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YEMIN METNIi
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Bibliyografya’da gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmig
oldugunu belirtir ve onurumla beyan ederim. (15/07/2015).
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ONSOZ

Elektronik agik arttirma sitelerinde misteri profili konusunda yiiksek lisans tezi
hazirlamaktaki amacim; elektronik ortamdaki bu Pazar1 merak etmis olmamdir.
Giliniimiizde hemen hemen tiim evlerde bilgisayar bulunmaktadir. Bu ¢alisma ile
gelecekte sanal magazaciligin ve tiiketici sayisinin artacagina yonelik inancim daha da
artmigtir. Elektronik ortama duyulan giivensizligin azalmasma yonelik ciddi
caligmalar yapildig1 siirece, gelecegin ekonomisinin tamamen bu ortamlarda
sekillenecegine inantyorum.
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ELEKTRONIK ACIK ARTTIRMA (E-AUCTION) SITELERINDE MUSTERI
PROFILININ OLCULMESI VE BiR UYGULAMA

OZET

Kiiresellesen diinyada hizla artan bir sektor olan elektronik alisveris yapmada,
elektronik acgik arttirma siteleri kilometre taslarindan biri olmustur. Gerek pazarin
biiylimesi gerek ise internet kullaniminin yayginlasarak kullanim alanlar ile beraber
artmasi, gerek tiiketicilerin aliskanliklarim1 gerek ise memnuniyet agisindan
beklentilerini de degistirmistir. Elektronik ortamda agik arttirmaya katilan ve
alim/sattim yapan bireylerin davraniglarinin analiz  edilmesi, yapmayanlarin
nedenlerinin arastirilmas1 ve bunlar 1siginda firmalarin hizmetlerini gelistirmesi
acgisindan 6nem kazanmaktadir.

Yapilan bu ¢alismada; internet iizerinden agik arttirmaya katilan miisterilerin gerek
alim gerek ise satis yapanlarin miisteri profili arastirmasi yapilmistir. Ayrica miisteri
memnuniyeti tizerinde de durulmustur. Yapilan arastirmanin sonucunda her ne kadar
elektronik agik arttirma yapan firmanin (gittigidiyor.com) kayitli iiye sayisi ve ticaret
hacmi biiyiiyor olsa da miisteri memnuniyeti agisindan ayni olumlu sonuglara sahip
olmadigi 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Gerek yapilan anket ¢alismasinda gerek
ise miisterilerin yapmis olduklar1 resmi miisteri sikdyet sayilarindaki sonuglar
iyilestirilmesi gereken bir konu halinde karsimiza ¢ikmigtir. Bununla birlikte
internetten yapilan alisveristeki giiven sorunu aligverisi olumsuz yonde etkilemis olsa
dahi, pazarin biiytimesi ile ilgili ekonomik gostergeler yeni miisteri elde etme ile ilgili
olumlu sonuglar ortaya koymustur.

Anahtar Sozciikler: Elektronik Acik Arttirma, Misteri Profili, Gittigidiyor.com,
Internetten Alisveris
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MEASUREMENT OF CUSTOMER PROFILE iN ELECTRONIC SOLD ON
AUCTION SITES AND AN APPLICATION

ABSTRACT

Electronic shopping has been growing sector at the globalising World, and the
electronic auctions has been one of the kilometer stone at it. The growth of the market
within the usage of internet growth has changed the expectations of consumers and
satisfactions. The importance of progress upon companies whom serve at electronic
aution for consumers attitudes and analyses becomes important.

During the study; the consumer satisfaction of electronic auction users whom both sell
and buy, has been searched and studied. Result of the search; although the companies
market share and user number are increasing, consumer satisfaction level does not
reflect the same progress which could create important problem. During the
application of the research and the official consumer claims shows the problem to be
solved at priority. Together with it, the trust issue has been effecting consumers
negatively. On the other hand creating new users at electronic auction is promising.

Key Words: Electronic Auction, Customer Profile, Gittigidiyor.com, Online Shopping
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1. GIRIS

Her ne kadar Gottfreid Wilhelm von Leibniz tarafindan 1671 yilinda bir mekanik
hesap makinesi yapilmissa da neredeyse iki asir once buharla ¢alisan hesap makinesini
yapan ve bilgisayar mantigimin temelini olusturan ikili say1 sistemini bulan Charles
Babbage bilgisayarin atas1 kabul edilmistir. Hermann Hollerith 1890°da delikli kart

sistemini bularak ilk kez bilgisayara veri girigini saglamistir (Karaduman, 2015).

Kendi kendine islem yapan ve girilen verilere gore sonug iireten bilgisayarlarin
birbirleriyle iletisime ge¢meleri konusunda “Galaksiler Arasi Bilgisayar Aglar”
projesini Amerikan Savunma Bakanlig1 igin gelistiren J.C.R. Licklider’de internetin
babasi olarak anilmaktadir. 1970’lerin sonunda ise internet halka agik hale gelmis,
1993 yilindan itibaren ise Tiirkiye’de kullanima agilmistir (Tek ve Karaduman, 2012).

Ticari ¢evrimici hizmetlerde 6zellikle e-ticaret sahasinda 1990’lardan itibaren
baglayan biiyiik bir artig oldugu gézlemlenmektedir. E-ticaretin hizli biiylimesiyle,
kisiler ve firmalar bilgiye ve de kiiresel ticarete erisebilmektedir. Cevrimigi agik
arttirma internet siteleri 6zellikle bu siire zarfinda ragbet kazandilar ve ekonomik ya
da etkisel elektronik kabiliyetlerini siirdiirdiiler. Tiiketiciden tiiketiciye (C2C)
elektronik ticarette iirlin analizi yapildiginda, ¢evrimigi agik arttirmanin e-ticarette

biiyiiyen bir alan oldugunu séylemek miimkiindiir.

Karaduman (2001) internette pazarlamanin hizla yayilacagini, Turban ve King (2003),
2008 yili sonuna kadar internet kullanicilarinin yarisinin internetten aligveris
yapacagmi sOylemistir ve bu Ongoriiler gergeklesmistir. Bugiin ise internet
kullanicilarinin neredeyse tamamina yakini interneti bir aligveris mecras1 olarak

kullanmaktadir.



Internet kullanimimin yayginlasmas, iiriin cesitliliginin artmasi ve e-ticaret ile e-acik
arttirma Siteleri; tiiketiciler i¢in iriin hakkinda bilgi, fiyat karsilastirmasi, miisteri
yorumlarmi okuyup Kkarar verme siirecini desteklemesi, kolay alisveris ve fiyat
avantajlarinin artmasi gibi faktorler sunmaktadir. Bu faktorler tiiketiciler i¢in avantaj
hali igerisinde olmakta ve 6zellikle zor bulunan iiriinler ile koleksiyoncular igin ilgi

odagi haline gelmektedir.

Internet ahis verisinin bir parcas1 olan ¢evrimici agik arttirma siteleri, dzellikle e-Bay
ve amazon ile diinya ¢capinda begeni ve yiiksek kullanim orani yakalamistir. Ekonomik
ve etkinligin birlesimi ile beraber, elektronik beceriler ¢evrimi¢i agik arttirmay1 daha
ragbet goriir hale getirmistir. Lucking-Reiley (1999) ve Kambil and VVan Heck (2002)
tarafindan yapilan g¢alismalar elektronik acik artirma sistemlerini inceleyen ilk

caligmalar olarak goéze carpmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci ¢evrimigi acgik arttirma Sitelerinde misteri sadakati,

memnuniyeti ve devamliligi lizerinedir.


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0377221705004169#bib15
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0377221705004169#bib12

2. ELEKTRONIK ACIK ARTTIRMA SISTEMI VE UYGULAMALARI

Agik arttirma giinimiizde devlet i¢ borglanma araglari, borsadaki hisse alim ve
satimlari, emlak, araba, antik esya, canli hayvan gibi bir¢ok alanda kullanilan bir
ticaret modelidir. Milattan 6nceki donemlerde baslayan bu ticaret modeli, agik arttirma
ile kole ticareti dahil olmak tizere giiniin sartlarina uygun ihtiyaglar ile farkli alanlarda
uygulamasi gergeklesmistir. Yaygin olarak Babil, eski Yunan, Roma ve Osmanli
Imparatorlugu tarafindan kullamldigina tarihi kaynaklarda rastlanmaktadir. Istanbul
Kapali1 Carsi’da bulunan “Bedesten” ile “hara¢ mezat satmak’ deyimi ag¢ik arttirmanin
ticaret modeli olarak kullanildiginin gostergelerinden biridir. Diinya’da kiiltiirel ve
ekonomik gelisim ile beraber etik degerlerin degisimiyle agik arttirma konusu olan
metalar arasindan insan ticaretinin ¢ikmasi dolayis1 ile ticarette bu modelin
kullanilmasina yonelik ragbet belli bir siire diigiis gostermis olsa da, son 50 yil
icerisinde tekrar yayginlasmaya baslamistir. Miizayede, mezat ve ihale gibi
kavramlarin kullanilmasi her ne kadar algida farkli konulari i¢eriyormus gibi dursa da
temelde ticaret modelinde siire ile kisitlanmis, dinamik fiyat ve talep modelidir.

1990’larin baslarinda internetin gelismesi ve yayginlasmasi ile kademeli olarak e-
ticaret, elektronik ve gevirim igi agik arttirmalar hayatimiza kamu, ticari ve bireysel

ticaret modelleri ile yer kazanmstir.

E-ticaret modellerinin gelisimi 1990l yillarda kademeli olarak hayatimiza 6ncelikle
tanitim ve bilgilendirme, ¢evirim dis1 satislar, devamindan bugiine kadar ise yapilan
islemlerin ¢esitlenmesi ile gerek 6zel gerek ise kamu tarafindan internet tabanli

islemler ile gelisimini stirdiirmektedir.



2.1. Elektronik Ac¢ik Arttirma Sistemi ve Uygulamalari

2.1.1 Tanimlar

Acik arttirma islemleri gerek yiiz yiize gerek ise g¢evirim i¢i e-acik arttirmalar
acisindan baktigimizda temel olarak fiyat bazinda iki tip hareket olarak karsimiza
cikmaktadir. Asagida detayr agiklandigi lizere; saticinin hakimiyet kurdugu tipte

fiyatin yiikselmesi, alicinin hakimiyet kurdugu tipte ise fiyatin diismesi esastir.
Buna gore e-agik arttirma da iki ana tip bulunmaktadir;

e {leri Yonlii Agik Arttirma (forward auction) ; bir saticinin ve birden ¢ok alicinin
bulundugu tiptir.

e Geriye Dogru Agik Arttirma (reverse auction) ; birden ¢ok saticinin ve bir
alicinin bulundugu tiptir.

Bu tanimlar fiyatin ilerlemesi temel alinarak yapilmig olan tanimlardir.

Ileri yonlii yapilan agik arttirmada talep yogun mikro pazar halinde oldugu igin fiyat
egrisi pozitif olarak stirmektedir, 6te yandan; geriye dogru agik arttirma da arz yogun
pazar oldugu ig¢in fiyatlar diisiis egiliminde olup, fiyat egrisi negatif olarak

surmektedir.

e fileri Yonlii Acik Arttirma (Forward Auction)

Ileri yonlii acik arttirma da alicilar satin almak istedikleri {iriin veya hizmet igin
birbirleri ile rekabet halindedir ve bu da fiyati yukari egilimli hale getirmektedir. Ileri
yonlii agik arttirmalar, diger acik arttirma tipi olan geriye dogru agik arttirmaya gore
toplum tarafindan yaygin kullamldig: icin daha fazla kabul gérmiistiir. Ileri yonlii agik
arttirma tiiketici seviyesinde agirlikli olarak islem yapildigi i¢in benimsenmistir.
Giiniimiizde bu tip acik arttirma sistemleri elektronik ortamda e-bay ve
gittigidiyor.com gibi siteler tarafindan genis kitlelerce kullanimda oldugu i¢in daha
fazla goz oniindedirler. Elektronik ortamda bulunan bu agik arttirmalar tiiketiciye agik
oldugu i¢in sunulan iiriinler cesitlilik arz etmektedir. Uriin cesitlerinden bazilar1; kitap,
sanatsal triinler, miizik triinleri, elektronik tiriinlerden gayrimenkul ve araca kadar
genis bir tiiketici yelpazesi igerigine sahiptir. Bu agik arttirma tipinde hedeflenen;

satici tarafin (Mezatgimnin) agik arttirmaya sundugu iriin i¢in en yiiksek bedeli



almasidir. E-agik arttirma ¢evirim igi (online) veya g¢evirim dis1 (offline) olarak da

faaliyet gosterebilir.

e Geriye Dogru Agik Arttirma (Reverse Auction)

Geriye dogru acik arttirma (ihale metodu) diger tip agik arttirma metodudur. Geriye
dogru acik arttirmada; tek bir alici, potansiyel saticilari alacag: iiriin veya hizmet
hakkinda bilgilendirmektedir. Belirli bir zaman igerisinde saticilar birbirlerine karsi
fiyat indirimi yaparak satin alacak taraf igin en iyi fiyat ortamini olusturur. Bu agik
arttirmay1 kazanan en diisiik fiyatt vermis olmaktadir. Geriye dogru agik arttirma
agirlikli olarak kamu, kar amaci giitmeyen kuruluslar ve 6zel sektor sirketlerde yaygin
kullanilir. Bu tip agik arttirmalarda agirlikli konu isletme i¢i ihtiyaci igerdigi icin B2B
ticari faaliyetler géz 6niindedir. Bu sistemin Tirkiye’deki kullanimini agirlikli olarak
yabanci ortaklikli sirketlerde gozlemlenmektedir. Ornek olarak Metro Gross Market
ve CarrefourSA verilebilir.

Yukaridaki tanimlamalar icerisinden miisteri memnuniyeti ile ilgili calisma “fleri
Yonli Agik Arttirma” sistemi — C2C sistemi iizerinden ¢alisan gittigidiyor.com ile
ilgilidir.

Yukarida tanimlanan agik arttirma metotlarina ilave olarak karsimiza alternatif ve bu

iki ana tipin karma sistemleri olan Ingiliz, Dutch ve Japon sistemleri bulunmaktadir.
Ingiliz A¢tk Arttirma: Taban fiyat belirli, katlari ile arttirmadir.

Dutch: En disiik fiyat1 teklif eden — B2B kullanimli-elektronik ihalelerde

kullanilmaktadir.

First Price Sealed Bid: Baslangi¢ fiyati belirlenen — hemen al segenekli olarak

kullanilmaktadir.
Serbest Arttirma: Miizayedelerde serbest arttirma olarak kullanilmaktadir.

Agik arttirmanin agikga devam etmesi gereken belirli kurallari bulunmaktadir ve
katilimcilarin bu kurallara uymasi gerekmektedir. E-agik arttirmanin; canli agik

arttirmaya benzer 6zellikleri vardir ve temel konusu aynidir.

B2B pazarlara bakildiginda, heterojen ve iiriinlerin ¢esitli olmasindan dolayi,
elektronik veya ¢evirim i¢i agik arttirma agilmadan 6nce olasi tedarikgilere talep edilen

sartlar bilgilendirilir. Bu bilgilendirme asamasindan sonra, esnek fiyat ve tedarikgiler

5



arasinda rekabet baslamaktadir. Bu tip e-agik arttirmalar geriye yonli agik

arttirmalardir. Fiyat kirma yoluyla saticiya teklif sunulmaktadir.

E- a¢ik arttirma olusmadan Once sartlarin agik bir halde belirlenmesi ve yayinlanmasi
gerekmektedir. Bu faktorler; alinacak miktar, eski fiyat bilgisi, hedeflenen fiyat, iiriin
cesitliligi ve teklif verme, agik arttirmanin siiresi ve karar siiresidir. Eski fiyat bilgisi
burada belirleyici gostergelerden biridir. Teklif veren ile teklifi alanin gercekeiligi
diger 6nemli faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gopfert, 2005, 257).

B2B ¢evrimigi acik arttirmalar Tiirkiye’de uluslararasi sirketler ile baslamis olup
giinimiizde e-ihale olarak Tirkiye Cumhuriyeti tarafindan da yiiriitilmektedir.
Omegin Metro Grossmarket, Carrefour ve DiaSA gerek tiiketim satin almada gerek
ise ticari satin alma faaliyetlerinde seffaflik ilkelerinden dolayr bu metodu tercih

etmektedirler.

E-acik arttirmanin basarili olmasi icin 7 temel basamak bulunmaktadir. Bunlar;
( Beispiele fiir B2B,B2C,C2C,2015).

e Hedef ve isteklerin tanimlanmasi

e Potansiyel alicilara ulagma ve katilimin saglanmasi

e Uygun saticilara ulagsmak ve katilimin saglanmasi

e (Caligma sartlarin hem aliciya hem de saticiya beyan edilip onaylatilmasi
e Agcik artirma siirecinin izlenmesi

e Satis ve sonrasi hizmetlerin saglanmasi

e Devamliliginin saglanmasi

E-Acik arttirmada bazi kisitlamalar bulunmaktadir:

e Sahtekarlik olasiligi: Alic1 veya saticinin diiriist olmayan vaatlerde bulunmasi veya

yerine getirmemesi.

o Kisith Katilimcr: Agik artirma Sitelerine kayit islemlerinde onay ve adimlarin

uzunlugu, internet kullanimi gibi bazi kisitlamalar katilimeilar1 kisitlamaktadir.

e Giivenlik: E-agik arttirmaya giren kisinin veya satis yapan web sitesinin giivenligi

onem kazanmaktadir.



e Yazilim: E-agik arttirma i¢in olusturulmasi gereken yazilim internet hizina uygun,
kullanic1 dostu ve web sitesinin kullanim frekansina gore hizli giincellenebilir

olmasi1 gerekmektedir.

e Siire: E-agik arttirmalar, canli acgik arttirmalarda da oldugu gibi belirli bir siire
icerisinde gerceklesmesi gerekmektedir. Gerek izleme siiresi olarak adlandirilan
talep toplama gerek ise toplamda teklif verme siiresinin uzun olmasi alicinin ekran

basinda uzun siire ge¢irmesini gerektirebilir.

o Siparisin tamamlanmas: ve tedarik siireci: Burada taraflar; alici, satici, e-agik
arttirma sitesi, banka ve nakliye siireglerinden olusan tedarik zinciri devreye girer.
Ozellikle iilkeler aras1 yapilan e-agik arttirma islemlerinde ilave olarak
gimriikleme mevzuati oldugu igin, bu konular hakkinda deneyimli olmayan

firmalar, bolge kisitlamasina gitmektedir.
E-ticaret ve e-acik arttirma taraflari olarak incelendiginde;

Elektronik ticarette taraflari inceledigimizde birey ya da organizasyonlar olabildigi
igin dretici, tiiketici, 6zel ve kamu kuruluslar1 ile diger organizasyonlardir (Giines,

2000, 328).

G2G — Devletten Devlete (Government to Government) — Kamunun kamu ile olan
ticari faaliyetidir. Tiirkiye acisindan baktigimizda Devlet Malzeme Ofisine yapilan

kamu talepleri ve karsilama islemleri olarak 6rnek gosterebiliriz.

G2B — Devletten Isletmeye (Government to Business) — Kamunun 6zel sektor ile
yapmis oldugu ticari faaliyetlerdir. Tiirkiye agisindan baktigimizda e-devlet tizerinden

yapilan ihale duyurular1 ve katilimlar1 6rnek gésterebiliriz.

G2C — Devletten Tiiketiciye (Government to Consumer) — Kamu ile tiiketicinin yapmis
oldugu ticari faaliyetlerdir. Kamunun bono ve tahvil satislarini bu ticari iligkiye 6rnek

gosterebiliriz.

B2B — Isletmeden Isletmeye (Business to Business) — sirketler arasi yapilan ticari
islemlerdir. E-agik arttirma tarafindan baktigimizda elektronik ihale olarak da
adlandirilan sirketlerin yaptiklar1 is kollarina gore olusturduklar1 taleplerin

duyurulmasi ve saticilar ile elektronik ortamda alima iligkin ihalenin ger¢eklesmesidir.



Bu ticari iligkiye ornek olarak Carrefoursa’nin ¢evrimici olarak yaptigi alim

ihalelilerini 6rnek gosterilebilir.

B2C — Isletmeden Tiiketiciye (Business to Consumer) — Ticari sirketlerin tiiketici veya
kullanicilart ile yapmus olduklart ticari faaliyetlerin elektronik ortamda gergeklesmesi
olarak ozetlenebilir. E-agik arttirma sekli olarak islemi inceledigimizde son yillarda

yayginca kullanilan erken rezervasyonlu ugak biletleri goriilmektedir.

C2C - Tiiketiciden Tiiketiciye (Consumer to Consumer) — Nihai kullanici veya
tiiketicilerin kendi aralarinda yaptiklari ticaret ve islemler olarak ozetlenebilir.
Tiiketicinin tiikketiciye Satis yapma olanagiin bulundugu elektronik ortamda agik
arttirma metodu ile satislar e-Bay, gittigidiyor.com ve ciao.de gibi sitelerin biiyiimesi

ile her gegen giin islerlik kazanmustir.

2.1.2. E-acik arttirma sistemi gelisimi

Giiniimiiz ekonomisinde artan rekabet sartlari, iireticiler ve tiiketicileri kolay
ulasilabilir asgari gider ile alim ve satis yapabilme imkani saglandigindan dolay1
internet ortaminda ticarete yonlendirmistir. Gerek alicilar gerek saticilar agisindan
arzu edilen fiyatin yeteri kadar sayida alic1 ve saticiya ulasabilmesi igin e-agik arttirma

siteleri ve sistemleri gelistirilmistir.

Inceleyecegimiz agik arttirma yontemi C2C ile e-ticaret, e-Bay gibi ¢evrimigi siteler
aracilig ile tiiketiciden tiiketiciye karsilikli aligveris yapmalarini saglayan ¢evrimigi

bir agik arttirma metodudur (Laudon ve Traver, 2001, 14).

Ortaya ¢ikan bu sistem sayesinde tiim giin boyunca yer farki olmadan ulasilabilmesi,
geleneksel ortamda ulasilmasi imkansiz sayida tiiketici veya firmaya ulasilabilmesi, e-

acik arttirmanin hizla biiyiimesine ve kabul gérmesine olanak saglamistir.

E-agik arttirma sistemlerinin kabul goérmesi, internet kullanimimin artmasi ve
toplamda elektronik ortamda aligverisin Pazar biiytimesi ile beraber artmakta

oldugunu TUIK verilerinde gériilebilmektedir.

Tiirkiye’de toplam internet kullaniminin artmasi ile ¢gevrimici aligverigin gelismesi ve

beraberinde e-agik arttirma Pazari’nin biiyiimesine sebebiyet vermistir.



Tarihsel olarak e-acik arttirmayi inceledigimizde agik miizayede salonlarinda telefon
ile baglanarak fiyat teklifinde bulunulmasindan giiniimiize geldigimizde kamunun
elektronik ortamda ihale yiiriitmesine kadar uzun ancak hizli bir siire¢ iginde oldugu

gorilebilmektedir.

2001 yilinda www.gittigidiyor. com "un Tiirkiye’de baglatmis oldugu e-agik arttirma
modeli asagida verilen agik arttirma sitelerinin kurulumu ve ticari hayata gegmeleri ile
hem toplam elektronik pazarin biiylimesine hem de e-agik arttirma talebinin

yiikselmesine sebep olmustur.

Tiirkiye’de mevcut e-agik arttirmalardan bazilari sunlardir;
www.sanalpazar.com

www.ihalemotoru.com

www.alcamsatcam.com

www.teklif.com

www.mezatsalonu.net

www.ithalatfalasi.com

Diinya’daki ve Tiirkiye’deki e-agik arttirma sitelerini inceledigimizde, bu sitelere konu
olan ilging agik arttirma konulart ile de karsilasilmaktadir. Karsilasilan baz ilging agik

arttirmalar;
Gittigidiyor. com’dan ornekler;

e Eksi Sozlik Kullanic1 Adi: Tirkiye’nin yaygin kKullanilan paylagim sitesi Eksi
Sozlik’te iki yazar gittigidiyor.com’da kullanict adlarmi satisa ¢ikartmisti.
Gittigidiyor.com; yazarligin kisiye 6zel olmasindan dolay1 - satisin yasal olmadig:
gerekeesi ile satig1 engellemistir (HaberFX 2009).

e Istanbul’da amatér kiime takimlarmdan birisinde geng bir futbolcu olan Engin
Kodan’in 2008 yilinda profesyonel bir takimda oynamak hedefine ulasabilmek
tizere GittiGidiyor.com sitesi iizerinden futbolculuk yetenegini agik artirmaya
cikarmistir. Agik artirma sonucunda 6,100 TL’lik teklif almistir (Entegresoft
2015).


http://www.sanalpazar.com/
http://www.ihalemotoru.com/
http://www.alcamsatcam.com/
http://www.teklif.com/
http://www.mezatsalonu.net/
http://www.ithalatfalasi.com/

2.1.3. E-agik arttirma sistemi ozellikleri
E-acik arttirmada kurallar agik bir sekilde belirtilerek Pazar oyuncularina
aciklanmaktadir. fhale ve acik canli agik arttirma ile prensipleri ayni olarak yiiriir.

B2B pazarlarda B2C ve C2C arasindaki farka baktigimizda, tiriinlerin farklilig ve ¢ok
cesitli olmasindan dolayr ihale 6ncesinde {irlinler hakkinda teknik detaylar agik

arttirma Oncesinde olasi tedarikgiler ile paylasilir.

Agcik arttirma bilgi dosyasi hazirlanip duyurular tamamlandiktan sonra, fiyatlandirma
pazarhg: igin fiyat elastikiyeti ortaya ¢ikar. Bir¢ok e-agik arttirma B2B pazarlarda
“geriye dogru acik arttirma” (reverse auction) olarak yiiriimekte olup, saticilar rekabet
edebilmek igin tipik olarak birbirlerine karsi fiyat indirme ile alicinin talebini karsilar.
Bu tip acik arttirma dosyalar1 hazirlanirken fiyat ve agik arttirma sartlarini belirleyen
faktorlerin tanimlanmasi 6nemlidir. Bu faktorler; miktar, gegmis fiyat yapisi, tedarik

stiresi, teknik sartname detaylar1 ve yaptirim igeren cezalar olarak 6zetlenebilir.

Gerek tiiketiciler arasinda gerek ise endiistriyel pazarlarda yapilan e-agik arttirmada

onemli olan faktorler;

e E-agik arttirmanin duyurusu

e E-acik arttirma ile ilgili iiriin veya hizmetin teknik bilgisi

e Fiyat teklifi i¢in belirgin bir zaman araliginin olmasi

e Yeterli alic1 ve saticinin mevcut olmasi

e Uzaktan veya islak imza s6zlesmeleri ile agik arttirmanin gegerliligi
e Hedeflenen fiyata ulagilmasidir.

Gerek B2B, B2C gerek ise C2C e-agik arttirmalarda gerek satici taraf olsun gerek ise
alic1 taraf olsun kisa siire icerisinde fiyat ile ilgili hizli karar vermesi gereken bir durum
ortaya cikartir ( Gopfert, 2005, 262).

2.1.4. E-acik arttirma sistemi ve mobil teknolojiler

Canli ve zamana kars1 yapilan e-agik arttirmalarda, tiiketicilerin merak ve takip etme

isteklerinden dolay1, e-acik arttirma siteleri I0S ve Android isletim sistemler igin
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uygulamalar gelistirmistir. Ozellikle geng niifusun yiiksek oldugu Tiirkiye’de akill
telefon ve tablet kullanimi1 da buna paralel olarak yiiksektir. Kullanim orani ve
tiketicilere daha fazla kanaldan ulasmak isteyen e-ticaret ve e-agik arttirma siteleri

IOS ve Android isletim sistemlerine 6zel uygulamalar gelistirmislerdir.

Aralik 2010 yilinda gittigiyor.com Tiirkiye’nin ilk mobil e-acik arttirma iiriin alim ve

sat1ig modiillerini i¢eren uygulamasimi 10S ve Android isletimi i¢in yayimlamistir.

Yaymlandig1 tarihten Ocak 2015 e kadar 1 Milyonun iizerinde App Store’dan
uygulama yiiklenmis olup, 37.377 kullanici tarafindan begenilmistir. Begeni
ortalamasi 4,1 /5 olan uygulama App Store’da Mart 2014 itibariyle Tiirkiye’de faaliyet

gosteren tek e-acik arttirma uygulamasidir.

Kullanim kolayligi olmasi agisindan http://gittigidiyor.com ile benzer bir ekran sunan

mobil uygulamalarinin adimlari internet sitesi ile aynidir.

Asagida mobil uygulama ekranlarinin bazilarini bulabilirsiniz.

11


http://gittigidiyor.com/
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Sekil 2.1 Android Isletim sistemi gittigidiyor.com uygulamasi 6rnek ekranlar
(www.gittigidiyor.com)
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Sekil 2.2 10S isletim sistemi gittigidiyor.com uygulamasi 6rnek ekranlar
(www.gittigidiyor.com)
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Sekil 2.2 10S Isletim sistemi gittigidiyor.com uygulamasi 6rnek ekranlar1 devami
(www.gittigidiyor.com)
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E-agik arttirma olarak mobil uygulamalari inceledigimizde G2G, G2B ve G2C olarak
faaliyet gosteren Tiirkiye Malzeme Ofisi faaliyet gostermektedir.

B2C ve B2B e-agik arttirma faaliyetlerinin en yogun oldugu sektér olan finans sektorti,
borsa islemlerinin canli mobil uygulamalari {izerinden yapilabilmesi igin hem 10S
hem de Android isletim sistemleri i¢in uygulamalar hazirlamislardir. Gerek borsa araci
kurumlarin gerek ise bankalarin bu alanda mobil uygulamalari bulunmaktadirr. En
taninmiglardan biri olan, T.Garanti Bankasimin uygulama ekranlarindan da goriilecegi

tizere dinamik fiyat, alim ve satim islemleri yapilabilmektedir.

Garanti e-Trader for iPad

T. Garanti Bankasi A.S.

‘
Aynmnar

Agklama

o Tader iPad uyguiomas Tikiyo vo uluskraras: geyth phyisaion Woyetecodiriz, Hase Senod ve VIOP
2adeqgmelen akm-astir e v porttyUniel takp br tarmmcte. Uppubsra
Lxebegtiriobdr And Safa, Migtert Tomediosi o givigme olrad sadiavan Yatwn Chat wwulamas, CNBC-o
Cark Yayn, Garsnti intwnet Subes, En Yk $oba/ATM, Ginin Yorumu gis glnkik hayss solmtaytnn Ganeti
sorvsianne do edgim salhyor . detia fazla

Yenulikler

Portormans ivlogtmmelen yapda.
Boras bl gincdiamulen yapdd.

Bilgi
1. Garmrtt Bankasi AS
1. Garnrtt Bankasi A S
finans
5 AQu 2013
20
129MB
4.
08 4.3 vaya i) slrlmdnd peroktini iPod ke uyumhe

Sekil 2.3 10S Isletim sistemi T. Garanti Bankas1 E-Trader uygulamas1 6rnek
ekranlari

15



Garanti e-Trader
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Hisse B vior VIOP Portféyiim

XAU/USD ( Amin/ ABD Dotan ) L XUT00 [ IMKS BILESIK )

Sekil 2.3 10S Isletim sistemi T. Garanti Bankas1 E-Trader uygulamas: 6rnek
ekranlar1 devami
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GARANTI BANKASI

|
6,65

IR { AK ENERJI) ARCLK { ARGELIK ) ASYAB [ ASYA KATILIM BANKASI ) DOHOL ( DOGAN H
2 1,16 = 0,00

Sekil 2.3 10S isletim sistemi T. Garanti Bankas1 E-Trader uygulamasi &rnek
ekranlar1 devami
Mobil uygulamalarin1 agik arttirma ve ihaleler olarak inceledigimizde, kamu

duyurularinin takip edilebildigi iiyelik sistemi ile ¢alisan www.ihalehaber.com un
mobil uygulamas: bulunmaktadir. Uyelik sistemi ile calisan bu uygulama ézellikle

ingaat ve kamu ihaleleri hakkinda sorgulama ve bilgi sunmaktadir.

2.2. E-Acik Arttirma Hukuksal Dayanaklari

Avrupa Birligi uyumlastirma ¢abalar1 dahilinde Ekim 2005’de baslayan miizakere
siirecinde elektronik aligveris ile ilgili yasal mevzuat ¢alismalar1 da baslamigtir. E-
ticaret ve dolayist ile e-agik arttirma sistemleri ile ilgili yasal agidan asagidaki adimlar

atilmigtir. Yapilan ¢alismalar asagidaki gibi siralanmustir.

Uzaktan Ticarete iligskin Tiirkiye Cumhuriyetinin mevzuatini inceledigimizde, e-agik
arttirma  siteleri ve elektronik aligverisi diizenleyen mevzuatlar asagidaki gibi

siralanmistir (EKonomi Bakanligi, 2014).

a- Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun
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http://www.ihalehaber.com/
http://www.sanayi.gov.tr/Files/Mevzuat/tuketici_korunmasi-13042010210536.pdf

b- Mesafeli S6zlesmeler Uygulama Esaslar1 Hakkinda Y onetmelik

Cc- 4/5/2007 tarihli ve 5651 sayili Internet Ortaminda Yapilan Yayinlarin
Diizenlenmesi ve Bu Yaynlar Yoluyla islenen Suclarla Miicadele Edilmesi Hakkinda

Kanun

d- internet Ortaminda Yapilan Yayimnlarm Diizenlenmesine Dair Usul ve Esaslar
Hakkinda Yo6netmelik

e- Elektronik Haberlesme Kanunu
f- Elektronik Imza Kanunu

Elektronik agik arttirma ve e-ticaret sitelerinde yukarida bahsedilen mevzuat
dogrultusunda, siparis islemi tamamlanma esnasinda “Uzaktan Satis S6zlesmesi” onay

adim devreye girmektedir.

Tiirkiye’de e-agik arttirmanin vergi usul kanunu yoniinden inceledigimizde gerek alici
gerek satici tarafindan bazi diizenlemelerin bulundugunu gérmekteyiz. Bu tip satislar
hakkinda T.C. Gelirler Idaresi Baskanlig1 tarafindan www.egirisimci.gov.tr alan ad:
altinda, yapilan elektronik alim ve satim iglemlerinin hangi durumlar altinda vergiye

tabi olacagi agiklanmaktadir.

Buna gore www.egirisimci.gov.tr de hangi tip satis ve uygulamalarda vergiye tabi

kalindigina dair uygulama giincellenmistir.

Ornek 1 senaryoda; Gittigidiyor.com da sanal magaza acarak satis yapan birey olarak

varsaydigimizda asagidaki ekran ile bilgilendirme gerceklesmektedir.
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http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2011/03/20110306-4.htm
http://www.alomaliye.com/2007/5651_sayili_kanun.htm
http://www.alomaliye.com/2007/5651_sayili_kanun.htm
http://www.alomaliye.com/2007/5651_sayili_kanun.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2007/11/20071130-6.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2007/11/20071130-6.htm
http://mevzuat.basbakanlik.gov.tr/Metin.Aspx?MevzuatKod=1.5.5809&MevzuatIliski=0&sourceXmlSearch=
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2004/01/20040123.htm#1
http://www.egirisimci.gov.tr/
http://www.egirisimci.gov.tr/
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- Internet {izerinden ne tiir bir islem gerceklestiryorsunuz?

® (riin (Menkul Mal) satigi yapiyorum.
' Gayrimenkul veya arac sang ilam veriyorum.
' Hizmet satigl yapiyorum.

- Satigini yapuginiz Griinlerin tantimini yaparak nasil siparis verilecedi, 6demenin nasil yapilacadi, teslimatin
nasil gerceklestirilecegi hakkinda bilgi verdiginiz bir web siteniz var m?

W EVET
' HAYIR. Araci sati sitelerini kullanarak sati yapryorum.

- Aracl satig sitelerinde majaza acarak mi satig yapiyorsunuz

® EVET
W HAYIR

sonuc

Kazanc saglama potansiyeline sahip bir organizasyon icinde, iiriin tamumi yapuginiz, fiyat, siparis,
odeme ve teslimat islemlerini yonettiginiz sanal bir isyerinde elektronik ticaret yapiyorsunuz.

Bir e-girigimci olarak vergisel gorevlerinizi 6grenmek icin liitfen buraya tiklayiniz.

Sekil 2.4 egirisimci.org senaryo 1 ekrani (www.egirisimci.gov.tr 2014)

Bu sonuglar dogrultusunda internet sitesi bizi vergi miikellefi olma ve sirket agma ile

yukiimliiliikleri hakkinda bilgi vermektedir.

Senaryo 2’de; gittgidiyor.com da sanal magaza a¢gmaksizin, sahsi kullanimina ait

esyalarin yillik 20 000 TL’lik kazanc1 gegmemesi halindeki durum incelenmistir.

Yillik yapilan 20 000 TL’lik arizi kazang olarak bilgilendirilmektedir ve bunun bir

ticari faaliyet yerine hobi olarak degerlendirildigi ongoriilmekte ve disiiniilmektedir.
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TICARET Mi? HOBI Mi? TEST %

- ntzmet Gzennden nz tir bir slem cerzeklest rvcrsunuzs
® (¢iin (Menkul Ma) sat 31 vapiyorum.
Cayrmenky vevd dray sal's lan veryurum,
S R2MOT SANgHYANYR m
S n sapbiing Grdnderin Lo yapird nase siparg eerileoedi odeenin vasl yep kg teshmaun
nasl geresk esnnlpreq hakkonda bog verd iz bir wah sitemir var mit
mnr-
®HANR Arazisans stz e kullanarak satiz yapvcrun.
- Aracl 3at3 sielennde macaza acarak 1 38ts vaplyorsunuz
CVEVET
®HANR
- Zatisi L yaclanmada wullasnmak U218 o s olduunu e urin veya Dranlerin satsn i yapryorsunus®
®EVET
EAYR
- Bu saly ardan wlds eltiginiz kagany loplam 2002 gihign 20,000 "Lyi geqli mi® hOT. Kazang (kar). Sauy
radalndan divinlin malyar badaive sang slenticn yapnémiz gdeder dlisnldikren sonra kaan vurardie
EVE™
[*Rav
Sonug

Salt ;I-'.miuin liczine | hapsamnedis teger e nlirilebymesi itin keazang sl i sansiyeline sahi
orgamizasyon ¢nde, semaye kullanilarak ve devami vapilan bir 5 oleas: gerekir. Bu nedene
yarmiinz slem sliekl fear faalyer dedildy aynca 2012 vl coesinde yannynz sarslardan o de
ettiginiz kazang. 20.000 TL'k anzi (geg <] kazang sdsna wtarnn alanda kadigindan herkangi bir
verqlse’ sorurluludunuz bu unmamakradiv.

Sekil 2.5 egirisimci.org senaryo 2 ekrani (www.egirisimci.gov.tr 2014)
Senaryo 3 de; emlak ve arag satis ilanlar1 ile durum incelenmistir.

S6z konusu girig vergi kanunlar1 geregi ticaret kapsaminda oldugu ancak e-ticaretin

parc¢asi olmadig1 ortaya ¢ikmastir.

;| E-Girigimci x ;ﬁ

= C A [ wwwegirisimcigovir

) TICARET Mi? HOBI Mi? TEST X
e-11r1511mC1

- internet iizerinden ne tiir bir islem gerceklestiriyorsunuz?

) Uriin (Menkul Mal) satigi yapryorum.

[*] Gayrimenkul veya arac saug ilani veriyorum.

'~ Hizmet satigl yapryorum.

Sonug

Elektronik ticaret; alici ve saticinin fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda
gerceklesen ticari faaliyetleri kapsamaktadir. Bu nedenle sadece aliciyla saucinin bir araya gelmesine
uygun ortam saglayan ilanlar araciigiyla gerceklestirilen sauslar elektronik ticaret kapsamina
girmemektedir.

Ancak yapuginiz saus islemleri vergi kanunlan geregi ticaret olarak deg@erlendirilebilir.

Yapuginiz isin ticaret olup olmadigi hakkinda Gelir idaresi Baskanligrndan goriis almaniz faydal
olacakur. Goriis almak icin buraya nklayiniz.

— = e TR TER T A

Sekil 2. 6 egirisimci.org senaryo 3 ekrani (www.egirisimci.gov.tr 2014)
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Senaryo 4 de; hizmet satis1 yapan (6rnegin evde ingilizce dersi veren), internet
tizerinden sik olmayan frekansta ilan vererek hizmet sunan faaliyet incelenmistir. Bu
dogrultuda yapilan ¢alismanin vergiye konu bulabilecegi ve uzmanlardan goriis

alinmasi tavsiye edilmektedir.

u:ﬂir}imri a‘ | —. - — J—

O [ wweeginisimd geetr

TICARET Mi7 HOB| Mi7 TEST ¥

i e ==
e-L1T1511NC1

- Intemet uzennden ne tur biriglem czrgsklestiryarsun uzy
UOrun (Menkul Mal) satist vapryarum.

Civyrrien bl o i vahe ik weseyarm
) IFMAT 53ATIR YADIVE LT
-verdifjin 7 hi7 mer seebest mes ek f33 yer kapsaminda mit (Seehesr mes sk fallyer sermayeden 7hade

I sahs mesave Imlveya meslek nllghye veya B sasa dayanan ve tiear mahiyerre almayan sledn lsverene
1ahl o maksiFon gahal soenmlulk alvnds kendl nam ve hesabing vap Imaside )

LvL
AR

- Satigin yapt 3z hizmatlann tan tnin yaparak Sdemenn nasl vap szag hakkinda bogoverdignz krwsh
#ItenIz var mr

g
¥ HAN

- Intemet uzennden nergeklestrd & miz hizmet faaliyet mosirekl o arak mvapyzriunuzi

EVET
AR
SOnug
InLernel Gcermden wiglan bezmel sate ishen Gzelhdering gore Vo Fualivel, senbestinesleh, Luligel

veya anzl [geg o) kazang kapsaminda deferlend rletimekzdir. Gu nedenls wapodnz hizmar
faalvetnin uzmanlarca degerlend nlerek bir sonuca wlasonimas daha dodrudur.

Cerceldestrdifinz hizmedn hangl kapsamda dederand leced] kenvsunda Celie daresl Baskan drndan
gonig aimaniz faydal o acakor. Lorilg amak igin burava tkayvaz,

Sekil 2.7 egirisimci.org senaryo 4 ekran1 (www.egirisimci.gov.tr 2014)

Yapilan bu testin amaci; gittigidiyor.com {izerinden sahsi esyalari agik arttirma

yontemi ile satis yapan bireyin hangi noktadan sonra vergi konusu olacagi denenmistir.

Durum su ki; gittigidiyor.com da satis yapmak iizere tyelik bilgileri agilirken sirket
olmaniz aranmamaktadir. Bu adimlar ile ilgili detay gittigidiyor.com béliimiinde yer
verilmektedir. Satis islemi gergeklestirdikten sonra ise triinii fatura ve irsaliye ile
gonderilmesi gerektigine dair bir uyar1 ¢ikmaktadir. Sirket olmayan sahislarin

yaptiklar1 bu faaliyet sonucu son asamada karsilasilan uyar1 cevaplardan ¢ok sorulari
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getirmektedir. Bu adim1 dikkate almayan satic tiriinii kargoya verdigi zaman irsaliye
ile teslim edilmeyen bir ticari {irin teslim etmis olmakta, bu da sevk irsaliyesiz
tasimacilik yapildigi anlamma gelmektedir. Gittigiyor.com ile ilgili boélimde
aciklanacagn tlzere; gittigidiyor.com satis s6zlesmesinde saticidan toplam yaptigi

ticaret iizerinden KDV dahil %10 komisyon almaktadir.

Yapilan bu test ve Gelirler Idaresinden telefon ile alman bilgiye gore asagidaki bilgiler

edinilmistir.

e Kargo firmalarmin gonderim kayitlarinin incelenmesi vergi ve gelirler idaresi
tarafindan kontrol edilmekte oldugu, sik bir gonderim frekansi ile karsilasildiginda
bu ticareti yapan satict ve alicitya mektup veya ziyaret ile temas kuruldugu

belirtilmistir.

e Ticari bir faaliyete konu bulmus ise yapilan islemler sevk irsaliyesi ve fatura

diizenlenmemesinden dolay1 da islem yapildigi belirtilmistir.

e Yapilan ticari kayitlarin 5 yillik geriye yonelik inceleme siiresinin oldugu

belirtilmistir.

e Bu usul ile alim yapilmasinin devami halinde, satis yapana karsi cezalarin arttigi

belirtilmistir.

e Bu usulsiiz islemleri yapan alic1 ve saticilarin kendileri ile bu durumdan haberdar
olmadiklari, satig islemi yaparken alinan %10 luk komisyonun olasi vergilerin

kapsandigina dair oldugu bilgisine vakif oldugu beyan edildigi belirtilmistir.

e So6z konusu islemlerden dolay1 inceleme hari¢ islemde olan 5000 tizerinde dosya
oldugu belirtilmistir. Bu dosyalarin bir kisminin aracilik yapan firmaya riicusu i¢in

hukuki isleme konu olduklar1 bilgisine ulagilmustir.

Yukarda goriildiigl lizere e-agik arttirma ticari ve hukuksal konular1 da beraberinde
getirdigi i¢in alic1 ve saticinin, aracilik yapan internet sitesi iizerinden bilgi ve usul ile

bilgi yonlendirme yapilmas1 uygun olacaktir.

Gittigiyor.com un vergi ve faturalar ile ilgili sorulari topladigi yanit merkezinde de bu
konular hakkinda ortaya ¢ikan cezalar ve usuller ile ilgili bolim bulunmaktadir

(www.gittigidiyor.com 2008).
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Miisteri profili uygulamasinda bu konu hakkindaki miisteri gériislerine yer verilmistir.

2.3. Online Odeme Metodlar1 Ve Calisma Prensipleri

Online 6deme sistemleri denince akla bircok 6deme sistemi ve ¢6ziim gelmektedir.
Diinya c¢apmnda yaygm olan birgok O6deme sistemi olmasina ragmen Tiirkiye’de
yabanci1 6deme sistemlerinin sadece bazilar1 gectigimiz birkag sene igerisinde hizmet

vermeye baslamistir.

Tirkiye’de ve diinyada elektronik aligveris sistemlerinde kabul goren o6deme

sekillerinden en yaygin kullanilan hizmetler olarak siraladigimizda;
e Sanal POS (Kredi Karti) /Sanal Kredi kartlar

Escrow / Sifir Risk

Pay Pal

Kapida Odeme

BKM express

Elektronik alisverisin getirdiklerinden biri olan es zamanli hizmet s6zlesmesinin
kabulii ve 6demeye gegis islemi en hizli ve giivenilir olmasi agisindan yukarida bahsi

gecgen hizmetler bankalar ve firmalar tarafindan gelistirilmistir.

Gelistirilmis olan bu hizmetlerde tiiketicinin kullanim ve erisim kolaylig: ile web
sitesinin giivenligi ana unsur olarak alinmigtir. S6z konusu giivenlik ifadeleri, web
sitelerinde gtivenli aligveris ile ilgili farkli amblem ve ifadeler ile tiiketiciye
bilgilendirme yapilmaktadir.

Pay Pal’in dijital clizdan uygulamalarinin arasindan fazlaca sik kullanilmasindan
dolay1 dikkat ¢ekmektedir. Google Wallet her ne kadar Google tarafindan gelistirilen
mecralarda tanitilmaya devam etse dahi, kullanim orani olarak inceledigimizde Pay

Pal’1in gerisinde oldugu gortilmektedir.

Dijital ciizdanlarin tiiketiciler tarafindan ¢ok tercih edilmemesinin sebeplerinden biri

ise sanal olmayan perakendecilerde kullanimu ile ilgili kisitlamasinin olmasidir. Diger

bir kisitlayic1 faktor ise yerli para birimi ile alim yapilan triiniin kambiyo islemi
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esnasinda kur fark: tiiketicilere olumsuz olarak yansimasidir. Ornegin Tiirkiye’de
yerlesik bulunan bir kisi kredi kartin1 Pay Pal ile iliskilendirip, Amerika Birlesik
Devletlerinden USD para birimi ile alisveris yaptiginda, Pay Pal’in uygulamis oldugu
kur politikas1 ile Merkez Bankas1 ve Serbest Kur fiyatlarinin tizerinde bir kambiyo
islemi gerceklestirmektedir. Ortaya ¢ikan bu kur farki sanal ortamla ortaya ¢ikan fiyat

avantajin1 dezavantaj haline getirebilmektedir.

2.3.1 Sanal pos (kredi kartr) / sanal kredi karti

Web sitelerinden aligverisin hizli karar verme ve ddemeye gecis siireleri bankalar
tarafindan  arastirilmis  olup, tiiketicilerin  kredi kartlarrm  kullanmalarini
cesaretlendirmek igin alisveris sigortas1 ve sahtekarliga maruz kalmamalar i¢in ilave
cevirim igi glivenlik protokolleri gelistirilmistir. Gegtigimiz yillarda CarrefourSA’ nin
bilgilerine yapilan bir hirsizlik sonucu binlerce kredi karti1 bilgileri ¢alinmis ve
bankalar bu konu hakkinda ilave olarak c¢alismis olduklar1 firmalara giivenlik

protokolii gelistirmek durumunda kalmstirlar.

Tiirkiye de kredi kart1 kullaniminin 2000 yilindan bugiine kadar hizli artis1 ve taksit
sistemi, tilkemizde agirlikli olarak bankalarin taksitli 6deme sistemlerini de isletmeler

i¢cin vazgecilmez kilmaktadir.

E-ticaret siteleri ve bir¢ok sitede g¢evirim i¢i 6deme kabul etmek i¢in isletmelerin

hizmet aldigi VPOS servisleri bankadan bankaya farklilik gostermektedir.

Bankalar tarafindan saglanan bu hizmet BKM tarafindan asagidaki avantajlar
aciklanmustir; (Kobitek, 2013).

e Internet ortaminda oldukca etkili ayn1 zamanda giivenli 6deme ydntemidir.
e 9035-40 arasinda B2C fazlaca satis olagani saglamaktadir.

e Isletmenin ihracat olanagini saglayarak, isletmenin pazarlama aginin

geniglemesine yardimei olur.
e Isletmenin imaj, tanitim ve rekabet giiciine art: deger kazandurir.

e Kisa siirede ahigveris firsati tanir.
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e Isletmenin elektronik ortamda yaptig: islemleri kisa siirede tamamlamasina olanak

verir. Bu siirenin kisaligi ile miisteri memnuniyetini arttirmaya olanak tanir.

Sanal Kredi Karti tiiketicilerin yararina olan bir baska uygulamadir. Sanal Kart
uygulamasi miisterilerin tercihine sunulmus, giivensiz oldugu diisiiniilen yerlerde
uygulanma ortalamasi sunulmustur. Sanal kartlar bankalarin kredi kart1 gibi degildir.
Kartin uygulanabilirligi dijital tanimlanma olgiilerine baghdir. Banka kartlarindan
fiziksel olarak farki genellikle kartondan olmasidir. Kredi kartiyla ortak 6zelligi son

kullanma tarihinin olmasi ve limitinin olmasidir.

Sanal kredi kart1 kullanmanin bir¢ok avantaji vardir. Limiti degistirilebilir. Aligveris
yapildiktan sonra limitinin sifirlanmasina olanak saglayan bir sistemi vardir. Bu birgok

riski ortadan kaldirmaktadir. Bir baska avantaji kartin ticretsiz verilmesidir.

2.3.2 Escrow / sifir risk odeme

Escrow sistemini uygulayan Diinya’nin en giivenilir adresi escrow. com ’dur. Tirkiye
de bu sistemi ilk uygulayan www.gittigidiyor.com’dur. Sifir riskli 6deme sisteminde
siteyi kullanan alicilarin ve saticilarin aligveris transferlerini giivenle yapmalarini
saglar. Escrow sistemi www.hemalhemsat.com, www.nevaria.com vb gibi baska e-
ticaret siteleri tarafindan da tercih edilmektedir. internet ortaminda gerceklesen

aligverislerden dogabilecek dolandiriciligin 6niine gegen bir sistemdir.

C2C e-ticaret sitelerinde escrow sisteminin isleyisi su sekilde gercgeklesir:

(www.gittigidiyor.com 2013 ).

e E-Acik Arttirma kapandiktan sonra arttirmayi kazanan kisi, tiriniin bedelini sitenin

o0deme sekillerinden biri ile 3 is giinii igerisinde Site havuzuna oder.
e Para, havuz hesapta blokede tutulur.

e Satict 6deme alindi bilgisinden sonra 3 is giinii igerisinde iiriinii alictya gonderir

ve kargo fis numarasini ve kendi banka hesap numarasini sisteme girer.
e Alici lirlindi teslim alip kontrol ettikten sonra, iiriine onay verir.

e Alici onay verdikten sonra tiriiniin bedeli site tarafindan saticinin banka hesabina

transfer edilir.
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Sifir Risk Odeme Sistemi;

Diinya’da kullanilan Escrow sistemine benzer bir 6deme sekli olup, Gittigidiyor.com

tarafindan 2001 yilindan uygulanmaya baslanilan 6deme —onay sistemidir.

Escrow’da oldugu gibi, Sifir Risk Odeme Sistemin’de alicinin yaptigi 6deme
GittiGidiyor havuz hesabinda toplanmakta, alicr tiriinii teslim alip onay1 verdiginde ise

sO6z konusu meblag saticiya aktarilir.

Gittigidiyor.com “Sifir Risk™ sistemini, internet sitesinde basliklar ve sik sorulan

sorular ile agiklamaktadir (www.gittigidiyor.com, 2014).

Sifir Risk Odeme Sisteminin temel ozellikleri;

e Gittigidiyor.com da satisa sunulan tiim tiriinleri kapsayan bir 6deme seklidir.
e Alicinin Ve saticinin risklerini asgari seviyeye gelmesi amaglanmustir.

e Aligveris esnasinda saticiya aktarilmayi bekleyen tutarlarin www.gittigidiyor.com
tarafindan giivence altinda oldugu beyan edilmektedir. Oysa Tiirkiye’de mevcut
bulunan bankacilik ile ilgili mevzuat geregince bankalarda olan mevduata hazine

tarafindan giivence saglanmaktadir.
e Yapilan aligverigler kredi karti tahsilatina dayanmaktadir.

Bu sistem ile Gittigidiyor.com taraflar agisindan avantajlar yaratmistir. Alic1 taraf arzu
etmis oldugu tirlin eline ulasmadig1 veya tatmin olmadig: takdirde iade islemini hizli
yapabilmekte, satict taraf tahsilat garantisine ulasmakta ve aracilik yapan
Gittigidiyor.com ise 3 giinliik nakit kullanimu ile faaliyet dis1 kar elde etmektedir. Bu
sistem igerisinde dezavantaj ise; saticinin gondermis oldugu saglam {iriin alici
tarafindan bozuk bir tirtin ile degistirilebilir ve ihtilaf ortaya ¢ikabilir, alicinin 1 giinliik
ihtiyaci olan {irtinii alip kullandiktan sonra iade islemini gergeklestirmesi ile suistimal
edilebilmektedir.

Tiiketici Hakem Heyeti ile yapilan goriismeye istinaden yukarida belirtilen avantaj ve
dezavantajlar ile ilgili yaklasik olarak sadece bu konu ile ilgili yilda 1 700 iin {izerinde
bagvuru oldugu belirtilmistir. Gittigidiyor.com un basin biiltenlerinde beyan ettigi

aylilk 750 bin faturanin %83 tniin sifir risk sistemi ile gergeklestirildigini
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degerlendirdigimizde firma ile uzlasilamayip Tiiketici Hakem heyetine yapilan sikayet
miktarinin %0002 oldugu ve bu oran misteri memnuniyetsizligi olarak da

degerlendirilmektedir.

2.3.3. PayPal

PayPal, internet altyapisi ile galisan bir sistemdir. Burada bir e-posta ile para
yollanmasinin saglanmasiyla ya da giivenli aligveris yapilmasi1 kosuluyla kredi karti

kullanilmastyla islemlerin gerceklesmesi saglanmaktadir.

PayPal 190 iilkede Tiirk Liras: dahil olmak tizere 25 para birimi ile islem yapmaktadir.
Islem yapilan para birimleri kendi belirledikleri kur iizerinden aligveris ve ddeme
imkan1 saglamakla beraber, farkli iilkelerde vergi 6deme gibi kamusal harcamalarinda

yapilabilmesine imkan tanimaktadir.

PayPal’in ticret ve tarife modeli Tirkiye kullanimi igin, aligveris yaparken komisyon
talep etmemektedir, satis yaparken ise; Hizmet karsiligini almak i¢in %3,4 + 0,45 TL
tutarindadir. PayPal ile aylik 4.500,00 TL ‘den daha fazla islem yapiliyorsa %2,4 +
0,45 TL gibi daha diisiik oranlardan komisyon mevcut bulunan bakiyeden es zamanlh

olarak mahsup edilmektedir.

PayPal ayn1 zamanda alic1 korumasi altinda ilave s6zlesme ile alicinin sahtekarliga
maruz kalmasini engellemek igin ilave sistem kullanmaktadir. Bu sistem satic1 tirtinii
gonderdigi zaman kargo bilgilerinin girilecegi ekrani, alimdan sonra {iriin vaat edildigi
gibi degil ise sayet sikayet olusturulup transfer edilen paranin geri g¢ekilmesi ve
ihtilafin belirlenen siireler dahilinde ¢6ziimlenmediginde aliciya geri iadesi veya iiriin

degisimini icermektedir.

PayPal eBay tarafindan satin alinmasi ile 143 Milyon aktif hesap, 190 iilke ve 25 para
birimi ile islem yapan kiiresel bir hizmet haline gelmistir. Giinliik islem sayis1 9
Milyon islem olup 2013 yilinda mobil 6deme ile 27 Milyar USD’lik islem yapmustir.
41%’i eBay’in sahip oldugu PayPal, Nasdaqg’da islem goéren bir firmadir (Paypal,
2015).
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2.3.4. Kapida 6deme sistemi

Kapida Odeme Sistemi; kargo firmalarinm iiriin teslimat1 esnasinda fatura bedelini
saticindan belirli bir komisyon karsiligi1 tahsil etmeleri ile ilgili bir birlesik hizmet
tirtiniidiir. Bu hizmet dahilinde kredi karti olmayan veya internet tizerinden kredi karti
kullanmak istemeyen tiiketicilerin iiriinii teslim aldiklar1 anda ya nakit ya da kredi
kartinin kargo firmasinin POS cihazi ile tahsilati yapilmaktadir. S6z konusu tahsilat
icin kargo firmalar1 satic1 firmadan iiriin bedelinin ya %4’ ya da ciroya bagli parga
basina bedel almaktadirlar. Gittigidiyor.com un giincel anlasmali oldugu Aras Kargo,
Gittigidiyor.com un kapida 6deme sistemini nakit olarak tahsil etmektedir. Aras Kargo
yetkilileri ile yapilan gériismede; alim yapan kisilerin nakit 6demeleri gerektiginden
haberdar olmadiklar1 i¢in iade islemlerinin arttigin1 belirtmislerdir. Kapida 6deme
sistemi ile siparis edilen iiriinden kapida teslimat 6ncesi cayma durumunda ise kargo
bedelinin alictya ait olmas tiiketici nezdinde sorunlara sebep oldugu belirtilmistir.
Diger taraftan kredi kart1 kullanmayan veya kullanmak istemeyen ve 60 yas iizeri
tilketicilerde ise kapida odemenin nakit olmasmin memnuniyet ile karsilandig
belirtilmistir.

Haziran 2014 itibariyle www.gittigidiyor. com ‘un kargo ve kapida 6deme anlagmasi

sonlanmustir. Arastirmanin yapildigi tarihte alinan veriler Haziran 2014 6ncesine aittir.

2.3.5 BKM Express

Hizli, kolay, giivenli aligveris ve para transferi saglamak amaciyla BKM’nin,
Bankalarin ve elektronik ticaret yapan onder firmalarin birlikte gelistirdikleri, kart
bilgilerinin internet ortaminda paylasilmadan aligveris yapilmasini saglayan, cepte
nakit tasimaniza gerek birakmayan bir o6deme sistemi olarak Tiirkiye’de
uygulanmaktadir (https://bkmexpress.com.tr/sikca-sorulan-sorular.okm). Bu 6deme

seklinin Iphone ve Android uygulamalar1 da vardir.

2.4. Tiirkiye’de internet Kullanim Ahskanhklar:

Genel olarak Tiirkiye’de e-ticaret, ¢evrimi¢i pazarlama kanallarinin kullanimlari ve e-

mail pazarlama metotlarinin kullaniminin 2000 yilindan itibaren artig gostererek
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biiyiidiigiiniic TUIK’in yapmis oldugu arastirmalardan rahatlikla goriilebilmektedir.
TUIK verilerine gore toplam Tiirkiye niifusunun 17%’si geng niifus olup, Avrupa
tilkeleri ile karsilastirildiginda 20 yil daha geng¢ bir niifusa sahiptir. Geng niifusun
yiiksek olmasi, 6zellikle teknoloji tiiketimi ve kullaniminin hizinin artmasina sebep

olmustur.

2000 ile 2012 yillar1 arasinda TUIK verilerine gore, internet kullanici sayisinda 18 kat
artis kayit edilmistir. Ayn1 verilerin gosterdigi tizere Tirkiye’de her 100 internet
kullanicisinin 80°i e- ticaret sitelerini ziyaret etmektedir. Gelismis iilkelerde bu oran
%90’a kadar ulagsmistir. TUIK’in Eyliil 2012 de yaptig1 aragtirmasina gore ise e-ticaret

sitelerine 19 milyon tekil ziyaret¢i ugramistir.

Bu konu hakkinda BKM tarafindan bir anket yapilmis olup, anket sonucunda internet
kullanicilarinin 72% orani sosyal paylasim sitelerini ziyaret etmek i¢in interneti
kullandiklarin1 belirtmislerdir. Bu orani takip eden kullanim sekli ise e-maillerini
okumak oldugu belirtilmistir. TUIK ve BKM’nin yapmis oldugu arastirmalar ve
kullanim oranlar1 ise Tirkiye’deki ¢evrimigi pazarlama cesitlerinden olan e-mail
pazarlamanin 6nemini gostermektedir. Bu trendi takip eden elektronik perakendeciler
Hepsiburada.com ve Gittigidiyor.com, e-mail pazarlama ile giinliik yaklasik 100 000

bilgi amagli e-mail géndermis olduklarini belirtmektedirler.

Internet alisveris aliskanliklar1 ve harcamalarina Banka ve Kredi Kartlar1 Merkezinin
verilerinden inceledigimizde ; 2011-2012 yillarinda sektorel olarak kozmetik sektorii
61% biiyiliyerek ilk sirayr almistir. Biiyiimekte olan diger sektorler ise 42% ile
bilgisayar programlar1 ve 38% ile mobilya sektorleri yer almistir (TUIK 2014).

2.4.1. Tiirkiye’de internet kullanim

TUIK Bilgi toplumu istatistikleri verilerine gore 16-74 yas araliginda; 2004 yilinda
toplam hane internet ulasimi %7,0 iken, 2013 yilinda hane internet ulasimi %49,1
olarak kayitlara gegmistir (TUIK 2015).

“Bilgisayar ve Internet kullanim oranlar1 16-74 yas grubundaki erkeklerde %60,2 ve

%59,3 iken, kadinlarda %39,8 ve %38,7 dir. Bilgisayar ve Internet kullanim1 kentsel

yerlerde %59 ve %58, kirsal yerlerde ise %29,5 ve %28,6’dir. Bilgisayar ve internet

kullanim oranlarinin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24’tiir. Bilgisayar ve Internet
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kullanim1 tiim yas gruplarinda erkeklerde daha yiiksektir. 2013 yili ilk ii¢ ayinda
(Ocak-Mart 2013) 16-74 yas grubundaki tiim bireylerin %39,5’i Interneti diizenli
olarak (hemen her giin veya haftada en az bir defa) kullanmistir. Ayn1 donem ve yas
grubunda Internet kullanan bireylerin arasinda diizenli Internet kullanim orani ise
%91,6 olup, bu oran kentsel yerlerde %92,6 kirsal yerlerde %86,72dir” (TUIK 2015).

“2013 yilmn ilk ii¢ ayinda internet kullanan bireylerin ev ve isyeri disinda Internete
kablosuz olarak baglanmak igin %41,1’i cep telefonu veya akilli telefon kullanirken,
%17,1’i tasmabilir bilgisayar (diziistii, netbook, tablet vb.) kullanmistir. Internet
kullanan bireylerin Internet iizerinden kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet
siparisi verme ya da satin alma oran1 %24,1°dir” (TUIK 2015). Bu rakam ise yaklasik
olarak Tirkiye’de yasayan 4 kisiden 1’inin internet tizerinden aligveris yaptigini

gostermektedir.

“2012 yili Nisan ile 2013 yili Mart aylarim1 da kapsayan on iki aylik doneme
baktigimizda internet iizerinden aligveris yapan bireylerin %15.7’si gida maddeleri,
%15.9’u dergi, kitap, gazete, %20 ‘si konaklama hari¢ seyahat, %25.6’s1 ev
dekorasyon ve esyalari, %25.81 elektronik esya, %48.6’s1 giyim ve spor malzemeleri
satin almiglardir” (Yiiksekova Haber 2015).

2013 yilinin Nisan ayinda gergeklestirilen Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast sonuglarina gore Tiirkiye genelinde hanelerin %49,1’i evden Internete
erisebilmektedir. Bu oran 2012 yilinin ayn1 aymnda %47,2 oldugu goriilmektedir.
Evden Internete erisim imkani olmayan hanelerin %35,7’si evden internete
baglanmama nedeni olarak Internet kullammma ihtiya¢ duymadiklarin
sdylemislerdir. Internet erisim imkani olan hane oran1 kentsel yerlerde %57,4 iken,
kirsal yerlerde %29,1°dir” (Konya Ticaret Odasi 2015).

2013 yili Nisan ayinda hanelerin %46,5’inde genishant internet erisim imkani
bulunmaktadir. ADSL, %32,2 ile tiim haneler, %65,6 ile Internet kullanilan haneler
arasinda en ¢ok kullanilan baglant1 tiirtidiir. 3G baglant1 ise tiim hanelerin %20,1’inde,

Internet kullanilan hanelerin %41’inde Internet erisim imkan1 saglamaktadir.

2013 y1l1 ilk {i¢ ayinda (Ocak-Mart 2013) internet kullanan bireyler interneti en cok
%75,6 ile ¢evrimici haber, gazete ya da dergi okuma i¢in kullanirken, bunu %73,2 ile

Internet {izerindeki sosyal gruplara katilma takip etti. Bu oran da bize Tiirkiye’de
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internet kullanan 4 kisiden 3l ¢evrimigi haber, gazete veya dergi okudugunu

gostermektedir.

%

Minternet erisim imkani olan
haneler

% 16- 74 yas grubu
bireylerde bilgisayar
kullanimi

W 16- 74 yas grubu
bireylerde internet
kullammi

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Yil

Sekil : 2.8 Yillar bazinda internet kullanimi temel gostergeler, 2007-2013 (Tiiik 2013)

2.4.2. Tiirkiyede e-ticaret, e-acik arttirma kavram ve gelisim ¢esitleri

Tiirkiye’de 12 bin civarinda internet sitesi bulunmaktadir. E-ticaret alaninda 6zel
sirketler kadar tiizel kisilerde satis yapmaktadir. Tirkiye’de ¢ogunlukla (B2C) e-
ticareti yapilmaktadir (Tiirkiye Is Bankasi 2013). E- ticarete ydnelmenin sebebi
elektronik ortamda daha fazla kitleye ve satis miktarina ulasmayi kolaylastirmasi
yaninda daha diisiik maliyet avantajindan Otiirli rekabet¢i fiyatlarin olmasidir.
Ulkemizde son yillarda Facebook, Instagram, e-bebek vb. sitelere baktigimizda
kadinlar hedef alinarak moda perakendeciligi biiyiime gostermistir. Mitkemmel anne

duygularini 6n plana ¢ikaran pazarlama teknigi kullanilmaktadir.
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Cizelge 2.1 Faaliyet Alanlarina Gore E-Ticaret Siteleri (Tiirkiye Is Bankas1 2013)

Segment Internet sitesi Tiir

Sar1 Sayfalar/Ilanlar Sahibinden Cc2C
Arabam ca2C

Gittigidiyor B2C+C2
Agik Pazar nll.com B2C
Yenicarsim B2C
Arabulvar B2C
Hepsiburada B2C
Hizlial B2C
Ereyon B2C
Coklu Kategoride Aligveris Simdial B2C
Elmasepeti B2C
Buldumbuldum B2C
Markafoni B2C
Trendyol B2C
Moda&Giizellik Morhipo B2C
Limango B2C
Vin B2C
V1Y B2C
. Teknosa B2C
Ozel Aligveris Dijital &Elektronik [ Gold B2C
Kulibi Vatan B2C
6.Cadde B2C
Yasam Evmanya B2C
Ebebek B2C
Otomobil Otostart B2C
Hobi&Spor Idefix B2C
Sporcum B2C
Siipermarket Migros/sanal market B2C
Yemeksepeti B2C
Yemek Uniyemek B2C
Lokum.com B2C
Cigek&Meyve&Hediyelik | Cigeksepeti B2C
Esya Bonnyfood B2C
Grupanya B2C
.- Firsat Siteleri Bonubon B2C
Diger Sehirfirsati B2C
Yakala.com B2C
Organizasyon Biletleri Biletix B2C
Muhilet B2C
Ekobilet B2C
Seyahat& Rezervasyon | Tatilsepeti B2C
Tatil.com B2C
Sonfiyat.com B2C

*Tabloda yer alan firma/marka isimleri segmentleri agiklamak amaciyla drnek olarak verilmistr. Dolayisiyla, tabloda yer almayan ancak bu segmentlerde

faaliyet gosteren gok sayida farkli firma da bulunmaktadir

Kaynak: (Tiirkiye Is Bankas1 2013)
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Internet kullanimindaki artisla birlikte e- ticaret hacmininde de yiikselme kaginilmaz
olmustur. BKM, e- ticaretin biiylimesinin bir gostergesi olarak internetten yapilan
kartli ddemeleri gosterir iken, Avrupa tilkeleri arasinda Tiirkiye en hizli biiyiiyen tilke
olarak goriilmektedir. 2012 yilindan itibaren kartli 6demlerin artis1 ingiltere ve
Almanya’da %13-14 olarak goriiliir iken Tiirkiye’de %50 gortilmiistiir (TC Kalkinma
Bakanligi, 2013).

Cizelge 2.2 2012 yil1 BKM verilerine gore e-ticaret yurt i¢i Pazar hacmi

Faaliyet grubu Online alisveris tutar: (milyon tl)
Elektrik-elektronik esya, bilgisayar 2,215
Mobilya ve dekorasyon 621
Market ve alisveris merkezi 529
Giyim ve aksesuar 332
Saglik/saglik iiriinleri/kozmetik 244
Kuyumcular 236
Egitim/kirtasiye/ofis malzemeleri 188
Yemek 188
Yap1 malzemeleri, hirdavat, nalburiye 105
Cesitli gida 31
Toplam 1 4,689
Seyahat acenteleri/tasimacilik 1,507
Telekomiinikasyon 1,397
Konaklama 417
Toplam 2 8,010

Kaynak: (Bankalararas: Kart Merkezi 2012).

TUIK in 2012 yilinda yaptigi Hane Halki Bilisim Teknolojileri arastirmalarina gore;
yurt igindeki toplam internet ekonomisinin %70’i tiiketim kaynaklidir. Tirkiye’de
toplam satiglar iginde Internet iizerinden yapilan satiglarin en yiiksek oldugu iiriin
grubu giyim ve spor malzemeleridir. Bu iiriin grubunu elektronik araglar, ev esyasi ve

gida ile gigek, kozmetik vb. giinliikk kullanim malzemelerinin izledigi goriilmektedir.
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Dider bilgiszyar yazihmlzn ile yeni sirdmlerinin yiksealtiimesi

Film, mizik
Kanaklama {Otel vb. rezervasyan)

Kitap, derqi, gazate (e-kitap dahil)

Hisse senedi / Finansal hizmet / Sigorta ahmi ]
Telekomiinikasyon hizmetleri (TY, genishant abonelik...
e-Ogranmearaclan (cevirimici editim siteleri, (D vb.)

Oyun yazihmlzriile yeni stirimlerinin yikselttilmasi |
Dider

ila
Bilgisayar ve difjer ek donanim |
Sportif ve kiiltirel faaliyatlericin bilet satn ahmi (sinema,..:

Seyahat ile ilgili dider faaliyetler (seyahat bileti, arac kiralama...
Gida maddealeri ile giinlik gereksinimler {cicak, kazmetik,...

Ev esyasi{(Mabilya, oyuncak, beyazesyavb) |

Elektronik araglar { Cap telefonu, kamera, radyo, TV, DVD...
Giyim, spar malzemeleri |

17
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22
26
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40
43
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7.2
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50

Sekil 2.9 Sektorler bazinda internet harcamalar: (TUIK 2012).

2.5. Diinyada E-ticaret, E-acik arttirma Kavram ve Gelisim Cesitleri

2013°de e-ticaret hacminde %12 artis beklenen Bolge’nin, kiiresel ticaret igindeki
paymnin bir miktar azalacagi diisiiniilmektedir. Zira Asya-Pasifik pazari son yillarda
oldukga hizli biiylimektedir. 2012 itibariyla bu bolgedeki e-ticaret hacmi %33 artarak
EUR 332,5 milyar seviyesine yiikselmistir. 2013’te ise pazar hacminin %30’luk artigla
EUR 433 milyara ulasacag: tahmin edilmektedir. Boylece Bolge’nin kiiresel pazar
igindeki payinin, toplam B2C pazarinin 1/3’iinden fazlasina ulasacagr ve Kuzey

Amerika’y1 gegerek birinci siraya oturacagi tahmin edilmektedir (Retailler 2012).

Internet ve e-ticaretin kronolojik olarak inceledigimizde e-agik arttirmanin e-ticaret ile

beraber gelistigini ve kilometre taslarindan biri oldugunu goériiyoruz. Buna gore ;

(Wikipedia 2015).

e 1996: IndiaMART Hindistan’da B2B Pazar yeri olarak kuruldu.

e 1996:ECPlaza Kore’de B2B pazar yeri olarak kuruldu.

e 1996:Sellerdeck — eski adiyla Actinic, Ingiltere’de ilk PC/LAN e-ticaret

platformunu kurdu.
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1998: Elektronik posta pullar1 internetten alinip indirilip kullanilabilir hale geldi.

1999: Alibaba Grup Cin’de kuruldu. Business.com 7,5 Milyon USD’na
eCompanies’e satildi ki 1997 de 149 000 USD ye alinmisti. Napster dosya
paylasim programi pazara sunuldu. ATG Magazalar1 dekorasyon malzemelerinin

¢evrimigi satilmasini pazara sundu.
2000: dot-com iflas etti.
2001: Aralik 2001°de Alibaba.com karlilik elde etti.

2002: eBay PayPal’t 1,5 Milyar USD Kkarsiligi Dbiinyesine Kkatti. Nish
perakendeciler Wayfair ve Net Shops kuruldu.2007: R.H Donnelley 345 Milyon
USD’a Business.com u biinyesine katt.

2009: Amazon.com, Zappos.com u 928 Milyon USD karsilig1 biinyesine katti.
Perakende birligi, RueLalLa. com ‘un 6zel satis sitesi operatorii, GSI Ticareti 180
Milyon USD ve 2012 sonuna karar 170 Milyon USD 6deme ile biinyesine katti.

2010: Groupon 6 Milyar USD’ ik Google’in teklifini ret etti. Bunun yerine grup
baska web siteleri alim1 yapti, IPO’yu 4 Kasim 2011 de biinyesine aldi.

2011: Quidsi.com, Diapers.com un kardes sirketi, Amazon.com tarafindan 500
Milyon USD ye alindi. GSI Commerce sirketi, online alisveris sitesi kurmada

uzmanligi olan bu sirket, eBay tarafindan 2,5 Milyar USD ye alindi.

2012: ABD e-ticaret ve ¢evrimi¢i perakende satislar1 226 Milyar USD olarak 2011
e gore %12 biiyiime kayit elde etti.

2012: ABD’de e-ticaret ve ¢evrimigi tatil satislar1 %13 artarak 33,8 Milyar USD

oldu.

2013 Blucora, Inc. (NASDAQ: BCOR) Monoprice’1 aldi, kendi markasiyla
tiiketici elektronigi ve aksesuarlarini satan firmanin ticari hacmi 180 Milyon USD

oldu.

2014: Hindistan’in e-ticaret endiistri bir onceki yila gére %30 dan daha fazla

biiyiimesinin olacagi tahmin ediliyor. Bir 6nceki yil 12,6 Milyar USD’idi.
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2.6. Gittigidiyor.com

Gittigidiyor.com; 2001 yilinda hem alicilar1 hem de saticilari korumak tizere
tasarlanan 6deme-onay sistemi olan Sifir Risk Sistemi kullanilmaya basladi ve firma

yetkililerinin beyanina gore; bugiine kadar 13 milyonun {izerinde satis gergeklesmistir.

2013 yil1 itibariyle www.gittigidiyor.com’ un basin biiltenleri ve internet sitesinden
beyan ettigi lizere; gittigidiyor.com’un tiye sayist 9,5 milyona ulasmistir. Bu biiyiime
hiz1 6nceki yila kiyaslandiginda ikiye katlandigi belirtilmistir. 2012 yilinda islem
hacminin 46%, ve 2013 yilinda ise 80% biiyiime kayit edildigi paylasilan bilgiler
arasindadir. Basin biiltenlerinde firma yetkililerinin beyanina gére her 3 saniyede 1
tirlinlin satildig: internet sitesinde ayda ortalama 750 bin fatura kesildigi ve toplam

satigin 83%sinin sifir tirlin oldugu beyan edilmistir (Sabah Gazetesi 2013).

www.gittigidiyor.com” un e-agik arttirma hizmetine 2010-2012 yillari arasinda ara
verilmisti. 2013 yilinda aylik ortalama ziyaretgi sayis1 27 milyon tiklama ve 12 milyon

tekil ziyaretci oldugu firma yetkilileri tarafindan basin biiltenlerinde duyurulmustur.
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3. PAZAR BOLUMLENDIRMEDE MUSTERI PROFILi KAVRAMI VE E-
ACIK ARTTIRMA SISTEMi ACISINDAN MUSTERI MEMNUNIYETI

Teknolojide meydana gelen hizli gelisim neticesinde pazarlar homojenligini
kaybetmistir ve sektorler bunun igin Pazar boliimlendirme yontemini uygulamaya
baslamiglardir. Buna gore; sektorde talep olusturan miisteriler benzer ihtiyaglar, tutum
ve davranislara gore ortak payda da bolimlere ayirilmaktadir (Evans ve digerleri,
2003;125)

Miisteri memnuniyetini arttirmak ve beklentileri dogru bir sekilde karsilayabilmek

amactyla Pazar bolimlendirme firmalara kolaylik saglamaktadir.

3.1 Pazar Boliimlendirme

Pazar boliimlendirme konusunun gelisimini inceledigimizde Wendell R Smith’in 1956
yilinda yaymlamis oldugu ‘Alternatif Pazarlama Stratejileri Olarak Uriin
Farklilastirma Ve Pazar Boliimlendirme’ makalesinde ilk defa duyulmustur ( Guitinon
ve digerleri, 1997: 6). Daha sonrasinda isletmeler tarafindan uygulanmaya baslanmis
ve giiniimiize kadar islerligini gostermistir. Baska bir ifade ile; heterojen olan tiim
pazarin homojen olan alt gruplara ayrilmasi ve karisiklig1 azaltmasi demektir. (Ecer
ve Canitez, 2004:146).

3.1.1 Pazar béliimlendirmesinin faydalar:

Rekabetin yogun oldugu giinimiizde kit kaynaklarin en etkin sekilde verimli
kullanilmas: ve tiiketici beklentilerinin en st seviyede karsilanmasi demek firmanin
kendi arzuladigi hedefine ulasmasi demektir ve Pazar boliimlendirme bu dongiiniin

yardimcist olmaktadir.
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Pazar boliimlendirmenin faydalari; (Mustafa Duran 2015).

e Kit kaynaklarin daha etkin sekilde verimli kullanilmasini

e Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasini

e Pazardaki rakiplerin daha iyi taninmasini

e Pazara girmeden 6nce amaglarin belirlenmesini

e Performansin daha iyi degerlendirilmesini saglar.

Pazar boliimlendirmenin etkin bir sekilde ger¢eklesmesi i¢in olgiilebilirlik, yeterlilik,
ulasilabilirlik, ayirt edilebilirlik ve harekete gecilebilirlik gibi bazi kosullar saglaniyor
olmalidir.

Etkin bir pazar boliimlendirmesi yapilabilmesi i¢in Olgiilebilirlik (talebin tahmin
edilmesi) ,karlilik, ulasilabilirlik (hedef pazara ulasim) ,yeterlilik (biiytiklik), ayirt
edilebilirlik (diger pazarlardan farkli davranislar) ve harekete gegirebilirlik gibi temel

kosullarin saglanmasi gerekir (Karafakioglu, 2006, 26).

3.2 Miisteri Profilinin Belirlenmesi

Pazar bolimlendirmede kullanilacak degiskenlerin se¢imi ve uygun Pazar
boliimlendirme  ¢esitlerinin ~ segimleri  onemli bir konudur. Ayrica Pazar
bolimlendirme degiskenlerin se¢imini etkileyen bazi faktorleri Tyanan ve Drayton
sOyle ozetlemislerdir (Ecer ve Canitez, 2004,149):

e Uriin yapis1 Ve gesidi

o Talep ozelligi

e Miisteriyi harekete gegirecek motivasyon araglari

e Dagitim yonteminin ne olacagi

e lletisimi saglayacak medya araglari

Isletmeler pazar boliimlendirme degiskenlerini etkileyen faktorleri dikkate alarak

Pazar boliimlendirme yapmalidir.
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Cizelge 3. 1 Pazar Boliimlendirme Degiskenleri

Millet

Din

Medeni durum

Demografik Cografi Psikolojik Davramssal

Kriterler Kriterler Kriterler Kriterler

Yas Ulke Kisilik Uriinden beklenen

yarar

Cinsiyet Bolge Motivasyon Kullanicr statiisii

Gelir Sehir Hayat tarzi Kullanim siklig1

Meslek Kasaba Toplumsal sinif | Kullanim miktari

Egitim Niifus Bagimlilik/ Marka sadakati
yogunlugu Bagimsizlik

Aile biiyiikligi Iklim Muhafazakarlik | Uriine karsi tutum

Haber alma durumu

Kaynak: (Kotler, 1997,256, Skinner, 1990,113).

Demografik kriterler en aygin olarak kullanilan Pazar bolimlendirme degiskenidir
(Mucuk, 2001, 98). Bunun sebeplerine baktigimizda demografik degiskende yer alan
alt Dbashklarin kolay olgiilebilen ve Kkolay analiz edilebilen yapilarindan

kaynaklanmaktadir. Bunlardan 6tiirii en ¢ok tercih edilen bolimlendirme seklidir.

Maliyetlerinde daha diisiik olmasini saglamalar1 bir diger sebeptir.

Cografi boliimlendirme elektronik ortamda Pazar bolimlendirme igin yeterli

olmayacaktir. Clinkii bir tik ile diinyanin her yerinden ve her yerde aligveris yapmak

mumkindiir.

Psikolojik degiskenlerden kisilige dayali pazarlara bakildiginda oncelikle sigorta, i¢ki

ve kozmetik satislarinda daha ¢ok yararlanilan degiskendir.
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Sekil 3.1 Miisteri Piramidi (Levy M ve B.C Weitz, 2004, 316)

En karli ve en iyi miisterileri belirlemede Levy ve Weitzin 4 basamakli bu pramidi
dikkate alinmaktadir. Buna gore isletmelerin, her basamaktaki miisterisi i¢in daha
uygun stratejiler gelistirmesine olanak tanir.

Isletmeler Pazar béliimlendirme degiskenlerinden kendileri igin en uygun olanlari

secer Ve kendilerine en iyi kar birakacak miisteri profilini yakalamaya calisirlar.

3.3 Hizmet Kavram

Hizmet, insan ihtiyaglarini karsilar ancak elle tutulup gozle goriilmezler. Bu nedenle

alinip satiliyor olmasina ragmen, faydasi soyuttur ve tiiketici tarafindan olgiilebilirler.

Mal ve hizmetler farkli karakteristik 6zelliklere sahiptir. En 6nemli ti¢ 6zelligi ise

soyut, boliinmez ve degisken olmalaridir (Kotler ve Keller, 2014).

Uriin ve hizmet birbirine bagl iki kavramdir. Uriin, hizmet sonucu asamali olarak
ortaya c¢ikar. Hizmet olmazsa iiriin, triin olmazsa hizmet olmaz. Hizmet sektorii,

sermaye degil emek yogun olan bir sektordiir ve simdilik ticaretteki pay: kiigiiktiir.

E-acik arttirma sistemleri ve internet siteleri temel olarak aracilik hizmeti verdikleri,

fiziksel bir magaza iizerinden alici ve satici ile temas kurmadiklari i¢in sunmus
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olduklar1 faaliyetler hizmet sektoriindeki miisteri memnuniyeti kapsaminda

incelenmektedir.

Hizmet kavrami soyut nitelik tasidigi igin, fiziksel 6zellik tasiyan mal kavramindan
farkli 6zelliklere sahiptir. “Hizmet; bir malin satisina bagli olmaksizin isletmecilere ve
son tiiketicilere pazarlandigi zaman istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz
olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir” (Cemalcilar, 1979, 3-4). Hizmet kavrami; soyut
ozellikte, sahiplik kavrami kullanana ait oldugundan devredilmeyen ve heterojen
yapidaki ihtiyaclar1 ve istekleri karsilayan eylemler olarak da tanimlanabilir. E-ticaret
ve e-acik arttirma sistemlerinin temel 6zelliklerini inceledigimizde, sunulan hizmet
satigt olarak da yer bulmaktadir. “Hizmet; insan ve makineler tarafindan insan
faaliyetiyle iretilen ve tiiketicilere direk fayda saglayan ve fiziksel 6zelligi olmayan
tirtinlerdir” (Karahan, 2000, 22).

Hizmet kavrami maddi triin gibi gozle goriiliip elle tutulamadigindan alicilar tam
olarak emin olamazlar. Hizmet satin alindiginda ortada bir sey yoktur. Ornegin tatil
paketi satin aldigimizda ortada bir sey yoktur ancak 6demesi yapilmistir. Tatile
gittikten sonra aldigmiz hizmetin beklentilerinizi karsilayip karsilamadigin
anlayabilirsiniz. “Hizmet sektoriinde basaramamak, basarmaktan daha kolaydir.
Ciinkii basarisizlik goriiliir basar1 ise goriilmez. Yaptiklariniz zaten miisterilerin

beklentileridir’ ( Rona. A, 2005, 80 ).

Hizmet sektoriiniin kalite belirleyicisi sadece miisteri oldugu i¢in miisteri odakli

davranilarak miisteri memnuniyeti saglanmalidir (Basa, 1998, 589-590).

3.3.1 Hizmetlerin Temel Ozellikleri

“Hizmetler incelendiginde soyut, heterojen, dayaniksiz olmasi yaninda iiretimi ile
tiketimi ayn1 zamanda gerceklesen ve genellikle hizmet kurumlarinda sunulan
tiriinlerdir” (Zerenler ve Ogiit, 2007). Aracilik yapan bir kurum olan gittigidiyor.com
her ne kadar iiriin satiyor gibi goziikse de, tiriinii iiretmeyip sanal ortamda agik

arttirmaya aracilik ettigi icin hizmet satis1 yapmig olmaktadir.
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3.3.1.1 Dokunulmaz olma

Hizmet kavramin1 mal pazarlamasindan ayiran en 6nemli belirleyicisi dokunulmazlik
Ozelligi tasimasidir. Yapilan c¢alismalarin  karsiliginda somut bir  ¢iktilar
bulunmamaktadir. Aracilik hizmetleri, danismanlik, misavirlik hizmetleri gibi
faaliyetler sonucunda alinan hizmetin katma degeri yiiksek olmus olsa dahi ortaya
somut bir ¢ikti sunulamamaktadir. Hizmetin bu 6zelligi bazi problemleri de
beraberinde getirmektedir. Bu problemler asagidaki bigimde belirtilmektedir (Ferman,
1988, 25-26).

e Hizmetler depolanamaz, stoklanamaz.
e Hizmetler i¢in “patent” alinamaz.
e Hizmetlerin, gorsel olarak teshir ve tanitimi yapilamaz.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, zor ve karmasik bir konudur.
3.3.1.2 Heterojen olma

Hizmet sektorii emek-yogun bir sektér olmasindan dolayr sunulan hizmetler de
heterojen olmaktadir. Hizmet sektoriinde gerek bireysel gerek ise kurumsal olarak
sunulan hizmetlerde standardizasyon saglanmasi ile ilgili gerek 1SO sistemleri gerek
ise firmalarin dahili hedefleri hizmetin heterojen olmasu ile ilgilenir. Hizmeti sunan
firmanin her bir ayri birimi farkli egitim ve miisteri ile temas etme konumunda
olduklarindan dolay1 hizmetlerin standardizasyonu oldukga giictiir. Ancak giiniimiizde
sirketler bu konuda kendilerine ve ¢alisanlarina bazi rakamsal yorumlanabilecek
hedefler koyarak standart hale getirme cabasindadir. Ornegin cagri merkezi
isletmesinde hatta bekleme siiresinin dakika ile olgiilmesi, tatile giden calisanin
kendisine ulasilamadig1 durumda baska bir ¢alisana delegasyonu, sirketlerin toplam
almig olduklar1 egitim siirelerinin yiikseltilmesi ile ¢alisanlarin benzer egitim

seviyelerine ulastirilmasi bu galismalara 6rnek teskil etmektedir.
3.3.1.3 Uretim ve tiiketimin es zamanlh olmasi
Hizmet kavraminin soyut 6zelliginden dolay1 hizmetin tiretimi ile tiiketimi ayn1 anda

gerceklesir ve stoklanamazlar.
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Mal piyasasinda, iiriin iretilir, satilir ve tiketilir. Hizmet piyasasinda, hizmeti tireten,
pazarlayan ve satan kisinin ayni1 olabilmesinin sebebi ise, hizmetin yaratilmasi ve

tilketilmesinin ayn1 anda gergeklesmesidir (Ferman, 1988, 25).
3.3.1.4 Dayaniksiz olma

Hizmet kavraminin stoklanamamasi, tretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, iade
edilememesi vs. sebeplerden otiirii dayaniksizdir. Bu 6zellik de tiretim ve tiiketimin es

zamanli olmasi 6zelliginden gelmektedir.
3.3.1.5 Sahipsiz olma

Hizmetin sahipliginin devri miimkiin degildir. En basit 6rnek ile ifade edecek olursak;
doktorun hastasint muayene etmesinin devredilemeyecegi Ornegini verebiliriz. Bu
sebepten dolay1 e-agik arttirma ve elektronik perakendecilikte hizmeti alan kisinin
kendisine 6zel kullanic1 agmasi istenmektedir. Elbette hediye mahiyetinde bir hizmet
yonlendirmesi soz konusu olabilir ancak, hizmetin bedelini 6deyen taraf miisteri
sayildigi i¢in burada da devir edilememesi karsimiza ¢ikmaktadir. Bu konu ile ilgili
sanal ortamda yapilan hizmet s6zlesmelerinde, uzaktan satis s6zlesmesi igeriginde
ilgili maddeler bulunmaktadir. Thtiyacimizi gidermek amaciyla almis oldugumuz
hizmet i¢in yapilan 6deme, ya hizmetin kiralanmas: ya da kullanilmasi igin yapilir
(Oztiirk, 2000, 11).

3.3.2. Hizmetlerin simiflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi daha detayli ve ayrintili arastirmalarin yapilabilmesini
saglamaktadir ( Schoot ve den Biilte, 1992, s:83). Isletmeciler agisindan siniflandirilan
hizmetler, hem diger sektordeki degisimleri takip etme olanagi saglarken hem de

rekabet iistlinliigli saglamaktadir.

Lovelock’a gore hizmetlerin siniflandirilmas1 hizmetin yapisina ve dokunulabilir

olmasina gore dort ayr1 sekilde incelenmis ve siniflandirilmigtir. Buna gore :
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Cizelge 3.2 Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi insan Esya

Insan Viicuduna Mallara Yonelik
Dokunulabilir Yonelik Makine tamir
Hizmetler Lokanta Nakliye

Kuafor Makine bakim

Berber

Insanlarin Dokunulamayan Faaliyetlere

Zihinlerine Yonelik | Yonelik
Dokunulamaz Sinema Sigortacilik
Hizmetler Tarihi Miize Bankacilik

Okul Avukatlik

Kurs Muhasebecilik

Kaynak: (Levlock ve Wright, 2002, 34).

Bu smiflandirma sonucunda bazi sorularin cevaplarii buluruz. Bunlar:

e Miisteri hizmet esnasinda 0 mekanda bulunmali midir?

e Miisteri hizmet esnasinda ve sonunda o mekanda bulunsa yeterli olur mu?

e Fiziksel uzaklik sonucunda posta ve elektronik haberlesme yardimi hizmet

saglanabilir mi?

e Hizmet sunumu esnasinda tatmin diizeyini arttirabilecek neler yapilabilir?

Cizelge 3.3 Hizmet Isletmelerinin Miisterileriyle Iliski Diizeyine Gore Hizmetlerin

Siniflandirilmasi
Siirekli Uyelik iliskisi var Bigimsel iliski yok
Bankacilik Radyo istasyonu
Sigortacilik Polis korumasi
Telefon aboneligi Karayolu
Seyrek Aylik otobiis kartlar1 Araba kiralama

Tiyatro aboneligi

Restoran
Toplu tasima
Posta hizmetleri

Kaynak: (Levlock ve Wright, 2002, 53).
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Diger tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriiniin tedarikgileri de misterileri ile
uzun donemli ¢alisma ortami1 kurmaya caligirlar. Miisteri agisindan baktigimizda
belirli bir siire i¢in yapilan tiyelikler, ticret de dahil olmak tizere bir takim avantajlar
beraberinde getirmektedir. Hizmette bulunan isletme agisindan ise miisterilerinin
kimler oldugunu o6grenirken, miisterilerin hangi imkanlardan, ne kadar siire i¢in

yararlanacagini takip edebilmektedir.

Cizelge3.4 Hizmet Isletmelerinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore Hizmetlerin

Siiflandirilmasi
Esneklik /inisiyatiflik Yiiksek Diisiik

(oncecilik)
Kuafor Halk Egitim

Yiiksek Taksi Koruyucu Saglik
I¢c mimarlik Programlari
Kurs
Telefon hizmetleri Toplu ulasim
Otel hizmetleri Fastfood

Diisiik Iyi restoran Lokantalar

Sinema-Tiyatro-Miize

Kaynak :( Lovelock ve Wright, 2002, 64).

Hizmeti sunanin 6ncecilik saglayabilmesi ve verilen hizmetin esnek bir yapida olmasi
durumunda miisterinin 6zel durum ve ihtiyacina en yiiksek sekilde karsilik
verebileceginden miisterinin tatmin diizeyi artacaktir. Hizmet sektorii oncelikli olarak
miisteri memnuniyetini en yiiksek seviyede tutmak istediginden bu husus daha bir

onem kazanmaktadir.

3.4 Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Giiniimiizde miisterilerin beklenti ve kalite algilarinin gelismesi ile isletmelerin de
miisteri odakli ¢aligmaya olan gerekliligini arttirmistir. Teknolojideki hizli gelisim
sonucunda, mal ve hizmet sektoriiniin iiretmis oldugu ¢esit ve kalitenin artmasi,
tiiketicinin  korunmasini amaglayan ¢alismalar ile tiiketici Orgilitlenmeleri vb.
sebeplerden otiirti misteri beklentileri artmistir (Tikici 2003). Giintimiizde miisteriler

daha fazla ilgi ve bilgi bekleyen ve almis olduklar1 bilgiyi sorgulayan hale gelmistir.
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Bu sartlar da isletmelerin birbirleri ile olan rekabetlerinde miisteri odaklilik ve miisteri

memnuniyeti ag¢isindan énem kazanmuistir.

Tiiketici veya kullanicinin saglamis oldugu memnuniyet, sadece iiretim Ve
pazarlamadan sorumlu kisilerin degil ayn1 zamanda sirketin itibar1 agisindan da
giiniimiizde énem kazanmaktadir. Ozellikle firma birlesmelerinde 20 yil éncesine
baktigimizda birlesecek olan iki firma yatirim, stok, alacak ve borglar gibi bilanco
kalemleri tizerinden degerlendirmeler yapmakta idi, oysa giiniimiize misteri
memnuniyeti, misteri sayisi, ¢alisganin memnuniyeti ve devir hizi gibi faktorler
sitketlerin degerleri ve saygmligi agisindan Onem kazanmaktadir. Misteri
memnuniyetinin temel ekonomik amaci igletmeler igin diizenli iliski kurabilecegi
tilketici veya kullanici ile devam etmektir. Boylece memnuniyeti saglanmis olan
miisteri ile marka bagimliligi firmaya giiven gibi olgular ile sabit bir pazara sahip

olabilmeyi hedeflemektedir.

Her ne kadar isletmeler miisterilerinin arzulamis olduklart hizmet seviyesine
ulagsmalarin1 hedeflemis olsalar dahi, bunun her zaman tam bir memnuniyet
saglanmasinin miimkiin olmayacaginin bilincindedirler. Bu sebepten dolay1 arzulanan
hizmet, misteri memnuniyetinin st sinir1 olarak kabul edilirken, tolerans alani
isletmenin yeterli gorebilecegi seviye ve yeterli hizmet ile asgari memnuniyet olarak
beklenti seviyelerine sahiptirler. Arzulanan hizmet almis olan miisteri i¢in isletmeler
giiven olgusu ve memnun misteri olarak degerlendirirken, tolerans alani olarak
adlandirilan alandaki miisterileri bir {ist seviyeye g¢ekebilmek i¢in ¢aligmalar
yapmaktadirlar. Tolerans alanlari isletmenin beklenti ve kaynaklari ile baglantilidir.
Miisterinin kabul edebilecegi ve hayal kirikligina ugramamis oldugu gelistirilebilir
hizmetler bu tolerans araliginda degerlendirilir. Bu seviyelendirme igerisinde en alt
seviye olan yeterli hizmet ise hizmeti alan miisterinin memnuniyetsizlik 6ncesi en

diisiik tatmin diizeyini ifade eder.

Hizmet performansini asgari seviyede alamayan miisteri, beklentisinin altinda

kaldiginda ise tatminsizlik yasamaktadir.
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3.5 Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Nedenler

Rakipleri ile rekabette dstiinliik saglamak isteyen firmalar, sabit bir msteri
potansiyeli ve daha fazlasim1 elde etmek i¢in misteri memnuniyetini etkileyen

nedenlere dikkat etmelidir.

3.5.1 Kalite olgusu

Rekabet sartlariin gelismesi, maliyet kontrolleri ve degisen miisteri tutumlari
isletmeler agisindan bunun 6nemliligini arttirmigtir. Misteri memnuniyetindeki kalite
standardi ile ilgili 1ISO 9001 gelistirilmis olup, isletmeler tarafindan siklikla dikkat
edilen bir kalite gostergesi olarak rastlanmaktadir. Tirkiye Cumbhuriyeti’nin
ihalelerinde 6zel sektorden istemis oldugu belgelerden biri de ISO 9001°dir. Bu kalite
belgesi ile misteri memnuniyeti agicindan miimkiin olan en iyi durumun saglanmasi

hedeflenmektedir.

3.5.2 Uriin olgusu

Pazarlama alanindaki tiim kaynaklarda ihtiyaci karsilayan her sey iriin olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin gesitliliginin hizmet pazarlamasi agisindan baktigimizda,
giinimiizde misteriler tek bir ziyaret veya karsilasma ile daha fazla iriin ¢esidini
bulabilecekleri ortamlar1 tercih etmektedirler. Buna en yaygin 6rnek olarak biyiik
sehirlerdeki aligveris merkezlerinin ziyaret sikligint gosterebiliriz.  Aligveris
merkezleri biinyelerinde otopark hizmeti, yemek alani, oto yikama, sinema,
magazalar, spor salonu, klimali ortam ve kuru temizleme gibi birden ¢ok hizmeti
barindirdiklart i¢in ziyaret sikliklart yiiksektir. Magaza perakendeciliginde
kategorilerin olusturulmasi ve iiriin gesitliliginin miisteri tipine gére se¢imi isletmenin
karlilig iizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Ayni 6lgiit elektronik ortamda bulunan

magazalar icin de gegerlidir.

3.5.3 Fiyat olgusu

Hizmetlerin pazarlanmasinda fiyatlandirma karmasik bir konudur. Bunun nedenlerine

bakildiginda hizmetlerin kisa 6miirlii olmasi, genele bakildiginda stoklanamamasi ve
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taleplerin siirekli degismesi gibi baslica 6zellikleri fiyatlandirmay: karmagik bir hale
getirmektedir. Bir hizmetin fiyatin1 satic1 degil, o hizmete olan talep belirler. Ornegin
yaz aylarinda tatil talebi arttigindan buna bagli olarak fiyat artar, kis aylarinda bu talep
azalacagindan fiyat da azalir (Tek, 2005, 453).

3.5.4 Hiz olgusu

Hizmet sektoriinde hiz iiriintin tiretilmesi ile es zamanli olmasiin haricinde hizmetin
alinmasinin dncesi ve sonrasindaki siiregleri de icermektedir. Ornegin havayolu
sirketinin seferlerin siirekli olarak gecikme ile siirdiirmeleri veya bankalarin ¢agri
merkezlerinde uzayan telefon beklemeleri hizmetteki hiz olgusunun misteri

memnuniyetine iliskin 6rnekleri olarak sayabiliriz.

3.5.5 Tutundurma olgusu

Tutundurma, isletmenin {irettigi mal veya hizmetlerin varhigini tiikketicilere duyuran ve
isletmenin yasamasini, gelismesini saglayan bir pazarlama aracidir (Mucuk, 1998,
185). Diger sektorlerde de oldugu gibi hizmet sektoriinde de miisterilerin
aligkanliklarim1 6lgmek ve bunlara paralel bir tutundurma karmasmin sunulmasi
sirketler i¢in yapilan tutundurma harcamalarinin etkinligi agisindan Onem
tasimaktadir. Internette faaliyet gosteren satis mecralarn tiiketici davrams ve
aliskanliklarin1 6lgmek igin gelismis teknoloji kullanmaktadir. Arama motorlarinda
reklam faaliyeti tasarimi yapilirken aramaya iliskin anahtar kelime ve yasakli
kelimelerin se¢im kistas1 tutundurma faaliyeti yapan firmalar agisindan kolaylik
saglamaktadir. Sosyal medya tutundurma faaliyetleri, firmalarin firsat siteleri gibi
smnirli sayida kontenjanda sunmus olduklart bazi indirimleri duyurmak suretiyle
hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasinin tutundurma bilesenleri arasinda yer

vermektedir.

3.5.6 Giiven olgusu

Internet sahtekarlig1 hakkinda yapilan arastirmalar (Flavian, Guinaliu, and Gurrea
2006, 1-14). internet sahtekarligmin ¢evirim i¢i miisteri sadakatinde onemli rol

oynadigimi ortaya koymaktadir. Gittigidiyor.com gibi aracilik hizmeti sunan isletmeler
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gerek alic1 gerek ise saticiyr sahtekarliga karst korumak igin Onlemler almasi,
tiiketicinin giiveni agisindan 6nem tagimaktadir. Tiiketici burada saticiya degil aracilik

yapan firmaya giiven duymaktadir (Doney and Cannon 1997, 35-51).

3.5.7 Tletisim olgusu

Gliniimiizde isletmelerde iletisim olgusu sadece tutundurma karmasiyla smnirl
degildir, tiiketicilerin satin alma kararlarin1 etkileme potansiyeline sahip tiim

pazarlama eylemleri pazarlama iletisiminin bir pargasidir.
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4. ELEKTRONIK ACIK ARTTIRMA SITELERINDE MUSTERI
PROFILININ OLCULMESI VE BiR UYGULAMA (gittigidiyor.com)

4.1. Arastirmanin Amaci, Onemi Ve Simrhihklar:

Elektronik agik arttirma sitelerinde misteri profilini inceleyerek tiiketici davranis ve

memnuniyet oranlarini irdelemektir.

4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

h1l: Soruda cinsiyet: Kadin ve erkek internet kullanicilarin internet {izerinden agik
arttirma usulii alisveris aligkanlik farkliliklar1 arasinda anlamli/anlamli olmayan bir
iliski vardir.

h2: Soruda gelir durumu: Gelir diizeyinin kredi kart: kullanim ve e-agik arttirma ve
internet tizerinden aligveris tizerindeki etkisi arasinda anlamli/anlamli olmayan bir
iliski vardir.

h3: Soruda kredi kart1 kullanimi: Katilimcilarin kredi karti kullanim aligkanliklari,

gelir seviyesi ile olan iliskisi arasinda anlamli/anlamli olmayan bir iligki vardir.
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http://gittigidiyor.com/

H1

R H3
CINSIYET

KREDI KARTI

E-ACIK
ARTTIRMA
SITELERININ
KULLANIMI

Sekil 4.1 Arastirma Modeli
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ANLAMLI iLISKi BULUNMAKTADIR.

®internet iizerinden hi¢ mal
ve/veya hizmet alip sattimiz
m?

®Acik Artirma siteleri
aracihifiyla mal ve/ya hizmet
ahm satimi yaptimz mi?

®(dev yapma ve bilgi edinme

®Satin alabilecegim mal ve
hizmetlerle ilgili bilgilere
web’den erismek ve satin
almak

®Facebook-Twiter gibi sosyal
paylasim sitelerini
kullanmak

Sekil 4.2 Cinsiyetin e-a¢ik arttirma sitelerinin kullanimu ile iliskisi (derleme)

ANLAMLI iLiSKi BULUNMAKTADIR.

®Kredi Kart1

®Facebook-Twiter gibi sosyal
paylasim sitelerini
kullanmak

-1 mMm<rHHWnzZMHMN

ANLAMLI iLiSKi BULUNMAMAKTADIR

® Kredi Kart1

@ Son alt1 ay icerisinde
yaklasik olarak ne
kadarhk mal ve/veya
hizmet ahip satttmz?

©® Web’de gazete okumak

® Haberlesme: Eposta
gonderip-alma
®Oyun

®Gittigidiyor.com iiyeliginiz
var m?

®Gittigidiyor.com sitesinden
hi¢ mal/hizmet alim ve
satim yaptimiz m?

@Gittigidiyor.com'dan alms
oldugunuz mal/hizmet de
memnun kalmadigimz
oldu mu?

Y2

Y3

Y4
Y5

Y6

Y7

Y8

® internet iizerinden hi¢ mal
ve/Veya hizmet alip sattimiz
m ?
® Acik arttirma siteleri
araciigiyla mal ve/veya
hizmet alim satimi yaptimz
m ?
® Son alt1 ay igerisinde yaklasik
olarak ne kadarhk mal ve/
veya hizmet alip sattimiz ?
©® Web’de gazete okumak
®Gittigidiyor.com konusunda
bilgi sahibi misiniz ?
®Gittigidiyor.com iiyeliginiz
var m?
®Gittigidiyor.com sitesinden
hi¢ mal/hizmet alim ve satim
yaptimz mi?
®Gittigidiyor.com'dan almis
oldugunuz mal/hizmet de
memnun kalmadigimiz oldu
mu?

Sekil 4.3 Gelirin e-agik arttirma sitelerinin kullanima ile iligkisi
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ANLAMLI iLiSKi BULUNMAKTADIR. ANLAMLI iLiSKi BULUNMAMAKTADIR

@ internet iizerinden hi¢ mal
ve/Veya hizmet alip sattimz
m ?

® Acik arttirma siteleri
aracihigiyla mal ve/veya
hizmet ahhm satimi yaptimz
m ?

Son alt1 ay igerisinde

yaklagik olarak ne kadarhk

mal ve/veya hizmet alip

sattimz?

®Gittigidiyor.com iiyeliginiz
var m?

K
R
:
D
i

®Gittigidiyor.com sitesinden
hi¢ mal/hizmet alim ve satim
yaptimz m?

OGittigidiyor.com'dan almig
oldugunuz mal/hizmet de
memnun kalmadigimiz oldu
mu?

—— 0> X

Sekil 4.4 Kredi kart1 kullaniminin e-agik arttirma sitelerinin kullanimu ile iligkisi
4.3.Arastirmanin Yontemi, Gegerlilik ve Giivenilirlik

Anket formunda toplam 22 soru ile arastirmanin hedef Kitlesi olan 18 yas iizeri
kullanicilarin e-agik arttirma ile ilgili misteri profilinin arastirilmistir. Anket temel
olarak iki ana bolimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimde hedef Kitlenin
demografik 6zelliklerini belirleme, ikinci boliimde ise internet kullanimi, internetten
aligveris yapma, e-acik arttirma sitelerini kullanip kullanmama ve bunlarin nedenleri
saptanmaya c¢alisilmistir. Anket formunda bulunan 21 soru ¢oktan se¢meli, 5’li Likert
tirinde ve goris bildirme sorularindan olusmaktadir ve 498 kisi tizerinde

uygulanmistir. Cikan sonuglardan anlamli iligki olanlar incelenmistir.

TUIK verilerinden yola cikarak, internetten aligverigin en yaygin kullanildig: il olan
Istanbul ¢alisma bolgesi olarak segilmistir. Kredi kart1 sahibi olabilme yasal yas sinir1
18 oldugundan dolay1 yapilan anket ¢alismasinda hedef kitle 18 yas iizeri Istanbul’da

yasayan kisiler olarak ana kiitle se¢ilmistir.
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Arastirma alaninin Ve sahasinin genis olmasi, hedef Kitlenin hepsine ulasmayi maliyet
ve zaman agisindan kisitlama getirmektedir. Bu sebepten dolay1 hacim belirlemesi

yapilmis olup, bu sebepten dolayi, evren érneklem se¢imi yapilmstir.

Ankette daha onceki arastirmalarda kullanilmis 6lgek kullanilmistir. Bu 6lgekte uygun
olan Likert olgekli testlere uygulanan Cronbach Alfa Katsayisinin 0,800 olarak
hesaplandigi belirtilmistir. Bu ankette Ki-Kare teknigi uygulanmis olup yalnizca

anlaml iliskiler incelenmistir.

4.4.Bulgular

Pazar boliimlendirme degiskenlerinden demografik Kkriterler incelenmistir.
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Cizelge 4.1 Bulgular

n %
Kadin 247 49,6
Cinsiyet
Erkek 251 50,4
18-24 yas arasi 60 12
25-34 yas arast 210 42,2
Yas 35-44 yas arasi 141 28,3
45-54 yas arasi 50 10
55-64 yas arasi 37 74
Bekar 195 39,2
Medeni Durum
Evli 303 60,8
Tahsilim yok 8 1,6
Lise ve oncesi 215 43,2
Egitim
Fakiilte ve yiiksekokul 212 42,6
Lisans distii 63 12,7
Ogrenci 76 15,3
Memur 31 6,2
Tiiccar/sanayici/esnaf 117 235
Meslek -
Ozel sektor calisam 76 15,3
Ev hanim 96 19,3
Diger 102 20,5
1000 TL den az 42 8,4
1001-2000 tl 73 14,7
2001-3000 tl 112 22,5
Gelir
3001-4000 tI 100 20,1
4001-5000 tl 87 17,5
5001 TL ve tizeri 84 16,9

*Spss analizi sonuglarindan derlenmistir.
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Yapilan arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu erkek (%50,4), 25-34 yasinda (%42,2),
evli (%60,8), lise ve altt mezunu (%43,2), tiiccar/sanayici/esnaf (%23,5) ve 2001-

3000 TL gelir sahibidir (%22,5).

Cizelge 4.2 E-acik arttirma sitelerinde aligveris

n %
Evet 345 69,3
Kredi Karti
Hayir 153 30,7
Internet iizerinden hi¢ mal ve/veya Evet 345 69,3
hizmet alip sattiniz mi? Hayir 153 307
Acik Artirma siteleri aracihgiyla mal Evet 102 20,5
velveya hizmet alim satimn yaptiniz mi? Hayir 396 79.5
250 TL den az 40 11,9
251-500 tl 50 14,9
Son alt1 ay igerisinde yaklasik olarak ne 501-750 1l 57 17
kadarhk mal ve/veya hizmet ahp sattimz? | 757 _1000 1| 08 292
1001-1250 tl 61 18,2
1251-1500 tl 30 8,9
Dergi-kitap 7 7,3
Elektronik esya 26 27,1
;o; 35:{] iizg:r?]rei:itnﬁdr?is:;:jr} :};dlg'mz son Kiyafet/aksesuar/kozmetik 46 47,9
Koleksiyon/saat 9 94
Diger 8 8,3
Kiyafet/aksesuar/kozmetik 48 42,9
Dergi-kitap 4 3,6
Elektronik esya 56 50
E:tgggr?;riigﬁcrgoldugunuz drin Koleksiyon/saat 1 0,9
Yemek 0 0
Tatil 0 0
Diger 3 2,7

*Spsss analizi sonuglarindan derlenmistir.
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Katilimcilarin %69,3°0 kredi karti kullanmakta, %69,3°1 internet tizerinden en az bir
kere mal ve/veya hizmet almis, %79,5’i acik artirma siteleri araciligiyla hi¢ mal
ve/veya hizmet alim satimi yapmamis, %29,2’si son 6 ay icerisinde 751-1000 t1° lik
mal veya hizmet satin almis, %47,9’u son 6 ay igerisinde kiyafet/aksesuar/kozmetik
almig ve %42,9’u en ¢ok kiyafet/aksesuar/kozmetik {irlin Kategorisinde sikayetgi

olmustur.

Cizelge 4.3 Internetin kullanim amac1 Ve siiresi

0-30 | 30-60 1-2 2-4 4-8 8 saat
dk dk saat saat saat +

n 110 79 163 62 47 37

Web’de gazete okumak
% 22,1 15,9 32,7 12,4 9,4 74

n 116 76 143 117 28 17

Haberlesme: Eposta gonderip-alma
% 23,3 15,3 28,8 23,5 5,6 3,4

n 75 122 138 135 14 12

Odev yapma ve bilgi edinme
% 15,1 24,6 27,8 27,2 2,8 2,4

n 72 129 150 120 17 10
Oyun

% 14,5 25,9 30,1 24,1 3,4 2,0
Satin alabilecegim mal ve hizmetlerle | n 79 123 151 118 15 11
ilgili bilgilere web’den erismek ve
satin almak % 15,9 2477 30,4 23,7 3,0 2,2
Facebook-Twitter gibi sosyal : 1 151 140 121 15 0
paylasim sitelerini kullanmak % 143 30,3 28.1 243 3.0 0,0

*Spss analizi sonuglarindan derlenmistir.

Arastirmaya katilanlar Web’de gazete okumak i¢in gogunluklu olarak giinde 1-2 saat
gegirirken, Haberlesme: Eposta génderip-alma igin gogunluklu olarak giinde 2-4 saat,
Odev yapma ve bilgi edinme igin ¢ogunluklu olarak giinde 1-2 saat, Oyun igin
cogunluklu olarak giinde 1-2 saat, Satin alabilecegim mal ve hizmetlerle ilgili bilgilere
web’den erismek ve satin almak igin ¢ogunluklu olarak giinde 1-2 saat ve Facebook-
Twitter gibi sosyal paylasim sitelerini kullanmak igin ¢gogunluklu olarak giinde 30-60

dk vakit gegirmektedir
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4.4.1 Hipotez Testleri Analizi

Demografik degiskenlerden cinsiyetin internet kullanimi ve internet iizerinden

aligverisi etkileyip etkilemedigini inceliyoruz.

Cizelge 4.4 Cinsiyet ve internet kullanimi arasindaki iliski

Cinsiyet
Ki Kare Testi
Kadin Erkek
n % n % X2 p
. I . Evet 150| 60,7 195| 77,7
Internet iizerinden hi¢ mal ve/veya "
A hizmet ahp sattimiz m? 16,825 1 0,000
’ Hay1r 971 39,3 56| 22,3
Acik Artirma siteleri aracihgiyla Evet 64| 24,3 421 16,7
A2 mal ve/ya hizmet alhim satim 4,367 |0,037*
yaptimz m? Hayir 187 | 75,7 209 833

0-30 dk 36| 14,6 39| 157

30-60dk | 72| 29,1 50( 201

1-2 saat 70| 28,3 68 27,3
A3 Odev yapma ve bilgi edinme 15,979 | 0,007*
2-4 saat 61| 24,7 74 29,7

4-8 saat 1 A4 13 5,2

8 saat + 7 2,8 5 2,0

0-30 dk 39| 158 40( 16,0

30-60dk | 71| 28,7 52 208

Satin alabilecegim mal ve 1-2 saat 78] 31,6 73 29,2
A4 hizmetlerle ilgili bilgilere web’den 14,726 | 0,012*
erismek ve satin almak 2-4 saat 50| 20,2 68| 272

4-8 saat 2 8 13 5,2

8 saat + 7 2,8 4 1,6

0-30 dk 30 121 411 16,3

30-600dk | 78| 31,6 731 29,1

A5 Facebook-Twitter gibi sosyal

. A 1-2 saat 82| 332 58| 23,1 11,079 | 0,026*
paylasim sitelerini kullanmak

2-4 saat 531 215 68| 27,1

4-8 saat 4 1,6 11 4,4

*spss analizi sonuglarindan derlenmistir.
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*p<0,05

Cinsiyet ile internet iizerinden hi¢ mal ve/veya hizmet alip satma durumu arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin %60,7°si

erkeklerin ise %77,7’si internet tizerinden mal ve/veya hizmet alip satma yapmustir.

Cinsiyet ile agik artirma siteleri araciligiyla mal ve/ya hizmet alim satimi1 yapma
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin
%24,31 erkeklerin ise %16,7’si agik artirma siteleri araciligryla mal ve/ya hizmet alim
satimi1 yapmuistir.

Cinsiyet ile Odev yapma ve bilgi edinmeye giinde ayrilan siire arasinda istatistiksel
olarak anlamli iliski bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin %28,3’ii giinde 1-2 saat

ayirirken erkeklerin %29,7°si 2-4 saat ayirmaktadir.

Cinsiyet ile satin alabilecegim hizmet ve mallarla ilgili bilgilere web sitesinden
erigsmek ve satin alabilmek igin giinde ayrilan siire arasinda istatistiksel olarak anlaml
iliski bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin %31,6’s1 erkeklerin ise %29,3’si giinde 1-2

saat ayirmaktadir.
Cinsiyet ile Twitter ve Facebook vb. sosyal paylasim sitelerini kullanmak igin giinde

ayrilan siire arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir (p<0,05).
Kadinlarin %33,2’si giinde 1-2 saat erkeklerin ise %29,1’i 3-60 dk ayirmaktadir.
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Cizelge 4.5 Cinsiyetin etkilemedigi faktorler

Cinsiyet Ki Kare
Kadin Erkek Testi
n % n % | X2 p
Evet 174170,4(171168,1
X1 | Kredi Karti 0,31 | 0,580
Hayir 731296 | 80319
250TL | 931136 17| 102
den az
251-500
T 18110,7 32|19,2
i(|)_1—750 25(14,8 [ 32]19,2
Son alt1 ay igerisinde yaklasik olarak ne kadarhk
X2 . 8,35 | 0,140
mal ve/veya hizmet ahp sattimz? 751-1000
551325 431257
TL
1001-
1250 TL 30|17,8| 31|18,6
1251-
1500 TL 18110,7 12| 7,2
0-30 dk 60 [24,3| 501199
30-60dk | 40|16,2| 39155
1-2 saat 74 30| 891355
X3 | Web’de gazete okumak 4,93 ] 0,430
2-4 saat 29 (11,7 33]13,1
4-8 saat 281113 19| 7,6
8 saat + 16| 65| 21| 84
0-30 dk 56 (22,7 60| 24
30-60 dk 411166 | 35 14
1-2 saat 78316| 65| 26
X4 | Haberlesme: Eposta gonderip-alma 4,81 ] 0,440
2-4 saat 541219 631252
4-8 saat 10 41 18] 7,2
8 saat + 8] 32 9] 3,6
0-30 dk 35142 | 37]14,7
30-60 dk 72291 | 57227
1-2 saat 781316 721287
X5 | Oyun 8,37 | 0,140
2-4 saat 54219 | 66]26,3
4-8 saat 41 16| 13| 52
8 saat + 41 16 6| 24
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Evet 107 155,41 137|634

X6 | Gittigidiyor.com iiyeliginiz var rm? 2,7 | 0,100
Hayir 86446 79]36,6
Gittigidiyor.com sitesinden hi¢ mal/hizmet alim Evet 1787211179713

X7 t t 5 0,04 | 0,850
Ve salim yaptiniz mi Hayir 69279 72287
Gittigidiyor. com’ dan alms oldugunuz Evet 66]555| 45625

X8 I/hizmet d kalmadig Id ? 0,9 10,340
mal/hizmet de memnun kalmadiginiz oldu mu? Hayir 53| 445 27|375

*Spss analizi sonuglarindan derlenmistir.

Arastirma sonuglarina gore cinsiyet ile kredi karti kullanma, son 6 ay igerisinde

yapilan mal/hizmet miktari, web’de gazete okuma, haberlesme, oyun igin harcanan

stire, gitti gidiyor tyeliginin bulunma durumu, www.gittigidiyor.com ‘dan en az bir

kere mal/hizmet satin alinma durumu ve www.gittigidiyor.com ‘dan satin alinan

mal/hizmetten memnun kalinma durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmamaktadir (p>0,05).

Cizelge 4.6 Gelirin kredi kart1 ve internet kullanimina etkisi

Gelir
1000 TL | 1001- | 2001- i%%%’ 4001- | 001 TL | KiKare Testi
denaz | 2000 TL {3000 TL | 7" | 5000 TL | ve iizeri
n{f% |n| % |n| % |n|%|n| % |n| % | X2 | p
_ Evet 18429 |35|47.9|83|741|73|73]|75]|86,2|61|72,6
By | Kredi 43,417 | 0,000%
Karti
Hayir | 24| 57,138 |52,1| 29| 259 |27 |27 | 12| 138 23| 27,4
0-30
i 3| 7al11|151 13| 116]22(22| 7| 8|15]17.9
30-
Facebook- | g0 dk | 1842922 [30.1 30| 26825 25|29 [ 333 | 27321
Twitter
g | 9ibisosyal 11-2 1401 4051951301 |33|205|30(30]21]24,1]17]202]33838]0027*
paylasim | saat
sitelerini
kullanmak ségt 4| 95|16|21.9]30|268|19|19]30]|325]22] 26,2
4-8
ol of 2| 27| 6| 54| 4| 4| o] ol 3| 36
saat

*Spss analizi sonuglarindan derlenmistir.
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*p<0,05

Gelir ile kredi kart1 kullanma durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki
bulunmaktadir (p<0,05). Geliri 1000 TL den az olanlarin %42,9’u; 1001-2000 TL
olanlarin %47,9°u; 2001-3000 TL olanlarin %74,1’i; 3001-4000 TL olanlarin %73°;
4001-5000 TL olanlarm %86,2’si ve 5001 TL ve iizeri olanlarin %72,6’s1 kredi karti

kullanmaktadir.

Gelir ile Twitter ve Facebook vb. sosyal paylasim sitelerini kullanmak igin giinde
ayrilan siire arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir (p<0,05). Geliri
1000 TL den az olanlarin %42,9’u giinde 30-60 dk; 1001-2000 TL olanlarin %30,1’i
30-60 dk; 2001-3000 TL olanlarin %29,5’i 1-2 saat; 3001-4000 TL olanlarin %30°u
1-2 saat; 4001-5000 TL olanlarm %34,5’i 2-4 saat ve 5001 TL ve iizeri olanlarin
%32,1’1 giinde 30-60 dk Facebook-Twiter gibi sosyal paylasim sitelerini kullanmak

icin ayirmaktadir.
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Cizelge 4.7 Gelir seviyesinin etkilemedigi faktorler

Gelir
Ki Kare
1000 TL | 1001- 2001- 3001- 4001- | 5001 TL Testi
denaz | 2000 TL | 3000 TL | 4000 TL | 5000 TL | ve iizeri
n| % |n| % |n| % |n| % |n| % |n| % | X2]| p
internet iizerinden |Evet | 28| 66,757 | 78182 732|70| 70]|53]609]55]| 655
Y1 h}gmalve/veya 706 | 0216
hizmet alip sattimz
m? Hayir | 14| 333 |16 |21,9]30|268|30| 30|34(391]29]345
Acik Artirma Evet 8| 19|12|164|22|196]26| 26|20 23|14] 16,7
siteleri aracihigiyla
Y2 | mal velya hizmet 3,79 | 0,580
ahm satimm yaptimz | Hayrr | 34| 81]61|836(90]|804|74| 74|67 77| 70| 833
m?
250
dTe"n al115| 3| 63| 6| 88|10| 13| 10| 169 8] 138
az
251-
500 2| 77112 25|12|176|12|156]| 4| 68| 8| 138
TL
Son alt1 & 501-
Son alti ay 750 2| 77]10]208]11|162|10| 13[13| 22]11| 19
icerisinde yaklasik TL
Y3 | olarak ne kadarhk 29,0 1 0,265
mal ve/veya hizmet 751-
alp sattmz? 1000 |11 423|124 202 17| 25| 25|325] 11| 186] 20] 345
TL
1001-
1250 | 3|115| 6|125[15) 2211418216271 7| 121
TL
1251-
1500 | 5] 192 3| 63| 7]103]| 6| 78| 5| 85| 4] 69
TL
g'k3° 921415 205|30]268 14| 14]25|287|17] 202
gﬁ-ao 7116712164 19| 17]16| 16|15]|17,2|10] 11,9
12194 333 |23 315|37| 33|a1| 4122|253 26| 31
Web’de gazete saat
Y4 26,4 ] 0,387
okumak 2.4
4| 95[10[137] 14| 125|112 11| 7 8l16| 19
saat
4-8
7(167] 5| 68| 7| 63| 9 912|138 7| 83
saat
fsaat 1| 24| 8] 11| 5| as| 9| 9| el 69| 8| 95
Gittigidiyor.com Evet |[35]833|59|808|88|786|84] 84]|69|793|74]881
Y5 | konusunda bilgi 3,84 10,573
sahibi misiniz? Hayir | 7] 167 | 14| 19224214 16| 16| 18]20,7| 10| 11,9
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Gittigidiyor.com Evet 24 68,6 | 331559]|49|55,7]53|631|39]565]| 46| 62,2
Y6 iiyeliginiz var m? 2,96 0,706
Hayirr | 11]31,4]126|441139]|443)31]1369]|30]435]| 28] 378
Gittigidiyor.com Evet 33]|786|48|658|78]696]| 78 78162 | 71,3| 58 69
sitesinden hi¢
Y7 mal/hizmet alim ve 4,74 10,449
satim yaptimz mi? Hayir 91214125]342(34]304]| 22 22125 28,71 26 31
Gittigidiyor. Evet 15682 | 8]381)|26|605] 24 60| 21]525]| 17 68
com’dan almig
oldugunuz
Y8 | mal/hizmet de 6,05 | 0,301
memnun Hayir 71318113]161,9|17]395] 16 4019|475 8 32
kalmadiginiz oldu
mu?

*spss analizi sonuglarindan derlenmistir.

Gelir ile degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmamaktadir
(p>0,05).

Cizelge 4.8 Kredi Karti

Kredi Karti
Ki Kare Testi
Evet Hayir
n % n % X2 p

250 Tl den | o3 | 145 | 7 6,4

az ' g
Sonaltiay |[251-500TL | 23 10,1 27 24,8
icerisinde
yaklasik 501-750 TL 39 17,2 18 16,5
olarak ne

cl kadarlik ﬁ_l'looo 66 | 201 | 32 | 204 |232470,000

mal velveya
hizmetalp | 1001-1250
sattiniz? TL 50 22 11 10,1

1251-1500

TL 16 7 14 12,8

*spss analizi sonuglarindan derlenmistir.

*p<0,05

Kredi kartin1 kullanma ile son 6 ay igerisinde satin alinan mal ve/veya hizmet i¢in
harcanan ficret arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmaktadir (p<0,05).
Kredi karti1 olanlarin %29,1’1 son 6 igerisinde 751-1000 TL lik harcama yapmustir.
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Cizelge 4.9 Kredi kart1 kullaniminin etkilemedigi faktorler

Kredi Karti Ki Kare
Evet Hayir Testi
n|% | n| %/| X2 p
internet iizerinden hi¢ mal ve/veya Evet 236168,4 1109|712
= hizmet alp sattimz mi? 0,401 10,527
1p sattimz mi: Hayir 109 [ 31,6 | 442838
Agik Artirma siteleri aracihgiyla Evet 67(19,4| 35]229
Z2 mal ve/ya hizmet alim satimi 0,777 (0,378
yaptiniz mi? Hayir 278180,6 118|771
Evet 161|57,7| 83]63,8
Z3 Gittigidiyor.com iiyeliginiz var mi? 1,389 (0,239
Hayir 118|42,3| 47]36,2
Gittigidiyor.com sitesinden hig Evet 24817191109 |71,2
4 mal/hizmet alim ve satim yaptiniz 0,022 | 0,883
mi? Hay1r 97128,1| 44288
Gittigidiyor.com'dan almis Evet 83)58,9( 28]56,0
z5 oldugunuz mal/hizmet de memnun 0,12410,724
kalmadiginiz oldu mu? Hay1r 58 (41,1 22144,0

Spss analizi sonuglarindan derlenmistir.

Kredi karti kullanma durumu ile degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki

bulunmamaktadir (p>0,05)
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5. SONUC

Gerek diinyada gerek ise Tirkiye’de internet kullanim sekli, aligkanliklari ve
uygulama alanlar1 her gegen giin degismekte ve bilyiimektedir. Gelisim ve degisim
dogrultusunda gerek isletmelerden tiiketiciye gerek ise tiiketicilerin kendi aralarindaki
islem hacimleri arttk mezatlardan c¢ok internet ortaminda ger¢eklesmektedir.
Elektronik posta, sosyal paylasim siteleri ve elektronik perakendecilik gerek firmalarin
kendilerini ve dirtinlerini tanitma gerek ise yeni bir ticari kanal olarak onem
kazanmistir. Bu 6nem de isletme ile tiiketici arasinda pazarlama agisindan ¢ift yonlii
bir gelisim saglamistir. Biitiin bu gelismeler ve yenilikler dogrultusunda tiiketicilerin
davraniglar1 ve satinalma ahliskanliklart da degismis, oncelikler ve biling diizeyleri
degismistir.

Acgik arttirma sistemlerinin tarihi gelisimine baktigimizda insan tiiccarligindan
baslayan bu ticaret sekli giiniimiizde etik kurallar, kanunlar, teknoloji ve uluslararasi
rekabet ile birlikte elektronik ortama tasinmistir. Bu alanda basarili olabilmek igin de
giinimiizde her kar amagh sirketin yaptigi gibi tiiketici taleplerinin, satinalma
davramiglarinin  ve satis sonrast diislincelerin iyi incelenip uygun stratejiler
olusturulmasindan gegmektedir. Internet lizerinden agik arttirma yapan firmalarin bu
veriler 1s1ginda tiiketicilerine nasil ve ne zaman ulasacaklari 6nem kazanmaktadir.
Yapilan bu ¢aligmalar ve tiim tutundurma faaliyetleri yine agirlikli olarak internet

mecralari izerinden yapildigi i¢in geri doniislerde hiz kazanilmaktadir.

E-agik arttirma siteleri gerek satici gerek ise alict agisindan firsat sunmaktadir.

Gittigidiyor.com’da Tiirkiye’de ilk e-agik arttirma sitesi ile tiiketiciler arasi ve

isletmeden tiiketiciye bir kanal agmistir. Takip eden siire icerisinde birgok e-agik

arttirma Sitesi Turkiye’de faaliyete baslamasi ile Pazar biiylimiistiir. Her ne kadar

TUIK ve BKM verilerinden e-agik arttirmanin paymi tam olarak belirleyemesek de
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gittigidiyor.com un agik arttirma boliimlerinde siirekli yeni triinler ve kategoriler ile
karsilasmamiz, yeni agik arttirma Sitelerinin kuruluyor olmasi bu pazarin hizla

biiyiidiigii hakkinda fikir vermektedir.

Rekabetin ¢ok sert oldugu giiniimiiz sartlarinda elektronik ortamda satis yapan
firmalar hedeflerine ulagmalarini saglayacak Pazar bolimlendirmeye odaklanmali ve
bu boliimlerden hangi kitleye hitap edecegine karar vermelidir. Pazar boliimlendirme
degiskenlerinden hangilerini kullanacaksa miisteri profilini olusturmalidir. Boylelikle
kit olan kaynaklarini en etkin ve verimli sekilde kullanarak hedeflerine daha kolay

ulagmalarin1 saglamig olacaklardir.

Rekabetin yogun olarak yasandigi turizm piyasasinda konaklama isletmelerinin
pazarin tiim Kesimlerine yonelik hizmet sunmaya c¢alismasi Ve tiim miisteri taleplerine
cevap vermeye calismasi, verimli olmayan ve maliyeti yiiksek bir politikadir. Bu
nedenle konaklama isletmeleri gesitli degiskenler kullanarak pazarlarini boliimlere

ayirmali ve bu bolimlerden hangilerinin hedeflenecegi kararini dikkatli vermelidir.

Bu amagla Istanbul ilinde anket calismasi yapilmistir. Elde edilen sonuglar asagidaki
gibidir;

Yapilan arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu erkek (%50,4), 25-34 yasinda (%42,2),
evli (%60,8), lise ve altt mezunu (%43,2), tiiccar/sanayici/esnaf (%23,5) ve 2001-
3000 TL gelir sahibidir (%22,5). Katilimcilarin %69,3°1 kredi karti kullanmakta,
%69,3’1 internet tizerinden en az bir kere mal ve/veya hizmet almis, %79,5’i agik
artirma Siteleri araciligiyla hi¢ mal ve/veya hizmet alim satimi1 yapmamis, %29,2’si
son 6 ay igerisinde 751-1000 tl lik mal veya hizmet satin almis, %47,9’u son 6 ay
igerisinde kiyafet/aksesuar/kozmetik almis ve %42,9°u en cok
Kiyafet/aksesuar/kozmetik iirlin kategorisinde sikayetci olmustur. Gelir, Cinsiyet ve
Kredi Karti kullamimiyla ilgili iligskilerde anlamli olan bulgular gorilmistiir ve
irdelenmistir. Bu noktada farkli anlamli sonuglar goériilmiis olup ¢ikan sonuglarin

biitiinliik halinde degerlendirilmesi uygun goriilmiistiir.

Elektronik ortamda yapilan aligveris zaman kazandirmast, iiriin ve bilgiye hizli ulasim,
karsilagtirma imkani tanimasi ve bilgi vermesi gibi birgok avantaja sahiptir. Diger

taraftan ise tiiketici a¢isindan tirtinii fiziksel olarak satin almadan gérememek, e-ticaret
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ortaminda elektronik islem giivenligi, yasal olarak elektronik s6zlesmelerin gegerliligi

gibi giivensizlik dezavantajlar1 goriilmektedir.

Sonug olarak; ekonominin tekrar sekilleniyor oldugu ve internet ortaminda sirketlerin
pazar paylarini yeni miisteri artis1 ile oldugundan daha c¢ok sadakat icin tiiketici
davranig ve memnuniyet oranlarini yiikselterek daha iyi verim elde edebilecegi ve

mevcut portfoylerini orta ve uzun vadede firsata gevrilecegi kagimilmaz bir gergektir.

Miisteri profilinin se¢ilmesinde, Pazar boliimlendirme firma agindan 6nemlidir. Hitap
edecegi hedef kitleyi bulmada yol gosterecektir. Hedefe giden ilk asama olarak Pazar
bolimlendirmeyi  gosterebiliriz.  Bunun  neticesinde pazarlama  stratejisinin

olusturulmasi ve pazarlamanin basari ile sonug¢lanmasinda ki en biiyiik etkendir.
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Ek 1: ANKET
1. Cinsiyetiniz?

Kadin
Erkek
2-Yasmmz?
18-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65 ve lizeri
3-Medeni durumunuz
Bekar
Evli
4-En son bitirdiginiz okul
Tahsilim yok
Lise ve oncesi
Fakiilte ve Yiiksek Okul
Lisans Ustii (Yiiksek Lisans ve Doktora)

5-Ailenizin aylik toplam geliri asagidaki araliklardan hangisine uygun
diismektedir?

1000TL den az

1001-2000TL

2001-3000TL

3001-4000TL

4001-5000TL

5001TL ve iizeri
6-Mesleginiz

Ogrenci

Memur

Tiiccar/Sanayici/Esnaf

Ozel sektor calisam

Emekli

Ev hanim

Diger
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7-Asagidaki web faaliyetlerine giinde ortalama olarak ne kadar zaman
harciyorsunuz?
Hig 0-30dk 30-60 1-2saat2-4saat 4-8 8 saat
dk saat +
Web’de gazete okumak

Haberlesme: Eposta gonderip-alma
Odev yapma ve bilgi edinme
Oyun

Satin alabilecegim mal ve hizmetlerle
ilgili bilgilere web *den erismek ve satin
almak

Facebook-Twiter gibi sosyal paylasim
sitelerini kullanmak
8-Kredi kart1 kullaniyor musunuz?
Evet
Hayir

9-internet iizerinden hi¢ mal ve/veya hizmet alp sattiniz
m?
Evet

Hayir

10-Eger cevabiniz evet ise son alt1 ay icerisinde yaklasik olarak ne kadarhk mal ve/veya
hizmet alip sattimz?
250TL den az

251-500TL
501-750TL
751-1000TL
1001-1250TL
1251-1500TL
1500 TL ve lizeri

11-Son alt1 ay icerisinde satin aldiginiz son mal veya hizmet tiirii
nedir?
Bilet

Dergi-Kitap
Elektronik esya
Kiyafet/ Aksesuar / Kozmetik
Koleksiyon / Sanat
Diger
12-Acik Artirma siteleri araciigiyla mal ve/ya hizmet alim satim

yaptiniz mi?
Evet

Hayir

13-internetten acik arttirma usulii ahs-veris yapmamzdaki
sebepler nelerdir?

Hig Az Orta Cok Tam
Katilmiyo Katiliyor derecedeKatiliyor Katiliyor
rum um katilryor um um

um

Zaman kazaniyorum
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Her tiirlii mal veya hizmete
erigebiliyorum

Mal ya da hizmet hakkinda bilgi ve fiyat
alabiliyorum

Rakip firmalarla kiyaslama
yapabiliyorum

Elektronik / kapida 6deme kolayligim
oluyor

Ikinci el iiriinlere ulasabiliyorum

Fiyat Avantajlarindan yararlanabiliyorum
Eski iiriinlerimin satigin1 yapabiliyorum
Ticaret: sanal magazam var

14-internetten acik arttirma usulii ahs-veris yapmamanizdaki sebepler
nelerdir?

Hig Az Orta Cok Tam
Katilmiyo Katiliyor derecedeKatiliyor Katiliyor
rum um katiltyor um um
um

Kredi kart1 bilgilerimi vermekten

¢ekiniyorum

Uriiniin saglam ve orijinal olmamasindan

¢ekiniyorum

Alig-verisimde sorun ¢iktiginda muhatap
olacagim yeri bilmiyorum

Alig-verisimde sorun ¢iktiginda bana geri
doniilmemesinden ¢ekiniyorum

Ihtiya¢ duymuyorum

Diger
15-Gittigidiyor.com konusunda bilgi sahibi
misiniz?
Evet
Hayir
16-Gittigidiyor.com iiyeliginiz var m?
Evet
Hayir

17-Gittigidiyor.com sitesinden hi¢ mal/hizmet alim ve satim
yaptimz m?
Evet

Hayir

18-Gittigidiyor. com’dan almis oldugunuz mal/hizmet de memnun
kalmadigimiz oldu mu?
Evet

Hayir

19-En ¢ok sikayetci oldugunuz iiriin kategorisi
nedir?
Kiyafet / Aksesuar / Kozmetik

Dergi-Kitap
Elektronik esya
Koleksiyon / Sanat
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Yemek
Tatil
Diger
20-E-acik arttirma sitelerinden hangilerini siklikla

kullaniyorsunuz?
gittigidiyor.com
eBay
yahooauction
sanalpazar.com
alcamsatcam.com
benkazanicam.com
ihalemotoru.com
arttirgari.com
Diger
21-Gittigidiyor.com ile ilgili neler
diisiiniiyorsunuz
Hig Az Orta Cok Tam
Katilmiyo Katiliyor derecedeKatiliyor Katiliyor

rum um katiliyor um um
um

Gittigidiyor. com’da sunulan mal/hizmet
ile gergek hizmet ayni

Gittigidiyor. com’da mal/hizmet i¢in
verilen bilgiler yeterlidir

Gittigidiyor. com’da alinan hizmet
kalitesi yeterlidir

Gittigidiyor. com’da yaptigim islem
miktart artti

Tekrar gittigidiyor.com ile aligveris
yapabilirim.

22 - Goriisleriniz / Diisiinceleriniz:
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