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ONSOz

Teknolojinin ¢ok hizli geligtigi bu gunlerde internet, her eve her sekilde
girmeye devam etmektedir. GUnumuzde birgok insan birgok isini internet
vasitasiyla yapabilir hale gelmistir. Kiresellesen dinyada hem kolaylik hem
de cabukluk saglayan internet birgok alanda kullaniimaktadir. Kullanilan bu
alanlardan birisi de elektronik ticarettir. internet ile elektronik ticaret,
internette kigisel bilgilerin gizliligi ve kredi karti dolandiricihigi gibi cesitli
problemleri arttirmistir. Bu ylzden glven, elektronik ticaretin gelismesinde

onemli bir etken olarak tanimlanir.

“Elektronik Ticaret ve Guven: Bir Arastirma” baslkli bu calismada,
internet ortaminda yapilan alisveriste guvenin etkisi goriimeye galigilacaktir.
Calismanin sonucunda, e-ticaret sitelerinin guvenilirliginin, internet ortamina
duyulan glvenin ve tiketici risk egiliminin elektronik ticarette genel guven ile
iliskileri tespit edilmeye calisilacaktir. Bununla birlikte, tuketici risk egiliminin
internet ortamina duyulan glvenle ve e-ticaret sitesi isletme guvenirligiyle

iliskisi de incelenecektir.

Calismalarim sirasinda, degerli bilgi ve fikirleriyle yon veren, sabir ve
metanetle gorus, katki ve desteklerini esirgemeyen ve degerli bilgilerini
paylasan sevgili hocam Sayin Prof. Dr. Dursun BINGOL'e, Prof. Dr. Ali
HALICl'ya, Yrd. Dog. Dr. Mehmet BAS’a ve Yrd. Dog. Dr. Metehan TOLON
hocalarima ve istatistiksel calismalarda yardimci olan Huseyin Keyife
saygilarimi ve sukranlarimi sunarim. Calismama veri saglama noktasinda
yardimci olan katiimcilara, bana maddi ve manevi katkilarini esirgemeyen

sevgili arkadaslarima tesekkura bir borg bilirim.

Ogrenimim  siiresince ve ¢alismamin her aninda destegini
esirgemeyen, bu &6grenim surecini elinden geldigince benim igin
kolaylastirmaya calisan degerli esim Naciye’'ye ve biricik kizim Melike

Berrin’e sonsuz tesekkur ederim.
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SIMGELER VE KISALTMALAR DiZziNi

ARPANET: Advanced Research Projects Agency Network — Amerikan Gelismis
Savunma Arastirmalari Dairesi AgI

ATM: Automatic Teller Machine

B2B: Business to Business — isletmeden Isletmeye

B2C: Business to Customer — isletmeden Tiiketiciye

B2G: Business to Goverment — isletmeden Devlete

BKM: Bankalararasi Kart Merkezi

C2C: Consumer to Consumer — Tuketiciden TUketiciye

DDoS: Distributed Denial of Service — Dagitik Servislerin Devre Disi Birakimi
EDI: Electronic Data Interchange — Elektronik Veri Degisimi

EFT: Elektronik Para Transferi

FSTC: Financial Services Technology Consortium — Finansal Hizmetler
Teknoloji Konsorsiyumu

G2C: Citizen To Goverment — Devletten Vatandasa

HTML: Hyper Text Markup Language — Zengin Metin isaret Dili

IGEME: ihracati Gelistirme Etiit Merkezi

Offline: Cevrimdigi

Online: Cevrimigi

OTP: One Time Password — Tek Kullanimlik Sifre

PKI: Public Key Infrastructure — Acik Anahtar Altyapisi

POS: Point Of Sale — Satis Noktasi

SDML: Signed Document Markup Language — imzali Dokiiman Bigimleme
Dili

SET: Secure Electronic Transaction — Giivenli Elektronik islemler

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences

SSL: Secure Socket Layer — Guvenli Yuvalar Katmani

TAM: Technology Acceptance Model

TDK: Tark Dil Kurumu

WWW: World Wide Web
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GIRiS

GUnumuzde kuresellesme ve bilisim teknolojileri alanindaki hizli
gelismeler isletmelerin rekabette UstinlUk saglamak amaciyla uyguladiklari
rekabet stratejilerinde ve is yapma sekillerinde koklu degisikliklere yol
acmistir. Degisen dinya sartlarinda kiresel rekabet ortaminin olusturdugu
firsatlardan yararlanmak ve tehditlerden kaginmak; esnek, c¢evik ve ayni
zamanda tuketici merkezli is modellerinin uygulanmasini zorunlu hale
getirmistir. Internetin hayatin her alaninda yer bulmasiyla bitin diinya global
bir pazar haline gelmistir. Firmalar, elektronik ticaret (e-ticaret) sayesinde
dlnyanin dort bir yaninda yasayan insanlara ulasabilmektedir. Cunku internet
Uzerinden ticaret butin dlnyaya acilan bir kapi gibidir. E-ticaretin 7 gin 24
saat ulagsilabilir 6zelligiyle, iletisimi ve alisverisi kisitlayici zaman problemi
ortadan kalkmustir. Elektronik ticareti kullanan firmalar, surekli degisen
musteri isteklerine daha hizli uyum saglayabilmekte ve rekabet konusunda

avantaj elde etmektedir.

E-ticaretin  yayginlagsmasinin  énemli  nedenlerinden  birisi is
maliyetlerini azaltmasidir. Boylelikle e-ticaret, geleneksel ticarete nazaran
daha ucuz olabilmektedir. Bir e-ticaret web sitesinde kolaylikla Grin-fiyat
karsilastirmasi yapilabilmektedir. Bununla birlikte alinmak istenen Urlinin
Ozellikleri incelenebilmekte ve ayni Urin gaminda diger markalarla mukayese
edilebilmektedir. Hatta alinmasi disunulen Urlnle alakali daha dnceden satin

almis kisilerin yorumlari da okunabilmektedir.

E-ticareti tercih eden isletmeler e-ticaret yaparak asagida belirtilen

Ozelliklere sahip olabilmektedir:

e interaktiflik ve musteri iligkilerini yonetebilmek,
e Ddusuk maliyet ve artan etkinlik,
o Kdresellik ve batliin herkese hizli ulasilabilir olmak,

e Esneklik ve degisen kosullara uyum kolayhgi



Ote yandan e-ticaretin yayginlasmasi kredi karti dolandiricihigi ve bilgi
hirsizhgr gibi tehditleri arttirmistir. E-ticaretin gelisememesinin  6nemli
engellerinden birisi de internet ortaminda gonderilen bilgilerin guvenligi ve
tiketici bilgisinin gizliligi konusudur. Ozellikle son yillarda teknolojinin hizli
ilerlemesi, internetin yayginlagsmasi ve yayginlasan bu ara¢ sayesinde e-
ticaretin artmasi, dolayisiyla kigisel bilgilerin gizliliginin 6nem kazanmasina ve
bu verilerin hukuka aykiri olarak yetkisiz ve ¢ogu durumda kot niyetli
kisilerin eline gegcmesine neden olmaya baglamistir. Sonug olarak tiketicilerle
basarili ve uzun sureli iliski icerisinde bulunmanin temel kosulu, e-ticaret
sitesinin bilgi glvenligini ve kontrolinU saglamasi ve tuketici glveninin surekli
pekistiriimesidir. Bu baglamda, tuketicinin aligveris surekliligi ekonomik
anlamda bir gereklilik olmasindan dolayi elektronik ticarette tuketici glveninin

saglanmasi olmazsa olmaz bir sart haline gelmigtir.

Bu calismada e-ticarete glven perspektifinden bakilacaktir. Birinci
bélimde elektronik ticaret kavrami (zerinde durulacaktir. ikinci bélimde
glven kavrami gesitli yonleriyle aktarilacaktir. Sonrasinda e-ticaret ve glven
iliskisi beraber irdelenecektir. Son bdlumde vyapilmis bir arastirmanin

sonuglarina yer verilecektir.

Bu calismada, olusturulan bir given modeliyle e-ticarette guvenin
durumu odlgiimeye c¢alisilacaktir. Bunun igin U¢ olgek kullanilacaktir:
Guvenilirlik, internet ortamina duyulan guven ve tiketici risk egilimi. Ayrica

tuketici risk egiliminin diger iki dlcege etkisi de arastirma konusudur.

Sonug olarak e-ticaret yapmaya niyetli veya yapan igletmelerin tiketici
glvenini kazanma noktasinda organizasyonunda guven noktasinda neleri

g6z ardi etmemesi gerektigi bulunmaya c¢alisilacaktir.



BiRINCi BOLUM

1. ELEKTRONIK TICARET

Son yilarda meydana gelen gelismeler g6z  6nunde
bulunduruldugunda, sanayi toplumundan bilgi toplumuna dogru hizli bir
yonelim s6z konusudur. Bilgi toplumuna gegigle birlikte insanin kendini
kesfetmesi, bilgisinin degerini anlamasi ve bunu kullanabilmesi dnemli hale
gelmistir. Bununla birlikte tluketiciye ait kisisel verilerin de isletmeler igin
onemli hale geldigi gorulmektedir. CUnku bilgi caginda iletisim teknolojilerinin
surekli gelismesiyle birlikte kimlik ve bu kimlige ait bilgiler ticaretin bu yeni
boyutunda énemli hale gelmis ve sonug olarak igletmeler icin bu bilgiler yeni

bir varlik grubu haline gelmis bulunmaktadir.

icinde yasadigimiz bilgi toplumunun son zamanlardaki énemli bir
olgusu da kuresellesmedir. GUnUmulzde kuresellesme kavraminin dnem
kazanmasinin temelinde internet bulunmaktadir. Kiresellesme denildigi
zaman akla gelen ilk seylerden birisi de dinyanin ekonomik olarak buyuk bir
pazar haline gelmesidir. internet sayesinde Ulkeler arasindaki sinirlar
kalkmistir. Bilisim sektorindeki hizli gelismelerin ardindan bu sektortn ticaret
amagcl kullanilmasina baglanmis ve bu sekilde e-ticaret (elektronik ticaret, e-
commerce, e-business, e-ig, internetten aligveris, online shopping vb)
kavrami olusmustur (Ozel, 2006:3). Ozetle; kiresellesen diinyada internetin
gelisimi e-ticaretin gelisimini saglamistir. Bu yuzden o6ncelikle interneti,

sonrasinda ise bu araci kullanan e-ticareti tanimlayacagiz.



1.1.internet ve Tarihgesi

internet, ortak standartlara gére kurulmus olan bilgisayar aglarindan
olugsan dinya c¢apinda bir agdir (Kenneth ve Traver, 2004: 19). CNN
tarafindan 2005 yilinda yapilan ankete goére internet, dinyay! degistiren

bircok yenilikler listesi icinde birinci sirada yer almistir (Han,2005:1).

internet, diinya genelindeki bilgisayar aglarini ve kurumsal bilgisayar
sistemlerini birbirine baglayan c¢ok genis elektronik iletisim agidir. TDK,
internet sézcugine karsilik olarak “Genel Ag”I 6nermistir. internet yerine
zaman zaman sadece “Net” sdzcigi de kullanilir. internetin gelisim sireci
incelendiginde, ilk olarak 1969 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri Savunma
Bakanligi ARPA biriminin olusturdugu “Advanced Research Projects Agency
Net” sistemiyle ilk adimlari atilmistir. Bu sistem 1990 yilindan itibaren tim
dlinyadaki binlerce bilgisayarin bir ag Uzerinde toplanmasina 6n ayak
olmustur. Ozellikle 1990 yilinda Tim Berners-Lee'in ilk web sunucusunu
kurmasiyla ve ilk web tarayicisini yazmasiyla birlikte, ilk web sayfasi
yayinlanmig, sonrasinda ise verileri internet araciigiyla paylasmak
kolaylasmistir. Boylelikle internet yayginlagsmaya baslamis ve birgok Kkisi
tarafindan kullanilmaya baslanmistir. internet, world wide web (kisaca web)
dedigimiz sayfalardan olusur. Web sayfalari HTML (Zengin Metin Isaretleme
Dili) dedigimiz betik bir dil ile hazirlanir. Web sayfalari ise web tarayicisi
denilen programlar sayesinde goérUntulenir. Web, o6geleri kaynak olarak
birlestiren bir bilgi alanidir. Bilgilere sayfadaki linkler sayesinde sonsuz
derinlikte erismek mumkinduar. Bu yuzden internetin sonu olmadigi sdylenir.
internette her sayfanin anlasilir bir adi bulunmaktadir. Béylelikle insanlar web
tarayicilari sayesinde bu adresleri kodlar ve erigirler. Kisa bir benzetimle,
internet bilgilerin aktigi bir kanal iken web ise bilgilerin gergekte saklandigdi bir
alandir (Han,2005:6-7).

21. yuzyilin iginde bulundugumuz bu yillarinda internet kullanici sayisi

her gecen gun hizli bir artis gdstermektedir. Telefonun 50 milyon kullaniciya



ulasmasi icin 74 yil, radyonun 38 yil ve kigisel bilgisayarin 16 yil gectigi
dusundldiugunde internetin 50 milyon kullaniciya 4 yil igerisinde ulagmasi,
internetin sahip oldugu potansiyeli gostermesi agisindan iyi bir ornek
olusturmaktadir (ITU 1999: 4). UNCTAD Sekreterligi 2004 yilindaki
raporunda, dunya internet kullanicisi sayisinin 2003 yilinda 675 milyonun
uzerine ciktigini bildirmigtir. Ayni yilda Tarkiye’'deki internet kullanici sayisi
5,5 milyon kisidir ve ayni rapora goére 2000-2003 yillarindaki Turkiye'de
internet kullanici artis orant %175 olmugtur. 2011 yihinin ilk geyreginde
Tarkiye'deki internet abone sayisi 9.2 milyon kisiye ulasmistir (Tolon ve
Zengin, 2011:87). Gunumuzde internet, cep telefonlari dahil bir¢cok cihaza
girmigtir ve insanlarin bir sekilde surekli iletisim halinde olmasini

saglamaktadir.

1.2.Elektronik Ticaretin Tanimi

Ticaret s6zcuigu kelime anlamiyla Urlnlerin genel olarak para
karsiliginda el degistirmesidir. Ticaret neredeyse insanhgin tarihi kadar
eskidir. Ticaretin ortaya c¢ikis nedeni, insanin ihtiyaclarini karsilama
arzusudur. insan, kendinde olmayan mal veya hizmeti bir bagkasindan
saglamak istemis, bunun icinde kendinde bulunan mal veya hizmet ile degis-
tokus yapmaya baglamistir. Pek c¢ok tarihgiye gore ticaret bu sekilde
baslamistir. Daha oOnceleri insanlarin Uranlerini birbiriyle takasiyla ortaya
¢ikan bu olgu, paranin icadiyla daha kolay bir hal almis ve para 6deyerek bir

urdn veya hizmetin satin alinmasi haline gelmistir.

GuUnUmuUzde ticaretin bir sekli de e-ticarettir. “Elektronik ticaret”
kavrami son zamanlarda yaygin olarak kullaniimasina ragmen, c¢ok farkli
sekillerde tanimlanmaktadir. Bir tanima gore ‘“islemlerini internet veya hi¢

kimsenin 06zel mali olmayan web tabanli sistemlere kaydiran ticari



faaliyetlere” e-ticaret adi verilmektedir. E-ticaret, kisaca “elektronik aygitlar
araciligi ile yapilan ticaret” olarak da tanimlanir. Bu tanimin daha sistematik
hali su sekilde yapilabilir: “internet, dijital TV, mobil sistemler ya da online
erisim noktalari gibi, herhangi bir bilgi ya da iletisim teknolojisi araciligi ile

gerceklestirilen satis islemleridir.” (Ongéren, 2005:23)

E-ticaret baska bir tanimda; bilgisayar aglari araciligiyla Uretilen
drdnlerin  satiimasi, reklaminin yapilmasi, satistan sonra teknik destek
verilmesi ve 6demelerin yapilmasi faaliyetleridir (Ozel, 2006:4). ihracati
Gelistirme Etiit Merkezi (IGEME, 2010), elektronik ticareti tanimlarken bastan
sona sireci de tanimlamistir. IGEME, elektronik ticaret icin “mal ve
hizmetlerin Uretim, tanitim, satig, sigorta, dagitim ve ddeme islemlerinin

bilgisayar aglari Uzerinden yapilmasidir’ diye bahseder.

E-ticareti, olusumu yoninden; dolayli e-ticaret ve dogrudan e-ticaret
olarak iki tire ayirmak mumkundur (Cestepe, 2003: 50). Dolayl e-ticarette;
mallarin siparigi elektronik olarak yapilmakta fiziki teslim ise posta hizmeti
veya ticari kurye araciligiyla geleneksel yollarla olmaktadir. Dogrudan e-
ticaret kavrami igerisine ise; siparisi, ddemesi ve teslimi dijital ortamda
yapilan bilgisayar programlari, eglence ve kulturel igerikli gorsel ve/veya

isitsel vb. mal ve hizmetler girmektedir (Arikan, 1999:134).

incelendiginde e-ticaret kavrami gesitli kisiler ve kuruluslarca farkli
sekillerde tanimlanmig oldugu goértulmektedir. Tanimlara bakildiginda e-ticaret
icin telefon, televizyon, internet gibi her turld iletisim kaynagi
kullanilabilmektedir. Bu c¢alismada ise e-ticaret, bilgisayar aglari (internet)
araciligiyla elektronik olarak yapilan her tarli mal ve hizmet satisi olarak ele
alinmaktadir. Bu tanimlamaya gore Sekil 1'de de gosterildigi gibi e-ticarette

dort temel aktor bulunabilmektedir:

e Tuketici aktorl olarak firmalar veya bireyler,
e E-ticaret portal aktori olarak internetten satis yapan satici veya firma,

e Stok veritabani aktori olarak saticinin UrUnleri ve fiziksel mal adedi,



e Odeme noktasi aktdrii olarak bankalar

Tiketici E-ticaret Portali

SET

Stok Veritabani

Odeme Noktasi

Sekil 1: E-ticaret Topolojisi

TUketiciler, e-ticaret portali Uzerinde almak istedikleri Urlnleri
secebilmekte ve stokta olan Urunun ddemesini de guvenli iletisim yoluyla
0deme noktasina yapabilmektedir. Bazi durumlarda stok veritabani e-ticaret
portall iginde olabildigi gibi, bazen fiziksel saticinin stok veritabaniyla

baglantili olacak sekilde online galigabilmektedir.

internetin glinimiizdeki kadar yayginlasmasindan énceki zamanlarda
ic adlar (intranet) Uzerinden yapilan e-ticaret, teknolojinin gelismesi ve
internetin yayginlagsmasiyla birlikte acik ag 6zelligi tasiyan internet ortamina
tasinmistir. i¢ ag, bilgisayar aglarinin birbirine baglanmasi sonucu ortaya
¢ikan, sinirlamasi ve yoneticisi olan sadece kurum veya is yeri iginde
kullanilan bilgi iletisim agidir. internetin daha 6zel bir hali, yani kisaca kiigiik
internettir. i¢c aglar, internet kadar saldiriya acgik degildir. Internetin
sinirsizhigini 6lgmek adina karsilastirmali olarak e-ticaretin her iki ortamdaki

durumunu gormekte fayda vardir.



Tablo 1: i¢ Ag ile E-ticaret ve internet ile E-ticaretin Karsilastirilmasi

ic Aglar ile E-ticaret

internet ile Yapilan E-ticaret

Sadece igletme — isletme arasi

isletme — isletme arasi

isletme — Tiiketici arasi

isletme — Devlet arasi

Vatandas — Devlet arasi

Sanayiye 6zgu kapali gruplar

Acik pazar, global dlgek

Sinirli sayida katilimci

Sinirsiz sayida katilimci

Kim oldug@u bilinen, guvenilir taraflar

Bilinen ve bilinmeyen taraflar

Aglar arasi haberlesmenin guvenilir
olmasi

Gulvenlik ve onaylama gereksinimi
duyulmasi

Pazar bir topluluk olusturmakta

internet bir pazari olusturmakta

(Ozel, 2006:8)

Tablo 1'de i¢c ag ile e-ticaret (i¢ aglar Uzerinden yapilan e-ticaret) ve

internet araciligiyla yapilan e-ticaretin (agik aglar Gzerinden yapilan e-ticaret)

karsilastiriimasi yapilmaktadir.

1.3.Elektronik Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Geleneksel ticaretten e-ticaret tipine gegiste satin alinacak Grin veya

hizmet hakkinda bilgi toplanmasindan, satigin gergeklestirilip fatura kesimine

kadar gecen surecte kullanilan araclar ve yontemler degismigstir. Teknolojinin

gelismesine paralel olarak insanlar, ihtiyaglarini karsilamak adina e-ticarete

yonelmis, boylelikle 6nceden kullanilan yontemlere ek olarak yeni yontemler

gelismigtir. Bu baskalasan yontemlere ait karsilastirmalar su sekildedir:




Tablo 2: Geleneksel Ticaret ve E-ticaretin Karsilagtirilmasi

Satin Almayi Yapan Firma

Geleneksel Ticaret

Elektronik Ticaret

Bilgi Edinme Yontemleri

Gorusmeler, dergiler,
kataloglar, reklamlar

Web Sayfalari

Talep Belirtme Yontemi Yazili Form Elektronik Posta
Talep Onayi Yazili Form Elektronik Posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, gérusmeler | Web Sayfalari

Siparis Verme Yazili Form, Faks Elektronik Posta, EDI,

mobil sistemler

Tedarikgi Firma

Stok Kontroli

Yazili Form, Faks,
Telefon

Online Veritabani,
EDI, mobil sistemler

Sevkiyat Hazirlig

Yazili Form, Faks,
Telefon

Elektronik Veritabani,
EDI

irsaliye Kesimi Yazili Form Online Veritabani, EDI

Fatura Kesimi Yazili Form Elektronik Posta, EDI

Siparisi Yapan Firma

Teslimat Onayi Yazili Form Elek.troplk Posta, EDI,
mobil sistemler

Odeme Programi Yazili Form Online Veritabani, EDI

Odeme

Banka Havalesi,
Posta, Tahsildar

internet Bankaciligt,
EDI, EFT

(Elibol ve Kesici,

2004:310)

Tablo 2’de goéruldugu gibi internet ortaminda yapilan e-ticaret ile birgok

sureg¢ (reklam, siparis, fatura kesimi vb) de internet ortamina tasinmigtir.

1.4.Elektronik Ticarette Kullanilan Araglar

Dunyada ve Turkiye’de son yillarda e-ticaretin artigsinda ticaret ve

teknoloji

altyapisinin  gelismesi,

e-ticaretin mevcut sistemlerle uyumu,

sirketlerin elektronik satis yapmayi 6grenmeleri ve gerekli teknolojiyi elde

etmeleri ve rekabetin yarattigi yayilim sayilabilir.
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E-ticaret icin kullanilan c¢esitli temel araclar bulunmaktadir. Bunlar
(Dogan, 2007:9):

e Telefon,

e Faks,

e Televizyon,

e Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri (ATM, kredi kartlari, pos
sistemleri vb.),

e Elektronik Veri Degisimi (EDI),

e internettir.

Ancak, son yillarda e-ticaret kavrami daha ¢ok internet Uzerinden
yapilan ticaret sekli igin kullanilir olmustur. Bunun sebebi ise; internet
araciligiyla yapilan e-ticaret sayesinde bir veya daha fazla kisi arasinda sesli,
goruntllt ve yazili metinlerin ayni anda interaktif bir bigimde iletiimesi,
internette zaman ve mekan sinirinin olmayisi ve internetin daha dusuk
maliyetler icermesidir. Buna karsin e-ticaret, klasik (yari etkilesimli) ve yeni
(etkilesimli) aracglar seklinde ayrilarak Sekil 2'de gosterilen araglarinin

hepsiyle yapilabilmektedir.

{ Klasik Araglar [ Yeni Araglar }
— IV \ - WWW (web)
ﬁ Radyo = Dosya Transferi (FTP)
ﬁ Telefon = Elektronik Posta
Faks H Konferans Sistemleri

— Elektronik Odeme ve Para Sistemleri

Mobil iletisim Teknolojileri

— Dijital TV

Sekil 2: Elektronik Ticaret Araglari
(Coban, Devecioglu ve Karakaya, 2003:1107)
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Yukari da aciklandidi gibi bu ¢aligsmada, e-ticaretin internet araciyla

yapilan gesidi ele alinacaktir.

1.5.Elektronik Ticaretin Geligimi

E-ticaretin gec¢misi 1980’li yillardan daha eskiye dayanmaktadir.
Eskiden televizyon ve telefon araciligiyla yapilan katalog satisi da bir tar e-
ticarettir. Ancak bu tarz e-ticaret, ginUmuizde internet Uzerinden yapilan e-
ticaret kadar etkili olamamigtir. Teknolojik gelismelerin Grand olan internetin
hizli gelisimi ve sundugu sinirsiz pazar, suphesiz e-ticaretin bu denli hizli ve

yaygin olarak gelismesinin ardinda yatan nedendir (Kigukgorkey, 2002: 3).

Dunyadaki gelismelere baktigimizda e-ticaretin gelisim surecinde ilk
uygulama 1970’lerde, bu konudaki ilk teknoloji sayilan elektronik fon transferi
yani bankalar arasinda kurulan EFT (Electronic Funds Transfer) ile
yapilmistir. EFT ile elektronik 6demeler, elektronik havaleler yapiimistir. Yine
ayni yilin sonlarinda ortaya ¢ikan Elektronik Veri Degisimi (EDI) teknolojisi de
elektronik ticaretin ilk uygulamalarindan biridir. Kredi kartlarinin kabulu ve
kullaniminin artmasiyla, bankamatik cihazlari (ATM) ve telefon da 1980’lerin
elektronik ticaretini olusturmustur. 1990’lardan sonra web sayfalarinin

kullanilmasiyla e-ticaret hizli bir gelisim dénemine girmistir.

“Dinya Ticaret Orgitii, e-ticaret konusunda, 15 Subat 1997 tarihli
Hizmetler Ticareti Genel Antlasmasi ve Fikri Mulkiyet Haklari Antlagmasi’ni
imzalanmistir. Birlesmis Milletler, bu konuda telekomunikasyon altyapisi ve
bilgi teknolojilerinin az gelismis ve gelismekte olan ulkelerde kullaniimasi ve
yayginlastirimasi igin bunyesinde yer alan kuruluglar araciligiyla bircok
galisma yulrutmektedir... Avrupa Birligi ise 1980 yilindan beri e-ticaret
konusunda yodun c¢alismalar yuratmekte ve Avrupa duzeyinde bir bilgi agi

sistemi kurmaya calismaktadir. 1994 yilinda Avrupa Komisyonu resmi bir
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“Elektronik Ticaret Girigsimi” baglatmigtir. 1997 yilinda komisyonun hazirladigi
haberlesme dokumani ile birligin temel hedefinin e-ticaretin Avrupa’da hizla
gelisimini saglamak oldugu belirlenmis ve e-ticaretle ilgili ¢aligmalarda
birbirini tamamlayici iki hedef belirlemistir. Bunlar, e-ticarette guveni
olusturmak ve tek pazara tam girisi saglamaktir. (Coban, Devecioglu ve
Karakaya, 2010:1105)

Tarkiye'de e-ticaret uygulamasi olarak gorulen ilk o6rnek, Ege
Universitesi Bilgisayar Arastirma ve Uygulama Merkezi'nde (BAUM) 1989
yilinda gergeklesmistir. ikinci uygulama, 1992 yilinda Tirkiye Cumhuriyeti
Merkez Bankasi ile bankalar arasinda baslayan Elektronik Fon Transferi

uygulamasidir. (Nebipasagil, 2009:10)

GUnumuzde hem dinyada hem de Turkiye'de e-ticaret kullanimi ve is

hacmi hizla artmaktadir.

1.6.Elektronik Ticaret ve internet

internet, baslangicta askeri haberlesmeler icin  kullaniimistir.
Sonrasinda bilgisayar uzmanlari, bilim insanlari ve kutuphaneciler tarafindan
kullanilmigtir.  Yani internet ilk zamanlarinda savunma sektérinde ve
arastirma alaninda kullanilmig, sonrasinda ise internetin ticaret amaciyla
kullanimi 6n plana c¢ikmis ve hizla bu alandaki uygulamalari artmigtir
(Ratnasingham, 1998:313). Bilgisayar ve bilisim teknolojilerindeki
gelismelerin ve internet kullanici sayisinin artmasiyla birlikte e-ticarette
artmistir (Civiroglu, 2003:40-45). internet, e-ticaret agisindan en etkin arag
olarak kabul edilmektedir (Kenneth ve Traver, 2004: 19). BKM’nin verilerine
gore Turkiye’de 2010 yilindaki e-ticaret pazari 15 milyar TL'nin Uzerine
ulasmigtir.  Forrester'in 2011 yilinda yaptigi arastirmasina goére e-ticaret

pazari Amerika’da 2010 yilinda 176 milyar dolari agsmigtir. Yine ayni yil
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yapilan degerlendirmede 2015 yilinda ise bu rakamin 278 milyar dolara
ulasmasi 0Ongorulmektedir. Goruldugu gibi e-ticaret pazari dinyada her
gegen gun buyumektedir. Buna bagli olarak e-ticaret icin ihtiyag duyulan

guvenlik gereksinimleri de artmaktadir.

internet Gzerinden e-ticaretin artmasiyla birlikte bu ortama 6zgl bazi
temel gereksinimler ortaya cikmistir. Bhimani (1996) ve Ratnasingham
(1998), internette e-ticaret icin temel gereksinimlerin su guvenlik konulariyla

saglandigini soyler:

e Kimlik dogrulama,
e Yetkilendirme,

e Erisebilirlik,

e Veri butanlaga,

o Gizlilik ve

e inkar edememe

Belanger vd. (2002) gore, tlketiciler internetten Grin veya hizmet
aliminda guvenligin 6nemli oldugunu didsunur. Kredi kartlarinin numaralarinin
guvenligi ve kisisel bilgilerin gizliligi tuketiciler icin 6nemlidir. E-ticaret sitesi
yoneticileri internet ortaminda transfer edilen bilgilerin glvenligini, nasil ve ne
sekilde aldigini belirtmelidir. Ve bunlar tiketicilerin rahatlikla gérebilecegi ve
ulasabilece@i alanlarda yayinlamalidir. Mcdermott (2000:10-12) elektronik
ticarete 6zglu temel gereksinimleri asagidaki tanimlamalarla agiklamistir. Bu

kavramlar ayrica bilgi glvenliginin temel 6geleridir.

e Yetkilendirme: Sisteme erisen yetkisiz kisiler gergek bir tehdittir.

e Kimlik Dogrulama: Kullanicilarin yanhs kimliklerle sisteme dahil olmasi
durumunda ciddi problemler olusur.

e Bdaltunluk: Veri engellenmis, degistiriimig, silinmis veya Kkotuye
kullaniimig olabilir. Bu durumda verinin butinlugu korunmalidir.

e Gizlilik: izni olmadan kisisel verilerin acgiklanmasi ve vyayllmasi

engellenmelidir.
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e inkar Edememe: Yapilan islemlerin katilimcilar tarafindan herhangi bir
reddinin yapilamamasi i¢in gerekli guvenlik dnlemleri alinmalidir.
e Erisebilirlik: Sistemin surekli olarak genel anlamda ulasilabilir

olmasidir.

Yapilan calismalarda, e-ticarette veri guvenligi ve gizlilik tuketiciler
tarafindan paylasilan en Ust sirada riskler arasinda yer almaktadir
(Ratnasingham, 1998). Bu ylUzden bu riskin azaltilmasi i¢in e-ticaret sitesinin

veri guvenligini ve tuketici gizliligini saglamasi gerekmektedir.

1.7.Elektronik Ticaret Tiirleri

E-ticareti, isletmeden-isletmeye (B2B), isletemeden-Tiketiciye (B2C),
Devletten-Vatandasa (C2G), Tiketiciden-Tiiketiciye (C2C) ve isletmeden-

Devlete (B2G) yapilan e-ticaret seklinde siniflandirmak mimkutnddar.

1.7.1. isletmeden-isletmeye (Business-to-Business)

Firmalarin dagiticilar, tedarikgileri, bayileri ve diger firmalarla yapmis
olduklari e-ticaret, Isletmeden-isletmeye “B2B” olarak adlandiriimaktadir.
B2B sayesinde firmalar arabuluculuk faaliyetlerine gerek kalmadan internet
ortaminda iletisime gecebilmektedir. Bu kapsamda internet Gzerinden urtn
broslrld aranmasi, siparig, faturalama ve 6deme islemleri yuritilmektedir
(Ozel, 2006:6).

Baska bir tanimda B2B, fiziksel mamullerin ve bilgi gibi fiziksel

olmayan hizmetlerin firmalar arasindaki elektronik ticaretini icerir. Bu ise
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online pazarlama, siparis etme, 6deme ve dagitim destegi gibi ticari
basamaklari kapsar. B2B, ayni zamanda online tasarim, muhendislik veya is
danigmanligi gibi firmalar arasi igbirligi icin elektronik destedi de igerir
(Ongéren, 2005:37).

Genel olarak isletmeler arasinda yapilan e-ticaret (B2B), iki isletme
arasinda elektronik olarak islemler gergeklestirme sistemidir. iki is bu sekilde
etkilestiginde, her ikisi de kisa etkilesim zamani, dusuk Uretim maliyeti ve
diger avantajlardan yararlanabilirler. B2B is hacmi diger e-ticaret tiplerine

gOre buyuktar.

1.7.2. isletmeden-Tiiketiciye (Business-to-Customer)

B2C, B2B e-ticaretteki taraflardan birisinin nihai tiketici olmasiyla

olusan e-ticaret seklidir.

B2C, firmanin internet Gzerinden tlketiciye cesitli Grlnler satmasi veya
bankacilik, borsa araci kurumculugu gibi hizmetler vermesi olarak
tanimlanmaktadir. E-ticaretin sadece beste birlik bolimi tlketici odakli
gerceklesmektedir. B2C sayesinde firma urunlerinin gesitli 6zelliklerini web
sayfalarinda goruntilemekte, musterilere degisik &deme olanaklari
sunmaktadir. Firma acgisindan, B2C'de amag, daha c¢ok tlketici kitlesine
ulasmak, drdnlerinin  reklam ve pazarlamasini daha az maliyette
gerceklestirmektir. Firmalar web sayfalari sayesinde daha ¢ok musteriye
ulasmay! hedeflemektedir. Firmalar, web sayfalarinda tlketiciye daha cazip
0deme planlari sunarak, malin satisini gerceklestirmektedir. B2C, tuketici
agisindan, istedigi UrinU kolayca bulabilecegi, mevcut Urlnler arasinda
karsilastirma yapabilecegi, degisik 6deme planlari arasindan kendisine en
uygun 6deme planini segebilecegdi, alis verisini bir araciya gerek kalmadan

yapabilecegi bir ortam sunmaktadir (Ozel, 2006:10-11).
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B2C, en yalin tanimla, isletme ve tuketici arasinda elektronik olarak
islemler gerceklestirme sistemidir ve B2C kapsaminda asagidaki islemler

gerceklesmektedir (Ongéren, 2005:38):

« Sosyal Iletisim: Elektronik uygulamalar, tiiketicilerin elektronik posta,
video-konferans ve haberlesme gruplari yoluyla birbirleriyle iletisim kurmasini

saglar. Temel faaliyet alani ise eglence sektorudur.

* Finans Yonetimi: Online banka hizmetleri kullanilarak yapilan
elektronik uygulamalar, tuketicilerin yatirim ve ticari hesaplarini yonetme gibi

islemlerini kapsar.

* Mamul ve hizmet satin alma: Elektronik uygulamalar, tiketicilerin

onune bilgi ile yeni mamul/hizmet bulmalarini ve satin almalarini saglar.

GUnumuzde birgok profesyonel kurumlar ve ticari yayinlar B2B’den
ziyade B2C’e odaklanmasina ragmen, en buyUk satiglar ve pazarlama

elemanlari B2B sektoriindedir.

1.7.3. isletmeden-Devlete (Business-to-Goverment)

B2G, B2B’nin tlretiimis bir halidir ve kamu sektérinde pazarlama

olarak tanimlanir. Ayrica “B2A” (Business-to-Administration) olarak da bilinir.

Vergiler, sosyal guvenlik, istatistik ve izinlerin elektronik yoldan
izlenmesi ve duzeltiimesi, kamu ihalelerine elektronik yollarla bagvurulmasi,
gibi islemler B2G olarak adlandiriimaktadir. B2G ile, devletin firmalara daha
iyi hizmet gotirmesi amaclanmaktadir. Bu sayede firmalarin devletle olan
iligkileri yeniden duzenlenmekte, gereksiz zaman kaybi ortadan kaldirilarak
firmalar igin maliyetler azaltilmaktadir. Firmalarin karsilastiklari burokratik

engellerin elektronik ortamda asilmasina c¢alisiimaktadir. Bu kavram
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icerisinde devlet, firmalarla olan iligkilerini dizenlemenin yaninda, firmalar
hakkinda dogru bilgilere hizli bir sekilde ulasma olanagina da kavusmaktadir
(Ozel, 2006:13). Ginimiizde cogu firma arttk B2G ile yapilan hizmeti

benimsemistir.

1.7.4. Tuketiciden-Tuketiciye (Customer-to-Customer)

C2C icin su siteler drnek verilebilir; sahibinden.com, gittigidiyor.com ve
eBay. C2C, tuketicilerin ihale yoluyla veya satis fiyatiyla diger tuketicilere
mal ve hizmet ticaretini yapmasidir. Ihale yoluyla satista en ylksek fiyat
veren urln veya hizmeti almaktadir. Genellikle bu tarz e-ticarette PayPal gibi
o6deme sistemleri kullanilir. Bu sistemde alici paray! bir sisteme aktarir. Satici
ariinu alictya gonderir ve urinde herhangi bir aksilik yoksa alicinin onayiyla

para saticinin hesabina elektronik olarak aktarilir.

1.7.5. Devletten-Vatandasa (Goverment-to-Citizen)

G2C kavraminda vatandaslarin devlet ile olan iligkilerinin

dizenlenmesi ve internet Gzerinden yapilmasi amaglanmaktadir.

G2C; sosyal guvenlik 6demelerinin internet yoluyla yapilmasi, kisilerin
devlet sinavlari sonuglarini internet yoluyla o6grenmesi, c¢esitli kimlik
numaralarini internet yoluyla 6drenmesi, vatandasin devlete ait borglarini
internet vasitasiyla 6grenmesi ve farkli konularda devletten bilgi saglamasi

gibi kolayliklar amaclanmistir.
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Yukarida tanimlanan e-ticaret tiplerinden baska cesitli kaynaklarda
cesitli adlarda e-ticaret tipleri tanimlandigi goérilmektedir. Bunlar: B2E
(Business-to-Employee, Isletmeden Calisana), C2B (Consumer-to-Business,
Tlketiciden Isletmeye), G2G (Government-to-Government, Devletten
Devlete), G2E (Government-to-Employee, Devletten Calisana), G2B
(Government-to-Business, Devletten isletmeye) ve C2G (Citizen-to-
Government, Vatandastan Devlete) gibi elektronik ticaret tipleri de
bulunmaktadir. Bu tipler paylagilan trtn veya hizmetin yoninin degismesiyle

farklilasmaktadir.

E-ticaret < Vatandas )

Sekil 3: Elektronik Ticaretin Bagli Oldugu Alanlar

Sekil 3’te e-ticaretin bagl oldugu paydaslarla etkilesimi gértlmektedir.
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1.8.Elektronik Ticaretin Avantajlari ve Dezavantajlari

Elektronik ticaretin geleneksel tipine gore birgok avantaji vardir.
IGEME (2010), bu avantajlari asagidaki sekilde ifade etmistir:

e Kurulum ve isletim maliyetlerinden tasarruf, magaza gorevlilerine ve
yuksek kira bedelli mekanlara ihtiyaciniz ortadan kalkar.

e Siparis surecindeki masraflari azaltma; Musteri siparigleri dogrudan
siparis veritabaniniza gelir.

e Kiresel anlamda bir kitleye ulasarak satis firsatlarini artirma.

e Gunde 24 saat, haftada yedi gun acik olarak blyuk firmalarla
yarigabilme.

e Elektronik islemler yoluyla 6demeleri daha hizli alma.

e Normalde cadde Uzerindeki magazanizi incelemeyecek musterileri
cekme.

e Musteri alimlarinin izlenmesiyle toplanan verileri kullanarak
tekliflerinizi daha iyi hale getirme.

e Online magazanizi mevcut misteriler icin katalog olarak kullanma.

Bununla birlikte baska avantajlar da s6z konusudur. Bunlar da asagida

madde madde ifade edilebilmistir (http://www.eticaret.org/eticaretin-

avantajlari-ve-dezavantajlari.htm, 2011):

e Pazaryeri tim dunyaya acildigi i¢in dogal olarak rekabet artar. Bunun
sonucu olarak satin alma maliyetleri diser.

e Rekabet piyasa fiyatlarini mimkin oldugunca asagiya ¢eker, tuketici
acisindan daha ucuz, kaliteli ve surekli mal tedariki imkani dogar.

e Elektronik ticaret sistemi arkasinda kurulacak bilgisayar sistemi ile
stok takibi daha etkin bir sekilde yapilir.

e Tuketici pazarda ¢ok degisik UrUnlerle ve fiyatlarla kargilastigi igin aktif

alici durumundadir. Tuketici talebi uygun fiyatlar dolayisiyla yukselir.
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e Satis ve stok bilgilerinin kesinligi, Gretimin planlamasini ve ihtiyaglarin
belirlenmesini kolaylastiracagindan, Uretimin verimi artar ve slresi
azalir.

o Isletme igin maksimum faydanin hesaplanmasi ile gereksiz
harcamalara son verilir. Satis, pazarlama ve dagitim maliyetleri azalir.

e E-ticaret gevrecidir. Elektronik broslr ve ilanlar ve e-posta ile yapilan
duyurular daha az kagit ve enerji tiketimi demektir. Ayrica alisveris
yapacak kigilerin daha az araba ile seyahat etmesi anlamina gelir ki bu
en azindan CO; emisyonunun azalmasini saglar.

e E-ticarete her zaman her yerden erisebilirsiniz.

Ote yandan e-ticaretin sagladigi kolayliklar nedeniyle e-ticaret hizli
bldyimekte, bu hizli buylme ve gelisme sonucunda bazi sorunlarin
(dezavantaj) ortaya c¢ikmasi da kaginilmaz olmaktadir. isletmeler arasi e-

ticarette yagsanan sorunlari sdyle siralayabiliriz:

e Guvenlik sorunlari,

e Yasal sorunlar,

e Elektronik sdzlesmelerle ilgili sorunlar,

e Elektronik imza ve sifreleme sorunu,

e Aldatici reklam ve haksiz rekabet sorunu,

o Geligi guzel istenmeyen toplu e-posta gonderimi (spam),
e Vergi sorunlari,

e Denetim sorunlari,

e Dil sorunlari,

e Mdusterilerin Urtnleri fiziksel gdrememesi,

e internetile islemlerin karisik olmasi korkusu vb.

E-ticaretin saticinin girisimindeki beklentisini kargilamadigi bazi
uygulamalar s6z konusudur. Sik karsilasilabilecek bu dezavantajlar su

kosullar altinda ortaya c¢ikmaktadir (http://www.eticaret.org/eticaretin-

avantajlari-ve-dezavantajlari.htm, 2011):
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e Duragan ve karmasik bir web tasarimi ile satis yapiimaya c¢alisiliyorsa,
internetten 6deme ve guvenlik sorunlari ¢ézilmemis ise sistem
basarili olamayacaktir.

e Site igerigi ve gorunusu rakiplere oranla ziyaretciye gliven vermeyecek
Olclde kalitesiz veya e-ticarete uygun gorsel kosullari tagimiyor ise
musteriyi kendine gcekemeyecektir.

e Aliciya sunulan urln veya hizmet ayni veya ¢ok yakin fiyata baska
kanallardan, 6zellikle kolay ulasilabilir bir magazadan temin edilebilir
nitelikteyse musgteri talebinde azalma ortaya ¢ikacaktir.

e Satilan Urin veya hizmet bir bilgi ise ve Ucretsiz olarak temin
edilebiliyorsa yapilan yatirnmin riski buylk olacak ve sistem kendini
amorti edemeyecektir.

e Arama motorlarinin diginda online (e-kart, Uyelik veya benzer bir
servis) veya geleneksel (basin, yayin, ilan, vb.) herhangi bir tanitim,
duyuru veya reklam faaliyeti kullaniimiyorsa web sitesi kendini
tanitamayacak ve musteri kitlesini olusturamayacaktir.

e Saticinin kimligi ve internet Uzerinden satis kosullari sitede dogru ve
eksiksiz belirtiimiyorsa, satici musterinin glvenini saglayamayacak ve
dolayisiyla yatirim riski artacaktir.

e Satilan drin veya hizmetin potansiyel alicilarinin internet kullanim
orani dusukse bunun paralelinde satislari da dusuk olacaktir.

o E-ticarete yapilan yatirrm yapilmasi gereken minimum yatirrmdan

klclUkse ulasilmak istenen hedefe varilmasi da zorlasacaktir.

Bu kosullarin her zaman var olabilecegi disunuldigunde, internetten
satis yapacak saticilarinin bu avantajlarin ve dezavantajlarin varligini kabul

edip isin bilincinde olmasi gerekmektedir.
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1.9.Elektronik Ticarette Gilivenlik

internet igin alinan guivenlik dnlemleri ayni zamanda glvenli e-ticaret
yapmak ic¢in hazir bir ortam sunmaktadir. Bu yuzden internet ig¢in alinan
guvenlik énlemlerinin Ustine e-ticareti daha guvenli hale getirecek guvenlik
onlemleri de alinmalidir. GuUnumulzde bilgisayar korsanlari (hacker) ve
virusler kisisel bilgilerinizin gizliligi tehdit etmektedir ve bu tehdit isletmeniz
icin potansiyel bir risktir. Cocuklar, dolandiricilar, suglular, rakipler, hikimete
bagli istihbarat ajanlari dahil bir ¢ok grup gulvenlik sistemlerini kirmak

istemektedir.

Smith ve Chaffey (2008), dinamik e-ticaret ¢dzUmleri kurmanin ve
hizint  korumanin hizli geligsen kuresel is  dunyasinda énemli  riskleri ve
tehditleri engelleyebilecedini ifade eder. Smith ve Chaffey (2008:423-424), e-
ticarette asagida listelenen guvenlik ihlallerine kargi guvenlik politikalarinin

kurulmasi gerektigini savunur:

e Kredi Karti Dolandiricihgi: Dugunun ki sizin kredi kartiniz internet
uzayinda baskasi tarafindan kullaniliyor. Ve duasunin ki musteriler
gonderdiginiz mallarin 6demesini kabul etmiyor. Kredi Kkarti
anlasmazliklarinin hemen hemen vyarisi internet ile alakahdir. Kredi
karti sahibinden farkli olan kisiler kredi kart bilgilerini kullanabilir ve
tuketiciler teslim edilen mallarin alinmasini engelleyemez. Bu durum
hem magdur olan tuketici igin hem de e-ticaret saticisi igin istenmeyen
bir durumdur.

o Dagitik Servislerin Devre Disi Birakimi (DDoS): Bilgisayar korsanlari
(Hackers) tarafindan ezici bir trafik yuku ile ag cihazlarina veri
pompalanir boylelikle e-ticaret web sitesi hizmet veremez hale getirilir.
Bu da igsletmenin internet subesinin kapanmasi demektir.

e Siber Grafiti: Bilgisayar korsanlari var olan e-ticaret sitesinin bilgilerini

yanlig Dbilgilerle  dedistirebilir ve ziyaretcileri farkh sitelere
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yonlendirebilir. Bunun sonucunda sanki aligveris yapilan sitedeymis
gibi bilgileri calabilir.

e Botnet Saldirilari veya Bilgisayar Kontroli: Eger internete kalici
bagliysaniz, siz dig dlnyaya surekli agik ve savunmasizsinizdir.
Herhangi bir bilgisayar korsani az korunakl sistemleri tespit eden ag
tarama araglariyla kolaylikla aligveris yapanlarin bilgisayarina sizabilir.
Boylelikle kullanicilarin bilgisayari kontrol edilemez hale gelebilir veya
kullanicilarin bilgisayari Uzerine yuklenen yazilimlarla botnet saldirisi
icin kullanilabilir hale gelebilir.

e Web siteniz yetkisiz yazilimlari dagitan bir ara¢ olabilir veya diger
bilgisayarlara zarar verecek kodlari igeren yazilimlara ev sahipligi
yapabilir. Ornegin tlketicilerin paylastigi Griinlerle alakali yorum
sayfalarinda diger kisilerin okumasi durumunda aktif hale gelebilen
gizli yazilim kod parcalari yerlestirilebilir. Unutmayin ki sosyal medya
bilgisayar korsanlarina karsi agikliklari arttirmaktadir.

e Geyik (chat) Odasi istenmeyeni: Kalici baglantilar bile olmadan, geyik
odalari irkgilar gibi istenmeyen ve davetsiz Gglncu sahislar tarafindan
isgal edilebilir. Bunlar ¢gogu savunmasiz olan kitlelere mustehcen veya
daha irk¢I mesajlari gdénderebilirler.

o Fikri Mulkiyet Hirsizligi: Yukaridakilerin Ustune fikri mulkiyet hirsizligi
her zaman olmaktadir; yazilim, mizik ve bilgi paylasiimasi,
kopyalanmasi ve tasinmasi gibi. Bazen bunlar izinsiz olarak korsanlar
tarafindan da gogaltilip satiimaktadir.

e Rekabet Bilgi Hirsizhidi: Bagka bir fikri mulkiyet hirsizhigi tipi de hassas
sirket Dbilgilerinin, c¢ogunlukla rakip ve mugteri veritabanlarinin
calinmasidir.

e Duzgun olarak yedeklenmeyen sistem dosyalarinin bir viris tarafindan

hasara ugramasi sirketi geri donilmez yasal etkilere maruz birakabilir.

E-ticaret saticisinin yukarida bahsedilen hirsizliklara ve saldirilara
kargi alacagi onlemler 6zellikle basarili bir e-ticaret icin énemlidir. Bununla

birlikte e-ticaret yapmadan oOnce tuketicilerin kisisel bilgisayarlarinda da
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onlem almasi gereklidir. Kullanim kolayligi ve guvenlik her zaman birlikte
calisamazlar bu yuzden bazi zor kararlar almak gerekir. Sifre girmek bir
sikintidir ama minimal duzeyde bir guvenlik saglamak icin gereklidir. Ayni
sekilde, musterilerin bir sey almadan 6nce kayit yaptirmasinin sorulmasiyla
veya mal sevk edilmeden 6nce 6deme bilgilerinin bilgisayar ekraninda
temizlenmesiyle risk biraz olsun azaltilabilir. Bununla birlikte diger
teknolojilerin kullaniimasi, fiziksel ve prosedurel kontrollerin yapilmasi da
gereklidir. E-ticaret sitesini ilgilendiren bu kontroller ve iglemler sunlardir
(Smith ve Chaffey, 2008:425):

e Online igslemlerde is yapilan tlketicilerle yapilan soézlesmelerde
guvenlik suregleri ve hikumleri tanimlanmalidir.

e |stisnalar izlemek ve slpheli bir durumda islemi sonlandirmak
onemlidir.

e Aclik anahtar teknolojilerini (PKI) ve kriptografiyi kullanmak; SET, SSL
gibi teknolojileri entegre etmek. Web sunucular ile tarayicilarin tim
iletisim trafigini sifrelemesi kolaylikla kurulabilir. Agik anahtarh
sifreleme temelde bir birey veya sirket tarafindan glvenilen bir araci
tarafindan kimligin dogrulanmasinda kullanilir. Boylelikle islemin o
birey veya sirket tarafindan yapildigi ispatlanabilir.

e Saldin tespit cihazlar kurmak ve kullanmak. Bu sistemler dagitik
servislerin devre disi birakimi (DDoS) gibi saldirilari tespit igin
kullanilabilir. Bunlar daha ¢ok ates duvar (firewall) gibi ¢ozimlerin bir
parcasidir ve isletmenizi davetsiz misafirlerden korur.

e Virls tarayicilari kurulu olmali ve virlis veritabani surekli guncel
tutulmalidir.

e Guvenlikle alakali iglemleri ve iglem kayitlarini surekli gdézlem altinda
tutmak ve incelemek. Bunu yaparken musterilerden gelen geri
beslemeleri de degerlendirmek dnemlidir.

e Yedekleme elektronik ticaretin devamliligi igin gok dnemlidir.

Anlagildigi gibi hem internetten satis yapan saticilari hem internette

alis veris yapan tlketicilerin guvenli bir e-ticaret iglemi i¢in almasi gereken
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ciddi onlemler bulunmaktadir. Fakat dinyadaki en iyi sistemler dahi insanlar
onu duzgun kullanmadikg¢a yardimci olamaz. Bir guvenlik ¢ézimd ancak en
zayif halka ve ihmaller kadar guc¢ludir. Bu ylzden yukaridaki ifade edilen
onlemler tamamen saglandiginda elektronik ticarette alisveris daha guvenili

ve surekli olacaktir.

1.10. Elektronik Odeme ve Para Transfer Sistemleri

E-ticaret ile birlikte alici ve saticilarin birbirini gdrmeden deger transferi
yapmalarina olanak saglayacak elektronik 6deme ve para transfer
sistemlerinin geligtirimesi dénem tasimaktadir. internet (zerinde yapilan
aligverislerde sik kullanim géren 6deme araci kredi kartidir. Kredi karti
bilgilerinin internet Gzerinden verilerek istenilen hizmet ya da malin satin
alinmasi gerceklestirilir. Buradaki en buyuk sorun kredi karti bilgilerinin kotu

niyetli bir kullanicinin (hacker) eline gecmesidir.

internet ortaminda paylasilan bu bilgilerin giivenli bir sekilde ugtan uca
tasinmasini saglayacak bazi teknolojiler gelistirilmistir. SSL, ag Uzerindeki
bilgi transferi sirasinda guvenlik ve gizliligin saglanmasi amaciyla Netscape
tarafindan gelistiriimis bir glvenlik protokoludur. SSL, gdénderilen bilginin
kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini saglar. Bilgi
gonderilmeden once otomatik olarak sgifrelenir ve sadece dogru alici
tarafindan desifre edilebilir. Bu sistemde, bilgisayarlar karsilikli olarak
birbiriyle sifreli olarak konusurlar. Herhangi bir ag dinlemesi yapilsa dahi
paylasilan veriler ugtan uca sifreli gidip geldigi icin bilgi hirsizligi 6nlenmis

olur.

SSL icin SSL elektronik sertifikalari kullaniimaktadir. istemci makine

(tUketici) sunucuyla (e-ticaret sitesi) web tarayicisi Gzerinden iletisim kurar.
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istemci ile sunucu makinesi arasinda iki tarafli bir el sikismasi protokolii
gerceklestirilir. Bu esnada kullanilacak olan simetrik sifreleme algoritmasi
Uzerinde anlasilir. Ayni zamanda istemci, sunucunun kimligini de denetler.
istemci makine elde ettigi bilgiler ve mutabik kaldigi algoritma Uzerine bir
simetrik anahtar Uretir ve bunu sunucunun géndermis oldugu SSL sertifikasi
icindeki acglk anahtar (public key) ile sifreler ve sunucuya gonderir. Bu
sifrelenmis veriyi sadece sunucu makinesi agabilir. Sunucu makine kendisine
ait gizli anahtar (private key) ile aldigi sifreli simetrik anahtari acar ve kurulan
hat Uzerinden gonderdigi tUm verileri elde ettigi ve anlastigi bu simetrik
algoritma anahtariyla sifreler. Ve guvenli iletisim baglamis olur. Akan veride
elde edilecek bu sifreli bilginin ¢oéztlmesi ¢ok ileri tekniklerle dahi ¢ok uzun
yillar almaktadir. Her bir yeni etkilesimde bu dongu aynen isletilir ve her

islemde farkh bir anahtar kullanilir.

Tarayici Web Sunucu
(Tiiketici) (E-Ticaret Sitesi)

Destekledigim
Simetrik Algoritma
il Bu simetrik
- algoritmay kullan.
Dijital sertifikam

Sertifika dogrula:

- Sertifika giivenilen bir
root sertifika tarafindan
verilmis.(imzalannmis)

- Sertifika gegerlilik tarthi
kentrolii.

- Tlgili sertifika girilen
domain adresine verilmis.

Istemei simetrik anahtart
iiretir, sifreler, sunucuya
yollar. L
Sifreli anahtar: gizli

anahtarryla acar.

Sayfay: sifreli olarak

gonderir.
Sifreli haberlesme y Sifreli haberlesme
baslar. baslar.

Sekil 4: SSL. Calisma Sistemi
SSL haberlesmenin nasil ¢alistigi Sekil 4’te gosterilmistir.
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1.10.1. Elektronik Ticarette Kredi Kartlarinin Kullanimi

Kredi kartlari, ilk olarak 1960 yilinda uygulamaya konulmus ve bu
gune kadar gerek teknoloji gerekse yayginlik bakimindan buyuk ilerlemeler

kaydetmistir.

E-ticarette en c¢ok tercih edilen 6deme araci olarak kredi kartlarinin
kullaniimasi beraberinde bazi énemli guvenlik sorunlarini da getirmektedir.
internet tizerinden aligveris yapan tiiketici, kredi karti bilgilerini e-ticaret web
sitesine korunmasiz (SSL olmadan) yollarla géndermesi durumunda bu kart
bilgileri Gguncu kisilerin eline gecebilmektedir. Ayrica buradaki diger bir risk,
bu bilgilerin ¢esitli amaclarla bazi e-ticaret siteleri tarafindan kendi
veritabanlarina kaydedilmesi ve sonrasinda bu veritabanindaki bilgilerin

bilgisayar korsanlari tarafindan galinmasi ihtimalidir.

GUnumuzde bu tarz riskleri minimize etmek adina bankalar fiziksel
kredi karti numarasi yerine sanal kredi kartt numaralarinin kullanimini e-
ticaret islemleri icin devreye almistir. Boylelikle e-ticaret iglemlerinde sanal
kartlarin kullanimiyla harcama limit tanimlamalarinin dinamik yapilmasi ve
riskin azaltilmasi saglanmistir. CUnkd aligveris icin az bir miktar limit
gerekirse butiin kredi karti limitinin riske atilmasi sagma bir seydir. Bununla
birlikte gelisen teknolojiyle ve artan cep telefonu kullanimiyla birlikte OTP
(One Time Password), 3D secure (Uluslararasi Guvenlik Platformu) ve mobil

imza gibi kavramlarla daha guvenli e-ticaretin yolu acilmistir.

Yine yukarida bahsedilen gecerliligini kontrol etmek adina kredi karti
bilgilerinin veritabaninda saklanmasi durumunu ¢ézmek adina online olarak
kredi karti sorgulama teknolojisi olarak SET gelistiriimistir. SET (Secure
Electronic Transaction), banka kartlann ve 0Odemeler ile ilgili bilgilerin
guvenligini saglamak amaciyla Visa, Mastercard, Microsoft, Netscape, GTE,
IBM, SAIC, Terisa Systems ve Verisign'in katilimiyla olusan bir konsorsiyum

tarafindan gelistirilmistir.
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Artik hemen hemen butun elektronik ticaret sitelerinin kullandigr SET
standardi ile internette kredi kartiyla yapilan aligveriglerde sifreleme ve kimlik
denetimini  gerceklestirimektedir. Bdylelikle hicbir kredi karti bilgisi
kaydedilmeden, online sorguyla, bir nevi sanal pos Uzerinden bankadan e-
ticaret sitesinin hesabina para otomatik olarak aktariimaktadir. SET ile
yapilan 6demenin, yuz yuze aligveriglerdeki pos cihaziyla yapilan kredi karti
O0demeleri kadar guvenli oldugu aciktir. SET standardi ile yapilan kimlik
denetimi sayesinde, yapilan aligverigler hem satici firmaya hem de musteriye

glven vermektedir.

1.10.2. Elektronik Ticarette E-paranin Kullanimi

E-ticaretin ginden gune artan bir potansiyele sahip olmasi Uretici ve
tuketicilere yeni alim satim iglemleri yapabilme imkanlari dogurmustur. E-
para (elektronik para, dijital para, e-currency, e-money, electronic cash,
electronic currency, digital money, digital cash, digital currency, cyber
currency) bu gelismeler sonucu ortaya ¢ikan bir kavramdir. E-para, elektronik

ortamda kullanilabilen bir para birimidir.

E-para, yaratimis bir deder olarak satis noktasi terminalleri
araciligiyla, iki cihaz arasinda direk transfer ya da internet Gzerinden oldugu
gibi acik bilgisayar aglar Uzerinden 6deme yapilabilmesi icin 6nceden
0denmis degerdir. E-para belirli bir parasal degerin teknolojik bir arag

kullanimiyla elektronik olarak depolanmasi seklinde tanimlanabilir.

E-para ile kisiler arasinda para transferi bir Gglncu kisinin araciligina
gerek kalmadan yapilabilmektedir. Bunun sonucu olarak zaman kaybi
azaltilmakta, cografi uzakliklar 6nemsiz hale gelmekte, islemler hiz

kazanmakta ve islem maliyeti dismektedir (Ozel, 2006:19-20).
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Kredi kartt ve SET standardi kullanilarak yapilan aligverigler kadar

guvenli olmasa da alternatif ¢6zum olarak bircok e-para modeli

bulunmaktadir. Bu modellerin genel ¢alisma yapilari; banka, satici ve musteri

arasindaki baglantinin igerisinde yer almaktadir. Ug tipte e-para modeli vardir
(Kirveli, 2006:80-81):

Birinci modelde, satici siparis edilen malin ya da hizmetin faturasini
tuketiciye gonderir. Tulketici, banka hesap bilgilerini = sifreleyerek,
onayladigi fatura ile birlikte firmaya gonderir. Satici firma, aldigi bilgilere
kendi sifresini de ekleyerek bu model e-para sistemini kullanan kurulusa
gonderir. Hizmeti veren kurulug, bilgilerin dogrulugunu inceleyerek

¢6zUmler, daha sonra banka araciligi ile hesap islem hareketi gerceklesir.

ikinci modelde ise tlketici, internet (izerinden aligveris yaptigi firmaya bu
elektronik 6deme modelini kullanan kurulustan aldigi sifreyi satici firmaya
gonderir. Satici firma, sifrenin dogrulugunu ve édemenin yapilmasi igin bu
model e-para hizmetini veren kurulusa kontrol bilgilerini iceren bir
elektronik posta gonderir. Elektronik postayi alan kurulug, 6deme onayi
icin mugteriye mesaj gonderir ve olur cevabini aldiktan sonra hesap
hareketi islemlerini gergeklestirir. Bu modeldeki ddeme islemlerindeki

iletisimler elektronik posta araciligiyla gerceklestirilir.

Son modelde ise tlketici, 6nce yaptigi 6deme ya da aldigi kredi kadar
elektronik 6deme sistemiyle ortak calisan bankadan sifrelenmis olarak
kod numaralari listesinden olusan bir mesaj alir. Bu listedeki her kod
numarasli internet Uzerindeki aligveris igin kullanilabilecek bir miktar
parayl temsil etmektedir. Tuketici, satin alacagi drin ya da hizmetin
fiyatina karsilik gelen kod numarasini secerek satici firmaya godnderir.
Kod numaralarini alan firma, bu modeli kullanan bankayla temasa

gecgerek kod numaralarini nakde gevirir.

Bazi e-para hizmeti saglayan bazi sistemler sunlardir: Paypal,

WebMoney, CashU, Bitcoin vb.
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1.10.3. Elektronik Ticarette E-gcek Kullanimi

Elektronik ¢ek (kisaca e-gek), yaygin olarak kullanilan kagit ¢eklerle
birlikte yapilandirilan, ¢ok iyi gelistiriimis yasal altyapisi ve is slregleriyle
benzer batln elektronik islemlerin verimliligini, hizini ve guvenligini birlegtiren

yeni bir 6deme aracidir.

E-cek, ABD’de FSTC (Financial Services Technology Consortium -
Finansal Hizmetler Teknoloji Konsorsiyumu) tarafindan SDML (Signed
Document Markup Language - imzali Dokiiman Bigimleme Dili), adi verilen
bir isaretleme dili kullanilarak gergeklestirilir. E-cek, glvenlik, hiz ve tim
elektronik sureclerin verimliligiyle beraber yasal altyapiyi ve kagit cekler ile
tuketici tercihlerini birlestiren yeni bir ddeme aracidir. E-gek, Amerikan
Hazinesi tarafindan secilen halka acgik internet Uzerinde yuksek degerli

O0deme yaratan ilk ve tek elektronik 6deme sistemidir.

E-cek sisteminde, 6demeler kredi karti olmadan banka hesabi
bilgilerinin gerekli olanlarinin e-ticaret sitesine girilmesi yoluyla yapilir.
Kullanici bir anlamda ticaret sitesine c¢ek keserek ddeme yapmis olur.
Bankadaki sistemler, yapilan transferleri her gun temizleyerek bahsedilen
hesapta aligverisin tamamlanmasi igin gerekli sartlarin yeterli olup olmadigini
kontrol eder ve bu durumla ilgili bilgileri e-ticaret sitesine sifreli kanallarla
iletir. Bu iglemler takas merkezi olarak adlandirilan finansal kurumlar
tarafindan da yurutulebilir. Kullaniimasi kolay bir sistem olmakla birlikte, daha
yaygin kullanimi igin gerekli sistemleri finans sektoru tarafindan kabul
gormesi gerekmektedir. (KARABIYIK, 2011)



iIKiNCi BOLUM

2. GUVEN

Guven kavrami ¢ok genis boyutlu bir kavram olup psikoloji, bilim,
sosyoloji, ekonomi, pazarlama, érgut davranisi (Kim ve Benbasat, 2009:177)
ve en son elektronik ticaret gibi sosyal bilimlerin farkli bilim dallarinin konusu
olmustur (Zhou ve Tian, 2010:147-167). Her bir bilim dal guvenin rolinu
farkl bakis agilar ile aciklamistir. GUven manevi bir anahtardir ve guven
anahtarini elde eden isletme, kisinin manevi kapilarini ardina kadar agmayi
basarabilir. Boylelikle isletme, o kisiyle agilan bu kapidan kolaylikla iletisime
gecebilir.

“‘Glven nedir?” sorusunun cevabi aslinda “guven” ve “guvensizlik”
kavramlari arasinda bulunabilir. Glven ve gulvensizlik kesin gizgilerle
birbirinden ayrilamaz, yani onlar siyah ve beyaz renkler kadar belirgin ve agik
var olamazlar. Gulven, cogunlukla gri bdlgededir. Kargi taraf hakkinda
herhangi bir fikri olmamasina ragmen insanlar, bazi durumlarda sadece

guvenmek ister.

Gulven, insanlarin dodasinda var olan bir duygudur ve insanhk var
oldugundan beri insan iligkilerinde dnemli bir etken olmustur. Klasik 6rgut
yonetim kuramcilari agisindan insan guvenilmez bir varlikken, tersine neo-
klasik 6rgut yonetim kuramcilari insanin asiri guvenilmesi gereken bir varlik
olarak ele almiglardir. Buna bagl olarak neo-klasik 6rgut kuramcilar karar
alma surecinde guven unsuruna 6nem verilmesi gerektigini dnermiglerdir.
GUnumuze dogru ¢agdas orgut yonetim kuramcilari ise insani ne tamamen
glvenilmez ne de kosulsuz guvenilebilir bir varlik olarak gérmuslerdir. ister
birey, ister grup, isterse 6rgut dizeyinde olsun given, hem birey, hem grup,

hem de orgutin amaglarini gergeklestirmesi acgisindan 6nemli bir
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parametredir. iste bu nedenle érgitlerde giiven énemli bir konu olmustur.
“Orglt; insanlarin givenini kazanmak igin neler yapmalidir?” sorusunun

cevabini bulmak ydnetim igin en 6énemli kazanimlardan birisi olacaktir.

2.1.Giivenin Tanimi ve Ozellikleri

Yazarlar guveni tanimlamanin zor oldugu konusunda hemfikirdir.
Rousseau (1998) guveni tam anlamiyla tanimlayan evrensel bir kabulln
olmadigini isaret eder. Bazi arastirmacilar guveni baska ifadelerle
karsilagtirarak  agiklamistir;  DurUstlik, itimat, inang, igbirligi gibi
(Barber,1983).

Guvenin farkli olarak tanimlanmasinin nedeni her bir bilim dalinin
guveni kendi perspektifinden bakmasidir. Bir bilim dalindaki bilim adamlari
diger bilim dalindaki guven yaklasimini anlayamayabilir ve takdir etmeyebilir.
Tipki 6 kor adam ve bir fil hikayesindeki gibi; herhangi biri filin neresini tutmus
ise fili o sekilde tarif etmis, yani arastirmacilarin kendi alanlarindaki goézlukleri
glvenin ne oldugunu o sekilde gostermigtir. Dolayisiyla guven ile alakali
tanimlar ¢ok farklidir ve genellikle bilim dallari boyunca kimelenmistir
(McKnight ve Chervany, 2002:37).

Marsh modelinde guven Ug farkli yorumla agiklanir (You, 2007:20-22):
e Temel Glven; Tum gegmis tecrlbelerinden elde ettigi ve Kkisinin
degerlendirme egdiliminde oldugu glven,

e Genel Glven; Karsi taraf hakkinda higbir bilgi olmadan degerlendirilen

gUvendir,

e Durumsal Gilven; Igbirligi durumlarinda énemli olan durumlara ve

icerige dayanan guvendir.
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Worchel (1979) ise farkli yaklasimlarla glveni U¢ ayri grupta

bUtlnlestirerek ele almistir;

Kigilik kuramcilarinin gorusu, guvenin kisiligin koklerinden ve bireyin
onceki psiko-sosyal gelisiminden kaynaklandigi yonundedir. Guven;
inang ve beklenti olarak kavramsallagmistir.

Sosyologlar ve ekonomistlerin gortsine goére guven, kurumsal bir
olgudur. Glven kurum igi, kurumlar arasi ve kiginin kuruma yansittigi
guven olarak kavramsallagsmistir.

Sosyal psikoloji kuramcilari, kisiler arasi iligkiler Gzerine yogunlasmis,
bireylerin kisiler arasi ya da grup dizeyinde guveni olusturduklari veya

yok ettikleri yonunde bir goérus savunmuslardir.

Shaw’in (1997) tanimlamasina gore guven, bagl oldugumuz bireylerin

onlardan bekledigimiz sekilde davranacaklarina ve olumlu anlamda

beklentilerimizi karsilayacaklarina duydugumuz inangtir. Tiztn’e goére (2006)

guvenin fonksiyonlarindan biri de karmasikligi azaltmasidir.

Ratnasingam ve Pham (2003:42), guveni incelerken davranig

perspektifinden bakmis ve guveni Ug baslik altinda nitelendirmistir:

Yetkinlik (Competence): Ticaret ortaklarinin yumusak yetenekleri
dedigimiz finansal gug, beceriler, teknik bilgi, durustlik ve e-ticaret
uygulamalarini yonetecek kabiliyet gibi emniyete dayali glveni ifade
eder.

Tahmin Edilebilirlik (Predictability): Daha onceki deneyimlerden elde
edilen kararlara ve tahmin etmek adina paylasan taraflardan birinin
digerine yeterli bilgi saglamasina dayanan inanci temsil eden guven
seklidir.

lyi Niyet (Goodwill): Ticaret ortaklarinin iligkilerinde daha fazla yatirma
olanak veren ilgi, alaka, durtstlik ve yardimseverlik gibi kavramlara

dayanan guven seklidir.
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Halis ve S$enkal (2009), guveni tanimlarken guven kavraminin

Ozellikleri Gzerinde durmustur. Buna goére guven;

e “Insanlarin karmasik olan sosyal yasama adapte olmasini
saglayan bir stratejidir.”

e “Bireyin vaatleriyle, taahhutleriyle, duygulariyla ve kendi i¢ tutarliligi
ile Urettigi, olusturdugu, kurdugu, korudugu ve surdurddgu bir
seydir.”

e “Risk iceren durumlarda baskalarinin davranislarindan emin olma
ve olumlu beklentiler i¢cinde bulunma durumudur.”

e lyi bir inanctir.

e Kendisine has bir risk barindirir. Ne kesinlik tarafindan
bicimlendirilir ne de bilgisizligin bir kosuludur; daha ¢ok bir beklenti

ve bir ihtimaldir.

Guven, bireysel ve sosyal yasamda ¢ok dnemlidir. Guvenin yoklugunda
birgok sosyal hedef ulasiilmaz olacaktir. Guvenin bazi 6zellikleri sunlardir
(Divsalar ve Azgomi, 2009:9):

e Guven baglam bagimhdir. Yani olaylar, durumlar ve iligkiler bir
bGtlnlUk olusturur.

e Guven bir ortagin guvenilirliginde inanclarin derecesini tanimlar.

e Guven onceki tecrubelere dayanir.

e (Guven gegissizdir.

e Gliven O0zneldir.

Goruldaga gibi glven; insanlar arasi iligkilerde buyuk énem tasiyan
temel duygular arasinda yer almaktadir. Soyut niteliginden dolayi iligkilerde
sadece hissedilerek belirlenebilen bir 6zellige de sahiptir. insanlar iligki icinde
bulunduklar! kisilere karsi glven geligtirirken, bunu bir¢cok olay ve olgudan
yola g¢ikarak yaparlar. Genis anlamda insanlar, birbirlerine duyduklari gtveni
olugtururken davranis ve tutumlardan, sosyal iligkilerden ve beklentilerden
hareket etmektedirler (Bas, 2010:20).



35

Buraya kadar yapilan tanimlamalar, e-ticarette birbirini gérmeden
paylasilan glveni tam anlamiyla ifade edememektedir. Arastirmacilar,
elektronik ticaret perspektifinden de bakarak glveni c¢esitli sekilde
tanimlamiglardir. Cunkl e-ticarette glven Ozellikle tuketicilerin tereddit
etmesinin Ustesinden gelmek icin ¢ok 6nemlidir. Bu tarz ticarette glven
iliskide anahtardir ve 6zellikle paylasimda hayati 6nem tasiyan bir unsurdur
(Ratnasingam ve Pham, 2003:39). McKnight vd. (2002) goére, glven
tuketicilerin kigisel bilgilerini paylasmasini ve rahatlikla internetten alisveris
yapmasini etkiler. Bunun harici given hakkindaki tim tanimlar eksik, tutarsiz

ve farklidir.

Zhou ve Tian (2010), guveni; tuketicilerin iyi niyetle saticiya
glvenmesi ve bu gcergcevede harekete gecmesi ve bu tir eylemin sonucunda
tuketicinin saticiya karsi savunmasiz hale gelmesi olarak tanimlar. Lee ve
Turban (2001) ise glveni, internetten satis yapan saticlyl izlemek ya da
kontrol etmek igin tlketici yetenegi ne olursa olsun, internetten satis yapan
saticinin belirli ve hos bir sekilde davranacagini umarak tiketicinin kendi
istegiyle internetten satis yapan saticiya karsi agik hale gelmesi olarak
tanimlar. Benzer tanimi Mayer, Davis ve Schoorman (1995) da yapmigtir. Ek
olarak, birisinin kendini agik hale getirmesinin risk almak oldugunu
vurgulamigtir. Fakat guvenin tek basina risk almak olmadigi, ancak bunun

yerine risk almaya istekli olundugunu aktarmiglardir.

Guvenle beraber bazi terimlerde esanlamli kullaniimaktadir ve bu
guvenin dogasinin karmagikligindan gelmektedir. Bunlar; isbirligi, itimat
(inang) ve &ngdrilebilirliktir. isbirligi, kisinin kendine yarar saglayacagini
dusunerek bagkasiyla is yapma girisimidir. Aslinda igbirliginin olugmasi igin
guven gerekli bir sart degildir, ¢lunkl igbirligi her hangi bir tarafi riske
koymaya gereksinim duymaz. Birisi givenmedigi halde, o sekilde davranarak
baskasiyla igbirligi yapabilir. Bir diger karistirilan kavram ise itimattir. Glven
ve itimadin her ikisi de hayal kirikhdina yol acabilen beklentilere kargilik gelir.
Fakat tam olarak birbirinden ayirmak zordur. Bir diger esanlamli kullanilan

kelime ise ongorulebilirliktir. Her ikisi de belirsizligi azaltmak icindir. Anlaml
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olabilmesi icin, gliven dngorulebilirligin 6tesine gitmelidir. Cunku eger diger
taraf dngorulebilir olursa bazi sartlarda her ikisi de esanlamli olabilir. Fakat
bu yaklagsimda eksik olan sey iliskide agik hale gelinmesi ve risk alma
isteginin olmamasidir. Bir baskasinin 6ngorulebilirlidi, bir  kisiyi  risk
almaya istekli yapmak igin yetersizdir. (Mayer, Davis ve Schoorman,
1995:712-714)

McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002) guveni ¢ok boyutlu kavram
olarak, “6n guven (initial trust)” olarak tanimlar. Tanidik olmayan guvenilir
kisiyle kurulan iliskide aktorlerin guvenilirligi ve hakkindaki anlamli bilgiler
veya duygusal baglar, 6n guven olarak biligsel yon (Biri, diger tarafin kendine
yararli bir veya daha fazla 6zelligi olduguna inanmaktadir) ve davranigsal yon
(Biri, diger tarafi kontrol edemez olmasina ragmen kendi istegiyle
baglanmasidir) ile elde edilir. Kim ve Tadisina (2007) bu guveni biraz daha

genigletir ve guveni Ug¢ sekilde gruplar ve tanimlar:

e Bilissel yon; Tuketicinin algisi; elektronik ticaret yetkin ellerdedir ve
saticilar iyi niyetle misterilerine davranacaktir,

e Guvenilir Tutum; Tuketicinin itimadi elektronik ticarettedir ve bu durum
elektronik ticareti etkiler,

e Davranigsal Yon; Tuketicinin elektronik ticaretteki iliskide risk almayi

istemesidir.

On giiven diger taraf hakkinda ilk elden bilgi veya deneyim eksikligiyle
ortaya ¢ikan bir durumdur. Boylelikle tlketici deneyimsiz bir halde karsi
tarafin algisindaki kurallara uyacagini digtinerek ve bu riski alarak internette
bir isleme baslamaktadir. Guven konusunda bir baska ifade de “guven
egilimi"dir. Guven edgilimi, digerlerine guvenmek icin genel isteklilik gibi
dagunulebilir. Egilim, kisinin guvenilir kisi icin ne kadar given duyacagini
etkiler. Farkli deneyimlere sahip, farkh kigilik tiplerinde ve farkh kultrel
Ozellikleri olan insanlar givenmek icin farkl egilimler gostermektedir (Mayer,
Davis ve Schoorman, 1995:715).
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Goruldugu gibi bazi arastirmacilar guveni tek yonll bazilari ise ¢ok
yonlt tanimlamigtir. Bu galismada guven bir 6n glven olarak baslayarak
sonrasinda yasanilan tecrubelerle gergek givene kadar giden bir sureg
olarak kullanilacaktir. Daha detayli olarak tim tanimlar isiginda guiven;
kisinin tanidik olmayan karsi taraf hakkinda ¢ok fazla bilgisi olmadan, risk
alarak karsi tarafa bilissel ve davranigsal olarak duydudu ve sonrasinda
gelistirdigi bir iyi niyettir. Guven bir iliskinin baglangi¢c sebebidir ama eksikligi
iligkinin devaminin énundeki en buylk engellerden biridir. Bundan dolayi
William Shakespeare’in dedigi gibi, hepsini sev ama ¢ok azina guven. (“Love

all, trust a few.”)

2.2.Giiven ve Giivenilirlik iligkisi

Glven ve guvenilirlik benzer kelimeler olmasina ragmen tamamen
birbirinden farkhdir. Guven, givenenin 6zelligi iken, guvenilirlik ise glvenilen
kisinin karakteristigidir. Herhangi bir kisiye belli bir konuda guvenmenin
rasyonel bir davranis olup olmadigini arastirma hususu glvenen kisi ile ilgili
iken bir insanin diger kisiyi guvenilir olduguna ikna edebilmesi guvenilen
kisinin glvenilirligine baglidir (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995:716). Ikna
etmek glvenin inga edilmesine ve uzun vadeli iligkilerin gelismesine yardimci
olur. Bir igsletme bazi durumlarda guvenilir bir isletme iken, tuketicilerin
endiseleri sonucunda algida glvenilmez bir isletme olabilir. Bu ylzden

isletmeler guvenilirligini diger insanlara gostermelidir.

E-ticaret yapan ticari firmalar kisinin guvenini sarsmamalidir. Clnku
glven duygusu tuketiciler tarafindan hemen kabul edilen bir olgu dedgildir.
Oncesinde tiiketici aligverise giiven inanci igerisinde baslar sonrasinda ise
gUvenir. Fakat e-ticaret yoneticisinin bir hatasi kurulan o glveni alasagi

etmeye yeter. Ylz yuze yapilmayan bu tarz ticaretlerde alinip verilen seyler
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sadece para, mal veya hizmet degildir, bu aligveriste her zaman guvende
tazelenir, givende paylasilir. Bu given ayni zamanda insanlarin gevresindeki
arkadaslarina da aktarilacagi manevi bir distncedir. Ozellikle internet
ortaminda her sey ¢ok daha hizli yayilir. Bu yizden e-ticaret yoneticisi kendi
gUvenilirligini  saglayacak tim Onlemleri almali, samimi c¢abasini
gostermelidir. Guavenilirligini saglayan ve gosteren firmalar gercek guveni
elde etmede daha cabuk basari saglayacaktir. Mayer vd. (1995) guvenilirlik
icin Sekil 5’teki gibi bir given modeli olusturmustur. Bu yaklasima goére
guvenilirlik, U¢ alt boyutla (yetkinlik, yardimseverlik ve butunlik)
tanimlanmigtir. Bu Ug alt boyuttaki kavramlar ileriki bdlimlerde agiklanacaktir.
Ayrica bu modelde belirtilen algilanan risk kavrami da olusturacagimiz given

¢alisma modelinin bir parcasi olacaktir.

Algilanan Giivenilirligi

Butunlak

Etkileyen Faktorler
. Yetkinlik . i Algilanan Risk
; -
> . | Yardimseverlik La» Guven ¥» lligkide Risk —» Sonuglar
i . Alma

Guvenenin Egilimi

Sekil 5: Mayer vd. Giiven Modeli
(Mayer vd., 1995)

Guavenilirlik, glvenen kisinin guvendidi kiginin davraniglarini olumlu
degerlendirmesi sonucunda risk alma durumunda ortaya c¢ikmaktadir.
Glvenme davranisi riskin algilanmasini ve kabul edilmesini gerektirir.
Gulvenen kigi risk almayi kabul etmistir. Risk alan kisi ayni zamanda diger

kisinin yardimseverce davranacagini beklemektedir. (Ozbek, 2006:40-41)
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Riegelsberger vd. (2005), guvenilirligin kurulmasinda guvenilen kisinin
yeteneginden ve motivasyonundan bahsetmistir. Glvenilen taraftan glivenen
tarafa aktarilan sinyalleri agiklamistir. Bu sinyaller; semboller ve belirtilerdir.
Sembollerin bazi anlamlari bulunmaktadir. Sembollere 6rnek olarak e-ticaret
gliven muahuarleri sdylenebilir. Semboller pahal yaptirnmlarla korunurlar.
Guvenen kisinin bu sinyali anlayabilmesi i¢in bu sembolleri bilmesi
gerekmektedir. Guvenilirlik belirtileri ise sembollerden farkli olarak guvenilen
aktdre herhangi bir maliyet getirmez, ancak guvenilir olmayanlar tarafindan
bir maliyetle taklit edilmesi gerekir. Site tasariminda profesyonellik,
kullaniglihk icin itina gosterme profesyonelce ydnetilen ve dolayisiyla

guvenilen isletme belirtilerine 6rnektir.

Giivenen Giivenilen
Motivasyon
<= -
Sinyaller
Giivenilirligin Sembolleri
Giivenilirligin Belirtileri
[N

| Giivenilir Eylemler \/I>
f Icra Etme

Sekil 6: Giivenilirligin Kurulmasinda Yetenek ve Motivasyon

(Riegelsberger vd., 2005:392)

|

Sekil 6’da gosterildigi gibi guvenilirlik semboller ve belirtiler vasitasiyla
bildirilir (Riegelsberger vd., 2005:392). Buna karsilik olarak guvenen taraf

guvenilir eylemler gosterir.
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2.3.Gliven Tiirleri

GUnumuzde guvene karsilik tam bir evrensel tanim olamadigi igin
farkli guven tarleri tanimlanabilir. Fakat ekonomik ve organizasyon yoninden
bakildiginda Ratnasingam ve Pham (2003:40-41), is guvenini Ug¢ turde

toplamistir ve agiklamistir:

e Caydiriciliga dayali guven (deterrence-based trust),
e Bilgiye dayali gliven (knowledge-based trust) ve

o Kimlige dayali guven (identification-based trust).

Caydiricihiga dayali glven, ticaret yapan taraflarin aligveris yapmak
icin sosyal kurumlar tarafindan koyulan ceza tehdidine kargilik hissettikleri
guven olarak tanimlanabilir. Caydiricilik belirgin bir isteklendirme olarak
aligveris yapan taraflarin anlasmalara ve kontratlara saygi duymasini ve

uymasini saglar.

Arastirmacilarin bazilar “caydiriciliga dayali given” ile “hesaba dayali
glven’i ayni sey olarak ele almistir. Caydiricihda dayal guven, hesaplanmis
glvenin (calculus-based trust) ceza eklenmis formu olarak tanimlanabilir.
Bununla birlikte caydiriciliga dayali guven aslinda guven dedgildir, ama
guvensizligin ifadesidir. Bu guven tamamen hissedilen degil gereklilikten
dolay! duyulan guven turuddr. Tamamen olumsuz olan bu beklentiler, diger
tarafin gliivene yonelik her tlrli gondlluligu istismar edecedi ve ancak ceza
tehdidi altinda igbirlik¢i olacagi yonundedir. (Halis ve Senkal, 2009: 50)

Bilgiye dayali guven ise aligveristeki bir tarafin diger tarafin
davranigini anlamasina ve tahmin etmesini izin veren bilgiye duyulan guven
olarak  tanimlanmigtir.  Yani digerleri hakkinda daha fazla bilgi
edinmek icin deneyimlerin paylagimidir. Boylelikle kargi taraf daha yi
bilinecek ve ona gore guven tahsis edilecektir. Yani glvenin bu bigimi

digerinin tahmin edilebilirligi Uzerine inga edilmigtir. Baska bir deyisle “digerini
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yeterince bilme ve davranigini kestirebilme” durumudur. Bu bilgi tehdit ya da
korkuya degil, taraflarin birbirleri hakkinda sahip olduklari bilgiye dayali olan

bir tlr gaven iligkisini igermektedir.

Kimlige dayali guven ise, empati yapmak ve bir tarafin ortak
degerlerinin diger paydasin glvenmesine ve o tarafin bir pargasi gibi
davranmasina neden olmasidir. Cunkd taraflar birbirlerini anlamig ve
digerinin isteklerini takdir etmistir. Kisi hem kargisindakini bilir ve tanir, hem

de digerinin guvenini saglamak igin ne yapacagini bilir.

Bu guven tlrlerine ek olarak “kuruma dayali guven”, “kosullu” ve
‘kogulsuz guven” gibi cesitli isimlerde de ayrimlar yapilmistir (T4zun,
2006:21-23).

2.4.Giiven Olusum Asamalan

Guven insan iligkilerinde farkli asamalardan gecerek olgunlasir ve
artar. Dusuk guven ile baslayan iliski en nihayetinde yuksek guven sekline
ister istemez gidecektir. Tuzin (2006) guvenin birbirleriyle ardigik seklide
ortaya ¢ikan U¢ asamada olustugunu belirtmistir. Bir diger glven asamasinin

gelismesi bir dnceki asamanin gergeklesmesiyle olugsmaktadir.

Tdzun’ln (2006) calismasinda ayirdigi bu U¢ tir glven asamasi
sOyledir; Hesaplanmis guven (calculus-based), bilgiye dayali glven
(knowledge-based trust) ve kimlige dayali guven (identification-based trust).
Yukarida da agikladigimiz gibi hesaplanmis guven, caydiriciliga dayall
glvenin ceza eklenmemis formu olarak tanimlanabilir. Bu G¢ asamali
tanimlamada her iki tarafin yeni bir iliskiye basladigi ve ge¢mislerinin
olmadigi varsayilir. Taraflar birbirlerine kargi belirsizdir, cabuk yakinlagirlarsa

savunmasiz kalacaklarini dugunurler, gelecege yonelik belirsizlik durumu s6z
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konusudur. Hesaplanmis guven, McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002)
bahsettigi ©n giliven olarak da kabul edilebilir. internet aligverisinde
bulunacak kisinin ilk iletisim kurdugu anin Oncesinde internetteki satici
hakkinda herhangi bir bilgisi yoktur. Sadece davranissal ve biligsel
yonlerinden gelen bir yaklagimi vardir. Evrensel kabul edilen degerlerle
yaklasim s6z konusudur. Sekil 7’de ifade edilen bu given olusum asamalari

gorulmektedir.

KDG gelisir
Sa
Sabit kimlige dayal glven
BDG gelisir

Sabit bilgiye dayali giiven
HG gelisir

Sabit hesaplanmis gliiven

ZAMAN

Sekil 7: Given Olusum Asamalari
(Tuiztn, 2006:19)

J1: Bu noktada bazi hesaplanmis guven (HG) iligkileri, bilgiye dayali gliven
(BDG) iligkileri haline gelir.

J2: Bu noktada az sayida bilgiye dayali guven iligkileri, olumlu etkilerle,

kimlige dayali guven (KDG) haline gelir.

Sekil 7’de goruldigu Uzere glven gelisir ve degisir. Eger iligkiler
olgunluga dogru ve tam olarak gelisirse, given asamalari da hesaplanmis,
bilgiye dayali ve kimlige dayali given olarak ilerler. Bu asamalar birbirini takip

eden asamalardir. Birinin olugumu digerinin gelisimini saglamaktadir.
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Elektronik ticaret dinyasinda yeni bir tarafla baslayan iliskide de guiven ayni

asamalari gegirecektir.

Halis ve $enkal (2009) ise, glven olusumunu bes asamada
belirtmistir. Sekil 8'de bu agamalar belirtiimistir. Onlara gére gergek guvenin
‘en zayif” bicimi hesap temelli glvendir. Fayda maliyet analizine siki sikiya
dayali given zahmete deger bir strateji olarak gorullr, ancak diger tarafin en
bastaki sUphesi, isbirliginin sadece denetleme birimlerinin destegiyle

olusturulacagi anlamina gelmektedir.

1
Caydiriciliga Hesaba : Bilgiye iliskiye Tanimaya
Dayal Dayali 1 Dayall Dayal Dayah
Giliven Giiven . ! e Giiven Giiven Giiven
Giiven Esigi
2 >
~ e
Diigiik Giiven Yiiksek Giiven

Sekil 8: Biitiinliik ve Artis Devamlilig1 A¢isindan Giiven Asamalari
(Halis ve Senkal, 2009:49 )

Taraflardan destedi hakh c¢ikaran sUpheler ortadan kaldirilinca ve
yerine tahmin edilebilirlik ve olumlu beklentiler yerlestirilince, bilgiye dayall
glven arasinda bir biling esigi ¢izilir. Asil ger¢cek glven, olumlu bir inang

olarak bu noktadan sonra baglar. Bu noktaya “Guven Egigi” denir.

lliskiye dayali givende itimat daha ozneldir ve dogal olarak
duygusaldir. Taraflarin muhtemel niyetlerinin sistematik

degerlendiriimesinden daha ¢ok karsi tarafa bagimli olabilme s6z konusudur.

Son olarak, tanimaya dayali glvende tanimlanan tim guglu
etkilenmelerin derinligini, her bir tarafin digerinin tanmirhligini, nelerden
etkilendigini, amaclarini ve nasil karar aldigini tam olarak kavramaktir.

Taraflarin kimlikleri birbirine karisir. Guven artik bir butindur ve sorgulanmaz.
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2.5.internet Ortaminda Giiven

internet hakkinda sikga sdylenen bir sdyleyis su sekildedir; “internette
hi¢ kimse sizin kdpek oldugunuzu bilmez” (Steiner, 1993). Yani gergek
kimlikler ekranlar arkasina gizlenmistir. Bu 6zelliginden dolayi bazi insanlar
interneti sinirsiz 6zgurligunu yasadigi cenneti olarak algilar. Bundan dolayi
internet pek ¢ok insan igin bir bilinmezliktir. Bilinmezlik insanin ona olan
bakisini ve ona olan glvenini etkilemektedir. ClnkU bilinmezlige guvenmek
bir risktir. insanlarin var olan endigelerini azaltmak onlarin interneti
benimsemesi adina dnemlidir. E-ticarete given duyulmasi aslinda internet
ortaminda insa edilmis glvenin Uzerine duyulan bir guvendir. Cunku
tuketicinin internet ortamina guvenmemesi yani glven piramidinde temel
guvenin olmamasi elektronik ticarette guvenin saglam olmadiginin hatta hi¢
olamayacaginin bir gostergesidir (Sekil 9). Bu yuzden internet ortamina
duyulan guveni etkileyen unsurlari incelemek gerekir. Musteri tatmininin
saglanmasinin altinda giiven yatmaktadir. internet ortaminda yetersiz kalmig
gizlilik ve guvenlik dnlemleri ylzunden e-ticaret; olumsuz tanitim, musteri
sadakati kaybi ve hukuki ihtilaf riskiyle karsi karsiya kalabilir (Shaw, 2001:3).

E-ticarette
Guven

internet Ortamina Giiven

Sekil 9: E-ticarette Giiven ile internet Ortamna Giiven iliskisi

Son yillarda internet ortaminda bireyler ve igletmeler arasindaki gliven

iliskisi hakkindaki arastirmalar artmistir. internet ortaminda gliveni etkileyen
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birgok yaklasim ve unsurlar bulunmaktadir. Cogu arastirma internet
islemlerinin guvenligi ve gizlilik kontrolleri Uzerine odaklanmistir. Kleist
(2004), elektronik guvene dayali teknoloji gibi bir seyin var oldugunu ve bu
teknolojinin elektronik guvenlik dnlemleriyle internet iglemlerinde bireyler ve
isletmeler arasindaki guveni kendi basina gelistirdigini  sdylemigtir.
Calismasinda bireyler ve isletmeler arasinda etkilesimi kolaylastirmak igin
optimal duzeyde, kabul edilebilir bir algilanan risk seviyesinin oldugunu
gOstermigtir. Ratnasingam ve Pham (2003), calismasinda glvene teknolojik
perspektif acisindan da bakmistir. Teknolojide glven, teknik korumalara,
kontrol mekanizmalarina ve koruyucu tedbirlere dayanir. Var olan internet
guvenlik teknolojilerinde, elektronik imzalar, sifreleme mekanizmalari (agik
anahtar altyapisi), yetkilendirme mekanizmalari (kullanici kimlik kartlari ve
parolalar) ve en iyi is uygulamalarinin zorladig1 dizenli denetim, Ust dizey
yonetimin kararlligi, standartlar, profesyonel davranis kurallari ve devamlilik
prosedurleri kullanilir. Denetim glveni de denen bu glven tipinde internette
uygulanan protokoller, ilkeler ve prosedurler tiketici ile e-ticaret sitesi

arasindaki davranissal riski azaltmaktadir.

Siau ve Shen (2003) internet GUzerinden islemlerde tlketiciler ve

isletmeler arasindaki glveni arttirici sekiz unsur oldugunu sdylemistir;

Web sayfa kalitesini arttirmak,

o Isletme yeterliligini keskinlestirmek,

e Sirket butinlGgunU saglamak,

e Tuketici gizlilik politikasI yayinlamak,

e Guvenlik kontrollerini kuvvetlendirmek,

e Sanal topluluk olusturmak,

o Erigebilirligi arttirmak ve

e Tuketiciler icin glvenli ortam olusturmak adina bazi dis denetim

mekanizmasi araglari tegvik etmek.
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Bu unsurlar internet ortamina glveni ve isletmeye glveni arttirmak icin
onemlidir. Ozellikle glivenlik kontrollerini glglendirmek, tlketici gizlilik
politikasi yayinlamak ve tuketici igin guvenli bir ortam olusturmak bu

¢alismada internet ortamina duyulan gaven igin referans olacaktir.

internet ortamina duyulan giiven teknoloji riskini, tiketicilerin gizli
bilgileri hakkindaki endisesini ve yapilan islemlerin inkar edilememezligini
azaltir. inkar edememe, bilgiyi gbénderen veya isleyen kisinin yaptigi isi

sonradan kabul etmeyecedini bildirmesinin engellenmesidir.

Sonug¢ olarak Bhimani (1996), Ratnasingham (1998) ve Mcdermott
(2000) tarafindan yukarida da ifade edildigi gibi internet igin temel glvenlik
konulari olan kimlik dogrulama, gizlilik, yetkilendirme, veri butinluguni
saglama ve inkar edememe durumlari da bu ¢alismada, saglanan guvenlik
ve gizlilik kontrolleriyle birlikte internet ortamina duyulan guveni dlgmek igin
kullanilacaktir. Baslik olarak toparlarsak bu arastirmada internet ortamina
duyulan guven, yapilan gizlilik ve guvenlik kontrolleriyle, taraflarin inkar
edememezlik gibi bazi konularda duydugu/duymadidi endiselerle birlikte

Olctlmeye cgalisilacaktir.

2.6.Elektronik Ticarette Giiven ve Giivenilirlik

Cogu arastirmaci farkindadir ki, guven ticaretin gresidir (makine
yagidir) ve o olmadan her sey gicirdayarak yavas yavas durur (Rappa,
2002:1). Bu yuzden guven insan iligkilerinde ve elektronik ticaret icin en
onemli konudur (Lanford, 2007:4). Dolayisiyla elektronik ticaretin basarisi igin
gUveni tam anlamiyla anlamak gerekir. Bunun igin literatlr taramasi yapilmig
ve cgesitli arastirmalara rastlanmistir. Bu ¢alismalarin bazilari asagdida kisa

kisa agiklanmaya calisiimistir.
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Genellikle glven, iki veya daha fazla bireyin iligkisini tanimlamak igin
kullanilir. Guvenilirlik ise potansiyel olarak guvenilen tarafa karsilik gelir.
McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002) guvenilirligi saglamayi G¢ kisimda

somutlastirir;

e Guvenilir kisinin guvenen kisinin ihtiyaclarini yapabilme kabiliyeti
(durastluk, agzi sikilik gibi),

e Guvenilir kisinin guvenenin isteklerine gore hareket etme
motivasyonu (ilgili, alakali, yanit donen gibi),

e Guvenilir kiginin samimiyeti ve verdigi sozler.

Tlketici ilk seferinde bir e-ticaret sitesini givendiginde, zamanla bu
tuketicinin guveni artmakta ve igletme bu tlketiciyle daha kolay anlagma
yapabilmektedir. E-ticaret gliven modelleri, glven igin bireyin bir elektronik
ticaret web sayfasinda alis veris yapmasini ve genel olarak internet
tecribesini  kararinda en  Onemli  faktor olarak ifade eder
(Egger,1999,2000,2001; McKnight vd., 2002). Egger (1999) ve McKnight vd.
(2002) tarafindan onerilen given modellerinde, tuketicilerin internetten Grin
almasi igin tuketicinin glveninin web sayfanin tasarimini gizel yaparak
(6rnegin: kolay kullanim, iletisim bilgileri, given damgalar) kazaniimasi
gerektigini onerir. Bu tez ¢alismasinda sade guvenin tespiti adina ve dnceki
tecribelerin etkisini azaltmak icin web sitesi adi kullanilmamis ve web
sitelerin ozellikleri g6z ard1 etmigtir. Fakat galismada kisinin yapmis oldugu
aligveris sikh@iyla giiven Uzerine etkisi de ayrica arastirilacaktir. internetten
hi¢ alisveris yapmamis veya ¢ok az yapmis Kisilerinde e-ticarete ne kadar

guvendikleri de arastirma konumuzdur.

Bireylerin bir kisi veya bir sey hakkindaki guvenleri, Gguncu sahislarin
tavsiye ve uyarilarina dayanmasi genel bir olaydir. Mesela insanlar sevdigi
bir arkadasinin sézine veya baska guvenilir kaynaklarin ifadelerine
dayanarak hangi filmi goérecegine veya hangi restorana gidecegine karar
verir. Bazi teorisyenler guven igin bireyin kararinda bu etkinin varligini kabul
eder (6rn: Tyler [2001], Cheskin Research [1999]). internet ortaminda bu,



48

gUvenilir otoritelerden saglanan guven damgalariyla saglanir. Turkiye'de e-
ticarette bu tarz damgalar fazla bilinmedigi ve kullaniimadigi igin ¢alismada

bu kisim incelenmeyecektir.

Cheskin Research (2000) calismasinda e-ticaret ve glven hakkinda
kaltirel farklihklarin etkisi vurgulanir. Mesela kredi karti sembolleri,
ispanyolca konusan Latin Amerikan Ulkelerinde ve Brezilya'da diger Ulkelere
goOre daha genis etki yaparken, internet sitelerine verilen Gguncu sahis glven
damgalari Amerika’da kredi kartina nazaran glven konusunda daha buyuk
etki yapmaktadir. Bu arastirmada ayni kudltar birliginde katihmcilar
saglandigindan kultlrel 6zellikler ve yukarida da bahsedildigi nedenlerden

dolayl given damgalari ve isaretleri goz ardi edilecektir.

Genel olarak, arastirmacilar e-ticaret hakkindaki glveni dlgmek igin
bireylerin e-ticaret sitelerine guvenip guvenmedigini sorar. McKnight,
Choudhury ve Kacmar (2002), modelinde bazi glven formlarini betimler.
Bunlardan biri yaradilis kaynakli guven, diger bir deyisle kisi 6zelliklerine
bagli guvendir. Bu galismada bu guven tipi degerlendiriimeyecektir. Yine
yukarida da belirtildigi gibi kisinin énceki deneyimleriyle alakali modeldeki

guven formlari da kullaniimayacaktir.

Kim ve Benbasat (2009) calismalarinda elektronik ticarette guveni
saglamak icin igerik ve fiyat etkisini arastirmistir. Fiyatin (satin almak igin
harcanan para) tuketici motivasyonunu etkileyen bir faktdr oldugunu
belirtmiglerdir. Butln sartlar esitse, e-ticaret sitesi saticilari i¢in pahali fiyatlari
tercih eden tuketiciler ucuz Urunleri segcen gruba goére daha 6nemlidir. Bu
baglamda, e-ticaret sitesi yoneticileri ylksek fiyatli Grlnleri tercih eden ile
ucuz fiyatli Uranleri tercih eden grubun guven farklihdini bilmek isterler (Kim
ve Benbasat, 2009:180). Bu calismada fiyat etkisi bir segenek olarak kismen

arastirilacaktir.

Yapilan bazi arastirmalarda kulttrsel engellerin var oldugu elektronik

ticarette yapilan etkilesimde nasil bir given ortami olusturulmasi gerektigi
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arastinimistir. Ong (2004), Malezya ve Hong Kong halki arasindaki elektronik
ticaretin karsilastirmali bir analizini glven c¢ergevesinde incelemistir.
Yaptiklari galismada birbirine benzemeyen tiketici ve isletmelerin arasindaki
global ortamdaki sistemlerde gluvenin ne kadar 6nemli olabildidi ortaya

koyulmustur.

Birgcok calismaya kaynak altyapisi olan bir model de teknoloji kabul
modelidir (TAM). TAM, teknoloji kabull igin iki Ol¢ulebilir degisken 6nerir;
algilanan kullanishlik ve algilanan kullanim kolayligi. Algilanan kullaniglilik,
kullanicinin calisma ortaminin performansini arttiran sistemin tiuketicideki
algisidir. Algilanan kullanim kolaylihdi ise sistemi kullanmak icin gereken
toplam c¢abanin tlketicideki algisidir. Bir sitede bir seyi bulmak ne kadar
kolay ve ne kadar anlasilirsa tuketici o kadar guvenir. (Keat ve Mohan,
2004:404: Park, Lee ve Ahn, 2004:8-9)

Yukarida yapilan bazi galismalar genelde bir kavram Gzerinden guveni
Olcmeye calismistir. Fakat glven ¢ok boyutlu olmasi sebebiyle e-ticarette
glven birka¢ agidan incelenmesi gerekir. Glven aslinda bash basina algidir
ve boyutlarinin ¢ogu tanimlamalarda da bahsedildigi gibi bilissel ve
duygusaldir. Biligsel yone ait inaniglar bir beklenti veya paylasan ortaklarin
guvenilirligi hakkindaki duyguyu temsil eder ve kavramsal olarak tg¢ belirgin
boyutta kiimelenir (McKnight, Choudhury ve Kacmar, 2002; Mayer vd., 1995;
Zhou ve Tian, 2010:150) :

o Kabiliyet (Yetkinlik, ability),
e Yardimseverlik (Benevolence),

e BUtUnlUk (Integrity)

Kabiliyet, beklenen davranista e-ticaret sitesinin yoneticisinin belirgin
bilgisine ve yetenegine tlketicinin algisidir. Yani firma hedeflenen davranigi
gOstermeye ve o davranigl gosterecek bilgiye erismeye yeterli yetkinliktedir.
Yardimsever e-ticaret sitesi (guvenilen kisi) yardim etmeye ihtiyaci

olmamasina veya yardimci olmasina karsilik 6dul almamasina ragmen
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tuketiciye (guvenen kisiye) yardim eder. Yardimseverlik, iliskide inan¢ ve
baskasini dlisunmeyi ortaya koymaya ve belirsizlikleri azaltmaya karsilik
gelir. Batunluk ise, tuketicinin algisinin e-ticaret sitesinin aligveris sirasinda
ve sonrasinda tuketicinin kabul ettigi bir dizi kural ve prensibe bagl kalacagi
olduguna karsilik gelir. Butunluk kurallari (Zhou ve Tian, 2010:150-151);

e internet iglemlerinin yiritilmesine,
e Mdusteri hizmet politikalarinin iglemleri takip etmesine ve

e Ozel kullanici bilgilerini bir firmanin kullanmasina,

karsilik gelir.

E-ticarette
Glven

isletme Giivenilirligi

internet Ortamina Giiven

Sekil 10: E-ticarette Giiven ile isletme Giivenilirligi iliskisi

Tlketiciler internet ortaminda guvenden sonra e-ticaret yapmak adina
baska sebepleri de incelemeye baslar. Bunlardan en dnemlisi de igletmenin
guvenilirligidir. Lee ve Turban (2001), e-ticaret sitesinin guvenilirligini teknik
yetkinligine ve internet performans (hizi, erigebilirligi gibi) seviyesine gore
Olgmustur. Fakat McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002) tarafindan
guvenilirlik konusunda ortaya koyulan kavramlar ¢cogu arastirmaya guvenilirlik
Olciminde referans olmustur. Bu galismada guven, e-ticarette glvene bir
adim daha yaklasmak adina (Sekil 10) isletme guvenilirligi, Mayer vd. (1995)
ve McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002) e-ticaret sitesinin guvenilirligi
olcmek icin bahsettigi kabiliyet (yetkinlik), yardimseverlik ve butunluk
boyutlariyla ele alinacaktir. Fakat yukaridaki bolimlerde de bahsedildigi gibi



51

tiketicinin  tutumlarinin  ve 0Onceki deneyimlerinin guvenilirlige etkisi

irdelenmeyecektir.

2.7.Risk Egilimi ve Guven

Risk, istenmeyen sonuglarla karsilasma olasiligidir. Risk, genellikle
arin satin alim ve kullaniminin sonuglariyla ilgili belirsizlik olarak
tanimlanmaktadir. Risk kavrami 1960 yilinda Raymond Bauer tarafindan
kullanilmigtir (Ercis ve Deniz, 2008:306). Bauer, arastirmaci tuketicilerin satin
alma davraniginin, sonugclarin belirsiz olmasi ve bazen de istendigi gibi
olmamas! nedeniyle risk igerdigini iddia etmistir. insan sosyal yasam
icerisinde surekli olarak riskler ile kargl karsiyadir. Bu yuzden tuketicilerinde
bulunduklari ortamda yaptiklari igslemlere duyduklari guveni etkileyen bir risk
ortaminin oldugu unutulmamahdir (Sekil 11). E-ticaret saticilarinin yeni bir
ortami kullanmasinin avantajlari (6rnegin; rahatlik ve islem maliyetlerinin
azalimi) potansiyel risklerden énemli 6lglide daha fazla olmasi sarttir (Egger,
1999). Zira islemler tuketici icin 6nemli bir risk icerdiginde guven seviyesi
Ozellikle dnemli hale gelir. Glven ve risk iligskisinde guven g degisik sekilde
kullanilir (Das ve Teng, 2004:85);

e Algi olarak (subjektif guven),

e Subjektif givene onderlik eden cesitli kisisel ve durumsal faktorler
olarak (guven oncdlleri) ve

e Subjektif glvenin sonucglarindan kaynaklanan aksiyonlar olarak

(davranigsal guven)

Belirsizlik ve olasilik dahil olmak Gzere risk mantigi, giveni tanimlayan
onemli bir konuma sahiptir. Das ve Teng (2004), sirketler arasi isbirliginde iki

tip riskten bahseder;
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o iliskisel risk ve

e Performans riski

iliskisel risk; ortagin bir iliski taahhiidinde olmamasi ve beklenen
sekilde hareket etmemesi sonuglarina ve olasiligina karsilik gelir. Yani
iligkisel risk beklenildigi gibi hareket etmeme tehlikesini temsil eder.
Performans risk ise biriligski icinde hedeflerine ulasamama sonuglari ve
olasiligiyla tanimlanir. Performans riski ya ortamda (6rnegin, yogun rekabet
ya da olumsuz duizenlemeler gibi) ya da ortagin yeteneklerinde bulunur. Yani
performans risk bir hedefe ulagsmak icin tehlike i¢cinde olunmasidir (yetkinlik
eksikligidir). Baska bir deyisle performans riski Urinin beklenen performansi
gOsterip gostermeyecegi ile ilgili endiselerdir. Bu endiseler satin alma oncesi
ariinu inceleme imkaninin olmamasi ve urinun karmasikligi gibi faktorlerden

kaynaklanabilmektedir.

RISK
:': E-ticarette
Glven
isletme Givenilirligi

internet Ortamina Giiven

Sekil 11: E-ticarette Giiven ile Tiiketici Risk Egilimi liskisi

Tuketicilerin, karar verirken bazi risk etkenlerini algiladiklari da
unutulmamahdir. Riskten kacinmak ya da riski azaltmak isterler. Bu da
davraniglarini etkiler. Algilama kigilerin ¢evreden gelen uyaricilari, kendileri
icin anlamli  bir dunya vyaratacak sekilde yorumlamalari olarak

tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 2005:92). Bir bagka deyisle algilama, bireyin
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anlamli bir dinya goruntusu yaratmak icin bilgi girdilerini se¢cme, organize
etme ve yorumlama surecidir. Tuketicinin bir Grinld satin alabilmesi igin
aranle ilgili mesajlara maruz kalmasi, onlara dikkat etmesi ve sonucunda da
bu mesajlari algilamasi gerekmektedir. Pazarlama karar ve stratejilerinin
uygulanmasinda, tuketicinin algiladigi ile pazarlamacinin algilanmasini
istedigi sey farkli olabilecegi icin pazarlamacilarin algilama surecini ¢ok iyi
anlamalari gerekmektedir. TUketici davranigi literatirinde, algilama ile ilgili
olarak onemli bir kavram da ‘algilanan risk’ kavramidir (Ercis ve Deniz,
2008:305). “Algillanan risk” kavrami algilamanin tuketici davraniglari
acisindan énemli uygulamasidir. Cemalcilar (1999), tuketici agisindan riskleri

alti grupta toparlamistir:

. liglevsel Risk: Satin alinan Uriinin saghigini ya da fiziksel yapisini

olumsuz etkileme olasiligidir.

« Fiziksel Risk: Urtinlin, birinin sagligini ya da fiziksel yapisini olumsuz

etkileme olasihgidir.
o Finansal Risk: Yanlis karar sonucu parasal kayiptir.

« Sosyal Risk: Uriin ya da magazanin mensup olunan grup ya da ¢evre

tarafindan onaylanmama olasihgidir.

« Psikolojik Risk: Uriin ya da magazanin tlketicinin benligine uymama

olasihgidir.

« Zaman Riski: Urlinin ayarlanmasi, degistirilmesi, tamir edilmesinde

enerji ve zaman kaybi olasiligidir.

Gulven ve risk i¢ icedir ve her ikisi de algilara dayanir. Guvenmek
icin bir ihtiyag varsa, bazi risk duzeyi kacinilmazdir. Bu nedenle guvenin
sonuglarindan biri satici tarafindan godsterilen firsatgi davranisi ile iligkili
tuketicinin risk algisini azaltmasidir. (Jarvenpaa, Tractinsky ve Vitale,
2000:49) Bircok yazar e-ticarette, algilanan riskin internet Gzerinden aligveris
davraniglari Uzerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugunu go6zlemlemistir.
(Park, Lee ve Ahn, 2004:6-7). Cunku tuketiciler elektronik ticarette kredi karti
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dolandiriciligi ve dogru UrlinU alamamasiyla ilgili risklere kargi endise duyar
(Bhatnagar, Misra ve Rao, 2000:98-100). Jahng, Jain, ve Ramamurthy
(2002) gore, tuketiciler; sadece geleneksel demografik 6zellikleri olan yas,
cinsiyet, egitim ve bilgisayar bilgisi farkliligindan baska bazi kisisel 6zellikler
olan 6z-yeterlik, risk alma egilimi, dogmatizm, belirsizlige karsi toleransi ve
motivasyon derecesi gibi konularda da birbirinden ayrilir. Risk egilimi, Kisinin
kisisel 6zellik ve durumlarindan etkilenen risk alma yonelimidir (Das ve Teng,
2004:96-97).

Giiven Egilimi Risk Egilimi

A\ 4 A
iyi niyetli giiven 4 fliskisel Risk

Subjektif Al gl}anan
Giiven < Risk

Yeterlilige dayali gijven<]—l> Performans Riski

l ,,

Davranigsal Giiven [« Risk Alma

y

Sekil 12: Giiven ve Risk Cercevesi

(Das ve Teng, 2004:97)

Sekil 12°de gosterildigi gibi tlketicinin subjektif guvenini iligkisel ve
performans riskleri etkilemektedir. Kisinin risk egiliminin elektronik ticarete
glven etkisi de merak konusudur. Bu yuzden tuketicinin risk egilimi
internetten satis yapan saticilara duyulan glven Uzerinde bir etken olarak bu
¢alismanin konusudur. Bu galismada tuketici islevsel, finansal ve psikolojik

risk ile kargi kargiyadir.
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2.8.Elektronik Ticaret ve Giliven Modeli

Web tabanli servislerin gelisimiyle, e-ticaret hayatina istenen bir ortam
saglanmaktadir. E-ticaret canhdir, iyidir ve Kklasik ticaretten daha hizl
oranlarla buyimeye devam etmektedir (Reidy, 2002:1). Gunumulzde e-ticaret
siteleri, arama motorlarinda en yaygin ve en Ust siralarda bulunan kayitlar

olmustur.

Gulven literaturt genellikle kisiden kigiye guveni analiz eden psikolojik
calismalara odaklanmigtir. Stratejik is ortaklari isten ise guveni veya
insandan bilgisayar sistemlerine glveni g6z éntunde bulundurur. Alisveris bir
sosyal islemdir ve e-ticaret uygulamalari guvenle entegre olmalidir. Bu
calismada giiven modeli Gic grupta olusturulur; internet ortamina duyulan
glven, e-ticaret sitesi isletme guvenilirligi ve tuketicinin risk egilimi (Ayass,
2008: 62).

internet Ortamina Duyulan Giiven: w
Glulvenlik ve Gizlilik Kontrolleri J

inkar Edememe

\ A 4

/E-ticaret Sitesi Iisletme Giivenilirligi: Elektronik Ticarette

Bitunluk Giiven

Yetkinlik yy
Yardimseverlik

\ )

[ Tuketicinin Risk Egilimi: }

Sekil 13: E-ticarette Giiven Calisma Modeli

(Ayass, 2008: 62)
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Guven sorunu belki de sanal dunyada, gergcek dinyadan ¢ok daha
onemli olabilir. Cunklu etkilesim icinde olan taraflar ayni ortamda
bulunmamaktadir. Bundan dolayi sanal dinyada guven fiziksel etkilesim, goz
temasi ve vucut dili gibi kavramlara baglh degildir. E-ticaret sitesinin
belirsizligi ve yoOneticisinin yetersizligi, e-ticaret sitesinin gizliligi ve kisisel
bilgilerin paylasimindaki hassasiyetini garanti etmesi, tuketicilerin kararini
baglanti kurmak veya kurmamak yodnunde etkileyen iki etkendir. Bundan
dolay! e-ticaret sitesi yoneticisinin gerekli dnlemleri almasi ve bunu tiketiciye
aciklamasi onemlidir. Guvenilirligi saglamak guveni arttirmanin bir diger

yoludur.

Tlketiciler  e-ticarette elde edecegi yarara karsi kendi
mahremiyetlerinin agirlik riskini hesaplar. Bu yuzden aligveris bir risk
paylasimidir. internet tizerinde e-ticaret sunan yoéneticiler ve idareciler bu risk

egilimini asacak yararlari tiketicilere sunmalidir.

E-ticarette glven eksikligi ve yukarida da bahsedilen guveni
etkileyecek unsurlar e-ticaretin basarisinda en énemli tehdidi olusturur. Bu
problemlerin en aza indirgenmesi e-ticarette basariyr daha da arttiracaktir.
Sonu¢ olarak bu galismada kullanilan gliven modeli ve alt bagliklari sekil

13’deki gibi yapilandiriimistir.



UGUNCU BOLUM

3. ELEKTRONIK TIiCARET VE GUVEN ILiSKIiSiNi BELIRLEMEYE
YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

E-ticaret ginumuzde surekli olarak rakamsal artis gostermektedir.
Ozellikle kiiresellesen diinyada ticaretin artik her yerden yapilabilir olmasi
insanlarin farkli mal ve hizmetleri mukayese edebilecedi elektronik ortamdaki
ticareti tercih etmesine neden olmaktadir. Buna karsilik internet ortaminda
ticaretin kontrolumuz disinda olmasi ve kredi karti dolandiriciligi, bilgi
hirsizligi, alicinin ve saticinin yuz yuze temas iginde olmamasi, gizli bilgilerin
ifsasi ve bilgi guvenligi sorunlari e-ticaretin gelismesinde sakincali
durumlardan bazilaridir. Bu ylzden internetten alisveriste aligverigi
gergeklestiren tiuketicilerin ve e-ticaret sitelerinin birbirlerine karsilikli gliven
duymasi gerekmektedir. Tlketiciler belki yarin e-ticaret yaptigi siteyi orada
bulamayacaktir. Veya internetten alisveris yaptigi sitenin guvenilirligini
bilmeden glvenerek islemlerine baslatacaktir. Diger yandan e-ticaret sitesi
de kendisinden alig veris yapan kisilerin kullandigi kredi kartlarinin galinti
olmamasina guvenmesi gerekecektir. Bunlara benzer bircok etken e-ticarette
karsilikl olusturulan guvene etki edecektir. E-ticaret sitesinin guvenilirliginin,
internet ortamina duyulan glvenin ve tuketici risk egiliminin internetten
aligveris noktasinda tuketicinin guveni ile iligkilerinin olup olmadigi bu
calismanin amaci olmustur. Ozellikle e-ticaret sitelerinin organizasyonunda
yapacagl degisiklikleri tlketicinin glvenini arttirici sekilde yapilandirmasi

rekabet agisindan o e-ticaret sitesini ve saticilarini bir adim éne g¢ikaracaktir.
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3.2. Arastirmanin Onemi

GUnumuze kadar dunyada ve Turkiye'de e-ticaret Uzerine ve glven
Uzerine cesitli arastirmalar yapilmistir. Fakat Tarkiye'deki bu konuyla ilgili
calismalara bakildiginda e-ticaret ile gliven konusu birlikte ¢ok az islenmistir.
Ozellikle glivenin birkag 6lgekle e-ticaretteki glivenin saglanmasindaki etkileri
ve iligkileri, Turkiye’de yapilan galismalarda pek fazla rastlaniimamistir. Bu
yuzden bu c¢alisma, Turkiye’'de yapilan bu alandaki yazina bir katki saglamayi
hedeflemektedir. Bununla birlikte geng¢ bir nifusa sahip olan ve internet
kullanimi hizla artan Turkiye’de, ilerleyen yillarda daha fazla e-ticaretin tercih
edilecegi ongorulmektedir. Dolayisiyla e-ticaret daha ylksek rakamli
ekonomik degerlere ulastiginda, birgok isletme ticaretin bu sekline gegmek
ve kullanmak isteyecektir. Bunun sonucu olarak, internetten satis yapan
firmalarin sayisi artacak ve tuketici tarafindan duyulan given, e-ticaret yapan
firmalar igin dnemli bir unsur olacaktir. Bununla birlikte firmalarin e-ticaret
yapma nedeninin tuketicilerde nasil bir algi olusturdugu da belirlenmeye
caligilacaktir. Boylelikle e-ticaret siteleri olan veya buna gecmeyi dusinen
firmalarin, tuketicilerin bu algisini da géz 6nunde bulundurarak e-ticarete
yaklagsmasi Onerilmektedir. Sonu¢ olarak bu c¢alisma, e-ticaretteki tiketici
guveninin etkisini anlamada ve bu isi yapacak firmalara e-ticaretteki guveni

arttiracak organizasyonunu olusturmada rehber niteliginde olacaktir.

3.3.Arastirmanin Varsayimlari ve Sinirliliklan

Bu calisma igin kullanilacak olgek tespitinde, e-ticaret ve guvenin
genel haliyle iliskisini dlgecek ve e-ticaret sitesinin sahibini ve/veya saticisini

ilgilendiren hususlar goéz 6nunde tutulmustur. Tespit sonucunda; guvenilirlik,
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internet ortamina duyulan glven ve tuketici risk egilimi olgek kullanimina
karar verilmis ve referans alinan bu Olgekler Uzerinde Turkiye sartlarinin
perspektifinde dizenlemeler ve gikarimlar yapiimistir. Boylelikle ¢alisma igin

ideal bir anket ¢alismasi olusturulmustur.

Anket formlarinin uygulanmasi 6ncesinde, veri toplama olgcegindeki
ifadelere verilecek cevaplarin sadece arastirmanin amacina uygun olarak
kullanilacagi agiklanmig, toplanacak verilerin Kigilere zarar verecek bigimde,
baska kisi ve kurumlarca kullanilmayacagi hususunda guvence verilmistir.
Ayrica ankette minimum demografik veri istenmis; ad ve soyadi gibi direkt
kisiyi badglayici veriler istenmemistir. Bu nedenle, katihimcilarin, anket
formlarindaki ifadeleri dogru bigimde algilayip, yorumladiklari ve ifadelere
ictenlikle yanit verdikleri varsayilmistir. Olgeklerin, bitiin ve alt gruplari icin
ayri ayri guvenilirlik testleri yapilmistir. Anket ilgili kisilerin kolaylikla
erisebildigi bir web sitesi araciligiyla yapilmig ve ilgili anketin web adresi
rastgele olarak “Linkedin” sitesindeki kigilere ve gruplara mesaj yoluyla
iletilmistir. Katihmcilar asagida siralanan g¢ogunluk karakteristik 6zelliklere

sahiptir:

Egitimli,

internet erisimi olan ve aktif kullanan,

Calisan ve/veya is tecribesi olan,

Bu galismaya yardimci olmaya istekli.

Arastirma, e-ticaret ve guven arasindaki iligki Uzerine odaklanmistir.
Web sitesine ait ozellikler, urinun fiyatiyla alakali farkhliklar, tuketicilerin
onceki e-ticaret deneyimleri, yas, cinsiyet, millet vb farkhliklar yukarida da
bahsedildigi gibi arastirmada kapsam disi birakilmistir. Arastirma dusuk

guven alaninda e-ticaret gtvenini 6lgmeyi hedeflemistir.
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3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirma sonuglarini genellenmek istedigimiz butindur. Diger bir
deyigle belli bir 6zelligi tasiyan canli ya da cansiz elemanlar butunudur
(Karatay, 2012:1). Bu arastirmanin evrenini internet erigsimi olan ve aktif
kullanan tim tlketiciler olusturmaktadir. Ayrica bu tlketicilerin karar verici
kisiler olmasi istenmigtir. Bu dogrultuda evren, milyonlarca kisiyi kapsayacak
kadar genigtir. E-ticaret yapan/yapmayan ama internet erisimi olan ve aktif

kullanan tum tuketicilerin gtiven algisi 6lglilmek istenmektedir.

Arastiriimak istenen bir olayla ilgili evrenden, belli kurallara gore secilmis,
evreni temsil ettigi varsayillan kiguk bir kime 6rneklem olarak adlandirilir.
Uzerinde caligilan bir evrenden 6rneklem secme islemine ise drnekleme
denilmektedir (Delmaci, 2012:2). Bu arastirmada 6rnekleme olarak “Linkedin”
sosyal-is internet sitesi tyeleri kullanilmistir. Ornekleme ydntemleri iki ana
grupta toplanir: Olasiliksiz ve olasilikli 6rnekleme. Olasilikli érnekleme,
evreni olusturan birimlerin hepsine esit secilebilme sansinin verildigi
ornekleme turudur. Evreni temsil etmek amaciyla secilecek 6rnede girecek
birimlerin tesadufi olarak secilemeyip arastirmacinin kendi inisiyatifi ile sectigi
birimlerden olusan Orneklemeler ise olasilikh olmayan (olasiliksiz)
orneklemelerdir (Delmaci, 2012:3). “Evrende bulunan elemanlarin belli bir
olasilik ve esit sansla secilme olasiligi olmayabilir ya da buna gerek
duyulmayabilir. Bu durumlarda arastirmacilar olasilikli olmayan orneklemeyi
kullanabilirler. Olasilikli olmayan 6rnekleme yontemlerinden biri de arastirma
konusu igin en uygun Kigileri se¢cme islemi olan gelisigizel 6érnekleme
yontemidir.” (Karatay, 2012:3) Geligsigizel 0&rnekleme, arastirmacinin
saptanan oOrneklem buyukligune goére herhangi bir sekilde evrenin bir

parcasini segmesidir (Delmaci, 2012:5).

Bu arastirmada gelisiglizel drnekleme yontemiyle anketi yapacak kisilere
ulasilmistir. Linkedin (www.linkedin.com) sitesi; is sektorinde bulunan

kisileri hizli bir sekilde bulmanizi ve diger kisilerle basitce baglanmanizi,
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iletisim kurmanizi saglayan bir sosyal is agidir. Linkedin sitesinin, 2012

yilindaki verilerine (http://press.linkedin.com/about, 31 Mart 2012) gbre diinya

capinda 161 milyondan fazla ve Turkiye’de ise 1 milyondan fazla aktif Gyesi

bulunmaktadir.

Tablo 3. a= 0.05 i¢in Orneklem Biiyiikliikleri

Evren +0.03 ornekleme hatasi(d) | +0.05 6rnekleme hatasi(d) +0.10 6rnekleme hatasi(d)
p=0.5 p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 p=0.8 p=03 | p=0.5 | p=0.8 p=0.3
g=0.5 | =02 | g=0.7 | g=0.5 q=0.2 qg=0.7 | ¢=0.5 | g=0.2 q=0.7

100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73

1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75

2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78

5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79

10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80

25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80

50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81

100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
m1lg/gn 1067 683 896 384 245 323 96 61 81

(Delmaci, 2012:10)

Linkedin sitesi, Alexa (www.alexa.com, 2012) site degerlendirmesine gore

dinyada en ¢ok ziyaret edilen 12., Turkiye’de ise 40. sitedir. Arastirma igin
Linkedin sitesine Uye kullanicilarin segilmesinin dnemli nedenleri; diinyada ve
Tarkiye'de en ¢ok erigilen ve aktif Uye sayisi fazla olan siteler (facebook,
twitter vb) icinde kimelenme yogunlugu bakimindan karar verici kisilerin

daha fazla yogun oldugu, daha fazla istenen sartlara uygun yetiskin birey
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barindiran, egitim dizeyi daha ylksek olan, gelir duzeyi ve ekonomik
bagdimsizli§i daha fazla olan tiketicilerin Linkedin sitesinde Uye olmasidir. Bu
nedenlerden belki de en dnemilisi aligveriste tiketici kararlarini etkilemeyecek

ekonomik bagimsizligin secilen denekler igin saglanmak istenmesidir.

Tablo 3'te a= 0.05 igin +£0.03, £0.05 ve +0.10 &rnekleme hatalari igin
farkli evren buyukluklerinden c¢ekilmesi gereken Orneklem buyudklukleri
gOsterilmistir. Tabloya gore +0.05 6rnekleme hatasinda milyon seviyesindeki

evrende katilimci sayisinin minimum 384 oldugu gorulmektedir.

Sonu¢ olarak Linkedin sitesine Uye olan kigilere ve bu site Uzerinde
bulunan gruplara mesaj yoluyla anketin web site adresi gonderilmis ve
toplam 390 kisinin bu anket ¢alismasina katilmasi saglanmistir. Bu katilimci
sayisi Tablo 3’te gdsterildigi gibi, milyonlarla ifade edilen evren igin istenen

ideal 6érnekleme sayisinin Ustinde bir sayidir.

internet Gzerinden kolayca erisilen anket sayfasinda, anketle alakali bir
bilgilendirme notu, anketi doldurmak isteyen kisilerin rahat okuyabilmeleri i¢in
blylUk puntolu olarak hazirlanmistir. Anket bu Kisilerin kolayca erisip
doldurmasini saglayacak esneklikte web ortaminda hazirlanarak, Kisilerin

cevaplarini istedikleri zaman rahat¢a vermeleri arzulanmigtir.

3.5. Arastirma Yontemi

Arastirmaya baglamadan Once ve slresince, e-ticaret ve glven ile
alakal gesitli tezler, makaleler, kitaplar, meslek alanlarinda yapilmig dnceki
arastirmalar ve bu konularla ortisen diger bazi basliklar taranmistir.
Arastirma esnasinda c¢ogunlukla sanal kutuphaneden ve internetten
faydalanilmistir. Bu arastirma dncelikle asagidaki sorulara cevap aramakla

baslamistir:
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o E-ticaret yapmayi hedefleyen bir igletme guveni elde etmede

organizasyonunda nelere dikkat etmelidir?

o E-ticaret sitesinin guvenilirligi elektronik ticarette tuketici glvenini

etkileyebilir mi?

o E-ticaret sitesi yoneticisinin aldigi guvenlik ve gizlilik kontrolleri e-

ticarete duyulan guvenle iligkili midir?

e Internetten aligveriste internet tiiketicisinin risk egilimi ile e-ticarete

duyulan guven iligkili midir?

E-ticaret sitesi internette digerlerinden farkliidi saglamak icin tuketici
guvenini elde etmelidir ve organizasyonunu bunu destekleyecek sekilde
yapilandirmalhidir. Bu amaca uygun olarak asagidaki hipotezler

olusturulmustur:

H1: E-ticaret sitesinin guvenilirligi, elektronik ticarette tuketici guvenini

olumlu etkiler.

H2: E-ticarette e-ticaret sitesi yoneticisi tarafindan alinan guvenlik

onlemleri tUketici gtivenini olumlu olarak etkiler.
H3: Elektronik ticarette tuketicinin risk egilimi ile guven iligkilidir.

Bununla birlikte bireylerin risk egiliminin de e-ticarete duyulan guvende
Onerilen diger iki dlgege etkisi oldugu dusunulmektedir. Tuketici ne kadar risk
almayi seviyorsa internet ortamina duyulan guveni etkileyecektir. Yine
tiketici ne kadar risk alma egilimindeyse e-ticaret sitesinin igletme
guvenilirliginin  genel anlamda e-ticarete duyulan guvene etkisinin

degisebilecedi 6ngorulmektedir. Sonug olarak iki hipotez daha dnerilmistir:

H4: Tuketicinin risk ediliminin fazla olmasi, e-ticaret sitesinin

guvenilirligi Gzerinden duyulan gtivende olumlu bir etkiye sahiptir.
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H5: Tlketicinin risk egiliminin fazla olmasi, internet ortamina duyulan

guven Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Bu arastirmada, veri toplama amaci igin bir anket kullaniimistir. Anket
Olcekleri olusturma esnasinda, Ayass’in 2008 yilinda doktora galismasinda
kullandigi anket Olgeklerinden yararlaniimistir. Fakat onceki bolimlerde
aciklandigr gibi, Turkiye’de Gcguncu sahislar tarafindan verilen guven
damgalari fazla bilinmemektedir ve dolayisiyla ¢okc¢a kullanilmamaktadir. Bu
yuzden anket dlgeginde bu bdlumlere ait sorular ¢ikartilmistir. Geriye kalan
diger bolumler, Tarkiye'deki e-ticaret sartlari da g6z 6ninde bulundurularak
Tarkge’ye cevrilmigtir. Anket U¢ ana olgekten olusmaktadir: E-ticaret sitesinin
guvenilirligi, internet ortamina duyulan glven ve internet tuketicisinin risk

egilimi.

Uygulanacak anket calismasinda besli Likert Olgegi kullaniimigtir.
Katilimcilarin, sorulara 1’den 5’e kadar derecelendirilmis degerlerden birini
se¢mesi istenmigstir. 1 degeri katilmcinin ifadeye hicbir sekilde katilmadigini,
5 degeri ise katiimcinin ifadeye tamamen katildigini ifade etmektedir.
Anketin cevap hanelerinde sadece “1: Tamamen Katilmiyorum” ve “5:
Tamamen Katiliyorum” ifadeleri yazilmig, ara dederler sadece numara

verilerek gosterilmistir.

Aragtirma igin anket vyoluyla elde edilen veriler veritabaninda
toplanmistir. Ozellikle veri kaybi yasanmamasi adina biitiin cevap alanlari
zorunlu alan olarak isaretlenmis ve sorularin tamami cevaplanmadan anketin
bitiriimesi ve kaydedilmesi engellenmigstir. Bu kontroller demografik bilgilerin
doldurulmasi esnasinda da kullaniimigtir. Arastirmanin ana problemine

cevap bulma surecinde, SPSS (PASW 18) programindan yararlanilimigtir.
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3.6. Arastirmanin Bulgulan

Anket, demografik bilgileri 6grenmeyi amaclayan alti soru ve besli
Likerte gore hazirlanan kirk yedi sorudan olusturulmustur. Anketin
uygulanmasi web ortaminda yapilmigtir. Toplam 390 kisi Uzerinden elde
edilen veriler degerlendirilmistir. Anketin 6lgek ve alt boyutlar olarak dagilimi

Tablo 4’te belirtilmistir.

Tablo 4: Soru Gruplarina Gore Dagilim

Grup Alt Grup Soru Araligi
Guvenilirlik
Batinlak 2-8
Yetkinlik 9-12
Yardimseverlik 13-15
internet Ortamina Duyulan Giiven
Genel 16 - 19
Gizlilik ve Guvenlik Kontrolleri 20 -29
inkar Edememe 30 -34
Tuketicinin Risk Egilimi
Genel 35-47

Sorular 3 ana Odlgekte toplanmistir. Ornek alinan odlgeklerde ve alt

boyutlarda faktor analizi yapildigi igin tekrardan faktér analizi yapiimamistir.
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3.6.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 5: Yas Gruplarimma Gore Dagilim

Yas Gruplari Kisi Sayisi Yiizde
24 Yas ve Alt1 58 14,9
25-29 Yas 84 21,5
30-34 Yas 156 40,0
35 Yas ve Ustii 92 23,6
Toplam 390 100

Aragtirmaya katilanlarin %14,9’u 24 yas ve altinda iken, %21,5'i 25-29
yas arasinda, %401 30-34 yas arasinda ve %23,6'si ise 35 yas ve

ustindedir.

. 24 Yas ve Alt1
35 Yas ve Ustii 14,9%

23,6%

25-29 Yas
21,5%

30-34 Yas
40,0%

H24 Yas ve Alti H25-29 Yas m30-34 Yas m35 Yas ve Ustii

Sekil 14: Yas Gruplarina Gore Dagihm Grafigi



Tablo 6: Cinsiyetlere Gore Dagihm

Cinsiyet Kisi Sayisi Yiizde
Erkek 280 71,8
Kadin 110 28,2

Toplam 390 100

Arastirmaya katilanlarin %71,8'i erkek iken, %28,2’si ise kadindir.

® Erkek m Kadin

Sekil 15: Cinsiyetlere Gore Dagihm Grafigi
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Tablo 7: Giinliik internet Kullanimina Gére Dagilhim

Giinliik Ortalama Internet Kullamm Siiresi Kisi Sayis1  Yiizde

0-1 Saat 10 2,6
1-2 Saat 54 13,8
2-3 Saat 58 14,9
3-4 Saat 70 17,9
4 Saatten Fazla 198 50,8
Toplam 390 100

Aragtirmaya katilanlarin %2,6’s1 gunde ortalama 0-1 saat internet
kullanmakta iken, %13,8'i 1-2 saat, %14,9u 2-3 saat, %17,9’u 3-4 saat ve

%50,8'i ise gunde 4 saatten fazla internet kullanmaktadir.

0-1 Saat 1-2 Saat
13,8%

2-3 Saat
14,9%

4 Saatten Fa
50,8%

3-4 Saat
17,9%

H (-1 Saat m 1-2 Saat m2-3 Saat H3-4 Saat 4 Saatten Fazla

Sekil 16: Giinliik internet Kullammina Gére Dagilim Grafigi
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Tablo 8: internetten Ahsveris Sikhgina Gére Dagihim

Internetten Alisveris Sikhg Kisi Sayisi Yiizde

Hig 24 6,2

Yilda birkac kez 132 33,8

Ayda 1 kez 190 48,7

Haftada 1 kez 44 11,3
Hemen Hemen Her Giin 0 0

Toplam 390 100

Arastirmaya katilanlarin %6,2’si internetten hi¢ aligsveris yapmamakta
iken, %33,8'i yilda birka¢ kez, %48,7’si ayda birka¢ kez ve %11,3’U haftada
bir kez internetten aligveris yapmaktadir. Hemen hemen her gun internetten

aligveris yapan katilimci bulunmamaktadir.

Haftada 1 kez
11,3%

Yilda birkacg
kez
33,8%

Ayda 1 kez
48,7%

u Hic mYilda birkac kez " Ayda 1 kez m Haftada 1 kez

Sekil 17: internetten Ahsveris Sikhgima Gore Dagihm Grafigi
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Tablo 9: E-Ticaretin Tercih Edilme Nedenlerinin Dagilim

E-Ticaretin Tercih Edilme Nedenlerinden En Onemlisi Kisi Sayisi Yiizde

Cesitlilik 12 3,1
Kolayhk/Rahathk 168 43,1
Fiyat Avantaji 178 45,6
Zamandan Tasarruf 32 8,2
Toplam 390 100

Arastirmaya katilanlarin %3,1’i “Cesitlilik” oldugu igin e-ticareti tercih
ettigini belirtmis iken, %43,1’i “Kolaylik/Rahatlik” oldugu igin, %45,6’s1 “Fiyat
Avantajl” oldugu i¢in ve %8,2’si “Zamandan Tasarruf’ icin e-ticareti tercih
ettigini belirtmistir. Katilimcilarin %88,7 gibi buyuk ¢ogunlugu internetten

alisverigi “Kolaylik/Rahatlik” ve “Fiyat Avantajl” icin tercih etmektedir.

Zamandan Cesitlilik
Tasarruf 3,1%
- ‘ ’
Fiyat Avantaji
45,6%

B Cesitlilik = Kolaylik/Rahathk Fiyat Avantaji ®Zamandan Tasarruf

Sekil 18: E-Ticaretin Tercih Edilme Nedenlerinin Dagilim Grafigi



Tablo 10: Firmalarin E-Ticaret Yapma Nedenlerinin Dagilim
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Firmalarin E-Ticaret Yapmasimn En Onemli Nedeni Kisi Sayis1 Yiizde
Interaktiflik ve Miisteri iliskilerini yonetebilmek 16 4,1
Diisiik Maliyet ve Artan etkinlik 176 45,1
Kiiresellik ve biitiin herkese hizh ulasilabilir olmak 190 48,7
Esneklik ve Degisen kosullara Uyum Kolayhg: 8 2,1
Toplam 390 100

Arastirmaya katillanlarin %4,1’i firmalarin “interaktiflik ve musteri

iliskilerini yonetebilmek” icin e-ticaret yaptigini, %45,1'i “disik maliyet ve

artan etkinlik” nedeni ile yaptigini, %48,7’si “kuresellik ve butin herkese hizl

ulasilabilirlik” igin yaptigini ve %2,1’i ise “esneklik ve degisen kosullara uyum

kolaylig1” icin e-ticaret yaptigini belirtmigtir.

Esneklik ve interaktiflik ve
Degisen kosullara  Miisteri iliskilerini

Uyum Kolayj bnetebilmek
2.1% 4,
Kiiresellik ve
biitiin herkese
hizh ulasilabilir

olmak

48,7%

® interaktiflik ve Miisteri iliskilerini yonetebilmek
E Diisiik Maliyet ve Artan etkinlik
Kiiresellik ve biitiin herkese hizhi ulagilabilir olmak

B Esneklik ve Degisen kosullara Uyum Kolavlig

Sekil 19: Firmalarin E-Ticaret Yapma Nedenlerinin Dagilim Grafigi
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3.6.2. Arastirmaya Katilanlarin Verdigi Cevaplarin Degerlendirilmesi

Tablo 11: ifadelere Verilen Cevaplarin Dagilim

s 58|z
Bl a|w| - |22
g E E = g
= E £3 | S
= o
Internetten aligveris igin e-ticaret sitelerine gereken N 12 34 136 | 166 22 334
gilivenim var % 3,1 13,8 | 349 | 42,6 5,6 ’
E-ticaret siteleri internetten aligveriste alicilarindan N 10 56 110 | 160 34 3.49
daha fazla fiyat almayacaktir % | 2,6 14,4 | 282 | 41 13,8 ’

. . . o N| 16 72 192 | 104 6
E-ticaret siteleri tiiketicilere kars1 diiriisttiir AN 185 [ 492 | 267 G 3,03
E-ticaret siteleri miisterileriyle samimi bir sekilde N 22 128 | 148 90 2 o
ilgilenir % | 5,6 | 32,8 |137,9]| 23,1 0,5 ’
E-ticaret siteleri bir satis isleminde fahis fiyatla N| 14 74 110 | 160 32 331
iirtin/hizmet satmaz % | 3,6 19 | 282 41 8,2 ’

. . . . . N| 10 84 | 158 | 124 14
E-ticaret siteleri genel ahlak ilkelerine baghidir % [ 2.6 | 215 [405] 318 3.6 3,12
E-ticaret sitesinin bana verdigi sozleri tuttugunu N 2 50 1121 208 18 3.49
umuyorum % | 0,5 | 12,8 | 28,7 | 53,3 4,6 ’
E-ticaret sitesi tarafindan bana saglanan bilgilere N 6 60 120 | 154 10 336
inantyorum % | 1,5 15,4 | 30,8 | 49,7 2,6 ’
E-ticaret sitesi yoneticisi internette alig veris N 6 52 110 | 194 28 3.48
islemlerini idare etme yetenegine sahiptir % | 1,5 13,3 | 28,2 | 49,7 7,2 ’
E-ticaret sitesi yoneticisinin internette ig yapmak N 10 62 116 | 172 30 338
i¢in yeterli deneyimi ve kaynagi vardir % | 2,6 15,9 | 29,7 | 44,1 7,7 ’
E-ticaret sitesi yoneticisi internet lizerinde islerini N 8 66 1221 158 36 338
yonetmek icin yeterli bilgiye sahiptir % | 2,1 16,9 | 31,3 | 40,5 9,2 ’

. o o N| 18 134 | 106 | 112 20
Cogu e-ticaret sitesi iyi bir tine sahiptir % | 46 | 344 | 272 287 5.1 2,95
E-ticaret sitesi yetkilileriyle her zaman irtibata N #4 130 | 1141 8 20 275
gegebilirsiniz % | 11,3 | 33,3 [ 29,2 21 5,1 ’
E-ticaret sitesi tiiccarlar1 sadece kendi refahlariyla N 34 122 1102 | 100 32 203
ilgilenir % | 87 | 31,3262 25,6 8,2 ’
E-ticaret sitelerinin miisteri ¢ikarlarmi kendi N 14 72 90 126 88 3.50
¢ikarlarinin 6niine koyduklarini zannetmiyorum % | 3,6 18,5 | 23,1 | 32,3 22,6 ’
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s 58|z
= o || - |52 2
g E E = g
= E £3 | S
= o
] o N| 24 116 | 126 | 88 36
Internetten aligveris risklidir. % 62 | 297 | 323 22.6 92 2,99
Internetten aligveris belirsizlige veya giivenlik Nl 38 128 | 148 66 10 27
agigina yol acar % | 9,7 32,8 | 37,9 | 16,9 2,6 ’
) . N| 72 166 | 104 | 44 4
Internetten aligveris olumsuz sonuglar dogurur % [ 185 | 426 [ 267 | 11.3 1 2,34
) o o N | 60 206 | 54 66 4
Internetten aligverisi tehlikeli buluyorum % [ 154 | 528 | 13.8 | 16.9 1 2,35
E-ticaret siteleri internet miisterisini korumak igin N 12 60 1141 180 24 337
giivenlik 6nlemlerini alir % | 3,1 15,4 1 29,2 | 46,2 6,2 ’
E-ticaret siteleri, glivenlik amaciyla internet N 8 82 106 | 166 28 332
miisterisi kimlik dogrulama yetenegine sahiptir % | 2,1 21 | 27,2 42,6 7,2 ’
E-ticaret sitesi, internet {izerinde aktarim sirasinda N| 14 62 136 | 156 22
islemsel bilginin yanlislikla degistirilmesini veya %1 36 159 1 349 40 36 3,28
tahrip edilmesini genellikle garantiye alir. ’ ’ ’ ’
E-ticaret sitelerinin elektronik 6deme sistemi (kredi N 22 82 98 174 14 3.19
kart1 vb) hakkinda kendimi giivenli hissediyorum. % | 5,6 21 25,1 | 44,6 3,6 ’
E-ticaret siteleri benim iznim olmadan kisisel N 58 76 102 ] 100 34 3.04
bilgilerimi bagkasina satabilir % | 14,9 | 19,5 | 26,2 | 25,6 13,8 ’

. . . o N| 22 124 | 128 | 90 26
E-ticaret siteleri misterilerinin gizliligiyle ilgilenir % | 5.6 | 318 | 32.8 | 23.1 6.7 2,93
E-ticaret siteleri miisterilerinin kisisel verisini N| 48 108 | 118 | 84 32 736
bagkasma ifsa etmez % | 12,3 | 27,7 | 30,3 | 21,5 8,2 ’
E-ticaret sitelerinin gizlilik kontrolii hakkinda N| 42 120 | 122 94 12 278
kendimi giivende hissediyorum. % | 10,8 | 30,8 | 31,3 | 24,1 3,1 ’
Eger sitede giivenlik politikalar1 ve prosediirleri N 8 74 96 164 48
duyurulmussa e-ticaret siteleriyle etkilesimde % | 2.1 19 | 2461 421 23 | 344
kendimi rahat hissediyorum ’ ’ ’ ’

Eger sitede gizlilik politikalar1 ve prosediirleri N 8 56 102 | 172 52
duyurulmussa e-ticaret siteleriyle etkilesimde %l 2.1 144 1 262 | 441 133 | 3:52
kendimi rahat hissediyorum ’ ’ ’ ’ ’
Internetten siparis ettigimi alamamam konusunda N| 78 136 | 102 62 12 247
endiseliyim % | 20 | 349|262 159 3,1 ’
Ben 6deme yaptiktan sonra e-ticaret sitesi N 52 144 1 74 106 14 271
siparisime sayg1 gostermeyebilir % | 13,3 | 369 | 19 | 27,2 3,6 ’
E-ticaret sitesi islemlerin hi¢ yapilmadigini N 86 160 | 68 60 16 238
soyleyebilir % | 22,1 41 (1741 154 4,1 ’
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5 £ sE ¢
§ §> ~ e - § §> =
g E E = g
= E £3 | S
= o
Benim aligveris yaptigim sirketlerin onlarin iddia N| o8 172 | 80 36 14 243
ettigi sirket olduklarindan endiseliyim % | 17,4 | 44,1 | 20,5 | 14,4 3,6 ’
Benim finansal bilgimi toplamaya calisan sahte bir N 106 ] 136 | 78 62 8 231
sirketle islem yaptigimdan endiseliyim % | 27,2 | 349 | 20 15,9 2,1 ’
. o N| 84 108 | 110 | 80 8
Risk almak benim igin kolaydir % [ 215 [ 277 [ 282 | 205 2 2,54
. o . N| 64 136 | 84 88 18
Risk alma egilimim yiiksektir % [ 164 | 349 | 215 | 22.6 16 2,64
Durum hakkinda ¢ok az bilgiye sahip olsam bile Nl %4 148 | 84 52 12 733
riskli karar alma egilimindeyim % | 24,1 | 37,9 [ 21,5 | 13,3 3,1 ’
. o N | 68 124 | 92 80 26
Risk almak zor degildir % | 174 | 318 | 23.6 | 205 6.7 2,67
) L o N| 54 174 | 96 60 6
Internetten aligveris giivenilir degildir % [ 13.8 | 446 | 246 | 154 G 2,46
Internetten aligveris giivenilir olamaz. Cok fazla N 60 182 | 64 64 20 249
belirsizlik vardir. % | 154 | 46,7 | 16,4 | 16,4 5,1 ’
E-ticaret sitesinden iiriin alma ve online 6deme N| 74 194 ] 58 36 8 231
yapma kararin1 6nemli bir tehdit olarak betimlerim. | % 19 49,7 | 149 | 144 2,1 ’
E-ticaret sitelerinden {irlin alma ve online 6deme N| 70 182 | 84 44 10
yapma kgrarlnl kayip i¢in bir potansiyel olarak % | 17.9 | 46,7 | 21.5| 11.3 2.6 2,34
betimlerim.
Genel olarak, e-ticaret sitelerinin yaptiklar1 sozleri N 38 188 | 98 50 16 )53
tutacaklarina glivenmem % 1| 9,7 | 48,2 251 ] 12,8 4,1 ’
Internette alisverise giivenen bir kimse basma bela N[ 130 | 172 | S8 26 4 1.98
artyordur % | 33,3 | 44,1 | 149 | 6,7 1 ’
Olasi 6diil ¢ok yiiksekse, basarisiz olabilecek yeni N| %2 120 | 110 | 58 10 242
bir ise parami1 koymak igin tereddiit etmezdim % | 23,6 | 30,8 | 28,2 | 14,9 2,6 ’
. ) o N| 60 106 | 118 80 26
Risk almak kazanglar yiiksekse beni tizmez % [ 154 [ 272 [ 303 | 205 6.7 2,76
Hisse senetleri yatirim diistincesi beni ¢ok N | 100 88 110 72 20 555
heyecanlandiriyor. % | 25,6 | 22,6 | 28,2 | 18,5 5,1 ’
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"Internetten aligveris icin e-ticaret sitelerine gereken giivenim var"
ifadesine, %3,1'i tamamen katiimadigini belirtmis iken, %13,8'i katilmadigini,
%34,9’u az katilmis oldugunu, %42,6’si katildigini ve %5,6’s1 ise tamamen

katildigini belirtmigtir. Yine ayni ifade igin ortalama deger 3.34’tur.

Tablo 12: Ol¢ek ve Alt Boyutlar Cinsinden Azalan Siralamah Ortalamalar

Boyutlar N Ortalama
Yetkinlik 390 3,2987
Batanlak 390 3,2298
Guvenilirlik 390 3,2150
Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri 390 3,1733
Yardimseverlik 390 3,0682
E-ticarette Genel Glven 390 2,8678
internet Ortamina Given 390| 2,8635
Tuketicinin Risk Egilimi 390 2,4636
inkar Edememe 390| 2,4595
Valid N (listwise) 390

Tabloya gore;

“Yetkinlik” alt boyutu igin ortalama 3.30, “Butunlik” alt boyutu icin 3.23,
“‘Guavenilirlik” dlgegi icin 3.22, “Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu igin
3.17, “Yardimseverlik” alt boyutu igin 3.07, “E-ticarette Genel Guven” igin
2,87, “internet Ortamina Given” dlgegi icin 2.86, “Tiketicinin Risk Egilimi”
dlcegi icin 2.46 ve “inkar Edememe” alt boyutu icin 2.46°dIr.
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3.6.3. Test Olgiimlerinin Giivenirlik Analizi

Tablo 13: Giivenirlik Analizi Sonuclar1

Madde Cronbach

Olgekler ve Alt Boyutlar Giivenirlik Diizeyi

Sayisi Alfa
isletme Giivenilirligi 14 0,842 Yuksek Derecede Guvenilir
Butlnltk 7 0,843 Yuksek Derecede Guvenilir
Yetkinlik 4 0,807 Yuksek Derecede Guvenilir
Yardim Severlik 3 0,602 Oldukc¢a Guvenilir
internet Ortamina Giiven 19 0,745 Oldukga Guvenilir
Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri 10 0,771 Olduk¢a Guvenilir
inkar Edememe 5 0,891 Yuksek Derecede Guvenilir
Tiketicinin Risk Egilimi 13 0,823 Yiksek Derecede Glvenilir
Genel Giiven (Soru 1 harig) 46 0,781 Oldukga Guvenilir
E-ticaret Genel Giiven 47 0,776 Oldukga Guvenilir

14 maddeden olusan ‘“igletme Giivenilirlik’ &lgeginin yiiksek
derecede guvenilir oldugu (0=0,842), 7 maddeden olusan “Butunlik” alt
boyutunun ylksek derecede guvenilir oldugu (a=0,843), 4 maddeden olusan
“Yetkinlik” alt boyutunun ylUksek derecece guvenilir oldugu (0=0,807), 3
maddeden olusan “Yardimseverlik” alt boyutunun oldukga guvenilir oldugu
(a=0,602), 19 maddeden olusan “internet Ortamina Giiven” odlceginin
oldukga guvenilir oldugu (a=0,745), 10 maddeden olusan “Guvenlik ve Gizlilik
Kontrolleri” alt boyutunun oldukg¢a guvenilir oldugu (a=0,771), 5 maddeden
olusan “inkar Edememe” alt boyutunun yiiksek derecede guvenilir oldugu
(0=0,891) ve 13 maddeden olusan “Tiiketicinin Risk Egilimi” olgeginin
yiiksek derecede glvenilir oldugu (0=0,823) saptanmistir. ilk soru hari¢ diger
46 sorunun guvenilirligi oldukga guvenilir oldugu (a=0,781) saptanmistir.
Ayrica ilk soruda sorulan genel guven dahil tum anket sorular dikkate

alindiginda tim olgegin oldukga guvenilir oldugu (a=0,776) gorulmustar.
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Tablo 14: Olgekler ve Alt Boyutlar1 Bakimindan Giinliik int'ernet Kullanim Siireleri Farkh
Olan Kisiler Arasinda Farklihik Olup Olmadiginin Incelenmesi (ANOVA)

2 Saatten Az 64 3,10 0,617
Givenilrik 2> S2@ %8 3200 0531 5150 0089 -

3-4 saat 70 3,34 0,494

4 Saatten Fazla 198 3,22 0,535

1.2 Saatten Az 64 3,06 0,678

Biltinliik 2:2:3 saal 8 380 0612, 18 00300 123

3.3-4 saat 70 3,33 0,518

4.4 Saatten Fazla 198 3,21 0,637

2 Saatten Az 64 3,22 0,826

o 2-3 saat 58 3,14 0,739
Yetkinlik 2,014 0,111 -

3-4 saat 70 3,44 0,726

4 Saatten Fazla 198 3,32 0,723

2 Saatten Az 64 3,02 0,718

Yardim 2-3 saat 58 2,90 0,612
Szvirlik 3-4 saat 70 323 o786 200 0053 -

4 Saatten Fazla 198 3,08 0,665

_ 2 Saatten Az 64 2,89 0,312

Internet 2-3 saat 58 2,90 0,347
Ortamina 0,853 0,466 -

Giiven 3-4 saat 70 2,87 0,285

4 Saatten Fazla 198 2,84 0,327

2 Saatten Az 64 3,14 0,658

Givenlikve 5.3 gaat 58 318 0,681
Gizlilik 0,114 0,952 -

Kontrolleri 3-4 saat 70 3,20 0,611

4 Saatten Fazla 198 3,17 0,524

2 Saatten Az 64 2,49 1,017

inkar 2-3 saat 58 2,47 0,814
Edememe 3-4 saat 70 2,45 0,813 0044 0988 -

4 Saatten Fazla 198 2,45 0,936

2 Saatten Az 64 2,41 0,575

lketicini 2-3 saat 58 2,52 0,615
;Lijsklftégir;ilrgi 3-4 saat 70 259 o074 O°8 0176 -

4 Saatten Fazla 198 2,42 0,552

2 Saatten Az 64 2,83 0,281

E-ticar 2-3 saat 58 2,90 0,343
G;:SI %tﬂven 3-4 saat 70 203 0357 00 0129 -

4 Saatten Fazla 198 2,85 0,260

*: p<0,05, **: p<0,01
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Butunluk alt boyutu icin ginde ortalama “2 saatten az” internet
kullananlarin duzeyi 3.06 iken, “2-3 saat” internet kullananlarin dizeyi 3.36,
“3-4 saat” internet kullananlarin dizeyi 3.33 ve gunde ortalama “4 saatten
fazl’a internet kullananlarin dizeyi ise 3.21'dir. Uygulanan tek yonlu varyans
analizi sonucunda, gunlik internet kullanim sdreleri farkh olan kisiler
arasinda Bitunluk alt boyutu bakimindan anlamli farklihk bulunmaktadir
(F:3.018, p<0,05). Buna gobre; Gunde ortalama “2 saatten az’ internet
kullanan kisilerin Butunluk alt boyutu duzeyi, ginde ortalama “2-4 saat”

internet kullananlarin dizeyinden anlamli derecede daha dusuktir.

Diger dlgeklerde ve alt boyutlarda anlamli farkliliklar saptanmamistir.
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Tablo 15: Olgekler ve Alt Boyutlar1 Bakimindan Farkh Slkl'lklarda internetten Alisveris Yapan
Kisiler Arasinda Farkliik Olup Olmadiginin Incelenmesi (ANOVA)

Olgekler ve Kisi Std
Alt Boyutlar  Ahgveris Sikligi Sayisi Ortalama Sapma F p Fark
1. Hig 24 3,02 0,521
2. Yilda Birkag K 132 3,17 0,476
Givenilirlik llda Birkag Kez 3170  0,024* 4-12
3. Ayda 1 Kez 190 3,23 0,565
4. Haftada 1 Kez 44 3,40 0,612
1. Hig 24 2,93 0,539
2. Yilda Birkag K 132 3,14 0,564 -
Bitiinliik f'aa Birkag ez 5338 0,001 173
3. Ayda 1 Kez 190 3,27 0,648 4-1,2,3
4. Haftada 1 Kez 44 3,48 0,656
1. Hig 24 3,06 0,828
o 2. Yilda Birkag Kez 132 3,24 0,720
Yetkinlik 1,638 0,180 -
3. Ayda 1 Kez 190 3,34 0,765
4. Haftada 1 Kez 44 3,42 0,675
1. Hig 24 3,17 0,661
2. Yilda Birkag K 132 3,14 0,641
Yardim lica Birkag Rez 2365 0,071 ]
Severlik 3. Ayda 1 Kez 190 2,98 0,721
4. Haftada 1 Kez 44 3,21 0,710
1. Hig 24 2,92 0,333
Internet 2. Yilda Birkag K 132 2,88 0,311
Oramna = 0@ Birkag Kez ’ ’ 1422 0236 -
Giiven 3. Ayda 1 Kez 190 2,86 0,321
4. Haftada 1 Kez 44 2,78 0,334
1. Hig 24 2,65 0,401
Guvenlikve 5 vy||da Birkag Kez 132 314 0,534 -
Gizlilik ¢ ! ! 16,156 0,000 25
Kontrolleri 3. Ayda 1 Kez 190 3,16 0,568 ’
4, Haftada 1 Kez 44 3,60 0,625
1. Hig 24 3,30 0,544
' 2. Yilda Birkag K 132 2,58 0,918 -
inkar Ilda Birkag Kez 3 18,036 0,000** 1-2,3,4
Edememe 3 Ayda 1 Kez 190 2,42 0,890 4-2,3
4. Haftada 1 Kez 44 1,78 0,585
1. Hig 24 2,59 0,514
Uketicinin 2. Yilda Birkac K 132 2,48 0,562
Tuketicinin llda Birkag Kez 1960 0,120 ]
Risk Egilimi 3. Ayda 1 Kez 190 2,48 0,676
4. Haftada 1 Kez 44 2,27 0,387
1. Hig 24 2,85 0,273
E-ticaret 2.Yida BirkagKez 132 2,86 0,213
Genel 0,183 0,908 -
Giiven 3. Ayda 1 Kez 190 2,88 0,338
4, Haftada 1 Kez 44 2,85 0,343

*: p<0,05, **:

p<0,01
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“‘Guvenilirlik” Olgegi icin internetten hi¢ alisveris yapmayanlarin
dizeyi 3.02 iken, yilda birka¢ kez aligveris yapanlarin dizeyi 3.17, ayda bir
kez aligveris yapanlarin duzeyi 3.23 ve haftada bir kez aligveris yapanlarin
dizeyi ise 3.4’t0r. Uygulanan tek yonlu varyans analizi sonucunda, farkl
sikliklarda internetten aligveris yapan kigiler arasinda “Guvenilirlik” dlcegi
bakimindan anlamh farklilik bulunmaktadir (F:3.17, p<0,05). Buna gore;
haftada bir kez internetten alisveris yapan Kkigilerin “Glivenilirlik” dl¢egi
dlzeyi, internetten hi¢ aligveris yapmayan ve yilda birka¢ kez alisveris

yapanlarin dizeyinden anlamli derecede daha yuksektir.

“‘Batunluk” alt boyutu igin internetten hi¢c alisveris yapmayanlarin
dizeyi 2.93 iken, yilda birka¢ kez aligveris yapanlarin duizeyi 3.14, ayda bir
kez aligveris yapanlarin duzeyi 3.27 ve haftada bir kez aligveris yapanlarin
dizeyi ise 3.48'dir. Uygulanan tek yonli varyans analizi sonucunda, farkl
sikliklarda internetten aligveris yapan Kigiler arasinda “Batunluk” alt boyutu
bakimindan anlamli farkhlik bulunmaktadir (F:5.338, p<0,05). Buna gore;
internetten hig alisveris yapmayanlarin “ButtnlUk” alt boyutu dizeyi, ayda bir
kez ve haftada bir kez aligveris yapanlarin dlzeyinden anlamli derecede
daha dusuk, haftada bir kez internetten aligveris yapanlarin “Batunluk” alt
boyutu dizeyi, yillda birka¢ kez ve ayda bir kez aligveris yapanlarin

dlzeyinden daha yuksektir.

“Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu igin internetten hig¢ aligveris
yapmayanlarin diuzeyi 2.65 iken, yilda birka¢ kez aligveris yapanlarin dizeyi
3.14, ayda bir kez alisveris yapanlarin duzeyi 3.16 ve haftada bir kez
alisverig yapanlarin duzeyi ise 3.6’dir. Uygulanan tek yonlU varyans analizi
sonucunda, farkli sikliklarda internetten alisveris yapan kisiler arasinda
‘Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu bakimindan anlamli farklilik
bulunmaktadir (F:16.156, p<0,05). Buna gore; internetten hi¢c aligveris
yapmayanlarin “Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu diuzeyi, yilda birkag
kez, ayda bir kez ve yilda bir kez aligveris yapanlarin dizeyinden anlamli

derecede daha disuktir. internetten haftada bir kez aligveris yapanlarin
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“‘Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu duzeyi, yilda birka¢ kez ve ayda bir

kez alisveris yapanlarin dizeyinden anlamli derecede daha yUksektir.

“inkar Edememe” alt boyutu icin internetten hic aligveris
yapmayanlarin duzeyi 3.3 iken, yilda birka¢ kez alisverig yapanlarin dizeyi
2.58, ayda bir kez alisveris yapanlarin duzeyi 2.42 ve haftada bir kez
alisverig yapanlarin duzeyi ise 1.78'dir. Uygulanan tek yonlu varyans analizi
sonucunda, farkh sikliklarda internetten alisveris yapan kisiler arasinda “inkar
Edememe” alt boyutu bakimindan anlamli farklihk bulunmaktadir (F:18.036,
p<0,05). Buna gore; internetten hic aligveris yapmayanlarin “inkar
Edememe” alt boyutu duzeyi, yilda birkag kez, ayda bir kez ve yilda bir kez
aligveris yapanlarin dizeyinden anlamli derecede daha duslk, internetten
haftada bir kez aligveris yapanlarin “inkar Edememe” alt boyutu diizeyi, yilda
birka¢ kez ve ayda bir kez aligveris yapanlarin dizeyinden anlamli derecede

daha yuksektir.

Diger dlgeklerde ve alt boyutlarda anlamli farkliliklar saptanmamistir.
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Tablo 16: Ol¢ekler ve Alt Boyutlar1 Bakimindan Farkh Nedenlerle E-Ticareti Tercih Eden
Kisiler Arasinda Farklihik Olup Olmadiginin Incelenmesi (ANOVA)

Olcekler ve Alt E-Ticaretin Tercih  Kisi Ortalama Std. Fark
Boyutlar Edilme Nedenleri  Sayisi Sapma P
1. Cesitlilik 12 3,30 0,384
Giivenilirlik 2. Kolaylik/Rahatlik 168 3,20 0,509 0.930 0,426 i
3. Fiyat Avantaji 178 3,25 0,592
4. Zamandan Tasarruf 32 3,09 0,491
1. Cesitlilik 12 3,31 0,517
2. Kolaylik/Rahatlik 168 3,20 0,607
Biitiinliik 0,865 0,459 -
i 3. Fiyat Avantaji 178 327 0,650
4. Zamandan Tasarruf 32 3,11 0,625
1. Cesitlilik 12 3,29 0,629
2. Kolaylik/Rahatlik 168 3,31 0,712
Yetkinlik olaylil/Rahath . . 1,756 0,155 -
3. Fiyat Avantajt 178 3,34 0,793
4. Zamandan Tasarruf 32 3,02 0,663
1. Cesitlilik 12 3,28 0,470
. lik 1
Yardlm 2 K'olayhk/Rah'atl 68 3,06 0,680 0.466 0.706 )
Severlik 3. Fiyat Avantaji 178 3,06 0,747
4. Zamandan Tasarruf 32 3,12 0,507
] 1. Cesitlilik 12 2,96 0,373
Internet
2. Kolaylik/Rahatlik 168 2,85 0,329
Ortamina Oy anatl ’ 70,419 0,739 -
Giiven 3. Fiyat Avantaji 178 2,87 0,299
4. Zamandan Tasarruf 32 2,87 0,373
1. Cesitlilik 12 3,12 0,476
Giivenlik ve
2. Kolaylik/Rahatlik 168 3,15 0,593
Gizlilik olayhlvRahath ’ 700,648 0,584 -
Kontrolleri 3. Fiyat Avantaji 178 3,21 0,608
4. Zamandan Tasarruf 32 3,08 0,452
1. Cesitlilik 12 2,90 0,669
. 2. Kolaylik/Rahatlik 168 2,46 0,878
Inkar Ed 1,216 0,304 -
nat BEEMEME 3 Fiyat Avantaji 178 241 0,959
4. Zamandan Tasarruf 32 2,55 0,833
1. Cesitlilik 12 2,72 0,593
iiketicini 2. Kolaylik/Rahatlik 168 2,36 0,608 -
Tiketicinin oAy Teanatt ’ 73708 0,012% 2
Risk Egilimi 3. Fiyat Avantaji 178 2,52 0,607 1,3,4
4. Zamandan Tasarruf 32 2,63 0,488
1. Cesitlilik 12 3,00 0,287
. Kolaylik/Rahatlik 1 2 1
G?nel.. ' 2 'anlk/ a'atl 68 ,83 0,316 2,086 0,102 )
Giivenilirlik 3. Fiyat Avantaji 178 2,89 0,277
4. Zamandan Tasarruf 32 2,87 0,292

*: p<0,05, **: p<0,01
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“Tuketicinin Risk Egilimi” dlgegi icin “cesitlilik” nedeni ile e-ticareti
tercih edenlerin duzeyi 2.72 iken, “kolaylik/rahatlik” nedeni ile e-ticareti tercih
edenlerin duzeyi 2.36, “fiyat avantaji” nedeni ile e-ticareti tercih edenlerin
dizeyi 2.52 ve “zamandan tasarruf’ nedeni ile e-ticareti tercih edenlerin
dizeyi ise 2.63’tur. Uygulanan tek yonla varyans analizi sonucunda, farkli
nedenlerle e-ticareti tercih edenler arasinda “Tuketicinin Risk Egilimi”
Olcedi bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (F:3,708, p<0,05). Buna
gore; “kolaylik/rahatlik” nedeni ile e-ticareti tercih edenlerin “Tuketicinin
Risk Egilimi” dlcedi duzeyi, “cesitlilik”, “fiyat avantaji” ve “zamandan tasarruf”
nedeni ile e-ticareti tercih edenlerin dizeyinden anlamli derecede daha

duisiktir.

Diger dlgeklerde ve alt boyutlarda anlamli farkliliklar saptanmamistir.



Tablo 17: Olgekler ve Alt Boyutlar1 Bakimindan Farkh Nedenlerle Firmalarn E-Ticaret
Yaptigin Diisiinen Kisiler Arasinda Farkliik Olup Olmadiginin Incelenmesi (ANOVA)
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ey T Eomaret Yapma (o Oralama S, F p Far
1. interaktiflik ve Esneklik 24 3,12 0,513
Guvenilirlik 2. Diisik Maliyet ve Etkinlik 176 3,14 0,545 4,057 0,018* 2-3
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 3,29 0,538
1. interaktiflik ve Esneklik 24 3,13 0,683
Butiinlik 2. Duslk Maliyet ve Etkinlik 176 3,20 0,622 1,010 0,365 -
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 3,27 0,622
1. interaktiflik ve Esneklik 24 3,06 0,700
Yetkinlik 2. Duslk Maliyet ve Etkinlik 176 3,22 0,739 4,290 0,014 3-1,2
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 3,41 0,746
1. interaktiflik ve Esneklik 24 3,17 0,675
EZC?!HTK 2. Disiik Maliyet ve Etkinlik 176 2,92 0,669 7,957 0,000  2-3
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 3,20 0,694
internet 1. interaktiflik ve Esneklik 24 2,80 0,303
Ortamina 2. DUslUk Maliyet ve Etkinlik 176 2,86 0,332 0,841 0,432 -
Given 3. Kiresellik ve Ulagilabililik 190 2,88 0,312
Givenlikve T interaktiflik ve Esneklik 24 2,97 0,498
Gizlilik 2. Duslk Maliyet ve Etkinlik 176 3,10 0,533 5,640 0,004 3-1,2
Kontrolleri 3 Kijresellik ve Ulagilabililik 190 3,27 0,628
) 1. interaktiflik ve Esneklik 24 2,72 0,949
E‘é‘:r:qeme 2. Diisiik Maliyet ve Etkinlik 176 2,50 0,947 1,819 0,164 .
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 2,39 0,863
o 1. interaktiflik ve Esneklik 24 2,55 0,558
;‘i‘sklftE"i'irl‘i';i 2. Diisiik Maliyet ve Etkinlik 176 2,47 0,584 0,308 0735 -
9 3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 2,45 0,631
1. interaktiflik ve Esneklik 24 2,83 0,273
gﬁcg'ni”r“k 2. Diisik Maliyet ve Etkinlik 176 2,84 0,294 1,477 0,230 -
3. Kuresellik ve Ulasilabilirlik 190 2,89 0,302

*: p<0,05, **: p<0,01

“‘Guvenilirlik”

Olcedi

icin firmalarin e-ticaret yapma nedeninin

“‘interaktiflik ve esneklik” oldugunu dusunenlerin duzeyi 3.12 iken, “dusuk

maliyet ve etkinlik” oldugunu digunenlerin duzeyi 3.14 ve “kuresellik ve

ulasilabilirlik” oldugunu dusgunenlerin duzeyi ise 3.29°dur. Uygulanan tek

yonll varyans analizi sonucunda, farkli

nedenlerle firmalarin e-ticaret

yaptigini dustnen kisiler arasinda “Guvenilirlik” dl¢gegi bakimindan anlamli
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farkhlik bulunmaktadir (F:4.057, p<0,05). Buna gore; firmalarin e-ticaret
yapma nedeninin “disuk maliyet ve etkinlik” oldugunu dusUnenlerin
‘Guvenilirlik” 0Olgegi duzeyi, “kuresellik ve ulasilabilirlik” oldugunu

dusunenlerin dizeyinden anlamli derecede daha duguktur.

“Yetkinlik” alt boyutu icin firmalarin e-ticaret yapma nedeninin
“interaktiflik ve esneklik” oldugunu didsunenlerin dizeyi 3.06 iken, “dusik
maliyet ve etkinlik” oldugunu digunenlerin duzeyi 3.22 ve “kuresellik ve
ulasilabilirlik” oldugunu dugunenlerin dizeyi ise 3.41'dir. Uygulanan tek yonlu
varyans analizi sonucunda, farkli nedenlerle firmalarin e-ticaret yaptigini
dusunen kigiler arasinda “Yetkinlik” alt boyutu bakimindan anlamli farkhlik
bulunmaktadir (F:4.29, p<0,05). Buna gore; firmalarin e-ticaret yapma
nedeninin “kuresellik ve ulasilabilirlik” oldugunu duagunenlerin “Yetkinlik” alt
boyutu duzeyi, “interaktiflik-esneklik” ve “dlstuk maliyet-etkinlik” oldugunu

dusunenlerin duzeyinden anlamli derecede daha yuksektir.

“Yardimseverlik” alt boyutu icin firmalarin e-ticaret yapma nedeninin
“‘interaktiflik ve esneklik” oldugunu dusunenlerin duzeyi 3.17 iken, “dusuk
maliyet ve etkinlik” oldugunu duigunenlerin duzeyi 2.92 ve “kuresellik ve
ulasilabilirlik” oldugunu dusunenlerin dizeyi ise 3.2'dir. Uygulanan tek yonlu
varyans analizi sonucunda, farkli nedenlerle firmalarin e-ticaret yaptigini
dusunen kisiler arasinda “Yardimseverlik” alt boyutu bakimindan anlamli
farkhlik bulunmaktadir (F:7.957, p<0,05). Buna gore; firmalarin e-ticaret
yapma nedeninin “disuk maliyet ve etkinlik” oldugunu dusUnenlerin
“Yardimseverli’k alt boyutu duzeyi, “kuresellik ve ulasilabilirlik” dizeyinden

anlamli derecede daha dUsUktUr.

“‘Glvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu icin firmalarin e-ticaret
yapma nedeninin “interaktiflik ve esneklik” oldugunu dusinenlerin dizeyi
2.97 iken, “dustik maliyet ve etkinlik” oldugunu dastnenlerin dizeyi 3.1 ve
‘kuresellik ve ulasilabilirlik” oldugunu dusunenlerin dizeyi ise 3.27'dir.

Uygulanan tek yonll varyans analizi sonucunda, farkli nedenlerle firmalarin
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e-ticaret yaptigini disunen kisiler arasinda “Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri”
alt boyutu bakimindan anlamli farkhlik bulunmaktadir (F:5.64, p<0,05). Buna
gore; firmalarin e-ticaret yapma nedeninin “kiresellik ve ulagilabilirlik”
oldugunu dusinenlerin “Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” alt boyutu duzeyi,
“interaktiflik-esneklik” ve “dlsuk maliyet-etkinlik” oldugunu dusunenlerin

dlzeyinden anlamli derecede daha yuksektir.

Diger dlgeklerde ve alt boyutlarda anlamli farkliliklar saptanmamustir.
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3.6.5. E-ticarette Genel Giivenin Olgekler ve Alt Boyutlar ile iligkisinin
Degerlendirilmesi

Tablo 18: Ol¢ekler Arasindaki iliskinin incelenmesi

internet  Tiketicinin  E-ticarette
Guvenilirlik  Ortamina Risk Genel
Gulven Egilimi Gulven
Pearson Korelasyon 0,145 -0,078 0,597
Guvenilirlik P - 0,004** 0,125 0,000**
N 390 390 390
; Pearson Korelasyon 0,145 0,290 0,678
Internet
Ortamina P 0,004** - 0,000** 0,000**
Guven N 390 390 390
Pearson Korelasyon -0,078 0,290 0,640
Tulketicinin - o
Risk Egilimi P 0,125 0,000 - 0,000
N 390 390 390
Pearson Korelasyon 0,597 0,678 0,640
E-ticarette P 0,000 0,000  0,000** ;
Genel Given
N 390 390 390

*: p<0,05, **: p<0,01

Tabloya gore;

“Guvenilirlik” ile “internet Ortamina Giiven” arasinda %14,5 oraninda

pozitif yonlt disik gugte anlamli bir iligki vardir (p<0,01).

“Guvenilirlik” ile “E-ticarette Genel Guven” arasinda %59,7 oraninda

pozitif yonlU orta guigte anlamli bir iligki vardir (p<0,01).

“Internet Ortamina Glven” ile “Tlketicinin Risk Egilimi” arasinda %29

oraninda pozitif yonlt disuk gugte anlamli bir iliski vardir (p<0,01).

“Internet Ortamina Giliven” ile “E-ticarette Genel Giiven” arasinda

%67,8 oraninda pozitif yonlu orta gugte anlamli bir iligki vardir (p<0,01).
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“Tuketicinin Risk Egilimi” ile “E-ticarette Genel Glven” arasinda %64

oraninda pozitif yonll orta gugte anlamli bir iligki vardir (p<0,01).

Tablo 19: Olcekler ile Alt Boyutlar Arasindaki iliskinin incelenmesi

internet e ,
Givenilifik ~ Ortamina  Juketicinin  E-ticarette
- Risk Egilimi  Genel Guven
Glven
Pearson 0,890 0,058 -0,166 0,451
Korelasyon
Batnldk p 0,000** 0,250 0,001** 0,000+
N 390 390 390 390
Pearson 0,869 0,134 -0,051 0,531
Korelasyon
Yetkinlik p 0,000+ 0,008+ 0,311 0,000+
N 390 390 390 390
Pearson 0,540 0,213 0,137 0,473
Korelasyon
Yardim
Severlik p 0,000+ 0,000+ 0,007+ 0,000+
N 390 390 390 390
o Pearson 0,567 0,323 -0,229 0,355
Guvenlik ve Korelasyon
Gizlilik p 0,000%* 0,000%* 0,000+ 0,000+
Kontrolleri
N 390 390 390 390
Pearson -0,300 0,605 0,396 0,298
; Korelasyon
Inkar
Edememe p 0,000+ 0,000+ 0,000+ 0,000+
N 390 390 390 390

*: p<0,05, **: p<0,01

Tabloya gore;

“‘Batanlik” ile “Guavenilirlik” arasinda %89 oraninda pozitif yonli
yuksek gucte anlamli bir iliski (p<0,01), “Tlketicinin Risk Egilimi” arasinda
%16,6 oraninda negatif yonli dusuk gucte anlamli bir iliski (p<0,01) ve “E-
ticarette Genel Glven” arasinda %45,1 oraninda pozitif yonlG orta gugtu bir
iligki vardir (p<0,01).
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“Yetkinlik” ile “Guavenilirlik” arasinda %86,9 oraninda pozitif yonlu
yiiksek gligte anlamli bir iliski (p<0,01), “internet Ortamina Gliven” arasinda
%13,4 oraninda pozitif yonli dusik gugte anlaml bir iligki (p<0,01) ve “E-
ticarette Genel Guven” arasinda %53,1 oraninda pozitif yonlu orta gugctu bir
iligki vardir (p<0,01).

“Yardim Severlik” ile “Guvenilirlik” arasinda %54 oraninda pozitif yonlu
orta glcte anlamh bir iligki (p<0,01), “internet Ortamina Giiven” arasinda
%21,3 oraninda pozitif yonli dasuk gugte anlamh bir iligki (p<0,01),
“Tuketicinin Risk Egilimi” arasinda %13,7 oraninda pozitif yonll dusuk glcte
anlamli bir iligski (p<0,01) ve “E-ticarette Genel Guven” arasinda %47,3

oraninda pozitif yonllu orta gugtu bir iligki vardir (p<0,01).

“Guvenlik ve Gizlilik Kontrolleri” ile “Guvenilirlik” arasinda %56,7
oraninda pozitif yénli orta gligte anlamli bir iligki (p<0,01), “internet Ortamina
Glven” arasinda %32,3 oraninda pozitif yonlu orta glcte anlamli bir iligki
(p<0,01), “Tuketicinin Risk Egilimi” arasinda %22,9 oraninda negatif yonlu
dusuk glgte anlamli bir iliski (p<0,01) ve “E-ticarette Genel Glven” arasinda

%35,5 oraninda pozitif yonlt orta gugtu bir iliski vardir (p<0,01).

“Inkar Edememe” ile “Guvenilirlik’ arasinda %30 oraninda negatif
yonli orta giicte anlamli bir iliski (p<0,01), “internet Ortamina Giiven”
arasinda %60,5 oraninda pozitif yonli orta glgte anlamli bir iligki (p<0,01),
“Tuketicinin Risk Egilimi” arasinda %39,6 oraninda pozitif yonli orta glgte
anlamli bir iliski (p<0,01) ve “E-ticarette Genel Guven” arasinda %29,8

oraninda pozitif yonlt dusuk gugta bir iligki vardir (p<0,01).
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3.6.6. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Tablo 20: “internetten ahsveris icin e-ticaret sitelerine gereken giivenim var” ifadesi i¢in
Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis

Degiskenler Katsayilar t p F p R’
B Std. Hata

Sabit 1,243 0,413 3,012 0,003**

Guvenilirlik 0,791 0,075 10,594 0,000**

. 39,293 0,000 0,234
Internet Ortamina

Giiven -0,098 0,132 -0,744 0,457
Tuketicinin Risk
Egilimi -0,067 0,069 -0,967 0,334

*: p<0,05, **:p<0,01

Uygulanan c¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda 3 bagimsiz
degiskenin bagimli degiskendeki degisimleri agiklama orani (R?) %23,4
olarak elde edilmistir. Bagimsiz degiskenlerden sadece “Guvenilirlik”
degiskeni “internetten alisveris igin e-ticaret sitelerine gereken guvenim var”
degiskeni Uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir (p<0,01). “internet Ortamina
Duyulan Guven” ve “Tlketicilerin Risk Egilimi” bagimsiz degiskenlerinin ise
“internetten aligveris igin e-ticaret sitelerine gereken guvenim var” degiskeni

uzerinde anlamli etkiye sahip degildirler (p>0,05).
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Bagimh Degisken: internetten ahgveris igin e-ticaret
sitelerine gereken glivenim var
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Sekil 20: “Internetten Ahsveris igin E-ticaret Sitelerine Gereken Giivenim Var” ifadesi ile
Giivenilirlik Olcegi Arasindaki Sacilim Grafigi

Sekil 20’deki sacihm grafigi incelendiginde bagimsiz degisken
“Guvenilirlik’teki artiglar bagimh degisken “internetten alisveris igin e-ticaret
sitelerine gereken glvenim var” Uzerinde anlamli artiglara yol agmaktadir. Bu
durum kiimelenen degerlerle daha net goruilebilir. Buna gore; Hipotez 1 kabul

edilmistir.
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Bagimh Degisken: internetten ahgveris igin e-ticaret
sitelerine gereken giivenim var
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Sekil 21: “internetten Alisveris icin E-ticaret Sitelerine Gereken Giivenim Var” ifadesi ile
Giivenilirlik Olcegi Arasindaki Sa¢ilim Grafigi

Sekil 21’deki sacihm grafigi incelendiginde bagimsiz degisken
“Internet Ortamina Giiven’deki artislar bagimli degisken “internetten aligveris
icin e-ticaret sitelerine gereken guvenim var” Uzerinde anlamli artiglara veya
azaliglara yol agmamaktadir. Yani sonuglarda bir yonelim veya toplanma

g6zukmemektedir. Buna gore; Hipotez 2 kabul edilmemistir.
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Bagimh Degigken: internetten ahigveris igin e-ticaret
sitelerine gereken giivenim var
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Sekil 22: “Internetten Ahsveris igin E-ticaret Sitelerine Gereken Giivenim Var” ifadesi ile
Giivenilirlik Olcegi Arasindaki Sacilim Grafigi

Sekil 22'deki sacihm grafigi incelendiginde bagimsiz degisken
“Tuketicilerin Risk Egilimi"’ndeki artiglar bagdimh degisken “internetten
aligveris icin e-ticaret sitelerine gereken glvenim var” Uzerinde anlamli
artiglara veya azalislara yol agmamaktadir. Yani sonuglarda bir ydnelim veya

toplanma goézukmemektedir. Buna gore; Hipotez 3 kabul edilmemistir.
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“Guvenilirlik” bagimli degisken, “Tuketicilerin Risk Egilimi”’nin bagimsiz

degisken oldugu dogrusal regresyon analizi sonugclari Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 21: Giivenilirlik i¢cin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis

Degiskenler Katsayilar t p F p R’
B Std. Hata
Sabit 3,388 0,116 29,327 0,000

2,364 0,125 0,006
Tuketicinin Risk Egilimi  -0,070 0,046 -1,538 0,125

Uygulanan dogrusal regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degdiskenin “Guvenilirlik” degiskeni Uzerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi
gorulmustar (p<0,05).
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Sekil 23'deki sacihm grafigi incelendiginde bagimsiz degisken
“Tuketicilerin Risk Egilimi"ndeki artislar bagimh degisken “Guvenilirlik”
Uzerinde anlamli azalig ya da artiglara yol agmamaktadir. Bu duruma gore;

Hipotez 4 kabul edilmemistir.

“Internet Ortamina Gliven” bagimli degisken, “Tlketicilerin Risk
Egilimi”nin bagimsiz degisken oldugu dogrusal regresyon analizi sonugclari

Tablo 22°de verilmigtir.

Tablo 22: internet Ortamina Giiven icin Regresyon Analizi

Standartlastirilmamis

Degiskenler Katsayilar t p F p R’
B Std. Hata

Sabit 2,485 0,065 38,074 0,000

Tiketicini , 35,604 0,000%** 0,084

Eg:ier:ic'”'” Risk- 0,154 0,026 5,967 0,000

Uygulanan dogrusal regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degiskenin “Internet Ortamina Giiven” degiskeni tzerinde anlaml bir etkiye
sahiptir (p<0,01).
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incelendiginde bagimsiz degisken

“TUketicilerin Risk Egilimi’ndeki artislar bagimh degisken “internet Ortamina

Guven” Uzerinde olumlu artiglara yol agmaktadir. Buna gore; Hipotez 5 kabul

edilmistir.



Sonug¢

Dunyada toplum yasantisina yon veren ug¢ blyuk donem yasanmigtir.
Bu dénemler sirasiyla tarim toplumu, sanayi toplumu ve bilgi toplumudur.
GUnumuzde bilgi toplumu olarak adlandirilan bilgiye dayali ¢ok yonli bir
iktisadi ve sosyal donusum sureci yaganmaktadir. Bilgi toplumunda bilgiye en
hizli ve en pratik erisim ise internet ile saglanmaktadir. insanlik kadar eski
olan ticaret, bu bilgi toplumunda farkli bir sekilde e-ticaret olarak kargimiza
cikmigtir. YUz ylze ve birbirine fiziksel temas ile gerceklesen ticaret
baskalasmis ve bu baskalasan ticaret internet sayesinde geniglemistir. Artik
alici ve satici birbirini gérmeden, hatta birbirini tam olarak bilmeden mal-para
degdisimini internet araciigiyla hizli bir sekilde yapabilmektedir. Bu yeni
ticaretin dayandigi temellerin insanlar igin belirsizlik Uzerinde olmasi, bu
sekilde yapilan ticarette; e-ticaret sitesine ve saticilarina kargl glvenin

sorgulanmasi gerekliligini dogurmustur.

Bu calismada e-ticarette genel guven gesitli yonlerden incelenmigtir.
Onerilen modelde kullanilan &lgekler olan glvenilirligin, internet ortamina
duyulan guvenin ve tuketicinin risk egiliminin e-ticarette genel guveni
aciklama orani (R?) %23 cikmistir. Yas, cinsiyet, dil, kiiltirel yaklasimlar,
web sitesi Ozellikleri, drun fiyatlari, 6nceki tecribeler vb. etkiler
disundldiginde bu calismada elde edilen aciklama oraninin ortalama
oldugu dusunulmektedir. Sonraki c¢alismalarda bu modelde kullanilan
Olceklerin yani sira diger olgeklerinde kullaniimasi e-ticarette genel guvenin
daha ¢ok agiklanmasina olanak saglayacaktir. Fakat yinede bu odlgeklerle bile

e-ticarette guvenin derecesi acgik sekilde goruimustar.

Yapilan analizler sonucunda Hipotez 1 ve Hipotez 5 desteklenmis,
Hipotez 2, Hipotez 3 ve Hipotez 4 ise desteklenmemistir. Buna gore e-ticaret
sitesi guvenilirligi, e-ticarette tlketici guvenini olumlu etkilemektedir. Fakat
buna kargin internet ortamina duyulan givenin ve tuketicinin risk egiliminin,
e-ticarette genel guven ile iligkisi tespit edilememistir. Bu sonuglar

derinlemesine incelendiginde, ankete katilan Kisiler icin e-ticaret sitesinin
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guvenilirliginin ne kadar 6nemli oldugu goérulmektedir. Yardimsever olan,
gizlilik ve guvenlik konusunda yetkinligini tlketiciye hissettiren, tuketiciye
karsi acik, durust, dogru ve saygin olan e-ticaret sitesinin, tiketicinin glvenini
saglamada bir adim dnde olacagi gorulmektedir. O yuzden bilinirlik ve iyi Un
tuketicinin guveninde 6nemlidir. E-ticareti is edinen isletmeler, tlketicinin e-
ticaretteki glvenini etkileyecek olan isletme guvenilirligini daima korumalidir.
Ya da e-ticaret isini yapacak olan igletmeler, guvenilirligi saglamak igin
organizasyonunu bunu saglayacak sekilde yapilandirmalidir. Bunun igin
yetkin, deneyimli, yeterli kaynadi olan, aligveris islemlerinin dncesinde ve
sonrasindaki butlin sudrecleri yonetebilen ve takip edebilen, tuketiciye karsi
yardimsever, samimi, genel ahlak ilkelerine bagl ve sbézunu daima yerine
getiren bir igletme olmalidir. Ote yandan diger bir analizde, tiiketici risk
egiliminin glvenilirlige etkisinin olmadigi gértlmastir. Bu sonug, guvenilirligin
isletmenin kendi 6zelligi oldugunu acik¢ca godstermektedir ve bu durumda
guvenilirligi; isletmenin sadece kendisinin saglayabilecegi yorumu yapilabilir.

Yani tuketicinin risk egilimi bile isletme guvenilirligini etkileyememektedir.

Diger bir analizde, tuketici risk egiliminin internet ortamina duyulan
guveni etkiledigi gorulmustur. Tuketicinin risk egilimi arttikga internet
ortamina duyulan guvende artmigtir. Yani tlketici ne kadar risk almayi

seviyorsa internet ortamina o kadar glvenmistir.

Katilimcilarin %93,8'i herhangi bir e-ticaret sitesinden en az bir kez
aligveris yapmistir. Bu oran artik gunumuzde interneti aktif kullananlar
arasinda e-ticaretin ne kadar vyayginlastigini gdstermektedir. Frekans
degerlerine bakildiginda ise “yetkinlik” alt boyutu en yluksek ortalamayla en
ustte bir ortalama olarak yer alirken, “inkar edememe” alt boyutu en dusuk

ortalama olarak hesaplanmistir.

Katilimcilarin  %88,7 gibi buylk c¢ogunlugu internetten aligverisi
"Kolaylik/Rahathk" ve "Fiyat Avantaj" igin tercih  etmektedir.
"Kolaylik/Rahatlhk" ve "Fiyat Avantaji" arasindaki orana bakildiginda "Fiyat

Avantaji" %45,6 ile biraz daha 6n plana gikmigtir. Bazi katilimcilar bu soru
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icin birakilan "Diger" yazilabilir alana, "Kolaylik/Rahatlik" ve "Fiyat Avantaj"
seceneklerinden birini secgerek diger segilmeyen secenegi yazmistir. Bu
durum, e-ticareti tercih etmenin en ©6nemli nedenlerinden birisi nedir
sorusunun cevabinda, katilimcilarin hem "Kolaylik/Rahatlik" hem de "Fiyat
Avantaji" ozelligini birlikte 6nemli gormesini gostermektedir. Fakat bu iki
yakin deger olmasinin nedenleri e-ticaret sitesinden alinan seyin cinsine

(Urin veya hizmet) gore degisebilecedi tahmin edilmektedir.

Katilimcilarin  %93,8'i, firmalarin e-ticareti yapmasinin en 6nemli
nedenini, "Dusuk maliyet ve artan etkinlik" ve "Kuresellik ve butiin herkese
hizli ulasilabilir olmak" olarak isaretlemistir. Ozellikle "Kiresellik ve bitiin
herkese hizli ulasilabilir olmak" %48,7 ile firmalarin e-ticareti yapmadaki en
onemli nedeni olarak belirtiimistir. Bu sonuglara bakildiginda tuketiciler, e-
ticaret yapan firmalarin batin herkese hizli ulagabilmek icin ticaretin bu
sekline gectigini dustnmektedir. Ote yandan tiiketicilerin nezdinde;
maliyetlerin azaltilmasi ve artan etkinlik de e-ticaretin igletmeler tarafindan en
onemli tercih nedenidir disuncesi de yuksek oranda cikmigtir. E-ticaret
sahiplerinin, e-ticaret yapma nedenleri olarak en 6nemli neyi gordikleri de

ayrica bir galisma konusu olarak ileriki calismalarda incelenebilir.

GuUnldk internet kullanim sureleriyle boyutlar arasinda farkhlik olup
olmadigi incelendiginde sadece "Butunluk" alt boyutu bakimindan anlamlilik
tespit edilmistir. Sonuglara gore; ginde ortalama “2 saatten az” internet
kullanan kigilerin "Butunlik" alt boyutu dizeyi, ginde ortalama “2-4 saat”

internet kullananlarin dizeyinden anlamli derecede daha dusuktir.

Farkh siklikta aligveris yapan katilimcilar ile olgekler ve alt boyutlar
arasinda farkhlik olup olmadigi da incelenmistir. Sonuglara gore,
"Guvenilirlik", "BUtlnlik", "Gulvenlik ve Gizlilik Kontrolleri" ve “inkar
Edememe" boyutlarinda aligveris sikligi arasinda anlamli farkliliklar tespit

edilmistir.
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E-ticaretin tercih edilme nedeniyle odlgek ve alt boyutlar arasinda
farklilik olup olmadigi incelendiginde sadece "Tuketici Risk Egilimi" 6lcegi
bakimindan anlamlilik tespit edilmistir. Sonuglara gore; “Kolaylik/rahatlik”
nedeni ile e-ticareti tercih edenlerin “Tuketicinin Risk Egilimi” dlgedi duzeyi,
“cesitlilik”, “fiyat avantajl” ve “zamandan tasarruf’ nedeni ile e-ticareti tercih

edenlerin dizeyinden anlamli derecede daha dusuk gikmigtir.

Olgekler arasi yapilan diger analizlerde; “Guvenilirlik” ile “internet
Ortamina Guven” arasinda pozitif yonli dusik gugte anlamli bir iliski,
“Guvenilirlik” ile “E-ticarette Genel Glven” arasinda pozitif yonll orta glgte
anlaml bir iliski, “Internet Ortamina Giiven” ile “Tlketicinin Risk Egilimi”
arasinda pozitif yoénlii disuk gligte anlamli bir iliski, “Internet Ortamina
Gulven” ile “E-ticarette Genel Glven” arasinda pozitif yonlu orta glgcte anlamli
bir iliski ve “Tuketicinin Risk Egilimi” ile “E-ticarette Genel Glven” arasinda

pozitif yonll orta gucte anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Sonug olarak, e-ticarette genel guven igin bircok odlgek ile arastirma
yapilmasinin gerekliligi gorulmektedir. Bu arastirma kapsaminda, saptanan
Olcekler Uzerinden e-ticarette genel guven olgusu arastirilmistir. Fakat
unutulmamasi gereken bir husus da, glvenin karmasik ve hissi bir davranig
olmasidir. Bu durum bazi sartlarda beklenmedik farkli davranis bigimlerini
ortaya c¢ikarabilmektedir. Fakat guvenilirlik bu glven davranisinin yénunu

pozitife cekebilen dnemli bir 6zelliktir.
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Ek: UYGULANAN ANKET SORULARI

Bu ankette cevaplamaniz gereken toplam 47 soru bulunmaktadir. Her
bir soru igin cevabinizi “X” ile isaretleyiniz. Eger ilgili ifadeye tamamen
katilmiyorsaniz 1’i, tamamen katiliyorsaniz 5'i isaretleyiniz.

Bu anketten elde edilecek veriler sadece bilimsel bir galisma olan Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi Isletme Ana Bilim Dali Yiiksek Lisans
Tezim igin kullanilacaktir ve higbir bilginiz hi¢bir sekilde bagska amaglar igin
kullanilmayacaktir.

Bu calismaya zaman ayirdiginiz ve yardimci oldugunuz igin tesekkur
ederim.

Demografik Sorular:

1. Yasiniz:
2. Cinsiyetiniz: Erkek [] Kadin []
3. Gunlik Ortalama internet Kullaniminiz?
[ ]10-1 saat
[ 11-2 saat arasi
[] 2-3 saat arasi
[] 3-4 saat arasi
[1 4 saatten fazla
4. internetten ortalama hangi siklikla aligveris yaparsiniz?
[ Hig
L1 Yilda birkag kez
[ 1 Ayda 1 kez
[ ] Haftada 1 kez
1 Hemen hemen her giin

5. E-ticaretin tercih edilme nedenlerinden en 6nemlisi sizce nedir?

[1 Cesitlilik

[] Kolaylik/Rahatlik
1 Fiyat Avantaji

] Zamandan Tasarruf
[ Diger:

6. Firmalarin E-ticaret yapmasinin en énemli nedeni sizce nedir?

[ interaktiflik ve musteri iligkilerini ydnetebilmek

] Dustik maliyet ve artan etkinlik

[ Kiresellik ve biitiin herkese hizli ulagilabilir olmak
[1 Esneklik ve degisen kosullara uyum kolayhgi

[ Diger:
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E-ticaret Ve Giliven Sorulari

internetten aligveris igin internet saticilarina gereken giivenim var

1
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
2 E-ticaret siteleri internetten aligveriste alicilarindan daha fazla fiyat almayacaktir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
3 E-ticaret siteleri tiiketicilere karsi diirlisttiir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
4 E-ticaret siteleri musterileriyle samimi bir sekilde ilgilenir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
5 E-ticaret siteleri bir satig isleminde fahis fiyatla liriin/hizmet satmaz
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3145 ‘ Tamamen Katiliyorum
6 E-ticaret siteleri genel ahlak ilkelerine baghdir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
7 E-ticaret sitesinin bana verdigi sézleri tuttugunu umuyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
8 E-ticaret sitesi tarafindan bana saglanan bilgilere inantyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 (3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitesi yoneticileri internette alig verig islemlerini idare etme yetenegine
9 sahiptir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 112 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitesi yoneticisinin internette is yapmak igin yeterli deneyimi ve kaynagi
10 vardir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitesi yoneticisi internet lizerinde iglerini yonetmek igin yeterli bilgiye
11 sahiptir.
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
12 Cogu e-ticaret sitesi iyi bir line sahiptir

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
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E-ticaret sitesi yetkilileriyle her zaman irtibata gegebilirsiniz

13
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
14 E-ticaret sitesi tiiccarlari sadece kendi refahlariyla ilgilenir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitelerinin miisteri ¢ikarlarini kendi gikarlarinin 6niine koyduklarini
15 zannetmiyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
16 internetten Aligveris Risklidir.
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
17 internetten Aligveris belirsizlige veya giivenlik agigina yol agar
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
18 internetten aligveris olumsuz sonuglar dogurur
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5| Tamamen Katiliyorum
19 internetten aligverisi tehlikeli buluyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
20 E-ticaret siteleri internet miigterisini korumak i¢in giivenlik 6nlemlerini alir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret siteleri, giivenlik amaciyla internet miisterisi kimlik dogrulama
21 yetenegine sahiptir
Tamamen Katilmiyorum M ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitesi, internet lizerinde aktarim sirasinda iglemsel bilginin yanhslkla
22 degistiriimesini veya tahrip edilmesini genellikle garantiye alir.
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
E-ticaret sitelerinin elektronik 6deme sistemi (kredi karti vb) hakkinda kendimi
23 giivenli hissediyorum.
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
24 E-ticaret siteleri benim iznim olmadan kisisel bilgilerimi bagkasina satabilir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
25 E-ticaret siteleri miigterilerinin gizliligiyle ilgilenir

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 (Tamamen Katiliyorum
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E-ticaret siteleri misterilerinin kisisel verisini bagkasina ifsa etmez

26
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
27 E-ticaret sitelerinin gizlilik kontrolii hakkinda kendimi giivende hissediyorum.
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
Eger sitede giivenlik politikalari ve prosediirleri duyurulmusgsa e-ticaret
28 siteleriyle etkilesimde kendimi rahat hissediyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
Eger sitede gizlilik politikalari ve prosediirleri duyurulmugsa e-ticaret siteleriyle
29 etkilesimde kendimi rahat hissediyorum
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
30 internetten siparis ettigimi alamamam konusunda endiseliyim
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
31 Ben 6deme yaptiktan sonra e-ticaret sitesi siparigsime saygi géstermeyebilir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
32 E-ticaret sitesi iglemlerin hi¢ yapilmadigini séyleyebilir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 112 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 (Tamamen Katiliyorum
Benim aligveris yaptigim sirketlerin onlarin iddia ettigi sirket olduklarindan
33 endigeliyim
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
Benim finansal bilgimi toplamaya ¢alisan sahte bir sirketle islem yaptigimdan
34 endiseliyim
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
35 Risk almak benim i¢in kolaydir
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
36 Risk alma egilimim yiiksektir
Tamamen Katilmiyorum T1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
37 Durum hakkinda ¢ok az bilgiye sahip olsam bile riskli karar alma egilimindeyim
Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
38 Risk almak zor degildir

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
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internetten aligveris giivenilir degildir

39

Tamamen Katilmiyorum ‘ 112 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
40 internetten aligveris giivenilir olamaz. Gok fazla belirsizlik vardir

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum

E-ticaret sitesinden iiriin alma ve online 6deme yapma kararini 6nemli bir tehdit
41 olarak betimlerim.

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum

E-ticaret sitelerinden iiriin alma ve online 6deme yapma kararini kayip i¢in bir

42 potansiyel olarak betimlerim.

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
43 Genel olarak, e-ticaret sitelerinin yaptiklari s6zleri tutacaklarina giivenmem

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
44 internette aligverise giivenen bir kimse basina bela ariyordur

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum

Olasi 6diil cok yiiksekse, basarisiz olabilecek yeni bir ige parami koymak igin

45 tereddiit etmezdim

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
46 Riskler almak kazanglar yiiksekse beni lizmez

Tamamen Katilmiyorum 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
47 Hisse senetleri yatirnm diisiincesi beni ¢ok heyecanlandiriyor.

Tamamen Katilmiyorum ‘ 1 ‘2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Tamamen Katiliyorum
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OZET

SUBASI, Hasan Huseyin, Elektronik Ticaret ve Guven: Bir Arastirma,
Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2012.

internetin yayginlasmasiyla birlikte e-ticaret kiiresellesen dinyada
hizla gelismeye devam etmektedir. internetteki gizlilik problemi ve gesitli bilgi
guvenligi ihlalleri bu gelisimin énindeki engellerdir. Bu noktada guven is
iliskilerinde onemli bir unsurdur. Calismanin amaci, e-ticaret sitesi isletme
glvenilirligi, internet ortaminda giiven, risk egilimi ve internetten satin alma
arasinda bir iligskinin olup olmadigini belirlemektir. Tuketici guvenini 6lgmek
icin U¢ boyut kullanilmigtir. Bunlar: E-ticaret sitesinin guvenilirligi, internet
ortaminda glven ve tiketicinin risk egilimi. Internet ortaminda giiven
icin tlketicilerin satin alma kararlari Uzerindeki e-ticaret sitesi yoneticileri
tarafindan kabul edilen internet glivenlik énlemlerinin etkisi arastiriimistir.
Son olarak, internet ortaminda guven ve e-ticaret sitesi igletme guvenilirligi

arasinda risk egiliminin iligskisi de arastirilmigtir.

Anahtar Sozciikler

E-ticaret
Guven
Guvenilirlik
internet
Risk

a o0 bd-=
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ABSTRACT

SUBASI, Hasan Huseyin, Electronic Commerce and Trust: A Research,
Master Thesis, Ankara, 2012.

With the spread of the internet e-commerce continues to grow rapidly
in a globalizing world. The problem of privacy on the
Internet and various information security breaches are obstacles to this
development. At this point trust is the important element in business
relationships. The goal of the study was to determine whether there is a
correlation between business trustworthiness of online merchants, trust in the
internet medium, risk propensity, and Internet purchasing. Three
dimensions are used to measure the trust of consumer. These are:
Trustworthiness of e-commerce site, trust in the internet medium and risk
propensity of consumers. The influence of internet security measures
adopted by e-commerce merchants on consumers’ online purchasing
decisions were investigated for the trust in the internet medium. Finally, it
was also studied to determine the relationship of risk propensity between the
trust in the internet medium and business trustworthiness of e-commerce

site.

Key Words

E-commerce
Trust
Trustworthiness
Internet

Risk
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