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ONSOZ

Internet biiyiik bir hizla hayatimiza girdi ve sekillendirmeye basladi. Artik her
yerde elektronik diinya (e-world), elektronik ticaret (e-trade), elektronik posta (e-mail),
elektronik reklam (e-ad) ve de elektronik yasam (e-life) gibi “e” ile baslayan kelimelere

rastliyoruz .

Giiniimiiz diinyasinda internet kullanimi ile mesafeler neredeyse ortadan
kalkmis, hem iiretici, hem pazarlamaci, hem de tiiketici yoniiyle sinirsiz firsatlar elde

edilmistir.

Bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismeler ve bunlarin giinlilk hayatimiza olan
yansimalari, geleneksel olan bir¢ok isleyisi de etkilemis ve kendine uyumlu bir sekilde
calismalarini zorunlu kilmistir. internet ve getirdigi kolayliklar, aligveris sektoriiniin de
kisa zamanda ilgisini cekmis ve bir cok firma Internet iizerinde de satis yapmaya
baslamistir. Ulkemizde de kiiciik-biiyiik firmalar Internet iizerinde sanal magazalarin
acmislardir. Hemen hemen her islemin bilgisayarlarla yapildigi “bilgisayar ¢agi’nda
ahigverisleri de bilgisayar iizerinde yapmak kac¢milmaz olmustur. internet iizerinden

aligverisin gostermis oldugu hizli biiyiime tiiketiciler acisindan bazi sorunlar1 da

beraberinde getirmistir.

Aragtirma bu sorunlar1 ortadan kaldirmak icin, internet kullanan tiiketicilerin
elektronik ortamda internet iizerinden aligverise iliskin goriislerinin arastirilarak
egilimlerinin saptanmasi, ortaya koyduklar1 davranis farkliliklar ile bilgi diizeylerinin

belirlenmesi ve egitim ihtiya¢larinin tespit edilmesi amaciyla planlanmistir.

Aragtirmanin gergeklestirilmesinde alanindaki bilgi, tecrilbe ve deneyimleriyle
yol gosteren, anlayis ve sabriyla bana destek olan danismanim sayin Prof. Dr. Ali Fuat
Ersoy’a, yardimlarimt esirgemeyen saym Dr. Aybala Demirci’ye, ¢alismamda biiyiik

katkilar1 bulunan T.C. Ziraat Bankasi e-mail kullanicilarina tesekkiirlerimi sunarim.

Mehmet KIRIM
Mart 2007



OZET

Bu arastirma, internet kullanan tiiketicilerin internet iizerinden aligveris yapma
durumlarinin ve buna iligkin goriislerinin belirlenmesi amaciyla planlanmistir.
Arastirmanin orneklemini T.C.Ziraat Bankas1 Genel Miudiirliigii e-mail adresi bulunan
180 internet kullanicisi olusturmustur. Arastirmada internet kullanicilarina e-mail
yoluyla ¢oktan se¢gmeli 27 ve 1 agik uglu sorudan olusan anket uygulanmistir. Verilerin
geri doniisii yine e-mail yoluyla saglanmistir. Arastirma sonucunda internet kullanan
tilketicilerin yaridan fazlasinin internet iizerinden aligveris yaptigi, yapmayanlarin
biiyiik bir kisminin ise yeterince giivenilir bulmadigi i¢in internet tizerinden aligverisi
diisiinmedigi tespit edilmistir. Internet kullanicilar1 icerisinde 21-30 arasi yas grubuna
dahil internet kullanicilarinin %65,2’sinin, 41 ve {izeri yas grubuna dahil internet
kullanicilarinin  ise sadece %13,3’linlin internet {izerinden aligveris yaptigl
belirlenmistir. Yas gruplar arasindaki bu fark istatistiksel olarak p<0,001 diizeyinde
onemli bulunmustur. Internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarin biiyiik bir
kisminin (%67,3) yapmis olduklart aligverislerde sorunlarla karsilasmis olmasina
ragmen %26,5’ inin sorunlarinin ¢oziimii i¢in herhangi bir girisimi olmamus, girisimde
bulunanlar igerisinde ise sadece %56,0° 1nm sorunu tamamen c¢Oziime
kavusturulmustur. Ayrica arastirmaya katilan internet kullanicilarinin %92,2’sinin
tiketici egitimi almadig1r belirlenmistir. Tiiketici haklarinin tanitilmasinda egitim
kurumlaria biiyiik gorevler diismektedir. Bunun yaninda egitim programlari
hazirlanirken internet iizerinden aligveris konularina agirlik verilmesi, o6rgiin ve yaygin
egitim kurumlarinda da aileye ve tiiketiciye yonelik derslerin yer almasi ayrica
tiikketicilerin bilgi sahibi olmasi1 acisindan internet iizerinden aligveris imkani sunan

sitelerde mesafeli sézlesmelere iliskin bilgilerin bulunmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: internet Uzerinden Alisveris, Elektronik aligveris, E-Aligveris
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ABSTRACT

This research was planned to determine the shopping states over internet of
consumers who use internet and their opinions about this. 180 internet users who have
T.C Ziraat Bank General Directorate e-mail adresses became the models of this
research. In this research, a public survey which has both 27 multiple — choice
questions and 1 opened question is applied to internet users by way of e- mail. In the
end of this research, it is fixed that more than half of the consumers using internet do
shopping over internet and most of the consemers using internet who don’t do shopping
over internet don’t think to do shopping over internet because they don’t believe that it
is reliable. It was determined that amoung the internet users, 65.2 % of internet users
who are between 21-30 years old and only 13.3 % of internet users who are 41 and over
do shopping over internet. This difference between the age groups was found important
in p< 0,001 level. It was seen that altough most of internet users doing shopping over
internet ( 67.3 %) had problems in these shoppings, 26.5 % of them didn’t make an
attempt for the solution of the problem and the problems of only 56.0 % of the internet
users making attempt were solved completely. Moreover, it was determined that 92.2 %
of internet users who participate the research didn’t take any consumer education.
Training Instituons have great duties for introducing the consumer rights. Besides, while
educational programmes are prepared, it is suggested that shopping matters should be
concentrated, in formal and informal education instituons, there should be lessons
devoted to family and consumer and also in terms of informing the consumers, there
should be the information about interval agreements in the sites which offer the

opportunity for shopping over internet.

Key Words : Shopping over internet, electronic shopping, e- shopping
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1.GIRIS

Bazi1 kaynaklara gore iletisim alaninda 1800 yillarindan evvel ki yaklasik 37 bin
yil i¢inde gerceklestirilen bulug ve yeniliklerin sayis1 17 iken, 1800 yilindan giiniimiize
kadar gecen 200 yil icindeki bulus sayis1 60’a yakindir. Bu gelismenin sonucunda artik
yiiriirken yanimizda mutlaka bir cep telefonu tasiyor, eve geldigimizde televizyonun
karsisina geciyor ve firsat buldukca internette diinyay1 dolasiyoruz. iletisim araclarinin
yasamimiz icinde isgal ettigi alan zaman ilerledikce biiyiiyor. Ge¢miste bir cok soruya
cevap arayan insanoglu, bilgiyi nasil daha kiigiik alanlara sigdirabilirim sorusunu da
aklmin bir kiyisinda tuttu. Elektronik ortamda bilginin daha az yer kapladigi ve ona
ulagsmanin daha kolay oldugu kesfedildi. Odalara ancak sigabilen biiyiikk bilgi
bankalarindan giinlimiizde mikrogiplere kadar ulastik. Bilgiyi kii¢ilk mekanlara
sigdirmakla yetinmedik ve bu bilgi nasil daha hizli iletilebilir sorusuna cevap aradik.
Telgrafla baglayan bu siireg, telefon ve televizyondan sonra bilgisayar aglar1 (internet)

yoluyla devam ettirildi. (Yakin 2001).

21. Yiizyilin belki de en 6nemli acilimi bilgisayar ve internet kullaniminin
yayginlagsmasidir. Gilinlimiiz diinyasinda internet kullanimi ile mesafeler neredeyse
ortadan kalkmig, hem iiretici, hem pazarlamaci, hem de tiiketici yoniiyle sinirsiz firsatlar
elde edilmistir. Internet ve bilgi teknolojisinin yayginlagsmasiyla diinyadaki bircok sirket
girdi alim-satimi, pazarlamasi, tanitim ve promosyonu gibi islemleri dijital ortamda
gerceklestirmeye baslamistir. Uluslararasi piyasada iistiin konumda bulunan iilke ve
firmalar dijital teknolojiyi en yogun olarak kullanan kesimler olarak dikkat cekmektedir.
Bilgi ve iletisim teknolojisini yogun olarak kullanan ticari aktorlerin rekabet

istiinliigiine sahip olmalar1 da dogal olarak nitelendirilmektedir (Kaya 2002).

Toplumlarin giinliik yagaminin her alaninda bilgisayar ve internet kullanimi
oransal olarak arttikca ve dijital ortamda bilgilerin, yazili ve sayisal metinlerin
islenmesi, iletilmesi ve depolanmasi ile ilgili gelismeler kaydedildik¢e, ekonomik
kalkinma ve toplumsal refahin saglanmasinda elektronik ticaret stratejik bir Gnem
kazanabilecektir. Boylelikle, elektronik ticaret yoluyla; mevcut ticari potansiyel artacak,
sirketler mal ve hizmetlerini cok daha genis kitlelere tanitma ve pazarlama imkani

bulabilecek, tiiketiciler ise, cok daha genis yelpazeli iiriin ve fiyat seceneklerine bir



baska deyisle, satin almak istedikleri iiriinlere iliskin pazar bilgilerine daha az vakit

harcayarak ve daha az islem masrafi1 yaparak ulagabileceklerdir (Kaya 2002).

Para heniiz icad olmamisken, insanlar takas usulii alig-veris yapmislardir. Yani
ihtiyaci olan bir seyi almak i¢in ya tarlasindan getirdigi domatesi ya da kendi yaptig1 bir
esyayl vermislerdir. Bunlarin degerleri tamamen alig-verisi yapanlarin inisiyatifine
kalmistir. Sonralart Lidyalilar paray: icad edince ticaret yeni bir kavramla tanist1 ve her
seyin degeri para ile Ol¢iilmeye baslamistir. Hesap makinesiydi, bilgisayardi derken
internet ile Diinya kii¢iildiik¢e kiigiilmiistiir. Gergi oldu olasi takasi seven toplumlar, bu
huylarindan vazge¢cmemisler (Barter 6rneginde oldugu gibi) ama yine de ticaretin biiyiik
bir kism1 para ile yapilmaktadir. Giiniimiiz sartlarinda ticaretin ciddi bir kismi internet
lizerinden yapilmaktadir. Internet tiim Diinya’ya hizla yayildig: igin firmalarin ticaret
yapmast hem kolaylagmakta hem de ciddi bicimde zorlagsmaktadir. Firmanizi tanitan bir
web sitesi yapip, herhangi bir sunucuya koydugunuz zaman, artik Diinya’ya
acilmigsinizdir. Isterseniz iiriinlerinizi bu site iizerinden direkt olarak satabilir veya
ihtiyaciniz olan iiriinleri yine ayni site lizerinden alabilirsiniz. Web sitesi iizerinden

yapilan bu ticarete B2B veya B2C denilmektedir. (Sarag 2004).

E-ticaretin gittikge biiyliyen ticari hacmi ve popiilaritesinin nedeni; biitiin
katilimcilara fayda saglamasidir. Tiiketici acisindan bakildiginda; toptanci, perakendeci
ve baz1 durumlarda da tasiyici gibi aracilari ortadan kaldirdigindan dolayi, hizli, kolay
ve daha ucuz aligveris imkani sunmaktadir. internet ortaminda satilan kitap, CD gibi
mallarin fiyatlari, yapilan arastirmalara gore, emsallerinin piyasadaki perakende satig
fiyatlarindan ortalama %10 daha ucuzdur. Bununla birlikte; siiphesiz Internet
araciligiyla yapilan ticaret, geleneksel perakendeci firmalari, fiyatlar1 diisiirmeleri
konusunda baski altinda birakacaktir. Satici agisindan ise; fiziki mekan, eleman
bulundurma ve stoklarin maliyeti gibi sorunlar1 ortadan kaldirdig: i¢in, 6nemli Slgiide

tasarruf saglayan bir satis ve pazarlama yontemidir ( Aydemir 2001).

Diinya giindemine 1996 yilinda giren e-ticaret isleminin hizli bir sekilde
biliylimesinin diger bir nedeni de, Ozellikle bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerin Internet’e olan ilgiyi artirmasit ve erisim kolayliklarim beraberinde

getirmesi, diizenlenen cazip bilgisayar ve Internet erisim kampanyalarinin artmasi ve



Internet’e bilgisayar disindaki araclarla (cep telefonu, televizyon ) erisimin

saglanmasidir (Bayraktar 2001).

Aligveris; insanlarin az yada ¢ok hoslandigi, “olmazsa olmaz” olarak diisiindiigii,
yasamin getirdigi agir yiikten bir an olsa da kurtulup “stres” atmalar1 i¢in, bazen
“ol¢iisiz” olarak yapilan, bazen de psikolojik rahatsizlik safhasina kadar ilerleyebilen,
az yada ¢ok miktarlarda ama mutlaka, insanoglu var oldugundan beri yapilan ve sekli
degismis de olsa hala yapilmakta olan, insanlik var oldukc¢a da yapilacak olan bir
eylemdir. Bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismeler ve bunlarin giinliik hayatimiza
olan yansimalari, geleneksel olan bir ¢ok isleyisi de etkilemis ve kendine uyumlu bir
sekilde calismalarin1 zorunlu kilmistir. Bu islemlerden en ¢ok bilineni ve gelecek vaat

edenlerinden biri de Internet’te aligveristir (Bayraktar 2001).

Hemen hemen her islemin bilgisayarlarla yapildigi “bilgisayar cagi’nda
aligverisleri de bilgisayar lizerinde yapmak kacinilmaz olmustur. Internet ve getirdigi
kolayliklar, aligveris sektoriiniin de kisa zamanda ilgisini ¢ekmis ve bir ¢ok firma
Internet iizerinde de satis yapmaya baslamistir. Ulkemizde de kiiciik-biiyiik firmalar

Internet iizerinde sanal magazalarinmi agmiglardir (Ince 2002).

Bu arastirmada internet {izerinden aligverise iliskin tiiketici goriislerinin neler

oldugu sorusuna cevap aranmistir.



1.1. Calismanmin Kapsam

gibidir.

Yapilmis olan caligmanin amaci, Onemi, kapsam ve smirhiliklar asagidaki

1.1.1. Arastirmanmin Amaci

Bu arastirma, internet kullanan tiiketicilerin internet iizerinden aligveris yapma

durumlarinin ve buna iligskin goriislerinin belirlenmesi amaciyla planlanmistir.

Aragtirmanin alt amaclari ise;

Internet iizerinden aligveris yapmis veya yapmamus internet kullanan
tiikketicilerin egitim durumlarin,

Internet kullanan tiiketicilerin interneti daha cok hangi amag¢ icin tercih
ettiklerini,

Internet iizerinden alisveris yapmamuis internet kullanan tiiketicilerin alisveris
yapmama nedenlerini,

Internet iizerinden aligveris yapmis internet kullanan tiiketicilerin internetten
aligverisi tercih etme nedenlerini ,

Internet iizerinden ahigveris yapmus internet kullanan tiiketicilerin, internet
tizerinden yapmis olduklar1 aligverislerde karsilagsmis olduklar1 sorunlari,
Internet iizerinden yapilan aligverislerde en fazla satin alinan mal ve hizmetlerin
neler oldugunu,

Internet iizerinden alisveris yapmayan internet kullanicilarini, internet iizerinden

aligveris yapmaya yoneltmek icin yapilmasi gerekenleri belirlemektir.



1.1.2. Arastirmamn Onemi

Gecmisin genellikle yiiz yilize, yazili kayit/form sistemine dayanan is yapma
sekli, giderek artan bir bicimde, elektronik/web tabanli hale gelmektedir. Yeni bir
dagitim kanali olarak elektronik ticaret, bireylere internet iizerinden uzaktan aligveris ve
O0deme imkam tanimaktadir. Bireylerin aligveris icin magazaya kadar gitmelerine gerek
kalmadan, evlerinden, isyerlerinden ihtiya¢c duyduklar1 iiriin ve hizmetleri satin
almalarina imkan tamiyan elektronik ticaret gerek satici, gerekse tiiketicilere cesitli
imkan ve kolayliklar sunmakta, bu nedenle de internet ile aligverise ilgi her gecen giin

artmaktadir.

Yapilan calismanin, internet iizerinden aligveris ile ilgili caligmalara katki

saglayacagi ve bu konuda yapilacak caligsmalara kaynak olusturacag iimit edilmektedir.

1.1.3. Arastirmanmn Kapsam ve Sinirhliklar:

Arastirmada internet {iizerinden elektronik ortamda yapilan aligverislerde,
internet kullanan tiiketicilerin goriisleri arastirilacak, internet iizerinden aligveris yapmis
ve yapmamis internet kullanicilarinin, internet iizerinden aligverisle ilgili bilgilerini,
goriiglerini  ve egilimlerini ortaya ¢ikarmak amaciyla e-mail yoluyla anket

uygulanacaktir.

Anket uygulamasinda evren olarak T. C. Ziraat Bankas1 mail kullanicilar1 kabul
edilecek, ancak verilerin daha saglikli bir sekilde geri donmesi, geri donme olasiliginin
yiikksek olmas1 ve aragtirmacinin T.C.Ziraat Bankas1 Genel Miidiirliik ¢alisani olmasi
nedeniyle Orneklem grubu olarak T. C. Ziraat Bankasi Genel Miidiirliigii e-mail

kullanicilan secilmistir.

Arastirmanin kapsami1 T.C. Ziraat Bankasi Genel Miidiirligii e-mail adresi

bulunan internet kullanicilar1 (n=180) ile sinirlandirilmustir.



1.2. Kavramsal Cerceve

Internet, elektronik ticaret ve internet iizerinden aligveris ile ilgili genel bilgiler

asagida basliklar halinde verilmistir.

1.2.1. internet

Bu boliimde Internetin tanimi, Tiirkiye’de ve Diinyadaki gelisimi ve internet

kullanim sekilleri hakkinda bilgiler sunulmaktadir.

1.2.1.1. internet Nedir?

En az iki bilgisayarin birbirlerine baglanip, bilgi alis-verigsinde bulunmasina
bilgisayar ag1 (Network) denir. Bilgisayar aglari, kullanicilara bilgisayarlar aras1 bilgi
paylasimi yapabilecekleri bir ortam saglar. Bilgisayar agina bagl kullanicilarin, agin
kaynaklarma ulasmasit ve diger kullanicilarla iletisimde bulunmasi ag kullaniminin

temel amacidir. Bu da zaman ve para tasarrufu saglar (Anon 2006a).

Ayni mekanda bulunan ya da birbirine yakin bilgisayarlarin olusturdugu aglara
yerel bilgisayar aglart (LAN, Local Area Network) denir. Bir ofiste bulunan birkac
bilgisayarm ve bir yazicinin birbirine baglanmasi yerel bilgisayar agina 6rnektir. Farkli
mekanlarda bulunan ya da birbirlerinden uzak bilgisayarlarin olusturdugu aglara ise
genis bolge aglart (WAN, Wide Area Network) adi verilir. Genis bolge aglari, yerel
bolge aglarimi birbirine baglar. Farkli iilkelerde birimleri olan biiyiik bir sirketin
bilgisayar agi, farkli iilkelerdeki yerel bilgisayar aglarin1 birbirine baglayarak genis
bolge ag1 meydana getirir (Anon 2006a).

Internet, bir cok bilgisayar sisteminin birbirine bagh oldugu, diinya capinda
yaygin olan ve siirekli biiyiiyen bir iletisim agidir. Ayn1 zamanda, insanlarin her gecen

giin gittikge artan "iiretilen bilgiyi saklama / paylasma ve ona kolayca ulasma" istekleri



sonrasinda ortaya cikmis bir teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla pek ¢ok alandaki

bilgilere insanlar kolay, ucuz, hizli ve giivenli bir sekilde erisebilmektedir (anon2006b).

Milyonlarca bilgisayardan olusan, binlerce bilgisayar agimi birbirine baglayan
global aga internet denir. Bu agin bir yoneticisi yoktur. Internet kullanicilari birbirleri
ile haberlesmek icin ortak bir anlagsma dili kullanirlar. Bu anlasma dilinde her
bilgisayarin bir adresi vardir. Bu adresler numaralarla ifade edilir ve bilgisayarin IP
adresi seklinde ifade edilir. Bu adreslere bilgiler en kestirme yoldan ulagir. Ulasim igin
diger bilgisayarlardan yararlanilir. Haberlesen iki bilgisayar arasindaki diger
bilgisayarlar kendilerine ait olmayan bilgi paketlerini diger bilgisayara aktarirlar (Anon
2006a).

1.2.1.2. Diinyada internetin Gelisimi

ARPA projesiyle baglayan girisimler sonucu 1980’lerde NSF bes tane siiper
bilgisayar merkezi kurmustur. Bu merkezleri sadece savas iireticisi firmalar ve dev
arastirma firmalar1 kullanmaktaydi. Bu merkezleri baglamak icin ARPAnet’in
teknolojisi  kullanilmistir. Ardindan arastirmalar iiniversitelerde yapildigi ve
iiniversitelerdeki arastirmacilarin bu merkezlere baglanmasi akil almayacak derecede

pahali oldugu i¢in bolgesel sebeke zincirleri yaratilmistir (Erdogan, 1995).

ARPANET 1990 yilinda kullanimdan kaldirildiktan sonra yerine ABD, Japonya
ve bazi dogu iilkelerindeki omurgalar (back bone) Internet’e katilmistir. 1991 yilinda
Minnesota Universitesi tarafindan, Internet kaynaklarina erisimde biiyiik kolaylik
saglayan GOPHER kullamima girmistir. Gopher, internet icinde cesitli konularda arama
yapmay1 saglayan bir istemci (client) programidir. Sagladigi en 6nemli avantaj, internet
kaynaklarim1 meniiler halinde sunmasi ve kullanicinin arzu ettigi kaynak meniiden
secilince, bu kaynagin internet adresi bilmeksizin de o kaynaga erisme imkanim

saglamasidir (Derebasi, 1999).

Tarihlere dikkatle baktigimizda internetin diinyada soyle bir gelisimi oldugu

goriilityor; Amerika’da ¢ok hizli yayilmig, 1998’in ortalarinda bu yayilma Avrupa’ya



gecmistir. Avrupa altyapist hazir olsa da biraz “bekle gor” politikasi uygulamistir.
Japonya internetle ilgilenmis ve Amerika’daki internet konusundaki yatirimlarin hatirt
sayilir bir boliimii Japon sirketleri tarafindan kendi sermayelerinden kanalize ederek
gerceklestirilmistir. Su anda uzak dogu iilkeleri ve ABD bu alandaki ¢aligmalariyla basi
cekmektedirler (Anon2005a).

1.2.1.3. Tiirkiye’de Internetin Gelisimi

12 Nisan 1993 yilinda TUBITAK-ODTU (TR-NET) isbirligi ile DPT projesi
cercevesinde Tiirkiye global internete baglanmistir. 64 kbit/san hizinda ki bu hat
ODTU’den uzun bir siire iilkenin tek c¢ikisi olmustur. Daha sonra Ege Universitesi
(1994), Bilkent (1995), Bogazici (1995), ITU (1996) baglantilar1 gerceklestirilmistir
(Anon2005a).

Tirk Telekom’un 1995 yilinda acti@i ihale ile bir konsorsiyum tarafindan
olusturulan TURNET 1996 Agustos ayinda calismaya baslamistir. Bunun yami sira
Haziran 1996 tarihinde TUBITAK biinyesinde Ulusal Akademik A§ ve Bilgi Merkezi
(ULAKBIM) adiyla yeni bir merkez kurulmustur. ULAKBIM’in temel gorevlerinden
biri en yeni teknolojileri kullanarak Tiirkiye c¢apinda tiim egitim ve arastirma
kuruluglarini birbirine baglayacak Ulusal Akademik Ag (ULAKNET) adiyla hizli bir

iletisim ag1 kurmak ve bu ag araciligi ile bilgi hizmetleri vermektir (Anon2005a).

Tiirkiye’de transmisyon hatlarin1 kurma yetkisi ve bunlar tizerindeki miilkiyet
hakki 10.06.1994 tarih ve 4000 sayili kanunda degisik 406 sayili Telgraf ve Telefon
Kanunu’nun 1.maddesi geregince Tiirk Telekomiinikasyon A.S. (Tiirk Telekom)’'ne ait
bulunmaktadir. Boylece Tiirk Telekom’un internet omurgasi konusunda da tekel yetkisi
vardir. Buna karsiik, omurganin diger alt sistemlerinin miilkiyeti Tiirk Telekom
disindaki 6zel ve kamu kuruluslarina ait olabilir. Diger yandan Tiirk Telekom, kanunun
2. ve 3.maddeleri geregince 6zel ve kamu kuruluslarina ruhsat verebilmektedir (Igel,
1998).



Su anda Tirkiye’nin internet c¢ikisin1 saglayan merkezleri dort grupta

toplayabiliriz.

o Universite ve akademik kuruluslarin internet baglantilarini saglayan ULAKNET
cikislari,

o Genellikle ticari kuruluslarin ve internet servis saglayicilarinin  (iSS)
yararlandigi TURNET cikislari,

o Baz ozel sirketlerin ve servis saglayicilar, TURNET ile yaptiklar1 Internet
Erisim Noktasi, (IEN) anlasmasi (yasa geregince verilen ruhsat) sonrasinda
kullandiklar1 firma bazli dogrudan yurtdisi internet ¢ikislari,

¢ Bunlarnn diginda kalan diger baglantilar (Yakin 2001).

IBS Arastirma Sirketi’nin 2000 yilinda yaptig1 bir arastirmaya gore Tiirkiye’de

halen 4 milyon bilgisayar sahibinin 2,5 milyonunun internet baglantisi bulunuyor.

Ayrica TUBITAK a bagli olarak ¢alisan Bilgi Teknolojileri Enstitiisii (BILTEN)
tarafindan yapilan arastirmaya gore hanelerde en ¢ok telefon ve televizyon bulunuyor.
Aga baglanmanin en 6nemli araci olan bilgisayar sahipliginde oran ii¢ yilda iki katina
yiikselmistir. 1997 yilinda Tiirkiye’de kentli hanelerin yalnizca % 6.5’ bilgisayar sahibi
iken, 2000 yilinda hanelerdeki bilgisayar sahipligi oram1 % 12,3 olmustur. Son ii¢ yil
icerisindeki bir diger onemli gelisme de evdeki bilgisayarlarin aga baglanma oranindaki
artis olmustur. 1997 yilinda evdeki bilgisayarlarin yalnizca altida biri Internet’e bagl
iken 2000 yilinda evlerdeki bilgisayarlarin internete baglanma orani yiizde elliye

yiikselmistir. 2000 y1linda hanelerde Internet sahipligi % 6,5 dir (Yakin 2001).

Bu istatistik bize gostermektedir ki bilgisayara ve internete olan talep giderek
artmaktadir. Gecmiste sadece oyun ve bilgi depolamak amaciyla kullanilan bilgisayarin
internet sayesinde alim cazibesi artmis ve bu satiglara yansimugtir. Internetin yeni
kullanim alanlar1 yaratmas1 (eglence, bilgi, iletisim vb) kendisine olan talebi de siirekli

olarak arttirmaktadir (Yakin 2001).



1.2.1.4. internet Kullanim Sekilleri

Internet gesitli amaglara yonelik olarak kullanilabilir;

e Bilgi

o fletisim
e Eglence
e Ticaret

Bilgi:

Internet ©ncesinde bilgi kaynaklari haricinde kisa siirede bilgiye ulasim
saglayan bir teknoloji mevcut degildi. Internet sayesinde yazili, sesli, goriintiilii vb

biitiin bilgi kaynaklar1 “tek bir cat1 altinda” toplanma imkanina kavusmustur.

fletisim

Internet, ARPA tarafindan niikleer savas durumunda savas merkezleri yok edilse
bile silahlarin ateslenebilmesi amaciyla kurulmustur. Internet sivil kullanima acildig
andan itibaren ¢esitli yollarla iletisime olanak tanimistir. Giiniimiizde e-mail (elektronik
posta), chat room (sohbet odalar1) sayesinde interaktif iletisim olanagi saglanmistir. Ses
haricinde goriintii iletisimi de giiniimiizde artik miimkiin hale gelmistir. Internete
uyumlu olarak iiretilen kameralar sayesinde (web cam) goriintii iletimi yapilmaktadir.
Bazi sitelerde Ankara’dan internete girip canli olarak New York trafigini izleme imkan1

taninmuistir.
Eglence
Cesitli yastan, cinsiyetten, egitim seviyesinden olan diinyanin her tarafindaki

internet kullanicilarina zeka oyunlarindan kumara kadar c¢esitli oyunlari oynama imkant

saglanmistir.
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Ticaret

Internetin askeri kullamm sonrasinda en ©nemli kullamm alani ticarettir.
Internet sayesinde cesitli alanlarda sirketler diinyanin her yerinde ticaret imkanina

kavusmuslardir (Yakin 2001).

1.2.2. Elektronik Ticaret ( E-Ticaret )

Bu boliimde elektronik ticaret hakkindaki genel bilgilere yer verilmistir.

1.2.2.1. Elektronik Ticaret ( E- Ticaret ) Nedir?

Bilindigi gibi “ticaret” ifadesi kavramsal olarak “mal veya hizmetin satin
alinmasi1 ve satilmasi” islemlerini kapsamaktadir. Bu siirecin elektronik ortamda,

internet {izerinde yapilmasi e-ticaret kavramim ortaya ¢ikarmistir ( Kalga 2002).

13

Elektronik ortamda yiiriitiilen ticari faaliyetler Ingilizce’de “e-trade” , “‘e-
business” gibi farkli kelimelerle de adlandirilabildigi halde Ingilizce karsisinda
Tiirkce’mizin daha az zengin bir dil olmasi sonucunda “commerce”, “trade” ev
“business” kelimelerinin karsilifinda genellikle “ticaret” kelimesi kullanilmaktadir.
Aslinda bu ii¢ kelimenin Ingilizce’de anlattigi olgular birbirinden biraz farklidir.
Commerce, iiriin ve hizmetin belirli bir karsilik sonucunda el degistirmesi anlamina
gelen ticaret kelimesi anlatir. Bu terim siparisleri de kendi biinyesinde toparlar.
Tiikge’de “ is ” anlamina gelen business kelimesinden ¢ogaltilan “ e-business ” terimi
ise genis Ol¢iiler icersinde elektronik ortamda is yapilmasidir. Bu terim pazarlamadan
iletisime, satistan destege, siparisten teslimata kadar tiim is siireglerinin elektronik
ortamda yapilmasim anlatir. Bu ifadeye gore e-mail kullanmakta bir ¢esit e-business (e-
is) aktivitesidir. Trade kelimesinden tiiretilen ‘“e-trade” ise elektronik ortamda bir

tirliniin alim satiminin yapilmasidir (Ogiitcen 2001).
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Elektronik ticaretin standart bir tanimi yapilamamaktadir. Bunun nedeni,
kapsaminin ¢ok genis olmasit ve bu kapsamin farkli kisi veya kuruluslarca farkli
degerlendirilmesidir. Dolayisiyla, bir elektronik iletisimde, e-ticaretin nerede baslayip
nerede bittigini belirlemek oldukg¢a giictiir. En genis anlamiyla, herhangi bir ticari sonug

doguran bir elektronik iletisim, e-ticaret olarak kabul edilmektedir (Anbar 2001).

E-ticaretin tanimu konusunda farkli {ilkelerin kuruluslar1 tarafindan farkl
tanimlar ortaya konmaktadir. Ancak e-ticaret konusunda en yaygin genel kabul gormiis
tanim OECD tarafindan 1997°de yapilan tamimdir. Bu cercevede E-ticaret asagidaki

eylemleri kapsayan siire¢ olarak tantmlanmaktadir;

Ticaret Oncesi firmalarin elektronik ortamda bilgilenmesi ve arastirma
yiiriitmesi, Firmalarmn elektronik ortamda bulusmas;, Odeme siirecinin yerine
getirilmesi, Taahhiidiin yerine getirilmesi, mal veya hizmetin miisteriye teslimi,

Satig sonrasi bakim, destek, vb. hizmetlerin temin edilmesi( Kal¢a 2002)

Diinya Ticaret Orgiitii’ne (WTO) gore e-ticaret; mal ve hizmetlerin, iiretim,
reklam, satis ve dagitiminin telekomiinikasyon aglar1 iizerinden yapilmasidir (Anon

1999a).

OECD’nin tanimina gore e-ticaret, hem kuruluglari hem de bireyleri ilgilendiren,
ticari etkinliklere ait her tiirlii islemin bilgisayar aglar iizerinden yapilmasidir (Anon

2000a).

1.2.2.2. Elektronik Ticaretin Tarihcgesi

Elektronik ticaret, tiim diinyada ticaretin serbestlestirilmesi egilimi ile birlikte,
son on yilda yasanan ve bilgi iletisimini kolaylastiran teknolojik gelismelerin bir iiriinii

olarak ortaya cikmistir (Kaya 2002).

Elektronik iletisim teknolojileri ticari hayatta aslinda uzun yillardir (1980’lerden

beri ) kullanilmaktadir. Ama internettin e-ticaret i¢in kullanilmasi ¢ok yenidir
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(1997’ lerden beri). Zaten internet asil gelisimini (patlamasini) ticari kullanim1 artmaya
basladiktan sonra yasamaya baglamistir. Sonucta, internetin yayginlagmasi ile birlikte,
web ve e-posta uygulamalarinin e-ticaretin dogal mekamn haline geldigini soyleyebiliriz.
Internetin ticari tiriinleri satmada kullanimy, ilk basta “belki olabilir.” tiiriinden ve siislii
web sayfalarindan olusan bir takim denemelerden ibaretti. Ancak Amazon.com, Dixons,
Yahoo gibi orneklerin 1-2 y1l icersinde, sadece internetin {izerinden sattiklar servislerle
birer biiyiikk sirket haline gelmeleri, birden bu denemeleri ve hayalleri gercege

doniistiiriiverdi (Sirma 2002).

OECD, Avrupa Toplulugu, ABD gibi ekonomiler, internet {izerinden yapilan
elektronik ticaretin globallesmesi ve saglikli bir yapida gelismesi konusunda 1990’11
yillarin sonlarindan beri stratejik toplantilar yapmakta ve ortak eylem planlarini

gelistirmeye ¢alismaktadirlar.
Bu calismalarda,

e Kullanicilarin ve miisterilerin elektronik ticarete giivenlerinin artmasi (kisisel
bilgilerin giivenligi, giivenli kredi kart1 kullanimi, miisteri haklarinin korunmasi

vb),

e Geleneksel ticari faaliyetlerin yapilabilmesi i¢in gelistirilmis /diizenlenmis yasa

ve kurallarin elektronik ticari pazara da hitap eder hale gelmesi,

¢ Elektronik ticaret i¢in olusturulan bilgi/islem altyapisinin gelistirilmesi,
e FElektronik ticaretten alinacak verimin artmasi gibi unsurlar gbz Oniinde
tutulmakta ve bu konularda hiikiimet politikalarina yon verecek karalar

alinmaktadir (Yazic1 2002).

1.2.2.3. E-ticaretin Onemi

Elektronik ticaret kavrami, iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin gelisimine
paralel olarak ortaya cikan ve ticareti kolaylastiran bir yeniliktir. E-ticaret, yeni bir

kavram olmasmna karsin, gecerli olan esas ve ilkeler bakimindan geleneksel ticari
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yontemlerle benzerlikler icermekte ve geleneksel ticarete bir alternatif olusturmaktan

cok onu biitiinleyen ve kolaylastiran bir yontemdir ( Anbar, 2001).

Elektronik ticaret ve internetteki hizli biiyiime, bilgisayar aksami ve bilgi
programlarina olan talebi arttiracagi gibi, cesitli sektorlerde de 6nemli degisikliklere yol
acabilecektir (Anon 2005e). Internet iizerinden elektronik ticaret yeni bir is sekli
olmasina ragmen ekonomik faaliyetler ve sosyal ¢evre iizerinde radikal degisiklikler
yapacak potansiyele sahiptir. Elektronik ticaret simdiden iletisim, finans ve perakende

ticaret sektorlerini etkilemektedir (Anon 1999b).

Ister isletme-miisteri, yada isletme-isletme arasi ticaret olsun, e-ticaret artik
ticarette onemli bir yere sahiptir ( McLloughlin, 2002 ).Kiiciik ve orta boy isletmeler
(KOBI ’ler) i¢in yeni pazarlara girme firsati1 saglar, boylelikle rekabet artar; islemlere
hiz kazandirdigindan ve insan unsurunu minimuma indirdiginden maliyetleri diisiiriir;
alict ile satic1 arasinda daha saglikli bir iletisim olanagi sagladigindan hizmet ve iiriin
kalitesinin artmasina yardimci olur; bilgi paylasimini arttirdigi icin is siireglerinin ve

genel ekonominin verimliliginin artmasina katki saglar (Tiifekci 2003).

Internet iizerinden ticaret son bes yildir hala uzmanlarin biiyiime ve gelisimini

tam olarak kestiremedikleri bir sekilde genislemektedir ( McLloughlin, 2002).

2002 % 2006 % CAGR%
2002-2006
Gelismekte olan Asya ve Pasifik 87,6 38 660,3 5,1 65,7
Latin Amerika 7,6 0,3 100,1 0,8 90,5
Gecis Ekonomileri 9,2 0,4 90,2 0,7 77,0
Afrika 0,5 0,0 6,9 0,1 91,1
TOP. GEL.OLAN ULKELER 104,9 4,6 857,5 6,7 69,1
Kuzey Amerika 16773 |73,1 7469,0 58,2 45,3
Gelismis Avrupa 246,3 10,7 2458.,6 19,2 77,7
Gelismis Asya/Pasifik 264,8 11,5 2052,1 16,0 66,8
TOP. GELISMIS ULKELER 21884 954 11979,7 |93.3 53,0
DUNYA TOPLAMI 2293.5 12837,3 53,8

Sekil 1 - E-Ticaret Tahminleri (B2B ve B2C) (Milyon Dolar) (Anon 2002)
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Elektronik ticaret ve internetteki hizli biiylime, bilgisayar aksami ve bilgi
programlarina olan talebi arttiracagi gibi, cesitli sektorlerde de 6nemli degisikliklere yol
acabilecektir. Sektorel bazda, mali hizmetler, telekomiinikasyon, reklamcilik, seyahat ve
bazi mesleki (mimarlik, avukatlik, doktorluk) hizmet sektorlerinin internet araciligiyla
elektronik ticarete daha kolay uyum saglamasi ve paylarin1 artirmasi da beklenmektedir

(Anon 2005e).

Internet iizerinde donen ekonomi her gecen giin artmaktadir. Hatta, 1999 yilinda
Amerikan Ticaret Bakanligi’nin yaptigi bir arastirmada internet ekonomisinin ( ucuz
girdi ve is giicii, az maliyet vb.. sebebiyle) enflasyon oraninin azaltilmasinda rol

oynadigini saptamistir (Sirma 2002).

Milyon ABD Dolari
Elle yazma maliyeti 270
Yazilim dagitimi 130
Telefonla teknik destek 125
Toplam 525

Sekil 2 - Cisco’nun Elektronik Ticaret Miisterisi Dolayisiyla Sagladigi Tasarruflar

Sekil 2’ de Cisco’nun elektronik ticaret miisterilerine sagladig iiriinlerdeki
belirgin maliyet diisiisii gosterilmektedir. Bu da yaklasik olarak toplam gelirin yiizde

9’unu olusturmaktadir ya da maliyetlerin yiizde 17°si olmaktadir (Anon 1998).

Ozellikle dagitim, finans ve hizmetler iizerinde olmak iizere elektronik ticaretin
G.S.M.H. iizerine %30 katkis1 vardir. Ayn1 zamanda elektronik ticaret bir¢cok hizmet

sektoriiniin gelismesine katkida bulunmustur (Anon 1999c).

2010 yilina kadar, Avrupa Toplulugu biinyesinde, e-ticaret ile ilgili konularda 20
milyon yeni is olanagi olusturulacagi tahmin edilmektedir. Bu ve benzeri 6rnekler ve
aciklamalara baktigimizda, globallesen diinyada e-ticaretin ne kadar 6nemli oldugunu

gormekteyiz (Yazici 2002).
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1.2.2.4. Tiirkiye'de Elektronik Ticaret ve Sorunlar

Tiirkiye'de E-Ticaret hacmi istenilen seviyede degildir. Bunun baglica nedeni PC
ve Internet penetrasyonunun az olmasi ve aymi zamanada kullanicilarin Tiirkiye'deki
aligveris sitelerine fazla giiven duymamalaridir. Pek c¢ok aligveris sitesinde kullanilan
O0deme yontemleri icin aslinda diinya standartlarinda giivenlik tedbirleri alinmig
olmasina ragmen (SET & SSL); site altyapisi, marka bilinirligi ve aligveris tecriibesi
kullanicilara tatminkar gelmedigi i¢in aligveris ile sonuglanana ziyaret sayisi ¢ok az
olmaktadir. IBS'in yaptig1 bir arastirmaya gore Tiirkiye'deki Internet kullanicilarinin
sadece %1'1 online aligveris yapmaktadir. B2B tarafinda ise suana kadar yapilan
calismalarin daha ziyade bayii otomasyonuna yonelik oldugunu ve biiyiik firmalarin
B2B tarafinda yer aldigim gozlemliyoruz. Tiirkiye'de hali hazirda pek ¢ok firmada PC
ve Internet baglantis1 olmadigini goz 6niinde bulunduracak olursak, B2B tarafinda siirec
entegrasyonuna dayali E-Ticaret uygulamalarinin ancak cok smirhi sayida firma
tarafindan yapilabilecegini ve tabana yayillmasimin uzun zaman alabilecegini

sOyleyebiliriz ( Atalay ve Samman 2000).

Tiirkiye’de e-ticarete iliskin yasanan sorunlar, bagka iilkelerinde yasanan

sorunlardan nitelik itibariyle cok farkli degildir. Ancak yine de, 6zgiin degerlendirme

calismalar1 yararlidir. Iletisim altyapisi agisindan degerlendirildiginde Tiirkiye'deki

fiziki altyapinin yetersiz oldugunu sdylemek insafsizlik olur. Internete erisim
maliyetleri, satin alma giicii paritesine gore OECD ortalamasinin altindadir. Fiziki
altyapr acisindan sorun olarak goriilebilecek unsur, genis bantta erisimin yiiksek

kaliteye ve yayginliga c¢ikmamis olmasidir. Olduk¢a gelismis bir transmisyon
altyapisina sahip olan Tiirk Telekom’un, uygun teknolojik tercihlerle genis bantta

hizmet vermesi miimkiin olacaktir. Iletisim altyapis1 azimsanmayacak nitelikte bir veri
haberlesmesi imkami tamisa da, Ornegin evlerde internet kullaniminin yayginlagsmasi
bilgisayarlasma oranin diisilk kalmasi nedeniyle hizla artamamaktadir. Bu sorunun
altinda siiphesiz once ekonomik gerekceler ve sonra egitim ile Kkiiltiirel tercihler

yatmaktadir. Vatandaglarin kamusal e-ticaret hizmetlerine evlerinden olmasa da
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mahallerinden erisimin saglanmasi i¢in kamuya agik mekanlar dan internete erigim
anlamli  bir ¢oziim olabilir. Ornegin, muhtarliklarda saglanan bilgisayarlarla
hastanelerden randevu alabilmek, vergi, niifus gibi islemleri baglatabilmek ve

yiriitebilmek bu sorunun dolayli yoldan asilmasini saglayabilir. E-ticaretin gelisimi

acisindan heniiz bir engel olusturmasa da hukuki diizenlemeler Tiirkiye'de 6nemli bir

eksikliktir. Elektronik belge, elektronik islem, elektronik imza hakkindaki
diizenlemelerin yani sira, vergi ve ticaret kanunlarinda da e-ticarete uygun degisikliklere
gidilmesi gerekmektedir. Tiirkiye’de e-ticaretin gelisiminde kamunun 6nciil roliinden
yukarida s6z edilmisti. Buna karsin en ¢ok sorunun karsilasildigr alan da kamudur. En
ciddi sorunlardan bir tanesi, uygulama gelistirme diizeyinde kamuda koordinasyonun
eksikligidir. Onlarca kamu kurumu benzer alanlarda benzer uygulamalar1 bagimsiz
gelistirmeye caligmaktadir. Veri ve bilgi paylasimiyla daha diisiik maliyetle daha
yilksek verimlilik saglanabilecekken, uygulamalarin basar1 sans1 bu sekilde
azalmaktadir. Ote yandan, teknik diizeyde gelistirilecek bir veri ve uygulama
standardiyla pekala olaganiistii bagarili sonuglar elde edilebilir. Kamunun yasadig diger
Oonemli bir sorun, uygulama yatirimlarinin koordinasyonudur. Ayni fiziksel bina i¢inde
hizmet veren farkli bakanliklara bagli birimler, ayr1 erisim aglarim1 kurmakta, ayni
sunucu iizerinde caligabilecek uygulamalari icin kendi sunucularmmi temin yoluna
gitmektedirler. Miihendislik hesabinin en iyi sekilde yapilmasim da engelleyen bu
koordinasyon eksikliginin sonucu, onemli bir atil kapasite ve kaynaklarin verimsiz
kullanimidir. Kamunun kendi uygulamalarinda yasadigi baska bir sorun, bilgi
teknolojilerinde yetismis insan giicii eksikligidir. Bu nedenle kamu, kendi
uygulamalarimi kendisi veya yiiklenicilerle ortak gelistiremedigi gibi, yiiklenicilerinin
takibini dahi yapmakta sorunlar yasamaktadir. Ihtiyaglarin belirlenmesinden isin
yonetimi ve sonug¢landirilmasina kadar giigliikler yaratan bu durum, isin tesliminden

sonra gerekli bakim ve isletimde de sorunlara neden olmaktadir (Tiifek¢i 2003).

1.2.2.5. Elektronik Ticaretin Kapsamm

E-Ticaretin gelisimini artan bir ivmeyle siirdiirecegi diisiincesi agirlik

kazanmaktadir. Ekonomik acidan Pazar yerinin degisecegi, bilginin daha fazla
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yayilacagi, bu olanaklarla iiretici ve tiiketicilerin daha fazla oranlarda karsilasacagi
ongoriilmektedir. Boylelikle e-ticaret, ekonominin isleyis yogunlugunu artirici bir
etkiye sahip olmaktadir. Bir baska deyisle, yalmiz biiyiik isletme ve firmalar degil,
kiiciik 6lcekli mal ve hizmet iiretici-tiiketicilerinin de bolgesel, iilkesel ve hatta diinya

Olceginde islem yapabilmeleri saglanmaktadir (Kaya 2002).

Elektronik ortamda acik ve kapal aglar iizerinden yapilan;

e Mal ve hizmet ticareti

e Sayisal bigime cevrilmis yazili metin, ses, video goriintiilerinin islenmesi ve
iletilmesi

e Uriin tasarim, iiretim, dogrudan tiiketiciye pazarlama, iiretim izleme, sevkiyat
izleme, tanitim, reklam ve bilgilendirme,

e Siparis verme

e Sozlesme yapma,

® Banka islemleri ve fon transferi,

® Ortak tasarim gelistirme ve miihendislik,

e Elektronik hisse aligverisi ve borsa,

e Vergilendirme ve vergi toplama,

e Fikri miilkiyet haklarinin transferi, kiralanmasi elektronik ticaretin kapsami

icinde yer almaktadir (Anon 2001 ).

1.2.2.6. Elektronik Ticaretin Temel Araclari

Elektronik ticaret gerceklestirilirken kullanilan araclarini; birbirleriyle ticaret
yapanlarin ticari islemlerini kolaylastiran her tiirlii teknolojik iirtinler (telefon, faks,
televizyon, bilgisayar, elektronik 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri
degisimi sistemleri (Electronic Data Interchange-EDI) ile internet olarak siralamak

miimkiin olmaktadir (Kaya 2002).
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1.2.2.7. Elektronik Ticaretin Faydalar

Miisteri icin;

e Istedigi iiriine ulastm1 ve onun hakkinda bilgi saglamasi kolaydir.
o Uriinii iiretenler arasinda kisa siirede karsilastirma yapabilir.
e Araci az olacagi i¢in daha az para oder.

¢ Uriiniin 6zelliklerini kendisi belirleyebilir ( Ornek; Dell Bilgisayar).

Uretici/Satic1 icin;

e Araci komisyonlar ortadan kalktig1 i¢in, hem fiyatlar ucuzlamakta ve hem talep
hem de kar marjlar1 artmaktadir.

® Perakendeci zincirlerinin aradan cikarilmasi masraflarini vb. sorunlar1 ortadan
kaldirmaktadir.

® Yiiksek gelir seviyesine ve hayat standartlarina sahip bircok iist diizey yOnetici
ve isadami, caligma tempolar sebebiyle, litks tiiketim mallarinin aligverigine
yeterli zamani ayrramamaktadir. Uriinleri icin bu tip tiiketicileri hedef kitle
olarak tespit eden sirketler, internet ile kolayca toplayabilmektedir.

e Tiiketicinin tam satin alma kararim verdigi anda yapilan reklam, en etkili reklam
oldugu icin internetin gorsel ve isitsel efektlerle zenginlestirilmis tanitimlari,
satiglarin arttirilmasina katkida bulunmaktadir.

e Bir internet sayfasim ziyaret eden kisilerin internet adresleri otomatik olarak
kaydedildigi i¢in, iireticiler sitelerini ziyaret eden miisterilerin ve potansiyel

miisterilerin kayitlarini tutabilmektedir (Anon 2001 ).

Elektronik Ticaretin Avantajlarin su sekilde de siralayabiliriz;

o Uriinlerinizin, pazar sinir1 ve yer arama sorunu olmaksizin internetin

bulundugu her ortamda pazarlanmasi.
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¢ Bu islemler i¢in gerekli olan zaman, yer, personel ihtiyacina gereksinim
duyulmamasi.

e (ok daha biiyiik bir miisteri kitlesine ulasilmasi.

¢ Finans kaynaklarindaki goriilen artis.

e Her zamanki portfdyiin arttirilmasi.

e (thalat ve ihracat olanaklarmin bulunmas.

® 24 saat tiim diinyadan siparisler alinabilmesi yada satig yapilabilmesi.

o Uriin ve hizmetlerinizin tanittmimin yapilmasi.

¢ Size ulasamayan miisterilere sizin ulagsmaniz.

e Miisterilerinizi degisiklik ve yeniliklerden aninda haberdar etmek vb.

(Anon 2006c¢ ).

1.2.2.8. Elektronik Ticaret Uygulamalari

Elektronik ticaret; bir kurulusun, sanal bir ortamda sinirlar1 asarak, her hangi bir

iriiniin reklam pazarlama ve satisin1 yapabildigi ticaret seklidir (Anon 2001 ).

Giinlimiizde diinya {izerinde elektronik ticaret uygulamalar1 iki tiir satig

sistemiyle gerceklesmektedir. Bunlar;

1- isletmeden son kullamciya (B2C, Business to Consumer) : Miisterilerinize
dogrudan web siteniz iizerinden satig yapmaniza verilen addir. Miisteriler web siteniz
tizerinden sipariste bulunurlar; siz ise siparis geldiginde ve ©Odeme hesabiniza
gectiginde mali hazirlayip bir dagiim sirketi veya posta aracilifi ile siparis veren

miisterinize talep ettigi iiriinii gdonderirsiniz (Anon 2001 ).

2- Isletemeden isletmeye (B2B, Business to Business) : s ortaklariniz, bayileriniz,
tedarikcileriniz ile is iliskilerinizi, alimsatim, faturalandirma, siparis takibi vs.

islemlerini Internet iizerinden gerceklestirme islemlerinin tiimiidiir (Anon 2001 ).
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Su anda Tiirkiye'deki elektronik ticaret uygulamalarinin ¢ok biiyiik bir biiyiik bir
kismi isletmeden son kullaniciya (B2C, Business to Consumer) satis bicimiyle
gerceklesmektedir. Ancak diinyadaki elektronik ticaret iglemlerinde durum bundan
farkli olarak isletmeden isletemeye (B2B, Business to Business) satis elektronik ticaret

hacminin bilyiik kismin1 olusturmaktadir (Anon 2001 ).

Elektronik ticaretin bilyiime potansiyelini ve trendini goren bir cok sirket bu yeni
pazarda rekabette geride kalmamak icin Internet iizerinde web sitelerini acmaya
basladi. Bir ¢ok iinlii marka sanal magaza acarken, Internet servis saglayicilar1 kendi

altyapilarim diger firmalara acarak sanal magaza kiralamaya basladilar (Anon 2001 ).
Elektronik Ticaret Tiirleri
Elektronik ticaret icinde bulunan taraflar itibariyle 4 ana gruba ayrilabilir.

Sirketler Arasi (B2B- Business To Business) Elektronik Ticaret: En yaygn
kullanilan elektronik ticaret seklidir. Sirket i¢i veya sirketler arasi yapilan bu tiir ticaret
1960'larin basindan beri kullanilmaktadir. Elektronik Veri Degisimi (Electronik Data
Interchange) olarak da adlandirilir. Firmalarin elektronik ortamda tedarik¢iye siparis
vermesi, faturalarimi temin etmesi ve bedellerini Odemesi bu bolumde
degerlendirilmektedir. 1999 yili verilerine gore; sirketler aras1 elektronik ticaret
islemleri, E-Ticaret cirosunun %90'nin1 olusturmaktadir. Internet arastirma sirketi
Jupiter Research'e gore; ABD'de isletmeden isletmeye (B2B) elektronik ticaret

hacminin 2005'e kadar 6.3 milyar dolara ulasacag1 ongoériiliiyor.

Sirket-Tiiketici Arasi Elektronik Ticaret: Son yillardaki web ve wap
teknolojilerindeki gelismelerle ortaya ¢ikmis yeni bir tiir alisveris ortamidir. Elektronik
ticaretin en cok bilinen tiiriidiir. Sanal Magaza uygulamalar ile internette firmalar
elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile, kitaptan pizzaya bir¢ok iiriiniin dogrudan
tilketiciye satisim1 yapmaya baslamistir. Yaygin GSM kullanimi ile birlikte wap
teknolojisi de tipki web teknolojisi gibi gelismekte ve yer, zaman gibi kisitlar

olmaksizin elektronik ticaret yapilan uygun bir ortam haline gelmistir.
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Sirket-Kamu Idaresi Arasi Elektronik Ticaret: Kamu ile sirketler arasindaki lokal
aglar iizerinde yapilan ticaret, haberlesme ve diger tiim etkinlikleri bu alanda
tamimlayabiliriz. Kamu ihalelerinin Internette yayinlanmasi ve firmalarin elektronik
ortamda teklif vermeleri ilk ©rnekleri olusturmaktadir. E-Ticaretin yayginlagmasini
desteklemek amaci ile kamunun vergi 6demeleri, giimriik islemleri de sanal diinyaya

tasinmaktadir.

Tiiketici-Kamu idaresi Arasi Elektronik Ticaret: Tiiketici ile kamu idaresi arasinda
her tiirlii vergi, saglik ve hukuksal etkinligi bu alanda niteleyebiliriz. Heniiz yaygin
ornekleri olmayan bu kategoride ehliyet, pasaport basvurulari, sosyal giivenlik primleri
ile vergi Odemeleri, vb. uygulamalar ile Elektronik Devlete gecisin saglanmasi
planlanmaktadir. Ingiltere hiikiimeti, 2005 yilinda tiim kamu hizmetlerinin elektronik
ortamda yapilabilecegi ve Elektronik Devlet'e ge¢isin tamamlanacagini duyurmustur.
2002 yilina kadar ise tiim okul ve kiitiiphanelerin Internet baglantilarinin saglanmasi

planlanmaktadir (Anon 2005b).

1.2.3. internet Uzerinden Alsveris ( Elektronik alisveris — B2C )

Bu boliimde internet {izerinden aligveris ile ilgili genel bilgilere yer verilecektir.

1.2.3.1. internet Uzerinden Ahsverisin Gelisimi

21. Yiizyilin belki de en 6nemli acilimi bilgisayar ve internet kullaniminin
yayginlagsmasidir. Giiniimiiz diinyasinda internet kullanimi ile mesafeler neredeyse
ortadan kalkmais, hem iiretici, hem pazarlamaci, hem de tiiketici yoniiyle sinirsiz firsatlar
elde edilmistir. Internet ve bilgi teknolojisinin yayginlasmasiyla diinyadaki bir cok
sirket girdi alim-satimi, pazarlamasi, tanitim ve promosyonu gibi islemleri dijital
ortamda gerceklestirmeye baslamistir. Uluslararas1 piyasada iistiin konumda bulunan

iilke ve firmalar dijital teknolojiyi en yogun olarak kullanan kesimler olarak dikkat
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cekmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojisini yogun olarak kullanan ticari aktorlerin

rekabet iistiinliigtine sahip olmalar1 da dogal olarak nitelendirilmektedir (Kaya 2002).

Toplumlarin giinliikk yagaminin her alaninda bilgisayar ve internet kullanimi
oransal olarak arttikca ve dijital ortamda bilgilerin, yazili ve sayisal metinlerin
iglenmesi, iletilmesi ve depolanmasi ile ilgili gelismeler kaydedildik¢e, ekonomik
kalkinma ve toplumsal refahin saglanmasinda elektronik ticaret stratejik bir Gnem
kazanabilecektir. Boylelikle, elektronik ticaret yoluyla; mevcut ticari potansiyel artacak,
sirketler mal ve hizmetlerini cok daha genis kitlelere tanitma ve pazarlama imkam
bulabilecek, tiiketiciler ise, cok daha genis yelpazeli {iriin ve fiyat seceneklerine bir
baska deyisle, satin almak istedikleri iiriinlere iliskin pazar bilgilerine daha az vakit

harcayarak ve daha az islem masrafi1 yaparak ulasabileceklerdir (Kaya 2002).

Para heniiz icad olmamigken, insanlar takas usulii alig-veris yapmaktaydi. Yani
ihtiyaci olan bir seyi almak icin ya tarlasindan getirdigi domatesi ya da kendi yaptig1 bir
esyay1 verirlerdi. Bunlarin degerleri tamamen alig-verisi yapanlarin inisiyatifine kalirdi.
Sonralar1 Lidyalilar paray:r icad edince ticaret yeni bir kavramla tanisti ve her seyin
degeri para ile Olcgiilmeye baslamislardir. Hesap makinesiydi, bilgisayardi derken
internet ile Diinya kii¢iildiik¢e kii¢iilmiistiir. Ger¢i oldu olasi takasi seven toplumlar, bu
huylarindan vazgecemediler (Barter 6rneginde oldugu gibi) ama yine de ticaretin biiyiik
bir kism1 para ile yapilmaktadir. Giiniimiiz sartlarinda ticaretin ciddi bir kismi internet
iizerinden yapilmaktadir. Internet tiim Diinya’ya hizla yayildig icin firmalarin ticaret
yapmast hem kolaylagmakta hem de ciddi bicimde zorlagsmaktadir. Firmanizi tanitan bir
web sitesi yapip, herhangi bir sunucuya koydugunuz zaman, artik Diinya’ya
acilmigsinizdir. Isterseniz iiriinlerinizi bu site iizerinden direkt olarak satabilir veya
ihtiyaciniz olan iriinleri yine aym site iizerinden alabilirsiniz. Web sitesi iizerinden

yapilan bu ticarete B2B veya B2C denilmektedir (Sara¢ 2004).

Aligveris; insanlarin az yada ¢ok hoslandigi, “olmazsa olmaz” olarak diisiindiigii,
yasamin getirdigi agir yiikten bir an olsa da kurtulup “stres” atmalar1 i¢in, bazen
“ol¢iisiiz” olarak yapilan, bazen de psikolojik rahatsizlik safhasina kadar ilerleyebilen,
az yada c¢ok miktarlarda ama mutlaka, insanoglu var oldugundan beri yapilan ve sekli

degismis de olsa hala yapilmakta olan, insanlik var oldukca da yapilacak olan bir
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eylemdir. Bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismeler ve bunlarin giinliik hayatimiza
olan yansimalari, geleneksel olan bir ¢ok isleyisi de etkilemis ve kendine uyumlu bir
sekilde calismalarini zorunlu kilmistir. Bu islemlerden en ¢ok bilineni ve gelecek vaat

edenlerinden biri de Internet’te aligveristir (Bayraktar 2001).

Hemen hemen her islemin bilgisayarlarla yapildigi “bilgisayar cagi’nda
aligverisleri de bilgisayar iizerinde yapmak kacinilmaz olmustur. Internet ve getirdigi
kolayliklar, aligveris sektoriiniin de kisa zamanda ilgisini ¢ekmis ve bir ¢ok firma
Internet iizerinde de satiy yapmaya baglanmustir. Ulkemizde de kiiciik-bilyiik firmalar

Internet iizerinde sanal magazalarim agmislardir (Ince 2002).

Kiiresel Internet kullanim arastirmalart iizerine caligmalar yapan ACNielsen
isimli arastirma sirketine gore simdiye kadar 627 milyon kisi Internet'ten aligveris yaptu.
Aragtirmaya gore, Eyliil aymnda diinya iizerinde 325 milyon kisi Internet iizerinden
aligveris yapti. Internet kullaniminin daha yogun oldugu Avrupa ve Kuzey Amerika
aligveriste de basi cekerken Almanlar, Avusturyahlar ve Ingilizler en cok aligveris
yapan iilkeler. Bu iilkelerdeki Internet kullanicilarinin yiizde 951 Internet iizerinden
aligveris yapiyor. Tiirkiye'de ise Bankalararas1 Kart Merkezi verilerine gore 2005 yilinin
ilk 9 aylik bolimiinde 36 milyonun {iizerinde E-ticaret islemi gerceklestirildi ve 4.5

Milyar YTL'lik aligveris yapildi (Anon2006d).

Online aligverisin popiilaritesini artirmas1 i¢in Oncelikle firmalarin almasi
gereken onlemler var. Ozellikle Tiirkiye icin acil olarak her biri iizerinde incelikli olarak

calisma yapilmasi gereken 5 altin kural:

1. Internet kullaniminin yayginlastirilmasi. Dijital televizyon, internet TV ve ucuz

bilgisayarlarla baglanti kurabilmek kolaylastirilmali ve ucuzlatilmali.

2. Hizl, giivenli ve ucuz internet baglantis1 saglanabilmesi.

3. Tiiketiciyi, online aligveris konusunda bilgilendirecek ve bilinglendirecek

yayinlarin cogaltilmasi.
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4. Bagimsiz ¢alisan tiiketici danigma servislerinin olugturulmasi.

5. Online aligverisin giivenliginin tam olarak saglanmasi ve kullanicilar i¢in pratik

ve kolay kullanimli sistemler hazirlanmasi ( Anon 2000b).

Ingiltere'de yapilan bir arastirmaya gore, internet ve e-ticaretin giderek
yayginlasmasina ragmen, online giivenlik endiseleri nedeniyle bazi tiiketiciler
internetten aligveris yapmaktan ¢ekinmektedir. Online aligveris yapanlar ise kendilerini
yeterince giivende hissetmemektedir. Visa Europe tarafindan yapilan aragtirmaya gore,
her bes kisiden biri internetten hi¢ aligveris yapmamistir. Online aligveris yapanlarin
yiizde 70'i ise e-ticaret sirketlerinin daha fazla giivenlik 6nlemi almasini istenmektedir.
Online aligveris tecriibesi olmayanlarin yiizde 30'u sebepsiz bir korku yasadiklarini
yiizde 35'1 ise internetten nasil aligveris yapilacagini bilmediklerini ifade etmektedir.
Kullanicilar bu korkulari, kendilerine daha fazla koruma saglanmasi ve giivenligin
artinlmas1 durumunda yenebileceklerini sdylemektedir. Hi¢ aligveris yapmayanlarin
yani sira e-ticarete aligik olanlar bile ciddi giivenlik endiseleri tasimaktadir. Bu kisilerin
yiizde 20'si bagka secenekleri kalmadigi takdirde online aligverise yOnelmektedir.
Kullanicilarin iigte ikisi ise internette kredi karti bilgilerini vermenin giivenli

olmadigina inanmaktadir (Dereli 2004).

Visa Europe'un raporunun yazarlarindan Psikolog Cynthia McEvay internet
kullanicilarinin  dolandirilacaklarina dair korkularinin yersiz oldugunu savunurken,
basta Visa olmak iizere firmalarin kredi kart1 sahtekarliklarina kars1 gerekli onlemleri
aldigim belirtmistir. McEvay, "Internette alisveristen korkmak aslinda bilgisayar

teknolojisinden korkmaktan kaynaklaniyor. (Dereli 2004).

Yapilan arastirmalara gore diinyada en ¢ok su iiriin ve hizmetler satin

alinmaktadir:
e (Otomobil % 43
e Liiks Tiiketim % 39
e Kisisel Hizmet % 34
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e Sigorta + Kredi Hizmetleri 9% 30

Ayni dogrultuda Tiirkiye’de yapilan aragtirma da ise Tiirklerin internetten

aldiklari iiriin ve hizmetler ise sunlardir:

e Kitap % 28
e CD % 21
e Giyim % 12
* Yiyecek % 11
e DVD-VCD % 8
e Bilgisayar Parcalar % 8

Arastirma sonuclarini incelendigi zaman Tiirklerin aligveris kalemlerinin farkli
oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi olarak internet kullanicilarimin Tiirkiye’de daha
genc olmasi (28 yas civarl) ve ekonomik gelir seviyesinin diinya iizerindeki internet
kullanicilarina oranla daha diisikk olmakla beraber egitim seviyesinin daha yiiksek

oldugu goriilmektedir (Anon 2001).

1.2.3.2. Klasik Alisveris ile internetten Alisverisin Farklar

Klasik aligveris yontemleri ile internetten yapilan aligveris arasinda ¢ok biiyiik
fark goriilmektedir. Her ikisinin de olumlu ve olumsuz yonleri bulunmaktadir. Net’ten
aligverisin en bilyilk avantaji zamandan kazandirmasi ve uzak yerlerden siparis
verilebilmesidir. Klasik yontemde ise iiriine dokunabilme, koklayabilme ve hatta tadina
bakma sansi vardir. Uzmanlara gore online aligveris sayesinde tiiketici ile satict
arasindaki denge tamamiyla degisecektir. Internet ve medya sayesinde tiiketicinin
alacag iiriin hakkinda daha fazla bilgi sahibi olduktan sonra karar verdigi, gozle goriiliir
bir gercektir. Saticilar miisterilerini daha yakindan tanimak istemektedir. Miisterilerinin

hareketlerini izleyerek, neleri sevip sevmedigini anlamaya calismaktadir ( Anon200b).
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Klasik Ahsveris
Artilar:
e Oncelikle iiriinii yakindan gérme sansiniz var.

e Uriine dokunabilirsiniz, hatta onu deneme, koklama, minciklama ve tadina

bakma sansiniz da var.

e Pazarlik yapabilmek. "Sunu diiz hesap yapalim" ve "ayagimiz aligsin"

yontemleriyle kiisuratlar1 kaldirabilirsiniz.

¢ Bekleme derdi yok. Paray1 6demenizle birlikte iiriin kullantmina hazirdir.

Eksiler:

e Trafik, kalabalik ve yol masraflari. Evet, hedefinize ulagsmak icin macerali bir

yolculuk sizi bekliyor.

e Diikkan diikkan dolasmak. Istediginiz fiyat ve 6zelliklere sahip iiriinii bulmak

icin onlarca magaza gezmek.

e Uriinii denedikten sonra satin alma mecburiyeti, pesinizden ayrilmayan

tezgahtar.

e Gorece yiiksek etiketler. "Tabii, adam kira veriyor" tevekkiiliiyle kabullenilen

yiiksek fiyatlar.
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internetten Alisveris

Artilar:

e Uriiniin tiim ozelligi oOgrenilebilir. Tezgahtarm bilgisine ve niyetine gore
bilgilenmek her zaman iyi olmayabilir.

e Bilgisayarin baginda birka¢ dakika gecirilerek istenilen fiyat ve 6zelliklerdeki
tirlin bulunabilir.

e Kredi kartiyla yapilacak aligverislerde giivenlik sorunu yasamadan kolaylikla
taksitlendirme yapilabilir.

e Siparis edilen iiriin, aym1 giinde veya birka¢ giin icerisinde kapiya kadar
getirilebilir.

e Zamandan kazandirir. Isyerindeyken siparisinizi ve eve gittiginiz saati
sOyleyerek tiim market ihtiyaclariniz kapiniza gelebilmektedir.

¢ Fiyatlar genellikle daha uygundur.

Eksiler:

e Uriinle ilgili fiziki bilgilerin tatmin edici olmamasi
e Kredi kart1 bilgilerinin kotii niyetli kisilerce ele gecirilmesi
o Uriiniin teslimatinda sorun c¢ikmasi. Teslim sirasinda evde olmaniz gerekir,

zamaninda gelmez vb. (Anon 2000b)

1.2.3.3. internet Uzerinden Ahsveriste Giivenlik

Sahte web siteleri tarafindan size zarar verebilecek bir web sitesine
yonlendirilebilirsiniz. Bu siteler tipik olarak giivenli olmayan eylemler yapmaniz icin
sizi kandirmaya calisir. Bu tiir saldirilar gittikce daha genel hale geliyor ve saldirilarin
belirlenmesi zorlasiyor. Bu nedenle online aligveris yapmak isteyen herkesin ziyaret
ettikleri web siteler hakkinda ve burada yaptigi islemlerde cok dikkatli olmalar

gerekiyor. Zararli hacker'lar ve viriis gelistirenler sizi kandirarak zararli bir viriisii
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bilgisayarimiza indirebileceginiz veya kisisel bilgilerinizi almalarim1 saglayacak kendi
sahte web sitelerine yonlendirebilir. Bunu, size gonderdikleri etkileyici bir e-posta ile
veya zararli bir web sitesine baglantiya tiklamamzi saglayarak yapabilirler (Dereli

2004).

Giivenli Bir Ahgveris icin Yapilmasi Gerekenler

Herhangi bir kisisel bilginizi gondermeden 6nce Microsoft® Internet Explorer
durum ¢ubugunda sar bir kilit simgesi oldugundan emin olun. Boylece bulundugunuz
web sitesinin giivenlik durumunu kontrol edebilir, online islemlerdeki giivenliginizi
arttirabilirsiniz. Sar1 renkli kilit simgesi web sitesinin, kredi kartt numaraniz, Sosyal
Giivenlik numaraniz, 6deme bilgileriniz gibi girdiginiz kisisel bilgileri korumak i¢in
sifreleme kullandigin1 gosterir. Giivenli site kilit simgesinin kapali olmasi o sitenin

sifreleme uyguladigim gosterir (Dereli 2004).

Giivenlik sertifikasin1 goriintiilemek ic¢in kilit simgesine ¢ift tiklayin. Sertifikay1
kontrol ederken Issued to (Verilen) adi, bulundugunuzu diisiindiigiiniiz site adiyla ayni
veya benzer olmalidir. Eger bulundugunuz siteyle bu ad arasinda 6nemli bir fark varsa
sahte bir sitede olabilirsiniz. Sertifikanin yasal olup olmadigindan emin degilseniz
kisisel bilgilerinizi girmeyin. Kendinizi garantiye almak i¢in bu web sitesinden ¢ikin.
Yasal sertifika. MSN® servislerine tiye olmak igin yeni basvuran kisiler Issued to
(Verilen) etki alam1 adim1 (msn.com) web sitesinin etki alanmi adi ile (msn.com)

karsilagtirabilirler (Dereli 2004).

Oncelikle, sitenin giivenlik boliimii, dikkatle okunmali ve sitede, SET (Secure
Electronic Transfer), 128 bit SSL (Secure Socket Layer) kullanilip kullanilmadigina
bakilmalidir. Bir cok sitede sadece bir resim olarak gosterilen Thawte , Verisign ,
Verisoft gibi giivenlik sertifikas1 girketlerinin resmine tiklandig1 zaman, o sitenin almis
oldugu giivenlik sertifikasinin detaylarinin goriintiilendigi bir sayfa ¢ikmalidir. Biitiin
bunlar varsa o sitenin altyapis1 giivenli elektronik aligverise uygun demektir. SET ve
128 bit SSL sistemi, kullanicilarin ¢ok giivenli bir sekilde aligveris yapmasim saglar.
Ornegin, benim yoneticisi oldugum sitede, bir alisveris yapildigi zaman, alisveris

yapilan kredi kartinin sadece ilk 6 ve son 4 rakam sitedeki yetkili tarafindan goriilebilir.
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Bu numara sifrelenerek bankaya gider ve orada otomatik olarak provizyon alinir veya
reddedilir. Kredi kart1 bilgileri veritabaninda da tutulmaz. Yani, tim aligveris islemi
sirasinca kredi karti numaranizi hi¢ kimse gormez ve dolayisiyla kullanamaz. Bir de
disarida ki herhangi bir magazadan yaptigimiz aligverisi diigiiniin. Almis oldugunuz
slipte adiniz, soyadiniz, kredi kartt numaraniz hatta bazi bankalarin sliplerinde CVV2
(giivenlik kod numaramz) bile yazar. Ve aym slipin bir ornegi kasadadir. Isteyen

magaza ya da restoran gorevlisi bunu yazabilir ( Haksal 2002).

Kullanicilar, kafalarindaki soru isaretlerini gidermek icin bir yetkiliyi arayip,
kredi kartt numaralarinin veritabaninda tutulup tutulmadigini sormalidir( Haksal 2002).
Kullanicilar, hi¢ aragtirma yapmadan, aligveris yapmaktan vazgecmemelidir. Neredeyse
biitiin bankalarin *Sanal Kart* uygulamas1 mevcuttur. Sanal kart, limiti O (sifir) olan bir
kredi kartidir. Tek yapmaniz gereken aligveris yapacagimz kadar tutari, sanal kartiniza
yiiklemektir. Bu islem, bankalarm Internet sitelerinden kolayca yapilabilir. Aligveristen
sonra sanal kartinizin limiti tekrar O (sifir) olur. Boylece tamamen risksiz bir kredi

kartina sahip olunabilir ( Haksal 2002).

Ayrica e-posta mesajlarindaki veya tanimadiginiz magazalardan gelen online
reklamlardaki baglantilara tiklarken dikkatli olun. Baglanti hakkinda herhangi bir
slipheniz varsa tiklamayin. Bunun yerine web sitesinin adresini Web tarayicinizin adres
cubuguna yazin veya baglantinin dogru oldugundan emin olmaya calisin. Unutmayin,
eger bir teklif dogru olamayacak kadar iyi bir teklifse biiyiik bir ihtimalle dogru degildir
(Dereli 2004).

Alisveris Yapilacak Sitede Aranmas1 Gereken Ozellikler Ve Dikkat Edilmesi
Gerekenler Hususlar

SSL Seltifikas1 Varmi?

Eger kredi kart1 ile aligveris yapmay1 diisiiniiyorsaniz ilk dikkat etmeniz gereken
sey, sitenin bir SSL sertifikas1 olup olmadigimi ve var ise gecerli olup olmadigim

kontrol etmek olmalidir. Bu sertifikaya sahip olan her site bunu genelde ana sayfasinda

30



acikca belirtmistir. Bu giivenlik sertifikalar1 farkli giivenlik firmalar tarafindan

saglanabilir. Glivenlik sertifikas1 saglayan baglica kurumlar sunlardir:

e Comodo http://www.comodogroup.com
e VeriSign http://www.verisign.com

e Thawte http://www.thawte.com

e (GlobalSign http://www.globalsign.com

e Truste http://www.truste.org

Sertifika saglayan kurumlar burada belirtilenle simirli degildir. Girdiginiz
aligveris sitelerinde burada belirtilenlerden farkli giivenlik sertifikalariyla karsilasmaniz
da miimkiindiir. Sertifika saglayici giivenlik firmalarinin WebTrust'a bagli olup

olmadiklarini kontrol edebilirsiniz (Anon 2006e).

WebTrust'n sitesinde, giivenlik sertifikast verme yetkisi olan bazi kurumlarin
listesini inceleyebilirsiniz. Tam liste verilmemis ancak sertifika saglayicilarin sitesinde
de WebTrust'a bagh olduklarimi gosterir tiklanabilir logolar bulunmaktadir. Bu logolar
tiklayarak firmanin yetkili olup olmadigimi gorebilirsiniz. Bu logo yanda gordiigiiniiz
gibi WebTrust simgesidir ve genelde daha kiiciik boyutlarda olam kullanilir.
* Tiirkiye igerisinde ya da yurtdisinda yukaridaki listede gremeyeceginiz ancak onlara
bagh temsilci olarak hizmet veren firmalar olabilir. Bu tiir sitelerde WebTrust'in logosu
yer almayabilir. Ornegin yukaridaki verdigimiz orneklerden Trust’e, Thawte'ye bagh
olarak hizmet vermektedir. Kullanici agisindan onemli olan sadece SSL giivenliginin
saglanmas1 ancak ek bilgi olarak bunlarin kontroliinii de ilerleyen boliimlerde
anlatacagiz. Bu durumun giivenlik agisindan kesinlikle bir dezavantaji s6z konusu
degildir. Bir istisna durum olarak da; aligveris yapacaginiz bazi online aligveris siteleri
kredi kartli 0deme sayfalarinda, yaymlama hizmetlerini yapan sunucu firmanin
sertifikasin1 ortak olarak kullanabilir ya da SSL sertifikas1 almaya gerek olmaksizin
O0demelerini dogrudan bankanin giivenlik sertifikasinda sahip ortak 6deme sayfasindan
aliyor olabilir. Bu durumda sayfalarinda SSL sertifikas1i logolarin1 gérmemeniz
miimkiindiir. Sayfada bu logolar1 gérmek sitenin giivenli oldugunun; logo olmamasi ise
tek basina sayfanin giivenli olmadiginin ispati degildir. Ancak tiklanabilir sertifika

logosun olmasi, firmanin profesyonel calistigina dair bir ipucu olarak kabul edilebilir.
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Bunlarnn sizin tarafinizdan kontrol edilmesi gereklidir ve sertifika kontrolii makalenin
ilerleyen boliimlerinde anlatilacaktir. Kafamz karigsmasin; bu kontrol sayfadan

cikmadan aninda yapilabilir ve ¢ok kolaydir (Anon 2006e).

Aligveris sitelerinde en sik goreceginiz sertifika logolardan bazilar1 sunlardir:

oy

TR ll!'l'q
srte pnwacy statems

Sekil 3. Alisveris sitelerindeki en sik goriilen sertifika logolari

Aym logolarin farkli versiyonlar1 da olabilir. Girdiginiz aligveris sitelerinde
farkli sertifika saglayici firmalarin da farkli logolar1 da yer alabilir. Burada listelenenler
sadece Ornek olarak gosterilmektedir. Sitelerde mutlaka burada listelenen logolari

gdrmeniz gerektigini diisiinmeyin (Anon 2006e).

SSL Seltifikasimin Kontrolii

Aligveris sitelerinde 128bit SSL logolarin1 goriiyorsunuz, peki gercek olup
olmadigini nasil kontrol edeceksiniz? Sadece bu logoyu gormeniz yeterli degil. Logolar
kolayca kopyalanip herhangi bir sayfaya eklenebilir, bu nedenle tek baslarina bir anlam
ifade etmezler. Bu logolara tiklanabilir olmalhidir ve tikladigimizda da giivenlik ile
bilgiler veren sitenin bir baska sayfasi ya da sertifika firmasinin ana sayfasi
acilmamalidir! Ac¢ilmamalidir derken, bir kural olarak degil elbette, olmas1 gereken bu
degildir. Ac¢ilmas1 gereken sayfa; sertifika saglayan kurumun; logoyu tikladigimz
sitenin adresini onaylayan bir kontrol sayfasi olmalidir. Yine de; logo tiklanabilir
olmasa da ya da tikladiginizda biraz 6nce belirttigimiz diger sayfalar acilsa da ¢ok
Oonemli degil, hemen sitenin giivensiz oldugunu diisiinmeyin. Ancak, amatdr bir

aligveris sitesiyle karsi karsiya oldugunuzu diisiinmeniz yanlis olmaz (Anon 2006e).
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Onemli olan, sitede kredi karti bilgilerinizi yazacagimz sayfada SSL
giivenliginin saglanmig olmasidir. Kredi kart1 bilgilerinizin girilmesinin istenildigi

sayfanin su iki sart1 saglamis oldugundan emin olun:

1. Tarayicimizin altinda gordiigliniiz durum cubugunda, diger sayfalarda iken
goriinmeyen sar1 bir kilit simgesi belirmesi gerekir. Bu simgeyi ¢ift
tikladigimzda ise sag taraftaki imajda -biiyilk boy i¢in imaja tiklayin-
gordiigiiniize benzer bir pencere acgilir. Bu acilan pencerede, o anda
bulundugunuz web sayfasinin adresi Issued to: yaziyor olmalidir. Altindaki
satirda sertifikayr veren kurum Issued by : belirtilir. En alt bolimde ise
sertifikanin hangi tarihler arasinda gecerli oldugu belirtilmektedir. Sertifikada
belirtilen adres bulundugunuz sitenin adresi ise ve sertifika siiresi dolmamus ise
bu sertifika gegerli bir sertifikadir. Asagidaki ikinci sart da saglamiyor ise

giivenle bilgilerinizi girebilirsiniz.

2. Kart bilgilerinizi yazacaginmiz sayfasimin adres ¢ubuguna bakin ve adresin
"http://" degil, "https://" ile baghiyor oldugundan emin olun. (Bunu aligverig
yapacaginiz sitenin tiim sayfalarinda gormeniz gerekmiyor; diger sayfalarda
adresin https:// ile baglamas1 ya da http:// olmasi ya da siparis onay sayfalarinda

https'nin http'ye donmesi miihim degildir.) (Anon 2006e).

Ek olarak sunlara da dikkat edilmelidir:

Kredi kart1 bilgilerinizi yazacagimz sayfa pop-up seklinde yeni bir sayfada
acildiysa dikkatli olmalisimiz. JavaScript kullanilarak agilan sayfalarda hem adres
cubugu hem de durum cubugu taklit edilebilir. Yine JavaScript ile, kilit simgesine
tikladiginizda sahte bir sertifika size gOsterilebilir. Eger site, giivenip
giivenemeyeceginizi bilmediginiz bir site ise kart bilgilerinizi yazmamaniz tavsiye
edilir. Eger deneyimli bir internet kullanicisi iseniz bunu kolayca farkedebilirsiniz:
Sertifika penceresi isletim sistemin bir parcasi gibi hemen acilmaz, bir web sayfas1 gibi
-imaj icerdiginden dolayl- daha yavas yiiklenir. Konuyla ilgili olarak

ContentVerification web sitesini inceleyebilirsiniz (Anon 2006e).
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SSL  giivenligi kart bilgilerinizin dgiincii sahislarin  eline  gecmesini
engelleyecektir. Peki acaba aligveris yaptigimiz sayfa bu bilgileri dogruca bankaya mi
iletiyor yoksa sifrelenmeden 6nce kaydediyor mu? Firmaya giivenseniz bile elbette bu
bilgilerin kaydedilmemesi daha dogrudur. Aligveris yapacagimiz sitenin kredi karti
bilgilerini kaydedip kaydetmedigi; sitenin yardim boliimiinde, aligveris sepetinde ya da
kart bilgilerinin istendigi sayfada belirtiliyor olabilir. Eger sitede kart bilgilerinin
kaydedilmedigine dair bir bilgi yoksa, kaydettigini varsayabilir ya da mail ile bilgi
isteyebilirsiniz. Ozellikle, her ay ya da belirli zaman dilimlerinde ¢ekim yapilmasi
muhtemel olan hizmet satislarinda kart bilgileri kaydedilmektedir ancak bir iiriin
siparisi verdiginiz sitenin bu bilgileri kaydetmesi tamamen gereksizdir, sorumluluk

gerektirir ve durumdan siiphelenmeniz gerekir.

SSL giivenligi sunmayan bir sayfada kesinlikle kredi kart1 bilgilerinizi
yazmayin. Online ticareti ciddi olarak yapan bir firma zaten sizden SSL giivenligi
sunmadan bu bilgileri istemeyecektir. Ancak, giivenlikten habersiz ve internette
tecriibesiz bazi firmalar bu bilgileri mail araciligiyla alip, ger¢cek pos makinasina
bilgileri girmek suretiyle cekim yapabilmektedir. Iyi niyetli calisiyor olsalar bile,

giivenlik acisindan bu durum son derece sakincalidir (Anon 2006e).

1.2.3.4. internet Uzerinden Ahsveriste Odeme Yontemleri

B2C e-ticarette giivenligin saglanmasi icin farkli protokoller ve 6deme araglar
kullanilmaktadir. Kullanilan en yaygin 6deme araci, sahip oldugu standart ddeme
altyapis1 ve genis kullanic1 kitlesi ile kredi kartidir. Internet iizerinden kredi kartlar
kullanarak yapilan islemlerde SSL (Secure Sockets Layer) ve SET (Secure Electronic

Transaction) giivenlik protokolleri kullanilmaktadir.
Sanal kredi karti, fiziksel olarak kullanilmayan ve yalnizca internet

aligverislerinde kullanilan kredi kartidir. Bu kart ile aligveris yapmadan Once

kullanilabilir limit arttirabilmekte ve aligveris tamamlandiktan sonra kalan limit
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sifirlanabilmektedir. Sanal kredi kartinin diisiik ve kontrol edilebilir limiti sayesinde

yetkisiz kisilerin kullanim1 sonucu dogacak riskler en aza indirilmektedir.

Gegcici kart numarasi (pseudo, one time card number) , her islem i¢in ve yalnizca
o islemde kullanmilmak tiizere rastgele iiretilen gecici bir kredi karti numarasidir.
Aligveristen Once normal kredi karti ile ilskilendirilir. Boylece aligveris sonunda
provizyonun gercek karttan alinmasi saglanir. Islemden once kart sahibi kendisine ait
kullanict ismi ve sifresiyle gecici kart numarasim almak icin bankasiyla temas kurmak
zorunda oldugundan, islemi inkar edememektedir. E-ticarette giivenligi arttiran bu

yontem magazanin kimligini kanitlayamamaktadir.

Elektronik para ise, internet lizerinde yapilan aligverislerde gercek para yerine
kullanilabilen sanal paradir. Birim maliyeti kredi kart1 6demeleri i¢in yiiksek olan diisiik

tutarl aligverisler i¢in idealdir.

Elektronik para hizmetinden faydalanmak isteyen kisilerin bu hizmeti sunan
firmalarin yazilimlarini bilgisayarlarina yiiklemeleri ve firmanin ¢alistig1 bankada hesap
acmalart gerekmektedir. Kullanicilar hesaplarindan cekilen parayla satin aldiklar
elektronik paralari, elektronik paranin gectigi bir sanal magazadan aligveris yaparken

kullanabilmekte ya da e-mail araciligiyla ile {iigiincii sahislara gonderilebilmektedir.

(6rn. eCash.com, DigiCash.com, Beenz.com , eCoin.com)

Yukarida bahsettigimiz 6deme sekillerine ek olarak elektronik ticarette, kagit
ortamindakine gore daha sade, hizli ve ucuz ¢6ziim olan ve fiziksel cekin elektronik
ortama aktarildig1 elektronik cek (eCheck.org) , internet iizerinde yapilan harcamalarin
Internet Servis Saglayicilarin (ISS) faturalarina bor¢ kaydedilmesini (iPIN.com) |,
tiikketicilerin internet {izerinden satin aldiklar iiriin ve hizmetlerin bedellerinin telefon
faturalarina bor¢ kaydeden (Echarge.com) ve e-ticarette gerceklesen ddemelerin iictincii
bir kurulusta toplanip ilgili taraflara dagitiminin yapildigi (PayPal.com) &deme
sistemleri de kullanilmaktadir (Anon 2005¢).
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1.2.3.5. internetten Ahsveriste Dikkat Edilmesi Gerekenler

e Kredi kartiniz1 internette kullanirken girdiginiz sitenin bilinen ve giivenilir bir
site oldugundan emin olunuz. internette kart bilgilerinize ulasmak i¢in kurulmus

sahte siteler bulunabilecegini unutmayiniz.

e Sizden sadece bilgi amagli kredi kart1 numarasi ve gecerlilik tarihi soran sitelere

asla bu bilgileri vermeyiniz.

e Eger bir mal siparis ediyorsaniz, malin nasil gdnderileceginin ve varsa sigorta

bilgilerinin agikg¢a belirtildiginden emin olunuz.

e Gergek olamayacak kadar abartili 6neri ve aciklamalarda bulunarak satis yapan

sitelerde bu aciklamalara inanarak kredi kartiniz1 kullanmayimiz.

e Mal siparis ettiginiz ya da ticretli iiye oldugunuz internet sitelerinde ilgili sitenin
ya da firmanin telefon, faks ve yazigsma adresinin acik¢a belirtilmis olmasina

dikkat ediniz.

e Siiphelenmeniz durumunda, siparisinizi vermeden Once telefon veya faks

numaralarinin dogrulugunu test etmek i¢in arayabilirsiniz.

o internetten aligveris yaparken sizden kredi kartimizin sifresini talep eden bir site

olursa asla kart sifrenizi vermeyin. (Anon 2005d)
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1.2.3.6. internet Uzerinden Ahsveris Yapma Adimlar:

® Miisteri e-ticaret sitesine girer.

e Ik olarak, siparisin teslim edilecegi ili "combo box" tan secer ve aligveris

sayfasina yonlendirilir.

® Bu sayfaya girdiginde, miisteriye otomatik olarak bir siparis numarasi verilir.
Bu numara, daha sonra 6deme ve siparis takip islemlerinin gerceklestirilmesi

icin mutlaka kaydedilmelidir.

® Sanal magazayi ziyaret eden miisteri istedigi liriinii seger ve "textbox" a adedini
de girerek aligveris sepetine atar. Aligveris sepetinin amaci, miisterinin secger

secmez satin alma zorunlulugunu ortadan kaldirarak kolaylik saglamaktir.

e Miisteri iiriinle ilgili fiyat ve diger bilgileri gorebilir. Ayrica, aligveris sepetinin
igerigini, adet ve fiyatlari, aligveris toplami, nakliye tutari ve toplam tutar ile

birlikte gorebilir.

¢ Bu asamada siparisi sonlandirabilir veya aligverise devam edebilir.
e Miisteri eger siparisi bitirmek istiyorsa, karsisina "miisteri kodu" ve "parola"

sin1 girebilecegi bir ekran gelir.

e Miisteri sanal magazay1 ilk defa ziyaret ediyorsa kendini magazaya kayit
ettirebilir. Uye olmanin avantaji, teslimat icin istenen kimlik bilgilerinin,
teslimat adreslerinin, irtibat numaralar1 vb. bilgilerinin siteye her girisinde

yeniden yazmak zorunda kalinmamasidir.

e Siparis formunda "siparisi veren kisi" ve "siparisi teslim alacak kisi" nin

bilgileriyle birlikte kredi kart1 ve fatura bilgilerini doldurur.
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Miisteri, bir iirlin secer ve sectigi iiriinii aligveris sepetine atar, "SATIN AL"

komutunu verir.

Miisteri, siparisi onaylar.

Onayladig1 anda, bilgiler net {izerinden 6zel bir gecis yoluyla 6demeyi yapan

veya 0demeyi teslim alan bankalarin bu islemi onayladiklar1 veya reddettikleri

network isleme mekanizmasina (SSL) ulasir.

Kredi kart1 bilgileri gegerli ise siparis kabul edilir.

Aldig iiriiniin iicreti banka yoluyla saticiya ulagir.

Siparis olumlu bir sekilde tamamlandig1 taktirde, miisteriye siparisiyle ilgili

bilgilerin yer aldig1 bir e-mail gonderilir.

Satin alinan {iriin, 6nceden anlasilmis olan giivenilir bir kargo sirketi tarafindan,
siparisi teslim alacak kisiye kimlik gosterilmesi karsiliginda teslim edilir (Anon

2006 f).
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1.3. Literatiir Ozetleri

Internet iizerinden elektronik ortamda yapilan aligverislerde, internet kullanan
tiikketicilerin goriislerinin arastirilarak egilimlerinin saptanmasi ve egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesi amaciyla yiiriitiilen bu ¢alismada yararlanilan ve incelenen, konu ile ilgili

arastirmalarin bazilar1 bu boliimde kronolojik siraya gore verilmistir.

Arhi ve arkadaslarinin (2001) yaptigi ¢alismada, giderek yayginlasan internet
aligverisi konusunda tiiketicilerin bilgi, tutum ve davranislar aragtinlmistir. Arastirma
Ankara il merkezinin cesitli semtlerinde oturan tiiketiciler arasinda rastgele secilen
bilgisayar ve internet kullanicis1 110 tiiketici iizerinde yiiriitiilmiistiir. Bu calismada
elde edilen verilere gore tiiketicilerin biiyiik bir boliimii daha Once internet iizerinden
aligveris yapmamustir. Daha 6nce internet lizerinden alisveris yapmamis ancak yapmak
isteyenlerin oranlari yaridan fazladir. Internet iizerinden aligveris yapan tiiketiciler
genellikle kaset, CD ve kitap satin almay1 tercih etmislerdir. Ayrica tiiketicilerin
yaridan fazlasi internet iizerinden aligveriste malin nasil teslim edilecegini
bilmemektedir. internet iizerinden aligveris yapan tiiketicilerin sayis1 azdir ama ¢ogu
herhangi bir problemle karsilasmazken, kargilaganlar da genellikle tiriinlerin gec teslim
edildigini ve problemle karsilastiklarinda hicbirsey yapmadiklarini belirtmislerdir.
Arastirma kapsamina alinan tiiketicilerin hemen hemen tamami internet iizerinden
aligveris ile ilgili herhangi bir problemle karsilastiklarinda nereye bagvuracaklarini
bilmemektedirler. Sonug¢ olarak internet tizerinden aligveris iilkemizde hizli bir sekilde
yayginlagsmaktadir. Bu asamada tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitimi icin kitle
iletisim araglarina ve egitim kurumlarina sorumluluk diismektedir. Ayrica tiiketicilerin

problemlerini kisa siirede ¢ozebilecek caligmalara hiz verilmesi onerilmistir.

Yakin’in (2001) yaptig1 bir calismada, internet, e-ticaret ve internet reklamciligt
arastirtlmigtir. Arastirmada 6rnek olay olarak AD intractive reklam ajansi incelenmistir.
AD intractive tamamiyla internette profesyonel tanitim ve pazarlama ¢6ziimleri sunan
bir tam hizmet interaktif ajansidir. Aymi zamanda Tiirkiye’de ilk kurulan interaktif
reklam ajansidir. Internet diinyasinda ihtiyag duyulan her tiirlii tamtim ve pazarlama
hizmeti sunmaktadir. Arastirmada ajansin ¢alisma alanlari, hizmetleri ve bugiine kadar

yaptigi calismalar arastinlmistir. Ajans internet ve intranet, e-ticaret c¢Oziimleri,
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multimedya prezantasyon ve tanitim araglari, interaktif pazarlama, egitim ve
danigmanlik gibi genis bir hizmet yelpazesine sahiptir. Sonug olarak elektronik ticaret
konusunda goriilen odur ki belli bir alt yap1 olusturmadan (giivenlik, tanitim, lojistik
destek vb.) yapilan girisimler biiyiik bir hiisranla sonuclanabilmektedir. Internette ticari
faaliyetlerin yiiriitiilebilmesi icin hedef kitlenin de bu konuda bilgisinin ve bilgisayar

kullanicilarin sayisinin arttirilmasi gerekmektedir.

Baki’nin (2002) yaptig1 bir calismada, Tiirkiye’deki internet kullanicilarinin
demografik o6zellikleri, internet kullanim amaclari, ziyaret ettikleri siteler, web
sitelerinde kendilerini etkileyen faktorler arastirilmistir. Arastirma 472 kisi iizerinde
anket formu kullamilarak tamamen web ortaminda yapilmistir. Bu calismada
arastirmaya katilanlarin %61,9’u 15-24 yaglar1 arasinda, %86’s1 erkek ve %67.,4’i
bekar, %37,7’si iiniversite mezunudur. Internet kullanicilarinin %41,9’u internete
evlerinden baglanmaktadir. Haftalik internet kullamim siirelerine bakildiginda
%44’tintin 12 saatten daha uzun siire kullandiklar1 goriilmektedir. Ayrica arastirmaya
katilanlarin interneti kullanim amaglara bakildiginda %17’sinin interneti e-mail icin
kullandiklar1 belirlenmistir. Internet kullanicilarmin %12,6’s1 ekonomi, finans icerikli
siteleri ziyaret etmektedirler. Diger taraftan internet kullanicilarini web sitelerinde
etkileyen en oOnemli faktor olarak (%?20,5) sitenin zengin icerige sahip olmasi

belirlenmistir.

Uluslararasi arastirma sirketi Taylor Nilsen Sofles’in (2002) yaptig1 ¢alismada,
37 iilkede 42 bin kisi lizerinde global e-ticaret arastirmasi yapilmis, tiiketicilerin
internet kullanim oranlari, internet iizerinden satin alinan mal iizerinden tiiketicilerin
online hizmet ve mal alma ya da almama nedenleri arastirilmigtir. Arastirma
kapsamindaki iilkelerde internet kullanim oram1 2001 yilinda %31 iken 2002 yilinda
%34 cikmistir. Tiirkiye ise internet kullaniminda %20 oraniyla 37 iilke icerisinde 24.
sirada yer almaktadir. 2001 yilinda %16 internet kullanimi orani ile diisiik internet
penetrasyonlu iilke siralamasinda olan Tiirkiye 2002 yilinda %20 internet kullanimi
orani ile orta seviye penetrasyonlu iilke siralamasma yiikselmistir. Internet
penetrasyonunun en yiiksek oldugu iilkeler %60 iizeri oranla Danimarka, ABD,

Hollanda ve Kanada olmustur. Arastirma kapsamindaki iilkelerde internet kullananlar
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icerisinde internet iizerinden aligveris yapanlarin oranlar1 %15 olarak belirlenmistir.
Tiirkiye’de son bir ay icerisinde internet tizerinden aligveris yapanlarin orani internet
kullanicilan icerisinde 2001 yilinda %1 iken 2002 yilinda %3 olarak gerceklesmistir.
Tiirkiye’de oniimiizdeki 6 ay igerisinde internet iizerinden aligveris yapabilecegini
belirten kesimin orani ciddi bir diisiisle %5 olmustur. Bu oran 2001 yilinda %13 olarak
gerceklesmistir. Arastirma kapsamindaki iilkelerde ise internet kullanicilarinin %17’si
gelecek 6 ay icerisinde internet iizerinden aligveris yapmay1 diisiindiiklerini
belirtmislerdir. Bu oranin en yiiksek oldugu iilke %60 ile Macaristan’dir. Arastirmanin
gerceklestirildigi iilkelerde internet iizerinden en popiiler iiriinler kitap (%23), CD ve
diger miizikle ilgili iirtinlerdir (%15). Arastirmada Tiirk kullanicilarmin biiyiik
cogunlugunun internet {izerinden aligveris yapmama nedeni olarak internet iizerinden
aligverisin ¢ok zor ve giivensiz oldugunu diisiinmeleri ve internet iizerindeki mal ve

hizmetlerin fiyatinin yiiksek oldugunu belirtmislerdir.

Akan’m (2003) yaptig1 bir c¢alismada, tiiketicilerin elektronik ticarette
karsilastiklar1 sorunlar ve elektronik ticarette tiiketiciyi koruyan diizenlemeler
incelenmistir. Arastirmanin ana kiitlesi Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiiketici dernek ve
vakiflarinin merkezleri ve internetteki tiiketici siteleridir. 15 dernek, 1 vakif ve 6 siteye
ulagilmistir. Anket sorularinda tiiketicilerin ne tiir sikayetlerle ankete katilanlara
bagvurduklari, tiiketici 6rgiitlerinin sorun ve ¢oziim Onerileri baglaminda fikirleri tespit
edilmeye calisilmistir. Arastirma ile ilgili verilerin toplanmasinda 22 sorudan olusan
anket formu kullanilmis, verilerin elde edilmesinde likert 6lcegi ve nominal skolardan
yararlanilmigtir. Posta, e-posta ve faks yoluyla tiiketici oOrgiitlerine ulasilmistir. Bu
caligmada tiiketicilerin elektronik ticarette sik karsilastiklar1 sorunlar; iiriin iadesi
sorunu (%66,6) ve teslim edilen mal ve hizmet ile siparis edilen mal ve hizmetin farkli
olmasidir (%50). Siparisten vazgecme halinde tiiketici ile firma arasinda yapilan
islemlerin durumu, giivenlik, iiriin degistirme sorunu, malin tiikketiciye maliyeti ile ilgili
yeterli bilgi verilmemesi ve aldatic1 ve yaniltici reklamlar siklikla karsilagilan sorun
olarak %33,3 oraninda tespit edilmistir. Ayn1 zamanda arastirmaya katilanlarin %781
TKHK’nu elektronik ticarette tiiketiciyi korumada yetersiz bulmaktadir. Calisma
bulgular1 gostermektedir ki, elektronik ticarette bircok sorunla karsilasilmakta ve

hukuksal alt yapimmin hazirlanmamis olmasi elektronik ticaretin  gelisimini
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engellemektedir. Bu sorunlarm iistesinden gelebilmek icin TKHK ile mevzuattaki deger
kanunlarin  hizla uyumlastirilmasi, diizenleme yapilmayan alanlarda hukuksal
diizenlemelerin zaman gecirilmeden yapilmasi, elektronik imza, onay kurumu ve
elektronik noterlik ile ilgili diizenlemelere oncelik verilmesi, tiiketicileri bilgilendirme

ve egitim faaliyetlerine hiz verilmesi onerilmistir.

Golge’nin (2005) yaptigr bir calismada, tiiketicilerin internetten yaptiklari
aligverisler sirasinda hangi mallarda ne gibi problemlerle karsilastiklari ve bu
problemlerini nasil ¢cozmeye calistiklar1 arastirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi Tiirkiye
E-Mail Rehberine, Yahoo’ya ve Hotmail’e iiye olan Tiirk tiiketiciler arasindan tesadiifi
ornekleme yontemiyle secilen 5473 kisiden olugmustur. Hazirlanan anket formu
orneklem gurubunun tamamina e-mail ile gonderilmistir. Ancak 100 anket formu
tilketiciler tarafindan cevaplanarak geri gelmistir. Bu calismada internette aligveris
yapan tiiketicilerin sayisi (%47) yapmayanlarin sayisindan (%53) daha az oldugu tespit
edilmistir. Internette aligveris yapan tiiketiciler en ¢ok kitap vb. (%46,8), CD, VCD
(%32,4) satin almaktadirlar. Internette aligveris yapan tiiketicilerin %85,1’in yaptiklari
aligverislerde ayipli herhangi bir iiriinle karsilasmadiklari, %8,6’nin kitap, dergi, sozliik
vb. iriinlerde, %6,3’niin ise CD, VCD, aksesuar ve diger iiriinlerde problemle
karsilastiklart  belirlenmistir.  Internette  yaptiklari  aligverislerde  problemle
karsilagtiklarin1 bildiren tiiketicilerin %71,4’ii problemlerini, iiriinii firmaya gonderip
yerine baska cins veya aym cins bir iiriin alarak veya parasin1 geri alarak
coziimlemistir. Firmayla iletisim kurdugu halde ayipli malin elinde kaldigini bildiren
tilkketicilerin orani ise yine %14,3, ayipli malla ilgili hi¢ birsey yapmayan tiiketicilerin
orani ise yine %14,3’tiir. Sonug olarak e-ticaretin yayilip gelismesi ve amacina hizmet
edebilmesi icin tiiketicilerin ve isletmelerin egitimi sarttir. Tiiketici egitimi yeni bir
hedef degildir ancak artik farkli bir karakter kazanmistir. Orgiin ve yaygin egitim
kurumlarinda aileye ve tiiketiciye yonelik derslerin verilmesi ve bu adla agilacak olan
yikksek Ogretim kurumlarina bagli boliimlerde tiiketicileri egitecek Ogretmenlerin

yetistirilmesinin iilke kalkinmasi i¢in sayisiz faydalar saglayacagi sonucuna varilmistir.

DIE’niin (2005) yaptig1 hanehalki bilisim teknolojileri kullanimi isimli

calismasinda hanehalki bireylerinin internet kullamim oranlari, internet kullanim
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amaclar1 ve internet {izerinden aligveris yapmama nedenleri arastirilmistir. Bu arastirma
16-74 yas arast 10151 hanedeki 27013 birey iizerinde ev bilgisayar1 kullanilarak
ylizylize goriisme yontemiyle gerceklestirilmistir. Hane halki bireylerinin bilgisayar
kullanim oram1 %17,65, internet kullanim oram ise %13,93’diir. Bir 6nceki yilin ayni
doneminde bilgisayar kullanim oraninin %16,80, internet kullanim oraninin ise %13,25
oldugu belirtilmistir. Internet kullanan hanehalki bireylerinin %51’nin hergiin,
%33 ’niin ise haftada en az bir defa internet kullandiklar1 belirtilmistir. Hanehalki
bireylerinin internet kullanma amagclarina bakildiginda %90,16’lik oranla bilgi arama
ve %78,23’lik oranla iletisim ilk siralarda yer almaktadir. Hanehalki bireylerinin
internet kullanma amaclar igerisinde mal ve hizmet siparisi vermek ve satmak,
bankacilik hizmetleri ise %15,95’lik oranla son sirada yer almaktadir. Hanehalki
bireylerinin internet iizerinden aligveris yapmama nedenleri olarak ise ihtiyag
duymamak (%75,37) ve giivenlik nedeniyle kredi kart1 detaylarin1 vermek istememek

(%22,56) oldugu belirtilmistir.

AC Nielsen isimli arastirma sirketinin (2005) yaptig1 calismada Stratejist
2006’nin stand alaninda yer alacak sektorlerin ve firmalarin hangileri olacagina ve zirve
sirasinda yapilacak aktivitelere karar vermeye yardimci olmasi igin Stratejist 2005
katilimcilarinin yasam tarzlar arastirilmistir. Bu arastirma 10 kisilik bir ekip ile oturum
alanlarinda yiiz ylize anket yontemi ile toplam 177 goriisme yapilarak
gerceklestirilmistir. Katihmcilarin %54’ niin  internetten aligveris yaptigi, internet
tizerinden aligveriste en fazla satin aldiklan {iiriinlerin kitap (%51), elektronik esya

(%32), gida, temizlik, kisisel bakim iiriinleri (%28), CD (%26) oldugu belirtilmistir.
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2. MATERYAL VE YONTEM

Bu bolimde; Ocak 2005 — Mart 2007 tarihleri arasinda gergeklestirilen
arastirmanin evreni, Orneklemi, simirhliklari, veri toplama araci, ile verilerin

degerlendirilmesi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

2.1. Evren ve Orneklem

Arastirmada internet kullanan tiiketicilerin internet {izerinden aligveris yapma
durumlarin1 ve buna iliskin goriiglerini ortaya ¢ikarmak amaciyla e-mail yoluyla anket

uygulanmustir.

Anket uygulamasinda evren olarak T.C. Ziraat Bankas1 e-mail kullanicilart kabul
edilmis, ancak verilerin saglikli bir sekilde geri donmesi, geri donme olasiliginin yiiksek
olmasi ve aragtirmacinin T.C.Ziraat Bankasi1 Genel Miidiirliik ¢calisan1 olmasi nedeniyle
orneklem grubu olarak T.C. Ziraat Bankasi Genel Miidiirliigii e-mail adresi bulunan
internet kullanicilart se¢ilmistir. 191 internet kullanicisindan verilerin geri donisi
saglanmis, ancak eksik, noksan ve hatal olduklan tespit edilen 11 internet kullanicisina
ait e-mailler c¢ikarildiktan sonra degerlendirmeye 180 internet kullanicisinin e-mailleri

alinmastir.

2.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada, veri toplama araci olarak ‘“anket formu” kullamilmistir. Anket
verileri e-mail yolu ile elde edilmistir. internet iizerinden aligveris yapmis ve yapmamis
internet kullanicilarinin, internet iizerinden aligverisle ilgili bilgilerini, goriislerini ve
egilimlerini ortaya cikarmak amaciyla hazirlanin “anket formu” internet kullanan

tiikketicilere arastirmaci tarafindan e-mail yolu ile internet iizerinden uygulanmistir.

Anket formunun hazirlanmasinda daha ©Once benzer arastirmalardan (Yakin
2001; Akan 2003) yararlanilarak konu ile ilgili ¢esitli kaynaklardan (Baki 2002; Anbar
2001) ve uzman kisilerin goriislerinden faydalanilmistir. Anket formu hazirlandiktan

sonra e-mail yolu ile internet kullanan tiiketicilere uygulanmistir.
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Anket formunda;

e internet kullanan tiiketicilerin kisisel bilgileri
e internet iizerinden aligverise iliskin bilgileri, goriisleri ve egilimleri ile ilgili

sorular yer almaktadir.

Internet kullanan tiiketicilere coktan secmeli 27 adet soru ve 1 acik uglu soru
internet {izerinden e-mail yolu ile uygulanmis ve verilerin geri doniisii yine e-mail

yoluyla saglanmistir.

2.3. Verilerin Degerlendirilmesi

Aragtirma kapsaminda uygulanan anket sonuglar1 bilgisayar ortaminda SPSS
(Statistic Program for Social Sciences 10.0) programina yiiklenerek katilimcilarin
kisisel ozellikleri ile anket sorularinin analizi ayrintili olarak yapilmistir. Sonuglara
iligkin frekans ve ylizde dagilimlar ile c¢apraz tablolardan elde edilen veriler
yorumlanmis ve hipotezlerin test edilmesine ¢aligilmistir. Ayrica uygun olan verilerle
ilgili olarak ki kare istatistiksel analizi yapilmis, uygun olmayan (gdzeneklerde bosluk
olmasi ve beklenen degerlerin 5’ten kiiciik oldugu) durumlarda istatistiksel uygulama

yapilamamustir.

2.4. Tezin yazim

Tiim kaynak tarama ve veri degerlendirme asamalarindan sonra, bu arastirmanin
yazzminda “Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii” tarafindan hazirlanan tez

yazim kilavuzu esas alinmistir.
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3.BULGULAR VE YORUMLAR

Tiiketicilerin internet teknolojileri ve internet iizerinden aligveris ile ilgili bilgi

diizeylerinin  belirlenmesi,

tilketici  goriiglerinin ~ ve

egilimlerinin

arastirilarak

degerlendirilmesi ve egitim ihtiyaclarinin saptanmasi amaci ile yapilan arastirma

kapsaminda arastirmaya katilan bireylere uygulanan ankete iliskin sonuclardan elde

edilen veriler asagida tablolar halinde gosterilmektedir.

Aragtirma kapsamina alinan internet kullanicilarinin cinsiyet, egitim durumu,

yas, medeni durumu ve gelir durumuna iliskin bilgilerin dagilinn Tablo1’de

gosterilmektedir.

Tablo 1: internet Kullamcilarinin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler %
Erkek 88 48,9
Cinsiyet

Kadin 92 51,1
Lise ve Dengi Okul

Mezunu 20 11,1

Egitim  Durumu .

Universite Mezunu 121 67,2
Yiiksek Lisans ve Doktora

Mezunu 39 21,7
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Tablo 1: internet Kullamecilarimm Demografik Ozellikleri (DEVAMI)

Demografik Ozellikler S %
21-30 Yas 92 51,1
Yas Durumu 31-40 Yas 73 40,6
41 Yas Uzeri 15 8,3
Bekar 84 46,7
Medeni Durumu Evli 96 53.3
501-1000 YTL 24 13,3
1001-1500 YTL 93 51,7

Gelir Durumu

1501-2000 YTL 42 23,3
2001 YTL ve iizeri 21 11,7
Toplam 180 100,0

Tablo 1 ‘ de goriildigii gibi arastirmaya katilan internet kullanicilarinin

% 51,1’ini kadin, geriye kalan % 48,9’luk kismini ise erkekler olusturmaktadir.

Baki’nin (2002) yaptig1 calismada aragtirma grubunun biiyiik bir ¢ogunlugunu
erkekler olusturmustur. Yapilan calismada internet kullanicilarinin % 14,07 i kadin,

%86,0’ s1 erkektir.

Golge’nin (2005) yaptigi calismada internet kullananlarin % 34,0’{inii kadinlar,

%66,0’s1n1 ise erkekler olusturmaktadir.
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Konuyla ilgili diger arastirmalarin bulgularina, bakildiginda internet kullanicilar
arasinda erkeklerin orani1 oldukg¢a yiiksekken, yapilan bu arastirmada kadinlarin oraninin
erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeninin arastirmanin T.C.
Ziraat Bankasi mail kullanicilan iizerinde gerceklestirilmesi sebebiyle ilgili bankadaki

kadin personel sayisinin fazlaligindan kaynaklandig: diisiiniilebilir.

Arastirma kapsamindaki internet kullanicilarinin egitim diizeyine baktigimiz
zaman en fazla % 67,2 ile iiniversite mezunu olanlar goriilmektedir. Yiiksek lisans ve
Doktora mezunu olanlarm orant % 21,7 , Lise ve Dengi Okul Mezunlarinin orani ise %

11,1 seviyesindedir.

Golge’nin (2005) yaptig1 calismada internet kullanicilarinin biiyiik bir boliimii
lisans, yiiksek lisans ve doktora mezunu (%79), geri kalan kismini ise (%21) lise ve

yiiksek okul mezunlar1 olusturmustur.

Baki’nin (2002) yaptigi ¢alismada internet kullanicilarinin %37,7’si lisans,

%36,5°1 lise, %17,8’1 6n lisans, %4,77’si lisansiistii, %3,3’ti ilkgretim mezunudur.

Bu arastirmada elde edilen internet kullanicilarinin egitim durumlan ile ilgili
bulgular;, diger arastirma bulgularinin da destekledigi goriilmektedir. Internet
kullanicilarinin biiyiik bir ¢ogunlugunu iiniversite mezunlari olusturmaktadir. Bunun
nedeninin egitimlerinden dolay1 iiniversite mezunlarinin bilgi tarama ve arastirma
yapmaya daha fazla ihtiyag¢ duyduklar1 icin interneti daha fazla kullandiklar

diistiniilebilir.

Aragtirma kapsamindaki internet kullanicilarinin yas gruplari incelendiginde %
51,1’1 21-30 yas araliginda, % 40,6’s1, 31-40 yas aralifinda, % 8,3’ii ise 41 yas ve lizeri

yas grubunda yer almaktadir.
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Baki’nin (2002) yaptig1 calismada internet kullanicilarinin %61,9’u  15-24,
9%23,3’1 25-34, %7,2’si 15 ve alti, %6,8’1 35-44, %0,8’1 45 ve {iistii yag grubunda yer
almaktadir. Golge’nin (2005) yaptig1 calismada ise 21-35 yas arasi1 internet kullanicilart

cogunluktadir ve 6rneklem grubunun %56,0’sim1 olusturmaktadir.

Aragtirmada elde edilen bulgulart diger arastirma bulgularmin da destekledigi
goriilmektedir. Universite mezunlarmin interneti daha ¢ok tercih ettiklerini
diisiindiigiimiizde, internet kullanicilan icerisinde 21-30 yas arasi kullanici sayisinin
diger yas gruplarina oranla yiiksek olmasinin sebebi bu yas grubunda daha fazla

iiniversite mezunu bulundugundan kaynaklaniyor olabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin medeni durumlarma bakildiginda

%53,3’ iiniin evli, %46,7" inin bekar oldugu goriilmektedir.

Golge’nin (2005) yaptigr caligmada internet kullanicilarmin %68,0°i evli,
%28,0’1 bekar, %4,0’ti ise bosanmig ve esinden ayr1 yasamaktadir. Baki’'nin (2002)
gerceklestirdigi calismada ise internet kullanicilarinin %67,4’i bekar, %27,0’1 evli,

9%4,6’s1 ise dul veya esinden bosanmustir.

Arastirmada elde edilen, internet kullanicilarinin medeni durumlanyla ilgili
bulgular1 Golge’nin (2005) yaptigi calismamin bulgulari da desteklemektedir. internet
kullanicilan igerisinde evlilerin fazla olmasinin nedeni arastirmanin ¢alisan kesim

iizerinde gergeklestirilmesinden dolayi belli bir yasin {izerinde olmalarindan olabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarimin gelir durumlart incelendiginde
%51,7 si 1001-1500 YTL, %23,3’ it 1501-2000 YTL, %13,3’i 501-1000 YTL, %11,7°
si 2001 YTL ve iizeri gelir diizeyine sahiptir.
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Golge’nin (2005) yaptigi calismada geliri 1000-2000 YTL arasinda olanlar
orneklem grubunun %42,0’sini, 751-1000 YTL arasinda olanlar %31,0’ini, 501-750
YTL arasinda olanlar %17,0’sini, 500 YTL’ den az olanlar ise %10,0’unu

olusturmustur.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin Tiiketici Egitimi alip almadiklarinin

dagilim1 Tablo2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Tiiketici Egitimi Alipp Almama Durumuna Gére internet Kullamecilarinin

Dagilim

Tiiketici Egitimini Alip Almama Durumu Say1 Yiizde (%)
Tiiketici Egitimi Almis 14 7,8
Tiiketici Egitimi Almamis 166 92,2
Toplam 180 100,0
Tiiketici Egitimi Alanlarin Bu Egitimi Ne Say1 Yiizde(%)
Zaman Aldig

Lise Ve Dengi Okul 1 7,1
Yiiksekokul-Universite 9 64,3
Yiiksek Lisans-Doktora 4 28,6
Toplam 14 100,0

Tablo 2’de gorildiigii gibi arastirmaya katilan internet kullanicilarinin
%92,2’sinin egitiminin herhangi bir agamasinda tiiketici e8itimi almadigi, %7,8  inin
ise tiiketici egitimi aldig1 saptanmistir. Tiiketici Egitimi alan internet kullanicilarinin
9%64,3’intin Tiiketici Egitimini yiiksek okul ve iiniversitede , %28,6’sinin yiiksek lisans

ve doktora yaparken, %7,1’inin ise lisede okurken almis olduklar belirlenmistir.
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Aragtirmada elde edilen bu bulgulara gore Tiiketici egitimi alan internet
kullanicilarin oran1 oldukca diisiiktiir. Egitim seviyeleri yiiksek olmasina ragmen
internet kullanicilarin biiyiik bir cogunlugu tiiketici egitimi almamistir. Tiiketici egitimi
alan internet kullanicilarnn ise {niversiteye geldiklerinde tiiketici egitimi ile
tamgnuslardir. Universiteye gelene kadar sadece bir kisi tiiketici egitimi almistir. Her
bireyin birer tiiketici oldugu diisiiniiliirse tiiketici egitiminin dneminden ve her bireyin
almas1 gerektiginden ancak buna karsin okullarda Tiiketici Egitimine yeterince yer

verilmediginden bahsedilebilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin internet kullanim sikligina ait

bilgilerin dagilimi Tablo3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Internet Kullanmicilarimn internet Kullamm Sikhgmna Ait Bilgilerin

Dagilim
Internet Uzerinden Aligveris
Internet Kullanim Stklhig Yapmis Yapmamis Toplam
S % S % S %
Her Giin 991 98,0 63| 79,7 162 90,0
2-3 Giinde Bir 2 2,0 5 6,3 7 3,9
Haftada Bir - - 6 7,6 6 3,3
Ayda Birka¢ Kez - - 5 6,3 5 2,8
Toplam 101{ 100,0 79| 100,0 180 100,0

Tablo 3’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan internet kullanicilarinin %90,0’ 1
her giin, %3,9’ u 2-3 giinde bir, %3,3’ ii haftada bir, %2,8’ i ayda birka¢ kez internet

kullanmaktadirlar.
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Arli ve arkadaslarinin (2001) yaptigi ¢alismada tiiketicilerin yariya yakim
(%44,5) her giin internete girmektedir. Bunu %34,5 ile haftada 1-2 kez girenler
izlemektedir. Internete her giin girenlerin oran1 ise 26-30 yas grubunda (%63,6) daha

yiiksektir.

Aragtirmada elde edilen bulgular1, Arli ve arkadaslarinin 2001 yilinda yapmus
olduklar1 arastirmanin bulgularn da desteklemekte ve internet kullanicilarinin
cogunlugunun interneti her giin kullandiklar1 goriilmektedir. Yapilan bu arastirmada
internet kullanicilarinin ¢ogunlugunun her giin internet kullanmasinin sebebi arastirma
kapsamindaki internet kullanicilarinin igyerlerinde internet agi bulunmasi olabilir.
Ayrica aragtirmaya katilan internet kullanicilarinin mesai saatleri icerisinde her giin
internete baglanma imkanlar1 bulunmasina ragmen %10’luk bir kesimin ise internete 2-
3 giinde bir ve daha uzun siirede girdikleri goriilmektedir. Bu %10 luk kesim internete
girme imkanlar1 oldugu halde her giin internet kullanmamaktadir. Bunun nedeni de,
internet hakkinda c¢ok fazla bilgiye sahip olmamalari, internete c¢ok fazla ilgi
duymamalar ya da islerinin yogunlugundan dolay1 yeterince bog zaman bulamamalari

olabilir.

Internet iizerinden aligveris yapmis internet kullanicilarindan %98,0’ i internete
her giin girerken, sadece %2,0’si 2-3 giinde bir internet kullanmaktadir. Internet
tizerinden aligveris yapmayan internet kullanicilarina baktigimizda %79,7’sinin  her
giin, %7,6’s1in1in haftada bir, %6,3’tiniin iki ii¢ giinde bir, %6,3’liniin ise ayda birkag

kez internet kullandig1 belirlenmistir.

Aragtirma bulgularia bakildiginda internet iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilar1 daha sik internet kullanmaktadir. Diger bir ifadeyle internet kullanim
siklig1 arttikca internet tiizerinden aligveris yapan internet kullanicis1 sayist da
artmaktadir denilebilir. Internet kullanicilarinin interneti daha sik kullandikca, internet
ve internet iizerinden aligveris hakkinda daha fazla bilgiye sahip olacaklari, internetin
kolayliklarindan daha fazla yararlanacaklar1 ve bunun sonucunda internet iizerinden

aligverisi daha fazla tercih edecekleri diisiiniilebilir.
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Aragtirmaya katilan internet kullanicilarinin internet kullanim amaglarinin yag

gruplarina gore dagilimi Tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: internet Kullamcilarimin internet Kullanim Amaclarimin Yas Gruplarina Gore

Dagilim
Internet Kul. Yas Gruplari
Internet Kullanim Amac1 21-30 31-40 4+ Toplam p
Yas Yas Yas
S % S % S % S %

Elektronik Posta 34| 37,0( 18| 24,7 6| 40,0| 58 32,2

Bilgi Tarama 51| 554135 47,9 9| 60,0f 95| 52,8f 0,003
Haber Almak 7 7,620 27.4| - - 27 15,0
Toplam 92| 100,0ff 73| 100,0| 15| 100,0{ 180 100,0

Sd=4 X°=15,893 p<0,05

Tablo 4’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan internet kullanicilarinin %52,8’
inin interneti daha cok bilgi tarama amaciyla kullandiklar1 belirlenmistir. Internet
kullanicilarinin  %32,2°sinin interneti elektronik posta, %15,0° inin haber almak
amaciyla kullandiklar1 saptanmistir. Internet kullanicilarindan interneti daha g¢ok
aligveris amaciyla kullanan bulunmamaktadir. Internet kullanicilarmin internet
kullanim amaclarinin yas gruplarina gére dagilimini inceledigimizde 41 yas iizeri yas
grubunun yaridan fazlasi (%60) interneti bilgi tarama amaciyla kullanmaktadir.
Interneti daha ¢ok elektronik posta amaciyla kullanan yas gruplarina baktigimizda yine
41 ve iizeri yas grubu ilk sirada yer almaktadir (%40). 31-40 aras1 yas grubu diger yas
gruplarindan farkli olarak interneti %27,4 oraninda haber almak amaciyla
kullanmaktadir. 21-30 yas grubunda bu oran %7,6’dir. 41 ve iizeri yas grubunda
interneti bilgi tarama ve elektronik posta amaci diginda herhangi bir amacla kullanan
bulunmamaktadir. Internet kullanicilarinin internet kullanim amaclarina bakildiginda

yas gruplarn arasindaki bu fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (P<0,05).
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Aragtirmaya katilan internet kullanicilarmin internet kullanim amaglarinin

cinsiyete gore dagilimi Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5: internet Kullamicilarinin internet Kullanim Amaclarimn Cinsiyete Gore

Dagilim
Cinsiyet
Internet Kullanim
Amact Erkek Kadin Toplam P
S % S % S %
Elektronik Posta 21 23,9 37 40,2 58 32,2
Bilgi Tarama 51 58,0 44 47,8 95 52,81 0,079
Haber Almak 16| 181 1| 120 27] 150
Toplam 88 | 100,0 92 | 100,0 180 | 100,0

Sd=1 X°=3,086 P>0,05

Tablo 5’de goriildiigii gibi bilgi tarama amaciyla interneti erkekler daha ¢ok
(%58,0) kullanirken, interneti elektronik posta amaciyla kullanmada kadinlar (%40,2)
erkeklerden ondedir. Cinsiyetler arasinda olusan bu fark istatistiksel olarak anlamsiz

bulunmustur (P>0,05).

Baki’nin (2002) yilinda yaptigi calismada elde edilen verilere gore internet
kullanicilarinin internet kullanim amaglarinin baginda %17,0’lik oranla e-mail,

9%16,1°lik oranla ICQ (chat ) gelmektedir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarimin internet kullanim amaclarina
bakildiginda bilgi tarama ilk siradayken, konuyla ilgili Baki’ nin (2002) yaptig
arastirmada ilk siray1 e-mail almaktadir. Bunun nedeni yapilan bu arastirmada internet
kullanicilarinin egitim seviyelerinin yiiksek olmasi bu nedenle de daha fazla arastirmaci
olmalar olabilir. Baki’nin (2005) yaptig1 arastirmada ikinci sirada chat yer alirken,

yapilan bu arastirmada bu amacla interneti kullanan bulunmamaktadir. Bunun nedeni
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ise bu arastirmaya katilanlarin is ortamlarimin biiro tipi olmasindan dolay1 rahat

alamamalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin internet iizerinden aligveris yapma

durumlarinin yas gruplarina gore dagilimi Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6: internet Kullamcilarimin internet Uzerinden Alisveris Yapma
Durumlarimin Yas Gruplarina Gore Dagilin

Internet Kul. Yas Gruplari

Aligveris Yapma Durumu 21-30 31-40 41+ Toplam p

Yas Yas Yas

S % S % S % S %

Aligveris Yapmis 60| 65,239 53,4 2ff 13,3] 101 56,1
Aligveris Yapmamis 32 34,8] 34| 46,6| 13| 86,7 79 43,91 0,001
Toplam 921 100,0f 73| 100,0( 15| 100,0]f 180| 100,0

Sd=2 X’=14,458  P<0,001

Tablo 6°da goriildiigii gibi arastirmaya katilan internet kullanicilarinin %56,1° i
internet {izerinden aligveris yapmis, internet kullanicilarinin %43,9° u ise internet

tizerinden aligveris yapmamistir.
AC Nielsen isimli arastirma sirketinin (2005) yaptigni calismada internet
tizerinden aligveris yapanlarin oram1 %54,0 (n=95) iken, yapmayanlarin orant %46,0

(n=82) dir.

Arli ve arkadaslarinin (2001) yaptig1 calismada tiiketicilerin biiyiik ¢cogunlugu

(%83,6) daha Once internette aligveris yapmamustir.

Bu arastirmada internet kullanicilarinin aligveris yapma durumlariyla ilgili

olarak elde edilen bulgulari, AC Nielsen isimli aragtirma sirketinin (2005) yaptigi
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caligmada elde ettigi bulgularinda destekledigi goriilmektedir. Ancak Arli ve
arkadaslarimin (2001) yaptign calismada elde ettigi bulgular arastirma bulgularini
destekler nitelikte degildir. Bunun nedeni internet iizerinden aligverisin ¢ok eski bir
olgu olmadig1 ve son yillarda artig gosterdigi olabilir, dolayisiyla Arli ve arkadaglarinin
yaptig1 calismanin bu iki arastirmaya gore eski bir arastirma oldugu icin sonuglarin
farkli oldugu diisiiniilebilir. Aragtirmalarin bulgularina bakildiginda internet iizerinden
aligverisin oldukca yeni fakat hizla yayginlasan bir olgu oldugu ve giin gectikce

artacag vurgulanabilir.

Internet kullanicilarimin internet iizerinden alisveris yapma durumlarinin yas
gruplaria gore dagilimlarina baktigimizda 21-30 arast yas grubuna dahil internet
kullanicilarinin %65,2’sinin, 41 ve iizeri yas grubuna dahil internet kullanicilarinin ise
sadece %13,3’iiniin internet {lizerinden aligveris yaptigi belirlenmistir. Yas gruplar

arasindaki bu fark istatistiksel olarak p<0,001 diizeyinde 6nemli bulunmustur.

Arli ve arkadaglariin (2001) yaptig1 calismada internette aligveris yapanlarin
oran1 26-30 yas grubunda %31,8 ile diger gruplardan daha yiiksektir ve yapilan bu
calismadaki bulgular1 destekler niteliktedir.

Arastirma sonuglarina gore 21-30 ve 31-40 yas grubunda internet iizerinden
aligveris yapma oram1 yapmayanlardan fazlayken, 41 ve {izeri yas grubunda bu oran
oldukca diisiiktiir. Bunun nedeni 41 ve iizeri yas grubunun geleneksel aligverisi daha

cok benimsedigi ve internetten aligveristen tatmin olmadigi olabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin internet iizerinden aligveris yapma

durumlarinin cinsiyete gére dagilimi Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7: internet Kullamcilarimn internet Uzerinden Alisveris Yapma
Durumlarimin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet
Aligveris Yapma
Durumu Erkek Kadin Toplam P
S % S % S %
Aligveris Yapmis 57 64,8 44 47,8 101 56,1
Aligveris Yapmamis 31 35,2 48 52,2 79 439 0,022
Toplam 88 | 100,0 92 | 100,0 180 | 100,0

Sd=1 X%=5,245 P<0,05

Tablo 7°de goriildiigii gibi erkeklerin %64,8’i internet iizerinden aligveris
yaparken kadinlarda bu oran %47,8’dir. Kadin kullanicilarin internet kullanicilari
icerisinde oranlar1 erkeklerden yiiksek olmasina ragmen, internet {izerinden aligveris
yapma oranlann erkeklerden daha diisiiktiir. Cinsiyetler arasinda olusan bu fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (P<0,05).

Golge’nin  (2005) yaptigr calismada internetten aligveris yapip yapmama
durumu cinsiyete gore degerlendirildiginde, cinsiyetler arasinda ©onemli bir fark
olmaksizin (p>0,05), her iki cinsiyette de internette aligveris yapmayanlarin oran1 daha
fazladir (kadinlarda %355,9, erkeklerde %51,5) ve yapilan bu arastirmayr destekler

niteliktedir.

Aragtirma sonuclarina bakildiginda internet {lizerinden yapilan aligverislerde
kadin kullanicilarin sayisinin erkeklerden daha az olmasinin sebebi, kadinlarin erkeklere
oranla aligverise daha diiskiin olmalarina ragmen aligverisin bir zevk oldugunu

diistindiikleri icin sanal ortamdaki aligveristen fazla haz almadiklar1 ve bu nedenden
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dolayr daha cok gezerek gorerek yapilan geleneksel aligverisi tercih ettikleri
diistiniilebilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarinin internet iizerinden aligveris yapma
durumlarinin - Tiiketici Egitimi alma durumlarmma gore dagilimi Tablo 8’de

gosterilmektedir.

Tablo 8: internet Kullamcilarimin internet Uzerinden Alisveris Yapma
Durumlarinin Tiiketici Egitimi Alma Durumlarma Gore Dagilim

Tiiketici Egitimi
Aligveris Yapma
Durumu Almis Almamig Toplam
S % S % S %
Aligveris Yapmig 11 78,6 90 54,2 101 56,1
Aligveris Yapmamig 3 21,4 76 45,8 79 43,9
Toplam 14 100,0 166 100,0 180 100,0

Tablo 8’de goriildiigii gibi tiikketici egitimi alan internet kullanicilarinin %78,6’s1
internet {izerinden aligveris yaparken, tiiketici egitimi almayanlarin internet iizerinden

aligveris yapma oram %54,2’dir.
Aragtirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris

yapan kullanicilarin internet iizerinden aligverisi kaz kez yaptiklarina ait bilgilerin

dagilimi Tablo 9°da gosterilmektedir.
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Tablo 9: internet Kullamcilarmmn internet Uzerinden Alsverisi Kac Kez
Yaptiklarina Ait Bilgilerin Dagilim

Int. Kullanan Yas Gruplar
Alisverisi Kag Kez 21-30 31-40 41-+ Toplam p
Yas Yas Yas
Yaptig1
S % S % S % S %
Birkac Kez Yapmis 31 S51,7(29| 74,4| 2| 100,0| 62 61,4
Diizenli Olarak Yapiyor 29| 48,3] 10 25,6 - -l 39| 38,6 0,04
Toplam 60{ 100,0| 39| 100,0{ 2| 100,0| 101} 100,0

Sd=2  X2=6,418 P<0,05

Tablo 9°da goriildiigli gibi arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris
yaptiklarini belirten internet kullanicilarindan %61,4’ tiniin internet iizerinden aligverisi

birkag kez, %38,6’ sinin diizenli olarak yaptigi saptanmistir.

Arli ve arkadaslarmin (2001) yaptigi calismada internette aligveris yapan
tiikketicilerin yaridan fazlas1 (%55,5) 5 kez veya daha fazla internet iizerinden aligveris

yapmiglardir. Elde edilen bu bulgular bu arastirma bulgularini destekler niteliktedir.

Internet kullanicilarmin internet iizerinden alisverisi kac kez yaptiklarinmn yas
gruplaria gore dagilimlarimi inceledigimizde 21-30 yas grubunun internet iizerinden
aligverisi %48,3 oraninda diizenli olarak yaptig1 saptanirken, 41 ve iizeri yas grubunda
ise internet iizerinden aligverisi diizenli olarak yapan internet kullanicisinin
bulunmadigi belirlenmistir. Yas gruplar1 arasinda olusan bu fark istatistiksel olarak
p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Olusan bu farkin sebebi 41 ve iizeri yas
grubunun internet iizerinden aligveris konusunda daha az bilgiye sahip olmasi veya
internet iizerinden aligveristen tatmin olmadiklar1 olabilir. 21-30 yas grubunun internet
tizerinden aligverisi diizenli olarak yapmalarinin nedeni ise daha c¢ok bilgi sahibi

olmalar1 ve zamanlarinin daha kisitli olmasi olabilir.
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Arastirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris

yapan kullanicilarin internet tizerinden aligverisi hangi siklikla yaptiklarina ait bilgilerin

dagilimi Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10: internet Kullamcilarinin internet
Sikliklarina Ait Bilgilerin Dagilim

Uzerinden Alisverisi Yapma

Int. Kullanan Yas Gruplari

Aligveris Yapma Siklig 21-30 31-40 o Toplam
Yas Yas Yas

S % S % % S %
Haftada Bir Yapiyor ) 33| 2 5.1 } 4 4,0
Ayda Bir Yapiyor 16 26.7| 16 41,0 50,0( 33 32,7
Yilda Bir Yapiyor 24| 400] 18] 462 50,0 43 42,6
Bir Yildan Fazla Siirede Bir 18] 300 3 7.7 A 21 20,8
Yapiyor
Toplam 60| 100,0{ 39( 100,0 100,0f 101| 100,0

Tablo 10°da goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris

yaptiklarim1 belirten internet kullanicilarindan %42,6° s1 internet {izerinden aligverisi

yilda bir yapmaktadir. Internet iizerinden ahigveris yapan internet kullanicilarindan

9%32,7’ sinin ayda bir, %20,8’ inin bir yildan fazla siirede bir, %4,0’ iiniin haftada bir,

internet iizerinden aligveris yaptig1 saptanmistir. Biitiin yas gruplarinin biiyiik bir

cogunlugunun ayda bir ve daha uzun siirede bir internet iizerinden aligveris yaptigi

belirlenmistir. Bunun nedeni tiiketicilerin heniiz internet iizerinden aligverise tam olarak

giivenmemesi olabilir.
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Arastirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris

yapan kullanicilarin internet {iizerinden aligsverisi hangi nedenden dolay1 tercih

ettiklerine ait bilgilerin dagilimi Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11: internet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullanicilarinin internet
Uzerinden Ahsverisi Tercih Nedenlerinin Dagilim

Tiiketici Egitimi

Almis Almamis Toplam
S % S % S %
Bol segenek - - 4 4.4 4 4,0
Rahatlik ve kolaylik 1 9.1 33 36,7 34 33,7
Zaman kazandirmasi - - 18 20,0 18 17.8
. . 7
Fiyat avantaji 63,6 15| 16,7 22 21,8
Kolay ulasilabilir olmasi 3 27,3 20 22,2 23 22.8
Toplam 11| 100,0 90( 100,0 101 100,0

Tablo 11°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris

yaptiklarini belirten internet kullanicilarindan %33,7’ sinin internet iizerinden aligverisi

rahat ve kolay oldugu icin tercih ettikleri belirlenmistir. Kolay ulasilabilir olmasi

nedeniyle internet {izerinden aligverisi tercih edenlerin oram1 %?22,8, fiyat avantaji

olmast nedeniyle tercih edenlerin oran1 %?21,8, internet iizerinden aligverisi zaman

kazandirmasi nedeniyle tercih edenlerin oran1 %17,8, kendilerine bol secenek sunmasi

nedeniyle internet {izerinden aligverisi tercih edenlerin orant ise %4 olarak

belirlenmistir.
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Internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarinin internetten aligverisi
tercih nedenlerinin tiiketici egitimi alma durumlaria gore dagilimlan incelendiginde
tilketici egitimi almis olanlardan %63,6’s1 fiyat avantajindan dolay1 internetten
aligverisi tercih ederken, %27,3’ii kolay ulasilabilir olmasindan dolayi, sadece %9,1’1
rahatlik ve kolayliktan dolay: tercih etmektedir. Tiiketici egitimi almamis olanlarin
internet iizerinden aligverisi tercih nedenlerine baktigimizda ise %36,7’si rahatlik ve
kolayliktan dolayi, %22,2’si kolay ulasilabilir olmasi, %16,7°si fiyat avantajindan

dolay1 internet iizerinden aligverisi tercih etmektedir.

Aragtirma sonuglaria bakildiginda tiiketici egitimi almayanlar rahatlik, kolaylik
ve kolay ulasilabilir olmasindan dolay1 internetten aligverisi tercih ederken, tiiketici
egitimi alan internet kullanicilarinin internet iizerinden aligverisi daha c¢ok fiyat
avantajindan dolay1 tercih ettikleri goriilmektedir. Bunun nedeninin tiiketici egitimi
almis internet kullanicilarinin piyasa arastirmasi yaptigi ve ihtiyaci olan iiriinlerin
internet tizerinden daha ucuza sahip olacagi icin internetten aligverisi tercih ettiginden
bahsedilebilir. Bu davraniglarinin da almis olduklari tiiketici egitiminin sonucunda

olustugunun 6nemi vurgulanabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilar igerisinde internet tizerinden aligverisg
yapan kullanicilarin internet iizerinden aligveris yaptigi sitelerin isimlerini nereden

ogrendiklerine ait bilgilerin dagilimi asagida Tablo 12’de gosterilmektedir.
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Tablo 12: _i.nternet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarmin Internet
Uzerinden Ahsveris Yaptig1 Sitelerin Isimlerini Nereden Ogrendiklerine

Ait Bilgilerin Dagilinm

Sitenin Ismini Nereden Ogrendigi Say1 Yiizde (%)
Arama Motorlarindan 37 36,6
Internet ici reklamlardan 24 23,8
Internet dis1 reklamlardan 11 10,9
Yakin cevremden 29 28,7
Toplam 101 100,0

Tablo 12°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet tizerinden aligveris

yaptiklarin1 belirten internet kullanicilarindan %36,6° s1 internet iizerinden aligveris

yaptig1 sitelerin isimlerini internette bulunan arama motorlarindan, %28,7’si yakin

cevresinden, %23,8’i internet i¢i reklamlardan, %10,9’u internet dis1 reklamlardan

o0grenmektedir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilar icerisinde internet iizerinden aligveris

yapan kullanicilarin internet iizerinden aligveris yaptigi sitelerde aradigi ozelliklerin

Onem sirasina gore dagilimi asagida Tablo 13’de gosterilmektedir.
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Tablo 13: internet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarm internet
Uzerinden Alsveris Yaptigi Sitelerde Aradiklar1 Ozelliklerin Onem

Sirasina Gore Dagilimi (N=101)

Aranan Ozellikler

Onem Sirasi

1 2 3 4 5 6

% % % % % %
Giivenlik, Gizlilik 87 |86.1 6| 59| 1| 1,0 5|50/ 2|20 -| -
Giivenilirlik 70 69| 54|535| 17(168]| 10| 99| 11[109] 2| 20
Siirat 6| 59| 16|158] 56|554| 13[129] 7| 69| 3| 30
Kullanishlik 1| 1.0 23122.8| 11(109] ¢3|624] 2| 20| 1| 1O
Ozel Olma |- 3| 30| 11[109] 6| 59| 72|71.3| 9| 89
Tek Olma - - - -l 5 50 6| 59 6] 59| 84832

Tablo 13°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris

yaptiklarim1 belirten internet kullanicilarindan biiyiik bir bolimii (%86,1) aligveris

yaptigr sitelerde giivenlik ve gizlilige birinci derecede onem vermektedir. Arastirma
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sonuglarina bakildiginda internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilart igin
giivenilirligin ikinci derecede, siirat’ 1n tgiincii ve kullamishiligin dordiincii derecede

onemli oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonuclarina gore internet iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilari, aligveris yaptigi sitelerde giivenlik ve gizlilige birinci derecede Snem
vermektedir. Bunun nedeni internet iizerinden aligverisin yeni yeni hayatimiza girmis
olmasi ve internet iizerinden aligveris hakkinda internet kullanicilarinin yeterli bilgiye
ve donamima sahip olmamalar1 ve de internet lizerinden aligveris hakkinda giiven

duygusunun daha tam olarak oturmamis olmasi olabilir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris
yapan kullanicilarin internet {izerinden yaptiklari aligverislerinde kullanmis olduklar

0deme sekillerinin dagilimi Tablo 14°de gosterilmektedir.

Tablo 14: _.internet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarin Internet
Uzerinden Yaptiklar1 Ahsverislerinde Kullandiklar1 Odeme SeKillerinin

Dagilimm
Odeme Sekli Say1 Yiizde (%)
Kredi Kart1 93 92,1
Hesaba Havale 8 7.9
Toplam 101 100,0

Tablo 14°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet tizerinden aligveris
yaptiklarini belirten internet kullanicilarinin %92,1’ 1 internet iizerinden aligverislerinde
kredi karti ile 6deme yapmaktadirlar. Internet iizerinden aligveris yapan internet

kullanicilarinin %7,9’ u ise hesaba havale ile 6deme yolunu tercih etmektedir.
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Golge’nin (2005) yaptigr calismada internette aligveris yapan toplam 47
tilkketicinin %76,6’s1 kredi kart1 ile 6deme yapmistir ve yapilan bu arastirma bulgularini

destekler niteliktedir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilar igerisinde internet tizerinden aligveris
yapan kullanicilarin internet lizerinden yapilan alisverislerde en giivenli bulduklar

o0deme sekillerinin dagilimi Tablo 15°de gosterilmektedir.

Tablo 15: Internet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarm internet
Uzerinden Yapilan Ahsverislerde En Giivenli Bulduklar1 Odeme
Sekillerinin Dagilim

Odeme Sekli Say1 Yiizde (%)
Kredi Kart1 55 54,4
Hesaba Havale 34 33,7
Odemeli Gonderi 12 11,9
Toplam 101 100,0

Tablo 15°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet tizerinden aligveris
yaptiklarini belirten internet kullanicilarinin %54,4’1 kredi kart1 ile 6deme yontemini
en giivenilir bulmaktadir. Internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarinin
dan %33,7’sinin hesaba havale yontemi ile 6deme seklini, %11,97° unun ise 6demeli

gonderi yolu ile yapilan 6deme seklini daha giivenli buldugu saptanmustir.

Arli ve arkadaglarmin (2001) yaptigr calismada tiiketicilerden %60,9’ u kredi

kart1 ile 6deme yapmanin riskli oldugunu diisiinmektedir.
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Aragtirma sonuglarina gore internet iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilarinin  biiyiik bir boliimii aligverislerinde kredi karti ile 6deme yolunu
sectikleri halde, giivenilirlik konusunda kredi kart1 ile 6deme seklini aym oranda
giivenilir bulmamaktadir. Tiiketicilerin kredi kart1 ile 6deme seklini daha kolay olmasi
nedeni ile tercih ettikleri ancak kredi kart1 bilgilerini vermeye ¢ekindikleri icin ayni

oranda kredi karti ile 6deme sekline giivenmedikleri vurgulanabilir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilar icerisinde internet iizerinden aligveris
yapan kullanicilarin internet tizerinden yaptiklari aligverislerde satin aldiklari iiriinlerin

dagilim1 Tablo 16’da gosterilmektedir.
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Tablo 16: il}ternet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullameillarm Internet
Uzerinden Yaptiklar1 Alsverislerde Satin Aldiklar1 Uriinlerin

Dagilim (N=101)

Cinsiyet

Satin Alinan Uriinler Erkek Kadin Toplam

S % S % S Y0
Gida Uriinleri 11 3,6 9 5,0 20 4,1
Temizlik Uriinleri 7 2,3 8 4.4 15 3,1
Kozmetik Uriinleri 14 4,6 17 9.4 31 6,4
Tekstil ve Hazir Giyim 9 3,0 7 3.9 16 3,3
Elektronik Uriinler (
Televizyon, Bilgisayar, VCD, 41 13,6 12 6,6 53 11,0
DVD, Cep telefonu v.b. )
Dayaniklh Tiiketim Mallar1 (
Buzdolabi, Camagir Mak. v.b. ) - - 1 0,6 1 0,2
Bankacilik hizmetlere (havale,
kredi kart1 6deme v.b.) 48 15,9 24 13,3 72 14,9
Yatirim araclan ( hisse senedi 38 12,6 12 6,6 50 10,4
alimi v.b.)
Mobilya 5 1,7 - - 5 1,0
Cesitli etkinlikler icin bilet 35 11,6 20 11,1 55 11,4
(tiyatro, sinema, konser v.b.)
CD / Kaset 22 7,3 16 8,8 38 7,9
Seyahat ( Ucak bileti v.b ) 24 8,0 17 9.4 41 8,5
Tatil 4 1,3 2 1,1 6 1,2
Dergi, Kitap v.b. yayinlar 44 14,6 36 19,9 80 16,6
Toplam Cevap 302| 100,0 181 | 100,00 483 100,0
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Tablo 16°da goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris
yaptiklarimi belirten internet kullanicilarinin internet iizerinden satin aldiklart mal ve
hizmetlerin basinda %16,6’l1ik oranla dergi, kitap vb. yayinlar gelmektedir. Dergi, kitap
vb. yayinlar1 %14,9’luk oranla bankacilik hizmetleri izlemektedir. Internet iizerinden en

az satin alinan mal veya hizmet ise %0,2’lik oranla dayanikli tiiketim mallaridir.

Arli ve arkadaglarimin (2001) yaptigi calismada internet iizerinden aligveris

yapan 18 tiiketiciden 12’si kaset, CD, vb. iiriinler ve 11’1 ise kitap satin almistir.

Golge’ nin (2005) yaptig1 calismada arastirmaya katilan ve internet iizerinden
aligveris yaptigim bildiren tiiketicilerin en ¢ok satin aldig iiriin kitap, dergi, sozliik vb.
dir(%46,8 oranindal. sirada). 2. sirada her tiirli CD, VCD (%32,4), 3. sirada da

kirtasiye malzemeleri gelmektedir(%26,1).

AC Nielsen isimli arastirma sirketinin (2005) yaptigi calismada internet
tizerinden en fazla satin alinan iiriin kitap (%50,1) olarak belirlenmistir. 2. sirada ise

9%32,0’lik oranla elektronik esya yer almaktadir.

Uluslararasi arastirma sirketi Taylor Nilsen Sofles’in (2002) yaptig1 ¢alismada,
arastirmanin gerceklestirildigi iilkelerde internet iizerinden satin alinan en popiiler

iriinler kitap (%23), CD ve diger miizikle ilgili tiriinlerdir (%15).

Konuyla ilgili yapilan diger arastirmalardan elde edilen bulgulara bakildiginda

yapilan aragtirma bulgularin1 destekler niteliktedir.

Aragtirma sonuglarma bakildiginda internet kullanicilar1 internet iizerinden
yaptig1 aligverislerde kitap, bankacilik hizmetleri gibi mal ve hizmetleri tercih ederken,
tekstil ve hazir giyim gibi yilda birkac defa ve deneyerek satin alabilecekleri iiriinlerde

ise geleneksel aligveris yontemini tercih ettikleri diistiniilebilir.

Arastirma sonuglart incelendiginde internet iizerinden yapilan aligverislerde

kitap, kaset, CD gibi iiriinlerin tercin edilmesinin baska bir nedeni de piyasada zor
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bulundugu ve internet iizerinden daha kolay ulasilabildigi olabilir. Bankacilik
hizmetlerinin tercih edilmesinin sebebi de bankalarda uzun kuyruklarda beklemek
yerine, zamandan tasarruf saglamak amaciyla bu hizmetlerin internet iizerinden satin
alinmasi oldugu diisiiniilebilir. Ayrica son yillarda internet bankaciligin kat ettigi yol ve
gosterdigi gelismelerinde bunda etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica internet iizerinden
aligverise olan giiven duygusunun tam olusmamasi nedeniyle internet iizerinden daha
cok satis fiyati diisiik {irlinlerin tercih edildigi, dayanikl tiiketim mallari, mobilya gibi
diriinlerin satin alinmasinda ise maliyetinin yiiksek olmasindan dolay1 ayipli ¢ikma

ihtimaline karsilik geleneksel aligveris yonteminin tercih edildigi vurgulanabilir.

Internet iizerinden satin alman mal veya hizmetlerin cinsiyete gore dagilimlarma
baktifimizda kadinlarda %19,9’luk oranlarla birinci siray1r dergi, kitap vb. yayinlar
almaktadir. Dergi, kitap vb. yayindan sonra kadinlarin internet lizerinden en fazla satin
aldiklar1 mal ve hizmetler bankacilik hizmetleri (%13,3), cesitli etkinlikler icin bilet
(%11,1), kozmetik {iiriinleri (%9,4) dir. Erkeklerin internet {izerinden en fazla satin
aldiklar1 mal ve hizmetlerin basinda ise bankacilik iiriinleri (%15,9) gelmektedir.
Bankacilik iiriinlerinden sonra erkeklerin internet {izerinden en fazla satin aldiklar1 mal
ve hizmetlerin dergi, kitap vb. yaymlar (%14,6), elektronik iiriinler (%13,6), yatirim
araclart (%12,6) oldugu belirlenmistir. Kadinlarin erkeklerden farkli olarak internet
tizerinden kozmetik iiriinlerini ¢ok daha fazla satin aldiklar1 goriilmektedir. Bunun
nedeni kadinlarin kisisel bakimlarina erkeklerden daha fazla 6nem vermesi olabilir.
Erkeklerin internet iizerinden en fazla bankacilik hizmetlerini satin almalarinin nedeni

ise ekonomi ve borsayla kadinlara oranla daha ¢ok ilgili olmalar1 gosterilebilir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris
yapan kullanicilarin internet iizerinden yaptiklari aligverislerde sorunlarla karsilasip
karsilasmadiklarinin tiiketici egitimi alma durumlarina gore dagilimi Tablo 17°de

gosterilmektedir.
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Tablo 17: internet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarinin Yaptiklar:
Ahgverislerde Sorunlarla Karsilasip Karsilasmadiklarimin Tiiketici
Egitimi Alma Durumlarina Gore Dagilim

Tiiketici Egitimi
Sorunla Karsilagsma Almig Almamig Toplam
Durumu
S % S % S %
Sorunla Karsilasmis 5 45,5 63 70,0 68 67,3
Sorunla Karsilasmamig 6 54,5 27 30,0 33 32,7
Toplam 11 100,0 90 100,0 101 100,0

Tablo 17°de goriildiigii gibi internet {iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilarinin %67,3’1i internet {izerinden yapmis olduklart aligveriglerinde sorunla
karsilasnmustir. Internet iizerinden yapmus olduklar1 alisverislerinde herhangi bir sorunla

karsilagmayan internet kullanicisi sayisi karsilasanlarin yaris1 kadardir(%32,7).

Golge’nin  (2005) yaptigi calismada internette aligveris yapan Orneklem

grubunun %85,1°1 yaptiklar1 alisverislerde ayipli herhangi bir iirtinle kargilagmamuistir.

Arli ve arkadaslarimin (2001) yaptigir calismada internet iizerinden aligveris
yapan 18 tiiketiciden %77,8’ i herhangi bir problemle karsilasmazken, %22,2° si ise

bazi problemlerle karsilagmistir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda diger arastirmalarin aksine internet
kullanicilarinin bityiik bir kisminin internet tizerinden yapmis olduklar aligverislerde
sorunlarla karsilastiklart ortaya ¢ikmaktadir. Bunun nedeni arastirma kapsamindaki
internet kullanicilarinin biiyiik bir kisminin tiiketici egitimi almamasi olabilir. Ayrica

bu arastirmanin daha yeni bir arastirma oldugu diisiiniiliirse internet iizerinden
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aligverisin gecmis yillara oranla daha da yaygmlastigindan, buna karsilik ayni oranda
gereken Onlemlerin alinmadigindan bahsedilebilir. Aym1 zamanda gerekli hukuki
diizenlemelerin yapilmadigi yada internet {izerinden aligveris hakkinda yeterince

tiikketicilerin bilgilendirilmedigi diistiniilebilir.

Internet iizerinden alisveris yapan ve tiiketici egitimi almis internet
kullanicilarinin %45,5’i  internet iizerinden yapmis olduklar1 aligverislerde sorunla

karsilagirken, bu oran tiiketici egitimi almamisg internet kullanicilarinda %70,0° dir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilar icerisinde internet tizerinden aligveris
yapan kullanicilarin internet iizerinden yaptiklart aligverislerde karsilastiklar: sorunlarin

dagilimi Tablo 18’de gosterilmektedir.

Tablo 18: il}ternet Uzerinden Ahsveris Yapan internet Kullamcilarin internet
Uzerinden Yaptiklar1 Algsverislerde Karsilastiklar1 Sorunlarm

Dagilim
1 2 3
Sikhikla Nadiren Hic¢

Karsllasllan Sorunlar Kargilastim Kargilastim Kargilasmadim TOPLAM

f % f % f % f %
Giivenlik Sorunu 1 1,5 5 7.3 62 91,2 68| 100,0
Kisisel Verilerin Gizliligi 3 44 7| 103 58| 853 68| 1000
Uriin Degistirme Sorunu 3 44 8 11,8 57 83,8 68| 1000
Uriin Tadesi Sorunu 3 44 8| 118 57| 838 68| 100,0
Teslimatin Ge¢ Olmasi 6 8.8 50 73,5 12 17,6 68| 100,0
Malin Teslim Edilmemesi 1 L5 7 10,3 60 88,2 68| 100,0
Satis Sonrast Hizmetlerle lgili Sorun 3 44 17 25,0 48 70,6 68| 1000
Odeme Tle Tlgili Sorunlar 1 1,5 13| 19,1 54 794 68| 1000
Aldatic1 Ve Yaniltict Reklamlar 7 10,3 25 36,8 36 52,9 68| 100,0
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Tablo 18’de goriildiigii gibi internet {iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilarinin internet {izerinden yaptigi aligverislerde siklikla karsilagtigi sorunlarin
basinda %10,3’liikk oranla aldatici ve yaniltici reklamlar ve %8,8’lik oranla teslimatin
gec olmas1 gelmektedir. Internet kullanicilarinin internet iizerinden yapmis olduklar
aligverislerde nadiren karsilagtiklar1 sorunlarin basinda ise %73,5’lik oranla teslimatin
gec olmasi gelmektedir. internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarindan
%91,2’sinin  ise yaptigi aligverislerde giivenlik sorunuyla hi¢ karsilasmadig

belirlenmistir.

Akan’m (2003) yaptigr bir ¢aligmada, tiiketicilerin elektronik ticarette sik
karsilagtiklar1 sorunlar; {iriin iadesi sorunu (%66,6) ve teslim edilen mal ve hizmet ile
siparis edilen mal ve hizmetin farkli olmasidir (%50). Siparisten vazge¢cme halinde
tiikketici ile firma arasinda yapilan islemlerin durumu, giivenlik, iiriin degistirme sorunu,
malin tiiketiciye maliyeti ile ilgili yeterli bilgi verilmemesi ve aldatici ve yaniltici

reklamlar siklikla karsilagilan sorun olarak %33,3 oraninda tespit edilmistir.

Arli ve arkadaslarimin (2001) yaptign calismada, tiiketicilerin yaridan fazlasi
internet iizerinden aligveriste malin nasil teslim edilecegini bilmemektedir. Internet
tizerinden aligverig yapan tiiketicilerden sorunla karsilasanlar genellikle iiriinlerin geg

teslim edildigini belirtmislerdir.

Bu arastirmanin bulgulariyla yapilan diger arastirma bulgularn benzerlik
gostermesine ragmen bu arastirmada aldatict ve yamltict reklamlar internet
kullanicilarin siklikla karsilastiklar1 sorunlarin basinda gelmektedir. Bunun nedeni son
yillarda aligveris sitelerinin reklamlarini arttirmalart ve bununla birlikle bu reklamlar

denetleyici bir kurumun bulunmamasi olabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilar icerisinde internet tizerinden aligverisg

yapan kullanicilarin internet iizerinden yaptiklari aligverislerde karsilastiklar1 sorunlarin
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¢Oziimii i¢in girisimde bulunup bulunmadiklari, girisimde bulunanlarin girisimlerini
nereye yaptiklar1 ve girisimleri sonucunda sorunlarinin ¢6ziime kavusturulmasina ait

bilgilerin dagilimi Tablo 19°da gosterilmektedir.

Tablo 19: internet Kullamcilarin internet Uzerinden Yaptiklar1 Ahsverislerde
Karsilastiklar1 ~ Sorunlarin  Coziimii icin  Girisimlerinin  ve
Sorunlarimin Giderilmesinin Tiiketici Egitimi Alma Durumlarmna
Gore Dagilinm

Tiiketici Egitimi
Sorunlarmin Coziimii icin
Girisimde Bulunup Bulunmama Almig Almamig Toplam
Durumu N % N % N Y%
Girisimde Bulunmus 3 60,0 47 74,6 50 73,5
Girisimde Bulunmamis 2 40,0 16 25,4 18 26,5
Toplam 5| 100,0 63| 100,0 68 100,0
Girisimde Bulunulan Yer
Satici 2 66,7 47( 100,0 49 98,0
1malat91— Uretici 1 33,3 - - 1 2,0
Toplam 3( 100,0 47( 100,0 50 100,0
Sorunun Céziimlenme Durumu
Tamamen Coziimlenmis - - 28 59,6 28 56,0
Kismen Coziimlenmis 3|1 100,0 16 34,0 19 38,0
Hi¢ Coziimlenmemis - - 3 6,4 3 6,0
Toplam 3( 100,0 47( 100,0 50 100,0

Tablo 19’da goriildiigii gibi internet {izerinden yaptiklart aligverislerde

sorunlarla karsilasan internet kullanicilarinin %73,5°i sorunlarinin ¢odziimil igin
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girisimde bulunmus, %26,5’inin ise herhangi bir girisimi olmamustir. Internet iizerinden
yaptig1 aligverislerde sorunlarla karsilasan internet kullanicilart igerisinde tiiketici
egitimi almis olanlardan %60’1 sorunlarinin ¢6ziimii i¢in girisimde bulunurken, tiiketici
egitimi almamis internet kullanicilarindan %74,6’sin1n girisimi olmustur.

Arastirma sonuclarina bakildiginda internet iizerinden yapmis olduklar
aligverislerde sorunlarla karsilasan internet kullanicilarindan %98,0’inin saticiya,

%?2,0’sinin ise imalat¢1 veya iireticiye bagvurdugu belirlenmistir.

Aragtirma sonuglarn incelendiginde sorunlarinin ¢éziimil i¢in girisimde bulunan
internet kullanicilarinin = %56,0’sinin  sorunlarinin  tamamen, %38,0’inin  kismen
girisimde bulunduklar1 yer tarafindan ¢o6ziime kavusturuldugu, %6,0’smin ise
girisiminin ¢6ziimsiiz kaldig1 belirlenmistir. Internet iizerinden yaptigi aligverislerde
sorunlarin ¢dziimii i¢in girisimde bulunan internet kullanicilan igerisinde tiiketici
egitimi almis olanlardan tamaminin sorunu kismen c¢oziimlenirken, tiiketici egitimi
almamis olanlardan %59,6’ sinin sorunu tamamen, %34,0’ iiniin kismen ¢dziimlenirken

9%6,4’tiniin girisiminin ¢dzlimsiiz kaldig1 saptanmstir.

Arli ve arkadaglarmin (2001) yaptig1 ¢alismada, arastirma kapsamina alinan
tilkketicilerin hemen hemen tamami (%99,1) internet {lizerinden aligveris ile ilgili
herhangi bir anlagsmazlik durumunda veya problemle karsilastiklarinda nereye
bagvuracaklarimi ve internetle aligverigle ilgili herhangi bir kanunun varhigim

bilmedigini belirtmektedir.

Golge’nin (2005) yaptigr bir calismada, internette yaptiklart aligverislerde
problemle karsilastiklarini bildiren tiiketicilerin %71,4’ti problemlerini, liriinii firmaya
gonderip yerine bagka cins veya ayni cins bir iirlin alarak veya parasini geri alarak
cOziimlemistir. Firmayla iletisim kurdugu halde ayipli malin elinde kaldigini bildiren
tilkketicilerin orani ise yine %14,3, ayipli malla ilgili hi¢ birsey yapmayan tiiketicilerin

orani ise yine %14,3’tiir.

Bu aragtirma sonucuna gore internet iizerinden yaptigi aligverislerde sorunlarla

karsilagan internet kullanicilarinin bir kismi sorunlarinin ¢oziimii i¢in hi¢ girisimde
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bulunmamis, girisimde bulunanlarin tamamina yakimi ise saticiya basvurmustur.
Internet  kullanicilarinin ~ internet  iizerinden alisveris ile ilgili problemle
karsilastiklarinda nereye bagvuracaklarimi bilmedikleri sonucuna varilabilir. Diger

arastirma sonuclar1 da bu bulgular1 destekler niteliktedir.

Aragtirma  sonuglar1 incelendiginde tiiketici egitimi almis internet
kullanicilarinin tamaminin sorunlar1 kismen ¢o6ziime kavusurken higbirinin sorunu
tamamen ¢oziimlenememis ancak tiiketici egitimi almamig internet kullanicilarinin bir
kisminin sorunlar ¢oziimsiiz kalirken yaridan fazlasinmin sorunu ise tamamen ¢oziime
kavusturulmustur. Bu bulgulara gore internet kullanicilan icerisinde tiiketici egitimi
almayanlarla birlikte bu egitimi alanlarinda tiiketici haklar1 konusunda yeterli bilgiye
sahip olmadiklari, haklarini yanlis yerlerde aradiklari ve bunun sonucunda sorunlarinin
cOziime kavusturulmadigindan bahsedilebilir. Bunun nedeni ise tiiketici egitiminin
igeriginin yetersiz olmasindan kaynaklanabilir. Tiiketici egitimi alan internet kullanicisi
sayisinin ¢cok az olmasi yaninda bu egitimi alanlarinda yeterli bilgi donanimina sahip
olmadiklart goriilmektedir. Bu asamada tiiketici egitiminin iceriginin yeniden
diizenlenmesi, internet iizerinden alisveris ile ilgili konularin bu egitimin igine
konulmasi diisiiniilebilir. Bu haliyle tiiketici egitiminin internet {izerinden aligveris

hakkinda tiiketicilere fazla bir sey vermedigi kanisina varilabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilan igerisinde internet tizerinden aligverisg
yapan kullanicilarin, internet iizerinden aligveris yapmayan internet kullanicilarina
elektronik aligverisi tavsiye edip etmemelerine ait bilgilerin dagilimi Tablo 20’de

gosterilmektedir.
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Tablo 20: internet Uzerinden Alisveris Yapan internet Kullamcilarin, Alsveris
Yapmayanlara Elektronik Ahsverisi Tavsiye Bilgilerin Dagilimi

Tavsiye Etme Durumu Say1 Yiizde (%)
Tavsiye Ediyor 90 89,1
Kararsiz 11 10,9
Toplam 101 100,0

Tablo 20’de goriildiigii gibi internet kullanicilar icerisinde internet iizerinden
aligveris yapan kullanicilarin %89,1°1, internet {izerinden aligveris yapmayan internet
kullanicilarina internet {izerinden aligverisi tavsiye etmekte, %10,9’u tavsiye

etmemektedir.

Aragtirma sonuclar1 gostermektedir ki, internet {izerinden aligveris yapan
tilkketicilerin biiyiik bir cogunlugu cesitli sorunlarla karsilasmalarina karsin, internet
iizerinden aligverisi yapmayanlara tavsiye etmektedir. Bu sonuglara gore yapilan
tavsiyenin internet iizerinden aligverisin aligveris yapanlara sagladigi, kolay ulasilabilir
olmasi, rahat ve kolay olmasi, zamandan kazandirmas1 ve fiyat avantaji gibi ¢ok 6nemli

nedenden kaynaklandig1 vurgulanabilir

Arastirmaya katilan internet kullanicilar igerisinde internet tizerinden aligverisg
yapmayanlarin, internet {izerinden aligveris yapmama nedenlerine ait dagilim Tablo

21’de gosterilmektedir.
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Tablo 21: internet Uzerinden Alsveris Yapmayan internet Kullamecilarin,
Ahsveris Yapmama Nedenlerinin Dagilimi

Internet Kullanan Yas Gruplari

Alisveris Yapmama Nedeni 21-30 31-40 4l Toplam
Yas Yas Yas
N % N % N % N %
Giivenilir Bulmuyor 17 53,1 32 94,1 2 15,4] 51 64,6
Bilgi Sahibi Degil 4 12,5 - -l - -l 4 5,1
Mallarin Kalitesinden Emin 3 94| 1 29 - -l 4 5,1

Degil

Aligverisin Bir Zevk Oldugunu
Diisiindiigii i¢in Sanal Ortamdaki| 8| 25,0 1 291 11 84,6| 20 25,3
Aligveris Tatmin Etmiyor

Toplam 32| 100,0| 34| 100,0| 13| 100,0| 79| 100,0

Tablo 21°de goriildiigii gibi Internet iizerinden aligveris yapmayan internet
kullanicilarinin internet tizerinden aligveris yapmama nedenlerinin basinda %64,6’lik
oranla internet iizerinden alisverisi giivenli bulmamalar1 gelmektedir. Internet
iizerinden aligveris yapmayanlarin %25,3’ti ise aligverisin bir zevk oldugunu
diisiindiigii ve sanal ortamdaki aligveristen tatmin olmadig1 igin internet iizerinden
aligveris yapmamaktadir. Yas gruplarina gore internet iizerinden aligveris yapmama
nedenlerinin dagilimina baktigimizda 31-40 yas grubunun %94,1’inin , 21-30 yas
grubunun %53,1’inin internet iizerinden aligverisi giivenli bulmadig goriilmektedir. 41
ve iizeri yas grubunun biiyiik bir cogunlugu (%84,6) ise aligverisin bir zevk oldugunu
diisiindiigii ve sanal ortamdaki aligveristen tatmin olmadif1 i¢in internet iizerinden

aligveris yapmamaktadir.
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Uluslararasi arastirma sirketi Taylor Nilsen Sofles’in (2002) yaptig1 ¢alismada,
37 iilkede 42 bin kisi lizerinde global e-ticaret arastirmasi yapilmis, tiiketicilerin
internet kullanim oranlari, internet iizerinden satin alinan mal iizerinden tiiketicilerin
online hizmet ve mal alma ya da almama nedenleri arastinlmistir. Aragtirmada Tiirk
kullanicilarinin bilyiik ¢ogunlugunun internet iizerinden aligveris yapmama nedeni
olarak internet iizerinden aligverisin ¢ok zor ve giivensiz oldugunu diisiinmeleri

gelmektedir ve yapilan bu arastirma bulgularini destekler niteliktedir.

Aragtirma sonuglarina bakildiginda internet {izerinden aligveris yapmayan
internet kullanicilar, internet iizerinden aligverisi giivensiz bulmaktadir. Oysa daha
Ooncede degindigimiz gibi arastirma sonuglarina gore internet iizerinden yapilan
aligverislerde karsilagilan sorunlarin igerisinde giivenlik sorunu yok denecek kadar
azdir. Internet iizerinden aligverisin sorunlarla karsilasilmasina ragmen bilingli ve

dikkatli bir sekilde yapildiginda giivenli bir aligveris sekli oldugu vurgulanabilir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilan igerisinde internet tizerinden aligverisg
yapmayanlarin, internet iizerinden aligveris yapmayi diisiinebilmeleri icin gereken

sartlara ait bilgilerin dagilimi Tablo 22’de gosterilmektedir.
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Tablo 22: internet Uzerinden Alsveris Yapmayan internet Kullamecilarin,
Alsveris Yapmayi Diisiinmeleri Icin Gereken Sartlarin Dagihm

Internet Kullanan Yas Gruplari

Aligveris Yapmay1 Ne Zaman 21-30 31-40 -+ Toplam
Diisliniir Yas Yas Yas

N % N % |N % N %
Giivenilirligine inandlgmda 11 34,4| 33 97,1 2 15,4 46 58,2
Yeterince Bilgi Sahibi 5 15,6 - -1 1 771 6 7,6
Oldugunda
Mallarin Kalitesinden Emin 14| 43,8| 1 29| - -1 15 19,0
Oldugunda
Hig¢bir Zaman 2 6,3| - -1 10| 769 12 15,2
Toplam 32| 100,0| 34| 100,0f 13| 100,0f 79| 100,0

Tablo 22’de goriildiigii gibi Internet iizerinden aligveris yapmayan internet
kullanicilarinin = dan  %58,2’si  giivenilirligine inandiginda, %19,0’u mallarin
kalitesinden emin oldugunda, %7,6’s1 yeterince bilgi sahibi oldugunda internet
iizerinden aligveris yapmayi diisiindiiklerini belirtmislerdir. Internet iizerinden aligveris
yapmayanlardan %15,2’si ise hicbir zaman internet iizerinden aligveris yapmay1
diisiinmemektedir. Yas gruplarina gore incelendiginde 31-40 yas grubunun %97,1’inin
21-30 yas grubunun %34,4’iiniin giivenilirligine inandiginda internet iizerinden
aligverisi diisiinebilecekleri belirlenmigtir. 41 ve {izeri yas grubunun biiyiik bir
cogunlugunun (%76,9) ise hicbir zaman internet iizerinden aligveris yapmayi

diisiinmedigi saptanmistir.

Arli ve arkadaslarinin (2001) yaptig1 calismada daha Once internet iizerinden

aligveris yapmamis , ancak aligveris yapmay1 isteyenlerin oran1 %66,3, nasil yapacagini
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bilmedigi icin yapmadigini belirtenlerin orant %8,7, internet iizerinden aligveris
yapmay1 istemeyenlerin orami ise %?25,0 dir. Yas gruplan agisindan bakildiginda
internetle aligveris yapmak isteyenlerin oram1 31 ve iistii yas grubunda (%45,5) daha

diisiik iken 20 ve alt1 yas grubunda (%68,8) daha yiiksektir.

Aragtirma sonuglarma gore 41 ve iizeri yas grubunu internet iizerinden alis veris
yapmaya yonlerdirmenin geleneksel aligverise diiskiinliiklerinden dolay1 olduk¢a gii¢
oldugu goriilmektedir. Diger yas gruplarina gerekli egitimlerin verilmesi ve internet
iizerinden aligverisin giivenli bir aligveris sekli olduguna inandirilmast durumunda,

internet tizerinden aligveris yapmalarinin saglanacagi vurgulanabilir.
Arastirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde internet iizerinden aligveris

yapmayanlarin, internet iizerinden aligveris yapmayi diisiinmeleri durumunda satin

almak isteyecekleri mal ve hizmetlerin dagilimi1 Tablo 23’de gosterilmektedir.
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Tablo 23: internet Uzerinden Alsveris Yapmayan internet Kullamecilarin,

Ahgveris Yapmayr Diisiinmeleri
Isteyecekleri Mal ve Hizmetlerin Dagihnm (N=79)

Durumunda

Satin  Almak

Satin Alinan Uriinler Say1 Yiizde (%)
Gida Uriinleri 8 2,0
Temizlik Uriinleri 14 3,5
Kozmetik Uriinleri 24 5,9
Tekstil ve Hazir Giyim 7 1,7
Elektronik Uriinler ( Televizyon, Bilgisayar, VCD, 35 8,6
DVD, Cep telefonu v.b. )
Dayanikli Tiiketim Mallar1 ( Buzdolabi, Camagir 10 2,5
Mak. v.b.)
Bankacilik hizmetlere (havale, kredi kart1 6deme 52 12,8
v.b.)

32 7,9
Yatirim araclar ( hisse senedi alimi v.b.)

7 1,7

Mobilya

47 11,6
Cesitli etkinlikler icin bilet (tiyatro, sinema, konser
v.b.)

38 9,4
CD / Kaset

48 11,8
Seyahat ( Ucak bileti v.b )

25 6,2
Tatil

59 14,5
Dergi, Kitap v.b. yayinlar
Toplam Cevap 406 100,0

Tablo 23’de goriildiigii gibi internet {izerinden aligveris yapmayan internet

kullanicilar, internet iizerinden aligveris yapmay1 diisiindiiklerinde en fazla dergi, kitap
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vb. yayinlar (%14,5), bankacilik hizmetleri (%12,8), seyahat i¢in bilet (%11,8), sinema,

tiyatro, konser gibi etkinlikler i¢in bilet (%11,6) satin almay1 istemektedirler.

Arastirma sonuglar1 incelendiginde Internet iizerinden aligveris yapmayan
internet kullanicilariin  alhigveris yapmay1 diisiinmeleri durumunda satin  almak
isteyecekleri mal ve hizmetlerin, internet iizerinden aligveris yapan internet

kullanicilarinin satin aldiklart mal ve hizmetlerle benzerlik gosterdigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilarinin internet {izerinden yapilan
aligverislerde tiiketicilerin korunmasina yonelik ¢6ziim Onerilerine ne derecede

katildiklarina ait bilgilerin dagilimi1 Tablo 24’de gosterilmektedir.

Tablo 24: internet Kullamcilarinin Internetten Yapilan  Alsverislerde
Tiiketicilerin Korunmasina Yonelik Coziim Onerilerine Ne Derecede
Katildiklarma Ait Bilgilerin Dagilim

1 2 3 4 5
Hic Tamamen
Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Katiiyorum | TOPLAM

N % N % N % N % N % N %o

Teknik bilgilere sahip uzman

C o .1 - - 2 1,1 17| 94 81| 45,0 80 | 44,4180 |100,0
hukukcular yetistirilmelidir.

Ozellikle sanal magazalarda ve
aligveris yapilan sitelerde
titketici haklarini gosterir
bilgiler mutlaka bulunmalidir.

- - 1 0,6 - - 64| 356| 115| 63,9180 | 100,0

Tiiketiciyi korumada
gosterilen hassasiyete gore
sitelere ve sanal magazalara - - - - 6| 33| 64| 356| 110| 61,1|180]|100,0
giivenilirlik kodlar
verilmelidir.

Sanal magazalar ve internette
faaliyet gosteren aligveris
sitelerine aleyhlerine
sonu¢lanmasi durumunda
karar1 yayinlama cezasi
verilmelidir.

- - 3 1,7 41 22 64| 356| 109| 60,6 | 180 | 100,0

Internet iizerinden yapilan
aligverislerde ayipsiz mal
teslimi ve hizmetle ilgili ispat
kiilfeti saticiya yiiklenmelidir.

4 2,2 8 44 14 7.8 63| 350 91| 50,6 | 180 | 100,0

Tiiketicilerin bilgilendirilmesi
ve egitilmesi daha etkin bir - - 2 1,1 9| 50| 80| 444 89| 4941801000
koruma saglar.
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Tablo 24°de goriildiigii gibi internet kullanicilar1 internetten yapilan
ahigverislerdi tiiketicilerin korunmasina yonelik ¢oziim onerilerinden, Ozellikle sanal
magazalarda ve aligveris yapilan sitelerde tiiketici haklarimi gosterir bilgiler mutlaka
bulunmalidir 6nerisine %63,9’luk oranla, tiiketiciyi korumada gosterilen hassasiyete
gore sitelere ve sanal magazalara giivenilirlik kodlar1 verilmelidir Onerisine %61,1,
sanal magazalar ve internette faaliyet goOsteren aligveris sitelerine aleyhlerine
sonuclanmasit durumunda karar1 yayinlama cezasi verilmelidir Onerisine %60,6’1ik
oranla, internet iizerinden yapilan aligverislerde ayipsiz mal teslimi ve hizmetle ilgili

ispat kiilfeti saticiya yiiklenmelidir 6nerisine %50,6 oraninda tamamen katilmaktadir.
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4. SONUC VE ONERILER

Internet iizerinden elektronik ortamda aligveris yapmis ve yapmamis
tilkketicilerin internet teknolojileri ve internet iizerinden aligveris ile ilgili bilgi
diizeylerinin belirlenmesi, tiiketici goriiglerinin  ve egilimlerinin arastirilarak
degerlendirilmesi ve egitim ihtiyaglarinin saptanmasi amaci ile gerceklestirilen

calismanin sonuclar su sekilde 6zetlenebilir.

Aragtirmaya katilan internet kullanicilarinin % 51,1’ini kadin, geriye kalan %

48,9’1luk kismini ise erkekler olusturmaktadir.

Aragtirma kapsamindaki internet kullanicilarinin yaridan fazlast (% 67,2)
tiniversite mezunudur. Yiiksek lisans ve Doktora mezunu olanlarin oram1 % 21,7 , Lise

ve Dengi Okul Mezunlarinin orant ise % 11,1 seviyesindedir.

Internet kullanicilarinin % 51,1°1 21-30, % 40,6’s1, 31-40 yas araliginda, % 8,3’

ise 41 yas ve lizeri yas grubunda yer almaktadir.

Arastirmaya katilan internet kullanicilarimin %53,3’ iiniin evli, %46,7’ inin

bekar oldugu goriilmektedir.

Internet kullanicilarinin %51,7° si 1001-1500 YTL, %23,3” i 1501-2000 YTL,
%13,3’1 501-1000 YTL, %11,7° si 2001 YTL ve iizeri gelir diizeyine sahiptir.

Tiiketici egitimi alan internet kullanicilarin orami oldukga diisiiktiir (%7,8).
Egitim seviyeleri yiiksek olmasina ragmen internet kullanicilarin bityiik bir cogunlugu
tilkketici egitimi almamistir. Tiiketici egitimi alan internet kullanicilar ise {iniversiteye

geldiklerinde tiiketici egitimi ile tanigmislardir.
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Internet kullamicilarinin  biiyiik bir c¢ogunlugu (%90) her giin internet
kullanmaktadirlar. Arastirmaya katilan internet kullanicilan icerisinde ayda bir ve daha

uzun araliklarla internet kullanan bulunmamaktadir.

Internet kullamicilarinin %52,8” ini interneti daha ¢ok bilgi tarama amaciyla
kullandiklart belirlenmistir. Internet kullanicilarinin %32,2’sinin interneti elektronik

posta, %15,0” inin haber almak amaciyla kullandiklar1 saptanmustir.

Internet kullanicilarinin internet kullantm amaclarinin yas gruplarma gore
dagilimim inceledigimizde 41 yas iizeri yas grubunun yaridan fazlasi (%60) interneti
bilgi tarama amaciyla kullanmaktadir. interneti daha ¢ok elektronik posta amaciyla
kullanan yas gruplarina baktigimizda yine 41 ve iizeri yas grubu ilk sirada yer
almaktadir (%40). 31-40 aras1 yas grubu diger yas gruplarindan farkli olarak interneti
%27,4 oraninda haber almak amaciyla kullanmaktadir. 21-30 yas grubunda bu oran
%7,6’dir. 41 ve lizeri yas grubunda interneti bilgi tarama ve elektronik posta amaci
disinda herhangi bir amagla kullanan bulunmamaktadir. Internet kullanicilarinin
internet kullanim amaglarina bakildiginda yas gruplan arasindaki bu fark istatistiksel

olarak anlaml1 bulunmustur (P<0,05).

Arastirmaya katilan internet kullanmicilarimin %56,1° i internet {iizerinden

aligveris yapmis, %43,9’ u ise yapmamaistir.

Internet kullanicilar1 igerisinde 21-30 arast yas grubuna dahil internet
kullanicilarinin %65,2’sinin, 41 ve {izeri yag grubuna dahil internet kullanicilarinin ise
sadece %13,3’iiniin internet lizerinden aligveris yaptigi belirlenmistir. Yas gruplarn

arasindaki bu fark istatistiksel olarak p<0,001 diizeyinde 6nemli bulunmustur.
Internet kullanicilar1 icerisinde oranlar1 yiiksek olmasina ragmen kadmn

kullanicilarin internet iizerinden aligveris yapma oranlart daha disiiktiir. Erkeklerin

%64,8’inin, kadinlarin ise %47,8’inin internet iizerinden aligveris yaptig belirlenmistir.
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Internet iizerinden aligveris yaptiklarimi belirten internet kullanicilarindan
%61,4’ iniin internet iizerinden aligverisi birka¢ kez, %38,6’ sinin diizenli olarak

yaptig1 saptanmistir.

Internet kullanicilarinin internet iizerinden aligverisi ka¢ kez yaptiklarinin yas
gruplarima gore dagilimlarinda, 21-30 yas grubunun internet iizerinden aligverisi %48,3
oraninda diizenli olarak yaptig1 saptanirken, 41 ve iizeri yas grubunda ise internet
tizerinden aligverisi diizenli olarak yapan internet kullanicisinin bulunmadigi
belirlenmistir. Yas gruplar1 arasinda olusan bu fark istatistiksel olarak p<0,05

diizeyinde anlamli bulunmustur.

Aragtirmaya katilan ve internet {izerinden aligveris yaptiklarimi belirten internet
kullanicilarindan %42,6 s1 internet iizerinden aligverisi yilda bir yapmaktadir. Internet
iizerinden aligveris yapanlar arasinda internet lizerinden aligverisi her giin ve birkag

giinde bir yapan internet kullanicisi kullanici bulunmamaktadir.

Arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris yaptiklarini belirten internet
kullanicilarindan %33,7’ sinin internet lizerinden aligverisi rahat ve kolay oldugu icin
tercih ettikleri belirlenmistir. Kolay ulasilabilir olmasi nedeniyle internet iizerinden
aligverisi tercih edenlerin oram %?22,8, fiyat avantaji olmasi1 nedeniyle tercih edenlerin
oran1 %?21,8, internet iizerinden aligverisi zaman kazandirmasi nedeniyle tercih
edenlerin oram1 %17,8, kendilerine bol secenek sunmasi nedeniyle internet iizerinden

aligverisi tercih edenlerin orani ise %4 olarak belirlenmistir.

Tiiketici egitimi almayanlar rahatlik ve kolaylik(%36,7), kolay ulasilabilir
olmasindan dolay1(%?22,2) internetten aligverisi tercih ederken, tiiketici egitimi alan
internet kullanicilarinin internet {izerinden aligverisi daha cok fiyat avantajindan

dolay1(%63,6) tercih ettikleri goriilmektedir.
Internet iizerinden aligveris yaptiklarim belirten internet kullamicilari internet

tizerinden aligveris yaptig1 sitelerin isimlerini daha cok internette bulunan arama

motorlarindan(%?36,6) ve yakin ¢evresinden(%28,7), 6grenmektedir.
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Arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris yapanlarin biiyiik bir boliimii
(%86,1) aligveris yaptig1 sitelerde giivenlik ve gizlilige birinci derecede Onem
vermektedir. Internet iizerinden alisveris yapan internet kullanicilari icin giivenilirligin
ikinci derecede(%53,5), siirat 1n {i¢lincii(%55,4) ve kullamghihigin dordiincii

derecede(%62,4) 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarimin biiyiik bir boliimii
kredi kart1 ile 6deme yolunu segerken en giivenli bulduklar1 6deme sekli konusunda

ayn1 oranda kredi kart1 ile 6deme seklini giivenli bulmamaktadir.

Internet iizerinden aligveris yaptiklarim belirten internet kullanicilarinin %92,1 i
internet iizerinden aligverislerinde kredi karti ile 6deme yapmaktadirlar. Internet
iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarinin %7,9 u ise hesaba havale ile 6deme

yolunu tercih etmektedir.

Internet iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarimin %54,4’ iiniin kredi
kart1 ile 6deme yontemini en giivenilir bulmaktadir. Internet iizerinden ahgveris yapan
internet kullanicilarinin  %33,7’sinin hesaba havale yontemi ile 6deme seklini, %11,9’
unun ise Odemeli gonderi yolu ile yapilan 6deme seklini daha giivenli buldugu

saptanmugtir.

Arastirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris yaptiklarini belirten internet
kullanicilarinin internet iizerinden satin aldiklart mal ve hizmetlerin basinda %16,6’lik
oranla dergi, kitap vb. yayinlar gelmektedir. Dergi, kitap vb. yayilar1 %14,9’luk oranla
bankacilik hizmetleri izlemektedir. Internet iizerinden en az satin alman mal veya

hizmet ise %0,2’lik oranla dayanikli titketim mallaridir.
Internet iizerinden satin alman mal veya hizmetlerin cinsiyete gore dagilimlarma

baktigimizda kadinlarda birinci siray1 dergi, kitap vb. yayinlar almaktadir (%19,9).

Dergi, kitap vb. yayindan sonra kadinlarin internet iizerinden en fazla satin aldiklar
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mal ve hizmetler bankacilik hizmetleri, ¢esitli etkinlikler i¢in bilet, kozmetik iiriinleri
dir. Erkeklerin internet iizerinden en fazla satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin basinda ise
bankacilik iiriinleri (%15,9) gelmektedir. Bankacilik iiriinlerinden sonra erkeklerin
internet iizerinden en fazla satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin dergi, kitap vb. yayinlar,
elektronik {iiriinler, yatinm araglart oldugu belirlenmistir. Kadinlarin mobilya vb.
iriinleri, erkeklerinse dayanikli tiiketim mallarin internet iizerinden hi¢ almadiklar

saptanmugtir.

Internet iizerinden alisveris yapan internet kullanicilarmin %67,3’li internet
iizerinden yapmus olduklar1 aligverislerinde sorunla karsilasmustir. internet iizerinden
yapmis olduklari aligverislerinde herhangi bir sorunla karsilagmayan internet kullanicist

say1s1 karsilasanlarin yaris1 kadardir(%32,7).

Aragtirmaya katilan ve internet iizerinden aligveris yapan internet
kullanicilarinin internet {izerinden yaptig1 alisverislerde siklikla karsilastigl sorunlarin
basinda aldatici ve yaniltict reklamlar(%10,3) ve teslimatin ge¢ olmasi(%8,8)
gelmektedir. Internet kullanicilarinin internet iizerinden yapmis olduklar1 alisverislerde
nadiren karsilagtiklar1 sorunlarin baginda ise yine teslimatin ge¢ olmasi(%73,5)
gelmektedir. Internet iizerinden aligveris yapan internet kullamicilarnin  hig

karsilagmadigi sorunlarin basinda ise giivenlik sorunu(%91,2) gelmektedir.

Internet iizerinden yaptiklari alisverislerde sorunlarla Kkarsilagsan internet
kullanicilarinin %73,5°1 sorunlarinin ¢dziimii icin girisimde bulunmus, %26,5’inin ise
herhangi bir girisimi olmamustir. internet iizerinden yaptig1 aligverislerde sorunlarla
kargilasan internet kullanicilart icerisinde tiiketici egitimi almis olanlardan %601
sorunlarinin ¢oziimii icin girisimde bulunurken, tiiketici egitimi almamis internet

kullanicilarindan %74,6’sinin girigsimi olmustur.
Arastirma sonuclarina bakildifinda internet iizerinden yapmis olduklar

aligverislerde sorunlarla karsilasan internet kullanicilarindan %98,0’inin saticiya,

%?2,0’sinin ise imalat¢1 veya iireticiye bagvurdugu belirlenmistir.
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Aragtirma sonuglar incelendiginde sorunlarinin ¢éziimil i¢in girisimde bulunan
internet kullanicilarinin = %56,0’simin  sorunlarinin  tamamen, %38,0’inin  kismen
girisimde bulunduklarn yer tarafindan ¢6ziime kavusturuldugu, %6,0’sinin ise
girisiminin ¢oziimsiiz kaldig1 belirlenmistir. Internet iizerinden yaptigi alisverislerde
sorunlariin ¢odziimii i¢in girisimde bulunan internet kullanicilar igerisinde tiiketici
egitimi almisg olanlardan tamaminin sorunu kismen c¢oziimlenirken, tiiketici egitimi
almamis olanlardan %59,6’ sinin sorunu tamamen, %34,0’ iiniin kismen ¢oziimlenirken

9%6,4’tintin girisiminin ¢oziimsiiz kaldig1 saptanmstir.

Tiiketici egitimi almis internet kullanicilarinin tamaminin sorunlart kismen
coziime kavusurken hicbirinin sorunu tamamen ¢éziimlenememis ancak tiiketici egitimi
almamis internet kullanicillarinin bir kisminin sorunlari ¢oziimsiiz kalirken yaridan

fazlasinin sorunu ise tamamen ¢oziime kavusturulmustur.

Internet kullanicilari igerisinde internet iizerinden aligveris yapan kullanicilarin

%89,1°1, internet iizerinden aligverisi yapmayanlara tavsiye etmektedir.

Internet iizerinden aligveris yapmayan internet kullanicilari, internet iizerinden
ahigverisi giivensiz bulmaktadir. Internet kullanicilarinin internet iizerinden aligveris
yapmama nedenlerinin basinda %64,6’lik oranla internet iizerinden aligverisi giivenli
bulmamalar1 gelmektedir. Internet iizerinden aligveris yapmayanlarin %25,3’ii ise
aligverisin bir zevk oldugunu diisiindiigii ve sanal ortamdaki aligveristen tatmin

olmadigi i¢in internet iizerinden aligveris yapmamaktadir.

Yas gruplarina gore internet iizerinden aligveris yapmama nedenlerinin
dagiliminda 31-40 ve 21-30 yas grubunun internet iizerinden aligverisi giivenli
bulmadigr goriilmektedir. 41 ve {izeri yas grubunun biiyiik bir ¢ogunlugu (%84,6) ise
aligverisin bir zevk oldugunu diisiindiigii ve sanal ortamdaki aligveristen tatmin

olmadig1 i¢in internet iizerinden aligveris yapmamaktadir.
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Internet iizerinden aligveris yapmayan internet kullanicilarimin  yaridan
fazlasi(%58,2) giivenilirligine inandiginda internet iizerinden aligveris yapmay1
diisiindiikleri, %15,2’sinin ise hi¢cbir zaman internet iizerinden aligveris yapmayi

diisiinmedikleri tespit edilmistir.

Yas gruplarina gore incelendiginde 31-40 yas grubunun %97,1’inin, 21-30 yas
grubunun %34,4’iiniin  giivenilirligine inandiginda internet {iizerinden aligverisi
diisiinebilecekleri belirlenmistir. 41 ve iizeri yas grubunun biiyiik bir ¢cogunlugunun
(%76,9) ise hicbir zaman internet {izerinden aligveris yapmay1 diisiinmedigi

saptanmugtir.

Internet iizerinden aligveris yapmayan internet kullanicilarinin aligveris yapmayi
diistinmeleri durumunda satin almak isteyecekleri mal ve hizmetlerin, internet
iizerinden aligveris yapan internet kullanicilarinin satin aldiklar1 mal ve hizmetlerle
benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Aligveris yapmay1 diisiinmeleri durumunda en
fazla dergi, kitap vb. yaymlar (%14,53), bankacilik hizmetleri (%12,81), seyahat icin
bilet (%11,82), sinema, tiyatro, konser gibi etkinlikler i¢in bilet (%11,58) satin almay1

istemektedirler.

Internet kullanicilar internetten yapilan aligverislerde tiiketicilerin korunmasina
yonelik ¢oziim Onerilerinden, 6zellikle sanal magazalarda ve aligveris yapilan sitelerde
tilkketici haklarin1 gosterir bilgiler mutlaka bulunmalidir 6nerisine %63,9’luk oranla,
tilketiciyi korumada gosterilen hassasiyete gore sitelere ve sanal magazalara
giivenilirlik kodlar1 verilmelidir 6nerisine %61,1, sanal magazalar ve internette faaliyet
gosteren aligveris sitelerine aleyhlerine sonuglanmasi durumunda karar yayinlama
cezasi verilmelidir onerisine %60,6’lik oranla, internet iizerinden yapilan aligveriglerde
ayipsiz mal teslimi ve hizmetle ilgili ispat kiilfeti saticiya yiliklenmelidir Onerisine

%50,6 oraninda tamamen katilmaktadir.
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Aragtirmadan elde edilen sonuclara gore;

Internet kullanim sikligmin artmast sonucunda internet iizerinden aligveris
yapan internet kullanicisi sayisinda da artis goriilmektedir. Internetin diinyaya agilan bir
kap1 oldugu diistiniiliirse internet kullanicis1 sayisinin ve internet kullanim siirelerinin
arttirtlmas1 gerekmektedir. Egitim kurumlar1 ve kitle iletisim araclar1 vasitasiyla
internetin 6nemi ve icerigi konusunda bireylerin bilgilendirilmesi ve egitimi 6nem arz

etmektedir.

Tiiketici egitimi alan internet kullanicilarin orami oldukca diisiiktiir. Egitim
seviyeleri yiiksek olmasina ragmen internet kullanicilarin biiyiik bir ¢ogunlugu tiiketici
egitimi almamustir. Tiiketici egitimi alan internet kullanicilar1 ise {iniversiteye
geldiklerinde tiiketici egitimi ile tamigmuslardir. Her bireyin birer tiiketici oldugu
diisiiniiliirse tiiketici egitiminin 6nemi kavranmali ve ilkogretimden baslamak iizere

uygulamaya konulmalidir.

Tiiketici egitimi yeni bir hedef degildir ancak artik farkli bir karakter
kazanmistir (Ekin 1998). Arastirma sonuclarina bakildiginda tiiketici egitimi alan
tiikketicilerinde sorunlarla karsilagtiklart ve internet tizerinden aligveris hakkinda bilgiye
sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle egitim programlart hazirlanirken internet
ve internet iizerinden aligveris konular tiiketici egitiminin igine konulmali ve

ogrencilere verilmelidir.

Tiiketicilerin ~ yaptinm  giiclerinin  mutlaka  kanunlarla  desteklenmesi

gerekmektedir.

4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’da Internet’ten aligverisle
ilgili maddeler bulunmazken, Mart 2003 tarihinde yeniden diizenlenen “4822 Sayili
Kanun ile Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun”da Internet
iizerinden yapilan satislar da Madde NA’da “Mesafeli So6zlesmeler” adi altinda bu yasa
kapsamina alinmigtir. Buna gore tiiketiciler, Sanayi ve Ticaret Bakanligi1 tarafindan

cikarilacak olan Internet {iizerinden aligverise ait bilgileri okuyup onaylamak
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durumundadirlar. Tiiketiciler, bu bilgileri edindigini yazili olarak teyit etmedikge
herhangi bir sézlesme yapilamayacaktir. Elektronik ortamda yapilan s6zlesmelerde teyit
islemi, yine elektronik ortamda yapilacaktir. Bu yasaya gore tiiketici, siparis verdigi
mal1 en ge¢ 30 giin igerisinde, satici tarafindan yazili olarak 6nceden bildirilirse en geg
40 giin igerisinde teslim alacaktir. Satici, tiiketiciye teslim etti§i malin veya sunulan
hizmetin teslimatinin kusursuz olarak yapildigini ispatla yiikiimludiir. Tiiketici, siparis
verdigi mali, mal eline gectikten sonra 7 giin icinde hicbir gerekce gostermeden geri
verme hakkina sahiptir. Bu siire igerisinde tiiketici kendisini bor¢lu duruma getirecek

hicbir belge imzalamayacak ve hicbir sekilde 6deme yapmayacaktir (Anonim, 2003).

Tiiketicilerin bu yasa ile bircok haklara kavustugu bir gercektir ancak bir hakkin
elde edilmesi kadar, o elde edilen hakkin varlifindan haberdar olmak ve bu hakki
gereken yerlerde, etkin bir sekilde kullanmak da ¢ok 6nemlidir. Bu yasanin ve tiiketici
haklarimin tamtilmasinda egitim kurumlarina biiyiik gorevler diismektedir. Orgiin ve
yaygin egitim kurumlarinda aileye ve tiiketiciye yonelik derslerin verilmesi

gerekmektedir.

Ayrica internet iizerinden aligveris imkani sunan ticari kuruluglar tiiketicileri

egitmeye yonelik egitim programlar diizenleyebilirler.

Internet iizerinden alisveris yapan internet kullanicis1 sayisim arttirmak icin,
internet {izerinden aligverigin giivenli bir aligveris sekli oldugu verilecek egitimlerle

tilketicilere hissettirilmelidir.

Internet kullanicilariin interneti daha ¢ok e-posta ve bilgi tarama amaciyla
kullanmalarinin Oniine gegilmeli, verilecek egitimlerle internetin daha ¢ok aligveris

amaciylada kullanilmas1 saglanmalidir.
Egitim seviyesi diisilk ve 41 yas iizeri internet kullanicilarini ve tiiketicileri

internet iizerinden aligveris yapmaya yoneltmek icin kitle iletisim araclar vasitasiyla,

internet tizerinden aligveris hakkinda gerekli bilgilendirme ve egitim verilmelidir.
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Tiiketiciler hakkinda giivenli bulmadigi ve hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklar icin internet tizerinden ticarete ¢ekinceli yaklagmaktadir. Bilgilendirme ve

egitim faaliyetleri ile tiikketici bilincinin olusturulmasi gerekmektedir.
Giivenli sitelerin tespitine yardimci olmasi acgisindan, internet {iizerinden
aligveris imkami sunan sitelere kendileri ile ilgili sikayetlerde sonucu ve haklarinda

acilmig davalarda karar1 yayimlama cezasi verilmelidir.

Internet iizerinden aligveris imkani sunan sitelerde mesafeli sozlesmelere iligkin

bilgilerin bulunmas tiiketicilerin bilgi sahibi olmasi acisindan 6nem arz etmektedir.

Tiiketicilerin bilinclenmesi i¢in aligveris yapilan sitelerde tiiketici haklarim

gosterir bilgiler mutlaka bulunmalidir.
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EKLER

ANKET FORMU



Bu arastirma Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii yiiksek lisans tezinde kullanilmak
iizere “Internet Uzerinden Alisverise Iliskin Tiiketici Goriislerinin Belirlenerek Egitim ihtiyacinin
saptanmas1” amaciyla yapilmakta olup, calismanin dogru ve giivenilir sonuglar ortaya koyabilmesi
sizin bu ankette yer alan sorulara tam ve dogru yanitlar vermenize baghdir. Sizin i¢in en uygun olan
veya sizin goriisiiniizii en iyi temsil ettigini inandigimiz kutucugu ( X ) isareti koyarak
cevaplayabilirsiniz.

MEHMET KIRIM
1. Cinsiyetiniz?

1 Erkek
2 Kadin

~_~~
~— —

2. Egitim Durumunuz?

1. lIk6gretim mezunu

2. Lise ve Dengi okul Mezunu
3.Yiiksekokul Mezunu

4 Universite Mezunu
5.Yiiksek Lisans ve Doktora

~ e —

3. Yasimz?
1. 20 yas alt ()
2. 21-30 yas ()
3. 31-40 yas ()
4. 41 yas tizeri ()
4. Medeni Durumunuz?
1. Bekar ()
2. Bvli ()
3. Dul ()

5. Aylik Geliriniz?

1. 0-500 YTL
2.501-1000 YTL
3.1001-1500 YTL

4. 1501-2000 YTL
5.2001 YTL ve iizeri

—_~ N~ o~
NI AN NN AN

6. Tiiketici Egitimi Aldinizmi?

1. Aldim ()
2. Almadim ()

(6. soruya aldim cevabi verdiyseniz 7. soruyu cevaplayiniz, almadim cevabi verdiyseniz 8. soruya
geciniz.)



7.

10.

11.

12.

13.

Egitiminizin hangi asamasinda Tiiketici Egitimi aldimiz?

Nkogretim

Lise ve Dengi okul
Yiiksekokul-iiniversite
Yiiksek Lisans ve Doktora

ARl N

Hangi Siklikla nternet kullamrsiniz?

1.Her giin kullanirim

2.2-3 giinde bir kullanirim
3.Haftada bir kullanirim

5.Ayda birkag kez kullanirim
6.Ayda bir kullanirim

7. Bir aydan fazla siirede bir kul.

(
(
(
(
(
(

Interneti daha cok hangi amag icin kullaniyorsunuz?

Elektronik Posta

Bilgi Tarama

karsiliklt Sohbet (Chat)
Eglence

Haber Almak

Nk wh -~
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Internet iizerinden alisveris yaptimz m1? ( Cevabiniz hayir ise 24. soruya geciniz.)

1. Evet ()
2. Hayrr ()

Internet iizerinden aligverisi kac kez yaptiniz.?
1. Bir kez yaptim

(
2. Birkag kez yaptim (
3. Diizenli olarak yapiyorum (

~— — —

Internet iizerinden aligverisi hangi siklikla yapiyorsunuz?

1. Her Giin

2. Birka¢ Giinde Bir
3. Haftada Bir

4. Ayda Bir

5. Yilda Bir

6. Bir Yildan Fazla

AN AN AN AN AN~
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Internet iizerinden alisverisi daha cok hangi nedenden dolay tercih ediyorsunuz?

1.Bol secenek

2.Rahatlik ve kolaylik
3.Zaman kazandirmasi
4.Fiyat avantaji

5.Kolay ulagilabilir olmasi
6. Merak

7. Diger.....ccoveeuennee.

I e W N NN
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14. Internet iizerinden aligveris yaptiginiz sitelerin isimlerini genellikle nereden 6greniyorsunuz?

1.Arama Motorlarindan ()
2.Internet ici reklamlardan ()
3.Internet dis1 reklamlardan ()
4.Yakin cevremden ()
5.Unlii kisilerin medya araciligiyla tavsiyelerinden ()

15. Internet iizerinden aligveris yapilan sitelerde aradiginiz 6zellikleri nem sirasina gore
derecelendiriniz.?

(Oncelik Sirasina gére numaralandiriniz)

1.Giivenlik, Gizlilik (

2.Kullanishilik (

3.Siirat (

4.Giivenilirlik (

5.0zel Olma (

6.Tek Olma (

(
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16. Internet iizerinden yaptiginiz alisverislerde daha cok hangi 6deme seklini kullaniyorsunuz?

1.Kredi Kart1 ()

2.Hesaba Havale ()
3.Isme Havale ()
4.Odemeli Gonderi ()
5.Posta ¢eki ()
6. Diger................

17. Internet iizerinden yapilan aligverislerde en giivenli buldugunuz Sdeme sekli hangisidir?

1.Kredi Kart1 ()

2.Hesaba Havale ()
3.Isme Havale ()
4.0demeli Gonderi ()
5.Posta ¢eki ()
6. Diger................

18. Asagidaki iirtinlerden hangilerini internet {izerinden satin aldiniz?
( Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

1.Gida Uriinleri ()
2.Temizlik Uriinleri ()
3.Kozmetik Uriinleri ()
4.Tekstil ve Hazir Giyim ()
5.Elektronik Uriinler ( Televizyon, Bilgisayar, VCD, DVD, Cep telefonu v.b. ) ()
6. Dayanikli Tiiketim Mallar1 ( Buzdolabi, Camasir Mak. v.b. ) ()
7.Bankacilik hizmetlere (havale, kredi kartt 6deme v.b.) ()
8.Yatirim araglari ( hisse senedi alimi v.b.) ()
9.Mobilya ()
10.Cesitli etkinlikler i¢in bilet (tiyatro, sinema, konser v.b.) ()
11.CD / Kaset ()
12. Seyahat ( Ugak bileti v.b ) ()
13. Tatil ()
14. Dergi, Kitap v.b. yayinlar ()
1S DB .ttt ettt et st ettt et st



19. Internet iizerinden yapmis oldugunuz ahgverislerde sorunlarla karsilasip karsilasmadiginizla ilgili
olarak
asagidakilerden en uygun olani isaretleyiniz?

Siklikla Kargilastim | Nadiren Hig
Karsilastim karsilasmadim

Giivenlik sorunu

Kisisel verilerin gizliligi

Uriin degistirme sorunu

Uriin iadesi sorunu

Teslimatin taahhiit edilenden ge¢ olmasi

Malin teslim edilmemesi

Satis sonras1 hizmetlerle ilgili sorun

Odeme ile ilgili sorunlar

Aldatici ve yaniltict reklamlar

20. Internet iizerinden yapmis oldugunuz aligverislerde eger bir sorunla karsilastiysaniz, sorunun
¢Oziimii i¢in herhangi
bir girisiminiz oldu mu?
( Cevabiniz hayir ise 23. soruya geciniz. )

1. Evet
2. Hayir

21. Internet iizerinden yapmus oldugunuz alisverislerde karsilastiginiz sorunun ¢oziimii icin nereye
basvurdunuz?

1. Satict ( Ilgili aligveris sitesi )

2. Tiiketici dernekleri

3. Imalatc1/ iiretici

4. TSE

5. Belediyeler

6. Dier..cccovoiiiiiiiiiiiieieee

22. Internet iizerinden yaptiginiz alisverislerde karsilastigimz sorunlar, bagvurdugunuz yer tarafindan
ne kadar ¢6ziimlendi?

1. Tamamen
2. Kismen
3. Hig

23. Internet iizerinden aligveris yapmayan tiiketicilere, internet iizerinden aligveris yapmay1 tavsiye
edermisiniz?

1. Evetederim
2. Kararsizim
3. Hayir etmem




24. Internet iizerinden aligveris yapmama nedeniniz nedir?

Giivenilir bulmuyorum

Bilgi sahibi degilim.

Mallarin kalitesinden emin olamiyorum.

Aligverigin bir zevk oldugunu diisiindiigiim i¢in sanal ortamdaki aligveris beni tatmin

AP
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25. Internet iizerinden aligveris yapmay1 ne zaman diisiinebilirsiniz?
Giivenilirligine yeterince inandigim zaman

Yeterince bilgi sahibi oldugum zaman
Mallarin kalitesinden emin oldugum zaman
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26. Internet iizerinden aligveris yapmay diisiiniirseniz, satin almayi tercih edeceginiz mal ve

hizmetler hangileri olur?
( Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

1.Gida Uriinleri

2.Temizlik Uriinleri

3.Kozmetik Uriinleri

4.Tekstil ve Hazir Giyim

5.Elektronik Uriinler ( Televizyon, Bilgisayar, VCD, DVD, Cep telefonu v.b. )
6. Dayanikli Tiiketim Mallar1 ( Buzdolabi, Camagir Mak. v.b. )

7.Bankacilik hizmetlere (havale, kredi kartt 6deme v.b.)

8.Yatirim araclari ( hisse senedi alimi v.b.)

9.Mobilya

10.Cesitli etkinlikler igin bilet (tiyatro, sinema, konser v.b.)

11.CD / Kaset

12. Seyahat ( Ucak bileti v.b )

13. Tatil

14. Dergi, Kitap v.b. yayinlar
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27. Internet iizerinden yapilan alisverislerde siz tiiketicilerin korunmasina yonelik asagidaki ¢6ziim

Onerileri ile ilgili
olarak size en uygun olani isaretleyiniz?

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

Katiliyorum

Teknik bilgilere de sahip uzman hukukgular yetistirilmelidir.

Ozellikle sanal magazalarda ve aligveris yapilan sitelerde
tiiketici haklarimi gosterir bilgiler mutlaka bulunmalidir.

Tiiketiciyi korumada gosterilen hassasiyete gore sitelere ve
sanal magazalara giivenilirlik kodlar1 verilmelidir.

Sanal magazalar ve internette faaliyet gosteren alisveris
sitelerine aleyhlerine sonu¢lanmast durumunda karar1
yayinlama cezasi verilmelidir.

Internet iizerinden yapilan aligverislerde ayipsiz mal teslimi ve
hizmetle ilgili ispat kiilfeti saticiya yiiklenmelidir.

Tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitilmesi daha etkin bir
koruma saglar.

28. Ankette sorulan sorulara verdiginiz cevaplar haricinde eklemek istediginiz

hususlar varsa belirtiniz?

Anket burada sona ermistir. Ilginizden ve bu anket formunun doldurulmasinda

gostermis oldugunuz sabirdan dolay: tesekkiir ederim.




