed by generations, sex, economic status, shop
before the same store and intention to re-purchase. As a result, according to generations; Y is more aware of the time and
social risks from the perceived risk sub-dimensions, when viewed by gender; women perceive all perceived risk sub-
dimensions more, according to economic situation; it has become clear that financial interest income is felt more in low-
income consumers. It is also seen that the total perceived risk is less in consumers who shop before the same store.

1. GiRIS

Algilama, kisilerin duyu organlan ile ¢evrelerini anlamlandirmalaridir. insanlar dis diinyada olup
biteni anlamlandirmaya calisirken gorsel alg, isitsel algi ve diger algilar gibi her duyuma 6zgii algilar
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kullanmaktadirlar (Gokalp Ebren, 2014: 90). Daha fazla duyuya hitap ederek ve daha fazla uyarana
maruz birakarak, nesnelerin algilanmasina ¢alismak ve bunun sonucunda tutum ve davranis
gelistirmedeki temel amag; tiiketicilerin algilanan risk (perceived risk) miktarini azaltma ve ihtiyaclari
karsiladiktan sonra en yiiksek tatmini yasatmaktir. Bunun sebebi ise negatif sonucglar yasamama ve
satin almadan sonra yasanabilecek pismanlik ve belirsizligi en aza indirme ¢abasidir (Kog, 2012: 86).

Pazarlama literatiiriinde, miisteri tarafindan satin alma sirasinda algilanan riskin miktari ve niteligi,
miisterinin bilgi ihtiyaclarinin tanimlanmasi ve karar verme siirecinde bilginin edinilmesi, iletilmesi ve
islenmesinin tahmin edilmesinde 6nemli olarak kabul edilmektedir (Utpal, 1997).

Algilanan riskin derecesi satin alma kararini etkilediginden tiiketici arastirmalarinda risk arastirmalari
onemlidir. Bu sebeple isletmeler stratejik girisimlere karar verme asamasinda algilanan risk
arastirmalar1 kullanmaktadir (Kog, 2012:138). Tiiketicinin hangi risk faktoriinii hangi derecede
algiladig bilindiginde bu faktorlerle bas edebilmek kolaylasacaktir ve isletmeler algilanan riskleri en
aza indirmenin yollarin1 bulmaya calisacaklardir.

Mitchell (1999), algilanan risk kavraminin pazarlama alaninda bu kadar énemli olmasini su sekilde
aciklamaktadir; ilk olarak, isletmeler algilanan riski anladiklarinda miisterilerinin géziiyle diinyayi
gorebilirler. Ikincisi, algilanan risk evrenseldir, her tiirlii mal ve hizmet yelpazesinde uygulanabilir.
Ugiinciisii, algilanan risk tiiketici davranisim aciklamada oldukea giigliidiir. Ciinkii tiiketiciler satin
almadaki faydalar1 maksimize etmekten ziyade hatalardan kacinmak icin daha c¢ok motive
edilmektedir. Dérdiinciisii ise risk analizi pazarlama kararlarinda kullanilabilir. Ornegin marka imaiji
gelistirme, hedef pazar se¢imi, konumlandirmada yardimci olabilecegi gibi tiiketicilerin algiladiklar
riskleri azaltacak stratejiler kullanabilir ve reklamlarda bunlara vurgu yapabilir. Son olarak, risk
algilarini incelemek yeni iirtin fikirleri iiretebilir.

2. TEORIK CERCEVE
2.1. Algilanan Risk

Satin alma kararlari, para, sosyal kabul ve kisisel mutluluk iceren tiim kararlarda oldugu gibi risk ve
belirsizlik icermektedir (Barach, 1969:315). Belirsizlik ortaya c¢iktiginda beraberinde risk de
olusmaktadir. Bu risk satin alinacak malin veya hizmetin tiiriine gore farklilik gdstermektedir.
Tiketicinin sectigi iirtinde sonucu ile ilgili belirsiz var ise bu satin almada risk mevcuttur (Bauer,
1960). Taylor (1974), tiiketicinin her se¢cim durumunda iki farkl risk tiirii oldugunu ifade etmistir. ilki,
kararin sonucu hakkinda belirsizlik digeri hata yapmanin sonucu ile ilgili belirsizliktir. Kararin sonucu
hakkindaki belirsizlikte, tiiketicinin satin aldig1 iirtinlerin saglam olup olmamasi s6z konusu iken hata
yapmanin sonucu ile ilgili riskte ise tiiketicinin satin aldigi iiriinlerin kullanim sonrasi ortaya
¢ikabilecek sorunlardir (Taylor, 1974:58).

Arastirmalar, farkl bireylerin farkl risk algilar1 gosterebilecegine dikkat ¢ekmektedir (Mello, 1999).
Algilama siirecinde kisinin beklentileri, deneyimleri, ihtiyaglari, egitim diizeyi ve kiiltiirel etkiler
sturece dahil olmaktadir (Gokalp Ebren, 2014:97). Sosyo-demografik 6zelliklerin tiiketicilerin satin
alma davranisini etkiledigi bilinmekte ve risk algisini da etkiledigi diisiiniilmektedir. Bireyin cinsiyeti,
gelir durumu, yasi gibi demografik ozellikleri satin alma asamasinda algilanan riski etkiledigi
ongorilmektedir. Ozellikle yasin énemli bir etkisi oldugu diigiiniilmektedir. Yaras ve arkadaslarinin
(2009) yaptiklar1 bir ¢calismada magaza markali iirtin satin alan tiiketicilerle satin almayan tiiketiciler
arasinda algilanan risk ve sosyo-demografik 6zellikler bakimindan farklilik oldugu tespit edilmistir.
Farkliliga sebep olan degiskenin ise yas oldugu ifade edilmistir. Bu calismada da farkh tiiketim
aliskanliklarina sahip farkh iki kusaktaki (X-Y) tiiketicilerin algilanan risk bakimindan farklilik
gosterecegi ongoriilmektedir.

Koti tercih olasiligl ve buna neden olabilecek sonuglara bagh olarak, tiiketiciler ilk satin alimlarda
riski daha yogun algillamaktadirlar. Yapilan ¢alismalar, giivenilir markalarin énemli bir risk azaltma
rolii oynadigim ortaya ¢ikarmaktadir (Mello, 1999). ilk satin ahimlarda algilanan riskin daha yiiksek
oldugu bilindiginde ttiketicilerin ayn1 magazadan tekrar satin alma davranisi sergilediklerinde risk
algilar1 daha diisiik olacagi dusiiniilmektedir. Tiiketiciler risk algisini en aza indirmek i¢cin daha 6nce
alis veris yaptigl magazalar1 ya da markalar1 se¢meyi tercih edebilmektedirler. Ayni seklide algilanan
risk derecesi tiiketicinin tekrar satin alma niyeti hakkinda da bilgi verici olabilmektedir. Temeloglu,
risk algilar1 ve yeniden satin almaya etkisi lizerine yaptig1 calismada, algilanan risk ile yeniden satin
alma arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu ortaya ¢ikarmstir. Ozellikle finansal ve fiziksel risk ile
yeniden satin alma davranisi arasinda dnemli bir fark bulunmustur (2015:172).

Tiiketicilerin algiladiklar1 risk bazi kaynaklarda bes (Jacob ve Kaplan, 1972) faktérden olusurken
bazilarinda ise alt1 ( Robert ve Stone, 1993) faktdrden olusmaktadir. Bu faktdrler, performans riski,
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finansal risk, zaman riski, fiziksel risk, sosyal risk ve psikolojik risktir (Kaplan ve Jacoby, 1972:
383,Yaras ve ark. 2009: 201, Deniz ve Ercis, 2010).

e Performans Riski: Belli bir performans beklenen iriiniin beklentileri karsilayip
karsilamamasi hakkindaki endiselerdir.

o Finansal Risk: Satin almak i¢in segilen lirlinden sonra tiiketici tarafindan hissedilen parasal
kayiptir. Uriine harcanan paranin degmeyecegi diisiincesi olarak ifade edilebilmektedir.

e Sosyal Risk: Tiiketicilerin satin alma eylemi karsisinda toplumun onu nasil algilayacagina
iliskin risktir. Bireyin icinde bulundugu sosyal ortam, aldig iirline karsi nasil tepki verecegini
ve bireyin sosyal imajini etkileme riski icermektedir.

e Fiziksel Risk: Uriin kullanimu siirecinde olusabilecek risktir. Saglik ve giivenlikle ilgilidir. Jacob
ve Kaplan (1972) fiziksel riski liriin kullaniminin giivenligi ne derecede etkiledigi ve saglhiga
verebilecek zarar olarak agiklamislardir.

o Psikolojik Risk: Alinan {riinlin tiiketicinin kendini algiladigl imajla, kisiligiyle uyumlu
olmamasi olasiligidir. Ayn1 zamanda yanlis bir tercih yapildiginda bireyin yasayacagi hayal
kirikligi ile de ilgilidir.

e Zaman Riski: Satin almanin oncesinde ve sonrasinda olabilecek zaman kaybini ifade
etmektedir. Zaman kaybi, bazi iirlinler basarisiz oldugunda zaman, kolaylik ve ayarlamays,
onarilmasini ya da degistirilmesini saglamak icin sarf edilen ¢abalardan olusmaktadir.

2.2. Kusaklar

Tirk dil kurumuna gore; yaklasik yirmi bes- otuz yillik yas kiimelerini olusturan, ayni ¢cagin sartlarinda
yasamis bireylere ‘kusak’ denilmektedir (http://www.tdk.gov.tr). Benzer yas araliginda olan ve ayni
donemleri paylasan kisilerin olusturduklar1 ‘kusaklarin’ kendilerine 6zgii degerleri, hayat tarzlari,
tutumlar1 vardir. Literatiire bakildiginda kusak ayristirmasinin farkli oldugu goériinmektedir. Bati
tilkelerinde yasanan olaylar ve yil farkinin Tiirkiye ile uyum saglamadigini dile getiren Arslan ve Staub,
(2015), kusaklar1 su sekilde ayirmaktadir. 1925-1945 arasi Sessiz Kusak; 1946-1964 aras1 Bebek
Patlamasi Kusag1 (Baby Boomers); 1965-1979 arasi X kusagl; 1980-1999 arasi icin Y kusagi; 2000 ve
sonrasinl da M (ya da Z) kusag1 olarak belirtmistir. Bireyler, aym1 kusak grubuna dahil olmaktan
kaynaklanan karakteristik bir yapiya sahiptir (Saritas ve Barutgu, 2016:2).

Ikinci diinya savasi sonrasinda yasanan hizlh dogum oranindan dolay1 bebek patlamasi kusag1 adim
alan kusak, kanaatkar, otoriteye bagli, duygusal, geleneklere ve kiiltlire 6nem veren bir kusaktir ve X
kusaginin da mimaridir (Arslan ve Staub, 2015:6). Altintug, X kusagini, belirsizlikle miicadele etmek
zorunda kaldig: i¢in kayip kusak olarak anildigini belirtirken, gelecek kaygisi icinde olmalarindan
dolay1 bu kusagin ¢ok calistigini, kariyer yapmaya odaklandigin1 ve daha ¢ok para kazanmayi
istediklerini dile getirmistir. Tilrkiye’de X kusag, siyasal catismalar1 gormis, merdaneli ¢amasir
makinasi ile dogdugunda tanismis ve teknolojiyi zorunluluktan kullanmaya baslamis bir nesildir
(Fettahlioglu ve Stinbiil,2015:32),

Girisimci, sabirsiz, bireyci, sonug odakli Y kusagi ise egosu ve 6zgiliveni yiiksek, her seyi hemen isteyen,
hemen tiiketen ve bir bedel 6demek istemeyen, biirokrasiden ve ciddiyetten hi¢ hoslanmayan, hiz
tutkunu bir kusak olarak tanimlanmistir (Altintug, 2012). Globallesen bir diinyada yasayan Y kusagi en
egitimli, teknolojik bilgili ve etnik olarak en cesitli kusaktir ve iyi insan olmak, topluma katkida
bulunmak, hayattan keyif almak bu kusak icin ¢ok para kazanmaktan daha énemlidir (Yiiksekbilgili,
2013:346).

Ayrica 2000 ve sonrasinda dogan kusak son yillarda satin alma giiciinii ele almakla beraber,
isletmelerin pazarlama stratejilerinde lizerinde yogunlastig1 bir kusak olmustur. Teknolojinin icinde
dogan bu kusak internet ve teknoloji bagimlis1 degil bunlari yasam standardi olarak algilayan bir
kusak olarak ifade edilmektedir (Kavalci ve Unal, 2016:1036).

Kusaklar arasi olusan farklar pazarlama alaninda oldukc¢a onemlidir. Richardson (2012), bebek
patlamasi kusaginin emekli oldugunu ve o6zellikle X ve Y kusaklarinin anlasilmasinin isletmeler
acisindan daha énemli oldugunu belirtmistir. Yiiksekbilgili (2016) yaptig1 bir arastirmanin sonucunda,
X ve Y kusagina mensup tliketicilerin karar verme tarzlar1 arasinda anlamli bir fark oldugunu tespit
etmis ve farkli kusaklara mensup tiiketicilerin de, pazarlamada sosyo-ekonomik faktorler icerisinde
incelenmesi, tiiketici davramislarimin analizinde kullanilmasim 6nermistir. Isletmeler X ve Y
kusaklarinin tercihlerini belirleyerek, tiiketicilerin satin alma kararlarimi olumlu yo6nde
etkileyebilecektir (Richardson, 2012:14).
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2.3. Literatiirde Yer Alan Algilanan Risk Calismalari

Algilanan risk ile ilgili literatiire bakildiginda, kisilik 6zellikleri acisindan algilanan riski ele almis
calismalar bulunmaktadir. Dal ve Eroglu (2015) farkh kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin risk
algilariin tiiketici davranisi acisindan incelenmesi lizerine bir arastirma yapmis ve farkli kisilik
ozelligi gosteren bireylerin algiladiklar risklerin de farkli oldugunu gdstermistir. Cinsiyet acisindan
bakildiginda sadece finansal risk boyutunda erkeklerin kadinlardan daha fazla risk algiladig
goriinmektedir.

Temeloglu (2014) tiliketicilerin kisilik 6zellikleri, risk algilar1 ve yeniden satin alma davranislari
arasindaki iliskiyi inceledigi calismada, kisilik 6zellikleri ile algilanan risk ve algilanan risk ile yeniden
satin alma davranisi arasinda anlaml bir iliski oldugunu belirtmistir. Ozellikle finansal risk ve fiziksel
risk algilayan tiiketicilerin yeniden satin alma konusunda daha olumsuz diisiindiikleri s6ylenebilir.

Deniz ve Ercis (2008) otomobil sahiplerinin kisilik 6zellikleri ile algilanan risk arasindaki iliskiyi
inceledikleri ¢calismada, uyumlu, sorumluluk sahibi ve yeniliklere acik olan kisilerin otomobil satin
alma ve kullanma ile ilgili olarak daha ¢ok performans riski ve psikolojik risk algiladiklar:
belirlenmistir. Otomobil performans beklentisi yiiksek olan bir mal oldugu icin bdyle bir sonucun
¢ikmasi olduke¢a normaldir.

Karamustafa ve Erbas (2011) turistik bir bolgede paket tur satin almay1 diisiinen yabanci turistlerin
karar stirecinde risk algilamalarinda hangi faktorlerin etkili oldugunu ortaya ¢ikardiklari calismada,
demografik o6zelliklerin ve farkl kiiltiirlere sahip olmanin algilanan risk faktorlerinde etkili
olabilecegini gostermislerdir. Atesoglu ve Tiirker (2013) ise yaptiklar1 ¢alismada, Tiirkiye'de tatil
yapan turistlerin risk algilarini 6l¢meye calismis ve Almanya ve Orta ve Dogu Avrupa iilkelerinden
gelen turistlerin daha fazla risk algiladiklar1 sonucuna varmislardir.

Online alisveris yapmay1 tercih eden tiliketicilerde algilanan riskin daha fazla olabilecegi tahmin
edilmektedir. Geleneksel alisveris ile online alisveris tiiketicilerinin risk ve fayda algilamalar
arasindaki farki ortaya c¢ikarmayr amaglayan c¢alismada, Saydan (2008), tiiketiciler arasinda
demografik ozellikler, algilanan risk ve faydalar arasinda anlaml farkliliklar oldugunu belirtmistir.
Online aligveris yapmayan tiiketicilerin online alisveris hakkinda algiladiklar: risk fazla iken, online
alisveris yapma siklig1 arttik¢a algilanan risk azalmis yerini bu durumdan keyif almaya birakmistir.

Tiiketicilerin bir otomobili satin almadan 6nce algiladig risk ile satin aldiktan sonra algiladigi deger
arasinda algilanan hizmet kalitesinin etkili olup olmadigi arastirilan c¢alismada, algilanan risk
boyutlarindan performans ve finansal risk degerlendirilmistir. Sonu¢ olarak performans riski ile
algilanan deger arasindaki iliskide algilanan hizmet kalitesinin diizenleyici etkisi oldugu, finansal
riskte ise boyle bir etkinin olmadig1 belirlenmistir (Ozbek, 2016: 62).

Biilbiil ve Ozoglu (2014); algilanan riskin tiiketicinin satin alma davramisim acik bir sekilde etkiledigini
ve satin alma niyetini engelledigini belirtmislerdir.

Diger biitiin calismalarda oldugu gibi; Kutlu ve Kagnicioglu’da (2017) algilanan riskin tiiketici satin
alma davranisini olumsuz bir sekilde etkiledigini belirtmis, yerli marka cep telefonunda, 6zellikle
finansal, performans ve zaman riski boyutlarinin daha 6nemli oldugunu vurgulamislardir.

Bu calismada, mobilya satin alma niyetinde olan tiiketicilerin hangi risk tiirlerini ne derecede
algiladiklar1 belirlenecek ve kusaklara gore farklilik olup olmadig1 ortaya cikarilacaktir. Ayrica
kusaklarin yani sira daha dnce ayn1 magazadan alis veris yapmis olmanin da algilanan riske etkisi olup
olmadigl arastirilmistir. Boylece bu calisma, mobilya sektoriinde hedef kitleye uygun stratejiler
olusturulmasinda yol gosterici olacaktir. Isletmeler, tiiketicilerin risk tiirlerinden hangilerini yogun
algiladiklarin1  bilirlerse o dogrultuda tiiketicileri belirsizlikten kurtaracak davranislar
sergileyebileceklerdir.

Teknolojinin stirekli olarak gelisim gostermesi, kadinlarin satin alma giiciindeki artis, mobilya
sektoriinde calisan isletmeleri tiiketici taleplerini karsilamak ve yogun rekabet ortaminda éne gegmek
amaciyla farkl stratejileri denemeye sevk etmektedir. Ayn1 zamanda mobilyanin pahali olmasi, satin
alacak tiiketicilerin kendilerini yansittigini diisiinmesi, mobilya alisverisinin bilin¢li bir sekilde
yapilmasini gerektirmektedir (Ok¢u ve Morkog, 2017:73). Bu sebeplerden dolay1 mobilya, tiiketicilerin
cok fazla risk algilamaya acik oldugu bir sektordiir. Ozellikle performans, finansal ve sosyal risk
boyutlarinin ¢ok daha fazla etkili oldugu diistiniilmektedir.
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, mobilya sektériinde mal ve hizmet satin alma niyetinde olan tiiketicilerin risk
algilamalarindaki olasi risk faktorlerini belirlemek ve bu faktérlerde kusak farkhliklarina goére fark
olup olmadigim1 ortaya cikarmaktir. Ayrica tliketicinin demografik bilgileri, ekonomik durumu ve
arastirma i¢in anketi cevapladig1 magazadan daha 6nce alis veris yapmis olmasina gore algiladig risk
faktorleri ortalamalar1 arasinda da anlamli bir farkin olup olmadigini bulmaktir. Bu dogrultuda
arastirmanin hipotezleri asagida belirtilmistir.

Hipotezler

A) HO: Katihmcilarin bulunduklar1 kusaklara gore algilama risk dereceleri ortalamalar: arasinda
anlaml bir fark yoktur.
H1: Katilmcilarin bulunduklar kusaklara gore algilama risk dereceleri ortalamalari arasinda
anlamli bir fark vardir.

B) HO: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilama risk dereceleri ortalamalari arasinda anlamli bir
fark yoktur.

H1: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilama risk dereceleri ortalamalari arasinda anlamli bir
fark vardir.

C) HO: Katihmcilarin daha o6nce alisveris yapma durumuna gore algilama risk dereceleri
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
H1: Katihmcilarin daha o6nce aligveris yapma durumuna gore algillama risk dereceleri
ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark vardir.

D) HO: Katilimcilarin ekonomik durumlarina gore algilama risk dereceleri ortalamalar: arasinda
anlamli bir fark yoktur.
H1: Katilmcilarin ekonomik durumlarina gore algilama risk dereceleri ortalamalar1 arasinda
anlaml bir fark vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Yozgat il merkezinde faaliyet gésteren mobilya magazalarina aligveris niyeti ile
gelen tiiketiciler olusturmaktadir. Yozgat ilinde bulunan mobilya magazalarindan arastirma igin 3
firma ile gorisiilmiis ve anketlerin o magazalara alis veris niyetiyle gelen tiiketicilere yapilmasina
karar verilmistir. Uygulamanin saglikli sonug¢ verebilmesi agisindan farkh tarzlara sahip mobilya
magazalari se¢ilmistir.

Arastirmanin 6rneklem hacmini belirleyebilmek i¢cin magazalarin aylik miisteri sayilar1 alinmis ancak
mevsimsel olarak miisteri sayisinin devaml degistigi mobilya sektoriinde aylik miisteri sayisina gore
orneklem biytikliglinin belirlendiginde evreni temsil edemeyecegi anlasilmistir. Bu durumda
arastirmanin 6rneklemi, ana kiitle sayisinin bilinmedigi durumlara n=384 birim olarak belirlenmistir
(Bas, 2006:47 akt. Kayabas1,2010:29). Bu dogrultuda 384 adet anket tiiketicilerle yliz ylize goriisme
yapilarak toplamistir. Ancak saglikli sonu¢ vermeyen anketler iptal edilerek 281 adet anket analize
tabi tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Yéntem Ve Araci

Veriler, 01.11.2017- 01.01.2018 tarihleri arasinda se¢ilmis mobilya magazalarina alisveris yapma
niyetiyle gelen tiiketiciler ile yiiz yiize goriiserek anket yoluyla toplanmistir. Anket {i¢ kisimdan
olusmaktadur. ik kisimda tiiketicilere ait demografik bilgileri belirlemek iizere hazirlanmis 7 adet soru
bulunmaktadir. Ikinci kissmda mobilya satin alma ve kullanma ile ilgili genel sorular bulunmaktadr.
Tiiketicinin daha 6nce bulundugu magazadan alis veris yapma durumu ile tekrar satin alama niyeti ile
ilgili sorular bu boliimde bulunmaktadir. Anketin son kisminda algilanan risk 6lgegi bulunmaktadir.
Stone ve Mason (1995) tarafindan olusturulan algilanan risk 6lgegi Deniz ve Ercis’in (2008) yapmis
olduklan ‘Kisilik Ozellikleri ile Algilanan Risk Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi Uzerine Bir Aragtirma’
adli ¢calismadan alinmis ve mobilya sektdriine uyarlanarak kullanilmistir. Algilanan risk 6lcegi 6 tiir
risk icermektedir (sosyal risk, psikolojik risk, zaman riski, fiziksel risk, performans riski ve finansal
risk). Algilanan riskin alt boyutlarini 6lcmek icin 21 ifadeden olusan dlgekte tiiketicilerden bu ifadelere
katilim derecelerini (1=kesinlikle katilmiyorum, 5=tamamen katiliyorum) belirtmeleri istenmistir.

Veriler SPSS 25.0 paket istatistik programi kullanilarak analize tabi tutulmustur. Verilerin normal
dagihma uyup uymadigini kontrol etmek i¢in basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmis ve normal
dagilim gosterdikleri anlasilmistir. Iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan farklh olup
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olmadigin1 belirlemek icin bagimsiz iki O6rnek T-testi yapilmis, gruplarin 2’den fazla oldugu
durumlarda igin ise tek yonlii ANOVA analizi yapilmistir.

Algilanan risk 6lgeginin glivenirligini test etmek amaciyla Cronbach’s Alfa katsayisina bakilmigtir.
Olgek giivenirliginden bahsetmek icin test degerinin 0,70 ve lizeri olmasi gereklidir (Akinc;;2011). 21
ifadeden olusan algilanan risk 6l¢ceginin giivenirlik test sonucu 0,877’dir.

3.4. Bulgular ve Yorum

Bu béliimde ilk olarak arastirmaya katilan tiiketicilere ait tanimlayici bilgiler verilmistir. Sonrasinda;
kusaklara, cinsiyete, ekonomik duruma, tiiketicinin bulundugu magazadan daha énce alisveris yapma
durumu ve tekrar satin alma niyetine gore algilanan risk derecesinde bir fark olup olmadigi ortaya
¢ikarilmaya calisilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Tanimlayici Bilgileri

Cinsiyet N % Meslek N %
Kadin 140 49,8 Emekli 12 4,3
Erkek 141 50,2 Memur 101 35,9
Yas Ozel Sektor 77 27,4
1965-1979 (X) 106 | 37,7 | Ogrenci 45 16
1980-1999 (Y) 175 | 62,3 Calismiyor 30 10,7
Medeni durum Yerlesim Yeri
Evli 151 | 53,7 | Sehir-ilce 262 93,2
Bekar 130 46,3 Koy-Kasaba 19 6,8
Aylik Gelir Ogrenim
1999 ve alt1 34 12,1 Herhangi bir okul | 8 2,8
bitirmeyen
2000-3999 97 34,5 | ilkokul/ortaokul 34 12,1
4000-5999 88 31,3 | Lise 69 24,6
6000 ve uizeri 62 22,1 | Yiiksekokul/iiniversite | 134 47,7
Lisansiisti 34 12,1
Toplam 281 100

Tablo 1'de orneklemin demografik ozelliklerine yer verilmistir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin
demografik bilgileri ve ekonomik durumlarina bakildiginda, katilimcilarin %50,2’sini erkeklerin
olusturdu goriilmektedir. Katilimcilarin %53,7 si evlidir. Katilimcilarin %62,3’t4 Y kusagi, %37,7’si ise
X kusagindadir. Katilimcilarin %34,5’inin ortalama aylik geliri 2000 ile 3999 TL arasindadir, 6grenim
durumuna bakildiginda %47,7‘lik bir paya sahip olan yiliksekokul veya iiniversite mezunlarindan
olustugu ve cogunlugun %35,9 memur oldugu dikkat cekmektedir.

Tablo 2. Tiiketicilerin Daha Once Aligveris Yapmis Olma Ve Tekrar Ayni Magazay1 Diisiinme Durumlari

Bulundugunuz mobilya magazasindan daha énce alis | N %
veris yaptiniz mi1?

Evet 169 60,1
Hayir 112 39,9

Bulundugunuz mobilya magazasindan tekrar alisveris
yapmay1 diisiiniir miisiiniiz?

Evet 146 52
Hayir 45 16
Belki 90 32
Toplam 281 100

Tablo 2’den anlasilacagl lizere ankete katilan tiiketicilerin %60,1’i bulunduklar1 magazadan daha 6nce
alis veris yapmislardir. Ayn1 magazadan tekrar alisveris yapmayi diisiinenler ise %52’ dir.
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Tablo 3. Algilanan Risk Boyutlar1 Tanimlayici Veriler

Performans | Finansal . . . |Psikolojik| Fiziksel Toplam
o . Zaman riski| Sosyal risk . . algilanan
riski risk risk risk .
risk
N 281 281 281 281 281 281 281
Ortalama 3,5386 3,1512 3,5694 2,8034 2,3321 3,3843 3,1362
Std. sapma 1,05079 1,02765 1,02995 , 71639 ,91222 1,03172 ,66851
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,10
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,86

Tablo 3’te genel anlamda algilanan risk faktorlerinin ankete katilan 281 tiiketicinin verdikleri
cevaplara gore ortalama degerleri, en kiiclik ve en biliyiik degerleri verilmistir. En ¢ok algilanan risk
faktorii zaman riskidir. Mobilya satin almada karar verme, her hangi bir durum oldugunda tamir-
tadilat islerinde bekleme gibi zaman faktoriinii iceren riskler digerlerine gére daha fazla algilanmstir.

Tablo 4. Katilimcilarin Algilanan Risk Faktorleri Ortalamalarinin Kusaklara Gore T-Testi Analizi

Risk Faktorleri Kusaklar N Ort. Std.sp. F T P
Performans riski § Eﬁzzg 122 z:g lil 2,34 -0,08 0,93
Finansal Risk § EEZ:; 132 2:1 1 0,00 0,56 0,95
Zaman Riski § Eﬁzzgi 132 317} (1):; 290 | 2,05 | 0,04*
Sosyal Risk § Eﬁzzgi 132 ;; g:g 2051 214 | 0,03*
Psikolojik Risk § Eﬁzzg 132 §§ 8:2 0.24 | 046 | 0,64
Fiziksel Risk § Eﬁzzg 132 gi (1):; 253 | 424 | 021
Rl T SR Ty Y

*P<0,01; P<0,05

Tablo 4’te X ve Y kusaklarina ait katilimcilarin algiladiklar: risk faktorlerinin ortalama degerleri ve
kusaklara gore fark olup olmadigini anlamak i¢in t testi sonucu bulunmaktadir. Kusaklar arasi
algilanan risk faktorlerinde anlaml fark sadece zaman riski ve sosyal risk de vardir. Genel anlamda A
H1 kabul edilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Algilanan Risk Faktorleri Ortalamalarinin Cinsiyete Gore T-Testi Analizi

Risk Faktorleri Cinsiyet N Ort. Std.sp. F t P
Performans riski E:S;E 11(1) g:; 0'19 L11 3,70 0,000*
Finansal Risk Eff;ﬁ 13(1) ig 1 0,00 356 | 0,000
Zaman Riski g?lf;ﬁ 11(1’ ;Z 01'? 167 2,66 | 0,008*
Sosyal Risk g?lf;ﬁ 11(1’ ;3 8:2 0.88 269 | 0,024*
Psikolojik Risk E:S;E 13(1’ ;‘1‘ g:g 0.27 2,48 | 0,014*
Fiziksel Risk gff;ﬁ 3(1) gg Of 3,58 245 | 0,06
Toplam Algilanan Risk gff;ﬁ 3(1) gg 8:2 1,38 427 | 0,000*

*P<0,01; P<0,05

Arastirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyetlerine gore risk algilama derecelerinde anlamli bir fark
oldugu tablo 5’te gosterilmektedir. Toplam algilanan riskten yola ¢ikarak yorum yapilirsa, kadinlarin
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biitiin risk faktorlerini erkeklere gore daha fazla algiladiklar1 sdylenebilir. B H1 hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 6. Katihimcilarin Algilanan Risk Faktoérleri Ortalamalarinin Daha Once Ahsveris Yapmis Olma T-
Testi Analizi

Daha Once
Risk Faktorleri Alveris N Ort. Std.sp F T P
Yapma
Evet 169 3,4 1
Performans riski ve ’ 0,24 -1,63 0,104
Hayir 112 3,6 1
Evet 169 2,9 0,9
Finansal Risk ve ‘ ' 178 -3,76 0,000*
Hayir 112 3,4 1
Evet 169 3,4 1 1,27
z Riski -3,18 0,002*
aman Risxi Hayr 112 3,8 0,9
Evet 169 2,7 0,7 0,01
Sosyal Risk -1,62 0,105
osyal ®is Hayr 112 2,8 0,7
Evet 169 2,1 0,8 1,22
Psikolojik Risk -4,18 0,000*
SIROTOJIR IS Hayr 112 2,6 0,9
E 169 1
Fiziksel Risk vet 6 3,3 3,09 1,25 0,210
Hayir 112 3,4 0,9
Evet 169 3,0 0,6
Toplam Algilanan Risk 0,17 -3,85 0,000*
oplam Algrianan Ris Hayir 112 3,3 0,6

*P<0,01; P<0,05

Tablo 6 katiimcilarin bulunduklar1 magazadan daha dnce alis veris yapmis olmalarinin algiladiklar
risk faktorlerinde fark olusturup olusturmadigini gostermektedir. Toplam algilanan riskte
katilimcilarin daha 6nce ayn1 magazadan alisveris yapmis olmalari fark olusturmus ve daha dnce ayni
magazadan alisveris yapanlarin algiladiklar risk derecesi yapmayanlara gore daha distiktiir. Bunun
yani sira, algilanan risk faktorlerinin boyutlarina bakildiginda finansal, zaman ve psikolojik risk
faktorlerinde de anlamli fark vardir. Bu durumda CH1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7. Katihmcilarin Algilanan Risk Dereceleri ile Tekrar Ahgveris Yapma Niyeti Tek Yonlii ANOVA

Analizi
Risk Faktorleri | | war Alsveris N ort. | Std.sp. F P
Yapma Niyeti

Evet 146 3,4 1,1

Performans riski Hayir 45 3,7 1,06 L76 0,173
Belki 90 3,6 0,92
Evet 146 3,0 1,02

Finansal Risk Hayir 45 3,3 1,02 112 0,326
Belki 90 3,1 1,02
Evet 146 3,4 1,09 376 0.024*

Zaman Riski Hayir 45 3,7 0,9 ’ ’
Belki 90 3,7 0,90
Evet 146 2,7 0,69 0.87 0.420

Sosyal Risk Hayir 45 2,8 0,70 ’ ’
Belki 90 2,8 0,75
Evet 146 2,2 0,91

Psikolojik Risk Hayir 45 2,5 0,99 2,36 0,096
Belki 90 2,3 0,84
Evet 146 3,3 1,11

Fiziksel Risk Hayir 45 3,4 0,89 0,05 0,947
Belki 90 3,4 0,96

Toplam Algilanan Evet 146 3,0 0,69

Risk Hayir 45 3,2 0,68 2,78 0,063
Belki 90 3,1 0,59

*P<0,01; P<0,05
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Tablo 7’ye bakildiginda, katilimcilarin ayni magazadan tekrar aligveris yapma niyeti olanlar, tekrar
alisveris yapmay1 diistinmeyenler ve bu konuda kararsiz olan gruplar arasinda sadece zaman riskini
algilamada bir fark oldugu goriilmektedir. Bu farkin nereden kaynaklandigini gérmek icin Post Hoc
testi yapilmis ve farkin ‘tekrar ayni magazadan alisveris yapmam’ diyen tiiketicilerin zaman riskini
daha fazla algilamalarindan kaynaklandig1 goriilmiistiir.

Tablo 8. Katihmcilarin Algilanan Risk Dereceleri Ile Ekonomik Durum Tek Yénlii ANOVA Analizi

Risk Faktorleri Ailenin Ayhik | ort. Std.sp. F P
Ortalama Geliri
1999 TL ve alti 34 3,8 0,92
2000-3999 TL 97 3,5 1,11 156
Performans riski 4000-5999 TL 88 33 1,03 ’ 0,198
6000 ve iizeri 62 3,6 1,01
1999 TL ve alt1 34 33 1,16
2000-3999 TL 97 33 1,04
Finansal Risk 4000-5999 TL 38 3,0 0,93 3,70 0,012%
6000 ve lizeri 62 2,8 0,98
1999 TL ve alt1 34 3,5 1,00
o 2000-3999 TL 97 3,6 1,07
Zaman Riski 4000-5999 TL 88 35 0,90 0,11 0,954
6000 ve iizeri 62 3,6 1,15
1999 TL ve alti 34 2,9 0,72
2000-3999 TL 97 2,8 0,76 1,76
Sosyal Risk 4000-5999 TL 88 2,8 0,63 0,154
6000 ve iizeri 62 2,6 0,73219
1999 TL ve alti 34 2,6 0,96 )62
o 2000-3999 TL 97 2,3 0,88 ’
Psikolojik Risk 4000-5999 TL 38 23 0.94 0,039%
6000 ve lizeri 62 2,1 0,84
1999 TL ve alt1 34 3,2 0,86
2000-3999 TL 97 3,4 1,01 058
Fiziksel Risk 4000-5999 TL 88 33 1,06 ' 0,624
6000 ve iizeri 62 33 1,09
1999 TL ve alti 34 3.2 0,69
2000-3999 TL 97 3.2 0,66
Toplanéﬁlfllanan 4000-5999 TL 88 3,0 0,65 1,55 0,201
6000 ve iizeri 62 3,1 0,65

*P<0,01; P<0,05

Tablo 8'de finansal ve psikolojik risk algillamalarinda ekonomik duruma gore farkliik oldugu
gosterilmektedir. Post Hoc testi sonucuna gore finansal risk algilamadaki farkin sebebi 6000 TL ve
daha iizeri aylik ortalama geliri olanlar ile 2000 ve 3999 TL arasinda aylik ortalama geliri olan
tiiketicilerdir. 6000 TL ve tlzerinde aylik geliri olan tiiketiciler digerlerine gore ¢ok daha az finansal
risk algilamaktadir. Psikolojik risk faktoriinde de farklilik yine 6000 TL ve iizeri ortalama aylik gelire
sahip katilimcilardan kaynaklanmaktadir. 1999 TL ve altinda aylik ortalama geliri olan tiiketiciler cok
daha fazla psikolojik risk algilarken 6000 TL ve iizeri geliri olanlar daha az psikolojik risk
algilamaktadir. Bu durumda DH1 hipotezi kabul edilmistir.

4. SONUC

Arastirmanin sonucunda algilanan risk faktorlerinin genel ortalamasina bakildiginda arastirmaya
katilan tiliketicilerin mobilya satin alma davranisi esnasinda c¢ok fazla risk algiladiklarn
soylenememektedir. Toplam algilanan risk ortalamasi 3,14 degerindedir ve tiiketicilerin risk
algilamada kararsiz olduklari séylenebilmektedir. Ayrica algilanan risk boyutlarindan zaman riski en
¢ok algilanan risk grubudur. Yani katihmcilar en ¢ok, satis sonrasi hizmetlerin etkin bir sekilde
calismayacagindan, satin alinan iirliniin teslimati1 ve gerektiginde tamir-bakim stiresinin zaman kaybi
yaratmasindan endise duymaktadirlar. Sanayi ve Ticaret Bakanligi ve Tiiketici Haklar1i Dernegi
verilerinden elde edilen mobilya alisverislerinde yasanan sikayetlere bakildiginda, teslim stiresi, satis
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sonrasi hizmetlerin yetersiz ve zamaninda yapilmamasi en cok karsilasilan sikayetler arasindadir
(Obuz, 2012: 25). Tiiketiciler en ¢ok endise duyduklar1 zaman konusunda ayni oranda da sikayetci
olmustur. Zaman riski ayni anda tekrar ayn1 magazadan alis veris yapma olasiligini da etkilemektedir.
Zaman kaybi riskini minimum diizeye indirebilen isletmelerin sadik miisteri kazanacaklari
soylenebilir. Bu agidan bakildiginda zaman ile ilgili endiseleri ortadan kaldirmak isletmelerin devami
ve karlilig1 icin oldukca 6nemlidir. Katiimcilar tarafindan en az algilanan risk ise psikolojik risk
faktorl olmustur. Yani satin alinan iirtin kullanim siiresince tiiketicinin zihninde strese ve gerginlige
neden olmamaktadir ve psikolojik acidan endise duyulmamaktadir.

Arastirmanin asil amaci kusaklar arasinda risk faktorlerinin algilanma derecelerinde herhangi bir fark
olup olmadigini oldugunu ortaya koymaktir. Kusaklar arasinda algilanan risk faktdrlerinin alt
boyutlarina bakildiginda sadece zaman ve sosyal risk algilamalarinda fark oldugu goriilmektedir. Her
iki risk grubu Y kusaginda yer alan tiiketiciler tarafindan daha fazla riskli olarak algilanmaktadir. Y
kusaginda bulunan bireylerin X kusagindakilere gore daha hareketli, beklemeyi sevmeyen kisilik
ozelliklerine sahip olduklar1 disiintldiigiinde zaman kaybi yasama endisesine sahip olmalar1 gayet
normaldir. Isletmeler, X kusag tiiketicileri i¢cin alinan {iriiniin teslimatinda ve gerektiginde bakim
onarim islerinde zaman kaybi olusma ihtimali olabilecek durumlarda ya tiiketicileri 6nceden
bilgilendirmeli ya da daha fazla personel ile ¢calisarak bu ihtimali en aza indirmeye ¢alismalidirlar

Cinsiyetlere gore algilanan risk derecelerinde olduk¢a anlamli bir fark vardir. Kadinlarin mobilya
alisverislerinde algiladiklar1 risk dereceleri biitlin algilanan risk alt boyutlarinda da daha fazladir.
Literatiire bakildiginda yapilan diger calismalarda da kadinlarin erkeklere oranla daha fazla risk
algiladiklar1 goriinmektedir. Bu durumda isletmelerin kadinlar1 ikna edebilecek ve bilgilendirecek
pazarlama cabalari gelistirmeleri gerektigi sonucunu ortaya koymaktadir.

Toplam algilanan risk derecesi, ayn1 magazadan daha énce de alis veris yapan katilimcilarda daha az
gorlilmistir. Bu ise katiimcilarin giivendigi magazalardan alisveris yapma egiliminde olduklarin
gostermektedir.

Ekonomik ac¢idan bakildiginda ise dzellikle finansal riskin geliri diisiik olan tiiketicilerde daha fazla
hissedildigi goriinmektedir. Bu durumda isletmeler basari ve siireklilik i¢in tiiketicilere yonelik daha
fazla taksit imkani, taksit erteleme gibi finansal agidan rahatlatici uygulamalar gelistirebilirler.

Isletmeler, algilanan risk faktorlerini ve boyutlarini analiz etmeli ve bunu en aza indirmek icin gerekli
stratejileri gelistirmelidirler. Ciinku tiiketiciler satin alma karar siirecinde ve satin alma sonrasinda
minimum risk tistlenme egilimindedirler. Satin alma karari ve misteri memnuiyeti icin algilanan risk
faktorleri arastirilmalidir. Arastirma sonuglart isletmelerin pazarlama c¢abalarinda yol gosterici
olacaktir.
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