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OZET

Geleneksel magaza aligverislerinde algilanan risklerin yaninda c¢evrimici
aligveriste teknolojinin kullanimiyla beraber ortaya ¢ikan riskler bulunmaktadir.
Internetin yayginlasmasiyla beraber e-ticaret hizla gelismektedir. Bu risklerin

azaltilmasi e-ticaretin daha genis kitlelere ulagsmasina destek olacaktir.

Cevrimigi aligveriste kisisel bilgilerin ve finansal bilgilerin korunmasi, satin
alinan iirlinlin diistiniilen ihtiyaci karsilamasi, iiriinii yeterince inceleyebilme, geri iade
gibi konular risk olarak algilanabilmektedir. Tiitkiye ve ABD’de bulunan
kullanicilarin algiladiklari riskler bu arastirmada karsilastirilmistir. Internet {izerinden
kullanicilara ulastirilan anket vasitasiyla veriler Tiirkiye ve ABD’deki kullanicilardan
toplanmistir. Arastirmanin sonucunda iki {ilke arasindaki risk algilarinin hangi

alanlarda farklilastiklari, farkliligin demografik degiskenleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: internet, e-Ticaret, Cevrimici Alisveris, Aligveriste risk



ABSTRACT

There are some risks resulting from use of technology in online shopping as
well as the risks perceived in traditional store shopping. E-business is growing rapidly
with the expansion of the Internet. Reducing those risks would enable e-business to

reach the large masses.

In online shopping, issues such as the protection of personal and financial
information, a purchased product meeting the expectations, examining a product
adequately, returning a product are perceived as risks. The risks perceived by Turkish
and American users were compared in this study. According to the findings, in what
areas the risk perceptions between these two countries differentiate and the

demographic variables of difference were found.

Keywords: Internet, e-Business, Online shopping, Risk in shopping
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GIRIS

Geleneksel magaza aligverislerinde algilanan risklere ek olarak g¢evrimigi
aligveriste teknolojinin kullanimiyla beraber ortaya ¢ikan riskler bulunmaktadir. Bu
calismada farkli kiiltlirlere sahip tiiketicilerin c¢evrimici alisveristeki algiladiklari
riskler arastirilacaktir. Calismaya konu olan iilkelerinden biri Amerika Birlesik
Devletleri (ABD), digeri ise Tiirkiye’dir. Bu iki {ilke arasindaki temel farklardan biri
ABD’nin elektronik ticaret alaninda en gelismis tlilkeler arasinda yer almasi, elektronik
ticaretin yaygin olmasi, bilisim altyapisinin gelismis olmasidir. Tiirkiye ise son

donemde artan bir egilimle bu alanda yiiksek bir potansiyele sahiptir.

Cevrimigi aligveriste kisisel bilgilerin ve finansal bilgilerin korunmasi, satin
alinan {iriinlin diisiiniilen ihtiyaci karsilamasi, liriinii yeterince inceleyebilme, geri iade
gibi konular risk olarak algilanabilmektedir. Bu ¢alismada farkli kiiltiirlerde yasayan
miisterilerin bu riskleri nasil algiladiklari, aralarinda ne farklar bulundugu

arastirilacaktir.

Arastirma sonuglar1 internet lizerinden ticaret yapan sirketler tarafindan,
miisterilerini ¢evrimi¢i aligveristen uzaktan tutan risklerde kiltiiriin roliinii
belirlemesinde ve risklerin etkisini diistirmede kullanilabilecektir. Bu riskleri diisiiren,
aradaki engelleri kaldiran sirketlerin satiglarinin  olumlu yo6nde etkilenecegi

diistiniilmektedir.



Bu arastirma, uluslararasi pazarlarda elektronik ticaret yoluyla faaliyet
gosteren firmalara bu arastirmaya konu olan farkli toplumlardaki miisteriler hakkinda
bilgi verip, stratejileri i¢in kilavuz olusturacak bilgiler sunmay1 amacglamaktadir. Bu
bilgilerle farkliliklara gore site tasarimlar1 hazirlanabilecek, bir iilkede gerek olmayan

bir hizmet diger bir iilkede sunulabilmesi planlanabilecektir.



1.1. INTERNET UZERINDEN ALISVERIS

1.1.1. Internet’in Gelisimi

Internet, ABD savunma bakanligmin 1960°l1 yillarda soguk savas déneminde
gelistirilen ARPANET projesiyle baslayan, bilgisayarlar1 birbirine baglayan ve
haberlesmelerini saglayan bir agdir. Bu projenin ABD’deki {iniversitelerin de
kullanimina agilmasiyla internet gelismeye basladi. 1990’11 yillarin basinda internet
kullanimi iiniversitelerin ve belirli hiikiimet kurumlarin kullaniminin tesine gegcip

kurumsal is diinyasinda da kullanilmaya baslandi.

Internet en 6nemli gelisme asamasini World Wide Web (WWW)’in ortaya
cikmasiyla internet aracihigiyla is uygulamalarini one ¢ikararak gosterdi. Internetin
kullanilabilirligi, 1993 yilinda Isvicre’de CERN Atom Arastirma Merkezi’nde
arastirmaci olarak calisan Tim Berners Lee’in gelistirdigi hypertext transfer protokolii
(Http) ile artti. Bu sayede internet tizerinden artik metin, grafik ve benzer gorsel
tasarimlar sunmak ve elektronik ortamda bir dosyadan digerine baglanti saglamak

mimkin oldu.

WWW f{izerinde internet sitelerini barindiran, internet agiyla birbirine bagh
sunucu bilgisayarlardan olusmaktadir. Siteleri olusturan dosyalar html diliyle

olusturulmus metin, ses ve gorilintii dosyalarindan olusmaktadir.



WWW’nin gelisiminden hemen sonra 1993 yilinda Super Bilgisayar
Uygulamalar1 Ulusal Merkezi’ndeki arastirmacilardan olusan bir grup, Illinois
Universitesinde tanitim ismi Web tarayicis1 olan windows tabanli grafiksel kullanici
ara yiizl olusturdu. Kullanic1 bilgisayarinda calisan bu program ile Web i¢in anlik bir
ara yiliz saglandi. Marc Andreeson ve takimindaki diger arastirmacilar tarafindan
gelistirilen web tarayicisi “Mosaic” olarak adlandirildi. Daha sonra ayni grup 1994°te
anahtar kelimeler kullanarak Web iizerinden arama yapabilen “Netscape” isimli

tarayiciy1 gelistirdi. (Combe, 2013, s. 24)

Aglarin ag1 olarak da adlandirilan internete erisimi olan kullanicilarin sayisi
arttikca etki alan1 da biiyiimektedir. En basta askeri alanda, sonrasinda iiniversitelerde
ve glinlimiizde ise toplumun her kesiminden insanin, kurumlarin bilgi edindikleri bir

ara¢ haline gelmistir (Mankan, 2011).

Diinya Bankasinin diinya genelinde internet erisimi olan insanlarin tilkelerdeki
oranlarin1 gdsteren ¢alismaya gore, 2013 yilinda her yiiz kisiden Norveg¢’te 95,
Japonya’da 86, ABD’de 84, Malezya’da 67, Azerbaycan’da 58 ve Tiirkiye’de 48 kisi

olarak goziikmektedir (The World Bank, 2015).

Son yillarda mobil internetin de yaygin hale gelmesiyle kullanicilar akilli
telefon ve tablet gibi cihazlarla da bulunduklari yerlerden internete baglanma imkanina
sahip olmuslardir. Mobil internetle kullanicilar ihtiyact olduklari bilgi ve hizmetlere,
istedikleri mekandan ulasabilmektedir. Bu ayni zamanda internet {izerinden ticareti de

olumlu yonde etkilemektedir.

Elektronik ticareti destekleyen internet altyapist dort gosterge ile belirtilebilir:
Internet kullanimi, internetin yayginlasma orani, internetin biiyiime hiz1 ve genis bant

erisim orani. Internet kullanicilar agisindan ABD diinyadaki kullanicilar %27 sine



sahip olarak ilk sirada yer alirken, Tirkiye %0,7 ile 22. sirada yer almaktadir.
Internetin yayginlik oran1 ABD’de %70’e yakinken, Tiirkiye’de hizli bir sekilde

artmasina ragmen sadece %7 civarindadir (Hwang, Jung, & Salvendy, 2007, s. 6).

1.1.2. internet Ortamimin Ozellikleri

Internet diinya ¢apinda calisan aglarin ag1 olarak tarif edilen, birbirine
bagladig1 bilgisayarlarla ve aglarla iletisimi saglar. TCP/IP protokoliiyle bilgisayarlar
internet lizerinden haberlesir. Kullanicilarima ¢ok hizli bir sekilde bilgiye ulagma

imkani tanir. Kapsama alani hemen hemen tiim diinyadir.

Kiiresel toplumun iigte ikisinin Internet baglantisiin olmadigindan yola ¢ikan
Google, “Loon” isimli projesiyle gokyiiziinde ucaklarin bulundugu yiiksekligin 2 kat
daha yiiksegine konuslandiracag, icerisinde Linux kurulu bilgisayarlarla Internet
baglantisin bulunmadigi kirsal bolgelere Internet servisi sunmayr hedeflemektedir.

(Project Loon, 2015)

Internet ortaminda bilgiler 7/24 siirekli olarak teknik aksakliklar disinda

erisime agiktir.

1121 Web1l0

Internetin ilk kullamlmaya basladigi 1990’1 yillarmn basinda bilgiler
kullaniciya site lizerinden sunulmaktaydi. Sunulan igerikleri kullanicilar goriir, bilgi
sahibi olur ve siteden herhangi bir etkilesime girmeden ayrilirdi. Web 1.0 olarak
adlandirilan bu dénem sunulan igerikte kullanici tarafindan degil sadece site sahibi

tarafindan olusturulmakta ve sunulmaktaydi.

5



11.22. Web20

Web 1.0’1n yerini daha sonra kullanicilarin igerik iiretmeye basladigi 2004
yilinda O’Reilly Media tarafindan sunulan Web 2.0 aldi. Web 2.0 ile beraber
kullanicilar igeriklere yorum birakmaya, ziyaret ettikleri sitelerde igerik olusturmaya
basladi. Bununla beraber site ile kullanic1 arasinda etkilesim basladi. Wikipedia bu

donemin Orneklerinden biridir.

1.1.23. Web3.0

Web 3.0 ile Internet siteleri semantik (Anlamsal) web mantigiyla hareket
ederek kullanicilarin daha 6nceki ziyaretleri, gezintileri ve davraniglarini inceleyerek,
kisiye 6zel igerik olusturmaya baslamistir. Bu mantikla Internet iizerinden alisveris
yapmak i¢in siteye giren kullaniciya, daha dnce inceledigi ya da satin aldigi iiriinlere
gore icerik hazirlanabilmektedir. Kisilestirme, daha akilli gezinti hedefleyen Web 3.0

ile kullanicilarin ihtiyaglarina daha uygun icerikler ve bilgiler sunulabilecektir.

1.1.3. Elektronik Ticaret

Web tabanli elektronik ticaret birden ¢ok uluslu firmalara birgok olanaklar
sunarken, tiiketicilere de diinyanin herhangi bir yerinden siparis vermesine olanak
sagladi. Internetin muazzam biiyiimesiyle, elektronik ticaret firmanin ait oldugu
iilkeden ve dlgeginden bagimsiz olarak web lizerinden kiiresel miisterilere erismek igin
esit sans sundu. Kiiresel olarak elektronik ticaretin esit olarak her yerde gelistigini

soylemek zordur (Hwang, Jung, & Salvendy, 2007, s. 4).



Elektronik ticaret (e-ticaret), kurumun, miisterilerinin, tedarik¢ilerinin ve
paydaglarinin arasinda is siireclerini yonetmek, kurumsal iletisimini ve isbirligini
giiclendirmek i¢in internet agmin kullanilmasi olarak tanimlanabilir. E-ticaret

interneti, intraneti, extraneti ve diger aglan ticari siirecleri desteklemek i¢in kullanir.

(Combe, 2013, s.5)

Elektronik ticaretin farkli bireyleri, endistri isletmeleri ve resmi kurumlari
kapsayan olduk¢a genis bir yelpazede taraflar1 mevcuttur (Uygur, 2010). Bunlar:
Alicilar, saticilar, iiretici ve imalatcilar, komisyoncular, sigorta sirketleri, nakliye
sirketleri, 6zel sektor bilgi teknolojileri, liniversiteler, sivil toplum orgiitleri ve diger

kamu kurum ve kuruluslaridir (Jose, 2001).

Giliniimiizde pazarlar genislemis ve kiiresel bir boyut kazanmaktadir. Artik
internet sayesinde diinyanin ¢cok uzak noktalarina {iriin veya hizmet satilabilmekte ve
diinyanin ¢ok uzak noktalarindan {irlin veya hizmet alinabilmektedir (Firlar & Yeygel,
2004).

Internet iizerinden ticaret yapmanin yatirrm maliyeti de oldukca diisiiktiir.
Internet iizerinden ticaret igin hazir platformalar kullanilabilecegi gibi, acik kaynak
yazilimlardan istifade ederek sistemler sifirdan kurulabilmektedir. Sanal Pazar yerleri
kiiclik yatirimcilar i¢in A’dan Z’ye internet lizerinden satig yapabilmek i¢in gerekli
servisleri sunmaktadir. Ulkemizde nll.com, sanalpazar.com, gittigidiyor.com ve
sahibinde.com gibi internet siteleri bu alanda hizmet vermektedirler.

Internet {izerinden aligverisin geleneksel alisveriste bulunmayan faydalari
vardir. Misteriler fiziksel olarak magazaya gitmek zorunda degildir. Elektronik
ticaret, internet ilizerinden aligveriste satin almadaki belirsizligi 6ne ¢ikartir ve
tiiketiciler bu aligveris kanaliyla ilgili ne kadar ¢ok risk goriirse o kadar az internet

tizerinden satin alma egilimdedir (Bhatnagar, Misra, & Rao, 2000, s. 98).
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Internet iizerinden aligverisin siklig1 belirli bir zaman diliminde belirli miktarda
yapilan aligveris olarak tanimlanir. Arastirma sonuglari internet tizerinden alisverisin
sikliginin iilkeden tilkeye degistigini gostermektedir. Cinli tiiketiciler ayda bir kereden
fazla internet tizerinden aligveris yaparken, bircok Avrupali tiikketici haftada birkag kez
internet lizerinden aligveris yaptig1 géziikmektedir. Farkl kiiltiirlere sahip tiiketicilerin
internet iizerinden aligverislerini anlamak elektronik ticaret yapan firmalarin

pazarlama stratejileri agisindan 6neme sahiptir. (Sakarya & Soyer, 2013)

Internet sitesindeki iiriin ve hizmet hakkindaki yanls bilgi, yeterince iyi
organize edilmemis katalog ve bircok iirlin se¢imi internet iizerinden aligverisin

dezavantajlar1 olarak gozitkmektedir. (IPSOS, 2010)

Gunasekaran ve ark. (2002) Internet iizerinden ticaretin ekonomiye katkisi

asagidaki yollardan oldugunu oOner stirer:

e Zaman ve mekansal olarak fayda

e Dagitim ve islem maliyetlerinde tasarruf

e Uriin gelistirilmesini ¢abuklastirma

e Alict ve saticilarin daha hizli ve daha fazla bilgiye ulastirma

e Miisterilerin, segenek ve firma sayisiniz artirma

1.1.4. Elektronik Ticaret’in Tiirleri

Elektronik ticaretin belli bash tiirleri arasinda asagidakiler sayilmaktadir:
Firmadan firmaya (Business to Business - B2B), firmadan tiiketiciye (Business to
Customer - B2C), tiiketiciden tiiketiciye (Customer to Customer - C2C), kamu ve

devlet kurumlarindan tiiketiciye (Goverment to Citizen — G2C). Bu sektorlerden en



hizl1 biiyiiyeni isletmeler arasi ticaret sektorii olmustur. Elde edilen gelirlerin %80’

bu tiir internet lizerinden aligveris sektoriine aittir (Saydan, 2008, s. 387).

Firmadan firmaya e-ticaret i¢in alibaba.com, firmadan tiiketiciye e-ticaret i¢in
hepsiburada.com, devlet kurumlarindan tiiketiciye e-ticaret i¢in turkiye.gov.tr internet

siteleri ornek verilebilir.

1.1.4.1. Firmadan Firmaya e-Ticaret

Firmadan firmaya e-ticaret birden fazla alict ve satict firmanin elektronik
ortamda bir araya gelip ticaret faaliyetlerini gerceklestirdikleri ticaret tiiridiir. E-
ticaret alaninda en yaygin olarak kullanilan bu tiir, aracilar1 devreden ¢ikartarak direk
bilgiye, iirline ve hizmete ulasmay1 saglamaktadir. Talepler daha hizli iletilmekte ve
cevap daha hizli verilmektedir. Uriin ve hizmetlerin pazara sunumu daha hizl

yapilabilmektedir.

Bu alanin en basarili 6rneklerinden biri 1999 yilinda kurulan alibaba.com
adresinde hizmet veren firmadir. Kiiresel toptan ticaret pazarinda milyonlarca alic1 ve
satictya hizmet vermek i¢in kurulan ve bu alanda lider olan platform 190’1n iizerinden

tilkede kullanicilarina hizmet vermektedir. (Alibaba, 2015)

1.1.4.2. Firmadan Tiiketiciye e-Ticaret

Firmalar iirin ve hizmetler bilgilerini elektronik ortamda tiiketiciye sunar,

siparis verme ve takibi, 6deme islemi gibi islemleri gergeklestirir. Tiiketiciler kredi



kart1, sanal pos, kapida 6deme, paypal vb gibi 6deme yollarin1 kullanarak aligverisini

tamamlar.

Diinyadaki basarili 6rneklerinden biri Amazon’dur. Kitap satisiyla 1995
yilinda baglayan amazon.com bugiin 97 bin tam zamanli ¢alisan1 olan, 45 farkli tilkeye

tirtin génderimi yapan firmadir. (Amazon, 2015)

1.1.4.3. Tiiketiciden Tiiketiciye e-Ticaret

Alict ve saticr tiiketicileri bir araya getiren elektronik ticaret tiiriidiir. Genelde
ikinci el alim satim ve agik artirma iglemleri goriiliir. Bu platformu saglayan firmalar
bu satislardan komisyon alarak, ilanlarin 6ne ¢ikmasi igin {icret talep ederek, ya da

reklam alarak kazang¢ saglamaktadirlar.

Kiiresel pazarda e-bay firmasi bu alanda lider olarak goziikmektedir. E-bay, 25
milyon saticinin, 157 milyon aktif alicinin ve 800 milyon ilanin bulundugu dev bir

elektronik ticaret platformudur. (Our Company, 2015)

1.14.4. Kamu Kurumlarindan Tiiketiciye

Devlet kurumlarmin faaliyetlerini internet ortamindan vatandaglarina sunmasi
icin elektronik ortamda sundugu hizmetlerdir. Kamu kurumlarindan tiiketiciye
elektronik ticaret adalet, saglik, egitim, askerlik vb alanlarda vatandaglarin devletten
elektronik ortamda aldigi hizmetlerden olusmaktadir. Tiirkiye’de hayata gecirilen

www.turkiye.gov.tr adresinden hizmete agilan e-devlet projesi bu alandaki

orneklerden biridir.
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1.1.5. Internet Uzerinden Alsveriste Tiiketici Davramslarim Etkileyen

Faktorler

Teknolojini gelismesiyle beraber miisterilerin de bilgisayar ve internet
kullanim bilgisinin artmas1 miisterileri daha bilingli hale getirecektir. e-Devlet
tizerinden devletle ilgili bircok islemini ilgili kuruma gitmeden internet iizerinden
halledilmesi, giivenligin en {iist seviyede oldugu elektronik bankacilik hizmetlerinin
artmasiyla bankacilik hizmetlerini de internet iizerinden yapilmasi, c¢evrimigi
aligveriste miisterilerin belli bash giivenlik tedbirlerini de alarak internetten daha

giivenli aligveris yapmasini saglamaktadir.

Internet sitesinin tasarimi miisterilerin satin almasi etkileyen faktorlerden
biridir. Profesyonel goriinlimden uzak, yeterli firma, iirlin ve hizmet bilgisi
bulunmayan, giivenlik teknolojilerini kullanmayan internet sitelerinde miisteriler

aligveris yapmaktan kacginabilir.

Internet iizerinden alisveris {izerinden ticari faaliyetlerini siirdiiren firmalar i¢in
tilkketicilerin algiladiklari riski en aza indirmek satislar1 da olumlu yonde etkileyecektir.
Firmalarin bu risklerin farkli kiiltiirlerde nasil algilandiklarmi bilerek bu yonde
calismalar yapmasiyla beraber, aligveriste riski hisseden tiiketicileri internet tizerinden
aligverisle ilgili fikirlerini degistirebilecek adimlar1 atmasiyla miimkiin olabilecektir.
Firmalarin hedefindeki tiiketiciyi daha iyi tanimasi, ona sunacagi hizmetlerden

tiiketicinin daha fazla istifade etmesine yardimei olacaktir.

Tiirkiye ve ABD’deki liniversite 6grencileri arasinda yapilan aragtirmaya gore
internet {izerinden aligveriste en Onemli farkliliklar1 olarak goriilenler: Tiirk

ogrencilere fiyat karsilastirma ve bilgilerin dogrulugu Amerikali 6grencilere nazaran
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daha onemli gelmektedir. Tiirk Ogrenciler Amerikali 6grencilere gore internet

giivenligini daha fazla 6nemsemektedir (Lightner, Yenisey, Ozok, & Salvendy, 2002).

Bu alanda yapilan g¢alismalarin gosterdigi ¢evrimi¢i miisteri tecriibesini
etkileyen faktorler temel olarak 3 alanda toplanmistir. Bunlardan biri internet sitesinin
kalitesidir. Bu alandaki Ol¢lim araglarindan biri de internet sitesinin teknoloji
altyapisina bagli olarak degisebilecek performansidir. Cevrimigim miisteri
davraniglarinin 6nemli bir kismi da internet lizerinden arama ve siparis vermeyle
ilgilidir. Cevrimig¢i hizmet tecriibesi de bu alanda yapilan ¢alismalarin 6nemli bir
kismini teskil etmektedir. Internet, ¢evrimici banka islemleri, haberler, hava durumu,
seyahat rezervasyonlar1 ve egitim programlart gibi bir¢ok servisin ulastirilmasini

saglamaktadir (Rose, Hair, & Clark, 2011, s. 25).

ONCE GELENLER

e Bilgi siireci SONUC

e Algilanan kullanim * Miisteri
kolaylig1 / Memnuniyeti

e Algilanan kullanighilik TECRUBE

e Algilanan fayda * Biligsel Durum \L

e Algilanan kontrol * Duyugsal Durum

e Yetenek SONUC

e Giiven egitilimi \ * Tekrar Satin

e Algilanan risk alma niyeti

o Haz

Sekil 1. Cevrimigi Miisteri Tecriibesinin Kavramsal Taslagi (Rose, Hair, & Clark,
2011, s. 29)
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1.1.6. Internet Uzerinden Ahsverisi Giidiileyen Nedenler

Insanlarin aligveris yapmasinin arkasindan iki temel faktor goziikmektedir.
Bunlardan ilki belirli bir istegi ya da ihtiyaci karsilamaya yonelik fayda, digeri ise
hazdir. Internet iizerinden aligverisin evden ¢ikmadan bilgisayar basinda yapilabiliyor
olmasi, iirlin arastirmanin kolayligy, iirlin ¢esitliligin fazla olmasi, liriinleri birbirleriyle
karsilagtirmanin kolay olmasi, faydaci aligveris yapan tiiketicilerin karakteristik

ozelliklerindendir.

Tiiketiciler sadece satin almak icin alisveris yapmazlar, giinliik rutinden
cikmak, kisisel haz, yenilikleri takip etme, ortak ilgi alanindakilerle iletisim kurmak,
akranlariyla ayni ortamda olmak ve pazarliktan zevk almak gibi giidiilerle de aligveris
yaparlar. Internet iizerinden satis yapan firmalar geleneksel pazarlarda hakim olan bu

giidiileri de hesaba kaymalar1 gerekir (Aksoy, 2012, s. 84).

Internet bilgiye erisimi hizli bir sekilde yapilmasini saglamistir. Ihtiyacim
belirleyen tiiketici, arzu ettigi hizmet ve tirlinle ilgili bilgilere internet iizerinden
erisebilir. Bilgiye ulasmanin birden fazla yolu vardir. Bunlardan ilk ve asil kaynak
sayilabilecek olani hizmet ve iiriinii sunan firmanin internet sitesidir. Tiketici,
firmanin internet sitesinde sundugu bilgiler ve araglarla {irtin hakkinda bilgi sahibi
olabilir. Diger bir yol arama motorlarini kullanarak, ilgili anahtar kelimelerle aragtirma
yapilabilir. Bagka bir yol ise ilgilenen hizmet ve {iriinii kullanan tiiketicilere ulasip,
onlarin fikir ve tecriibelerinden faydalanmak olabilir. Geleneksel aligveriste bilgiye
ulasmak zaman alan zahmetli bir siirece doniisebilir. Bilgi kaynaklar: firmanin satis

temsilcisiyle sundugu bilgilerle sinirlt kalabilir.
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1.1.7. internetin Satin Alma Kararma Etkisi

Tiiketiciler elde ettikleri bilgilere gdre {iriin satin alma kararini olusturacaktir.
Bu siirecte internet alig veris siteleri tiiketicilere yardimci olabilecek uygulamalar
gelistirmektedir. Bunlardan bir tanesi irlinleri karsilastirabilecekleri bir alan
olusturmaktir. Tiiketici ilgilendigi tiriinleri karsilagtirma alanina ekleyerek, bu iiriinleri
aynit ekranda gorebilmekte, farkli ozelliklerini birbirleriyle karsilagtirma imkani

bulabilmektedir. Sekil 2°de bu 6zelligi sunan bir internet sitesi bulunmaktadir.

kliksa. === @]

Poplier Fanzss Konalsjon Urdnier!

URUN KARSILASTIRMA

. o © ©
N
Urin Ozellikleri
Urun Gorseli
les0
A
Oriin Ads e oitors et e PP 0N S - Apace A LG GS D355'32 GB Black Gold Akill Talston
3G var Jar var
4G r r
A-GPS var Jar Var
Arttirilabilir Hafiza Yok Yok var
Agirik 1259 1259
Bekleme Siresi 10 gUns (250 saat) kacar 10 glins (250 sast) kacer
Bluetooth var /a1 var
Boyut 138,1x57x8,5 mm 138, 1x87x8.3 mm
Dahili Hafiza 18 GB 18GB 32GB

Sekil 2. Karsilastirma Uygulamas1 www.kliksa.com

Yardimci uygulamalardan bir digeri ise ilgilenen iriiniin fiyatin1 takip
edebilecegi bir uyari sistemidir. Bu uygulamada {iriin bu sisteme eklendiginde iiriiniin
fiyat1 degistiginde tiiketiciye e-posta ve ya sms yoluyla bilgi verilebilmektedir. Bu

uygulama ile tiiketici satin almay1 etkileyen en onemli bilgilerden biri olan iiriin
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fiyatiyla ilgili anlik olarak bilgilendirilme olanagina sahip olmaktadir. Uriiniin stokta
bulunamamasi durumunda, iirliniin tekrar sto§a gelmesiyle haberdar olunabilmesi
icinde internet alis veris sitelerinde uygulamalar bulunabilmektedir. Genellikle
internet sitesine liyelerin faydalanabildigi bu kolaylikla istenildigi takdirde stokta
bulunmayan iiriin tekrar stoga geldiginde e-posta ve ya sms ile tiiketici

bilgilendirmektedir.

Son olarak istek ya da favori listesi olarak adlandirilan, o an satin alinmayan
ancak ileride alinmast muhtemel {iriinlerin listesini olusturma imkani veren
uygulamalarda internet iizerinden alis veris yapan tiiketiciyi satin alma siirecinde
destekleyen uygulamalarin basinda gelmektedir. Diinyanin en Onemli internet
sirketlerinden Amazon.com, aliexpress.com ve lilkemizde bu alanda 6ne ¢ikan internet
sirketlerinden hepsiburada.com ve gittigidiyor.com sitelerinde bu uygulamanin

ornekleri bulunmaktadir.

Internet sitesinin miisterilerin profiline gore tasarlanmasi, miisterilerin hayat
tarzi ile internet sitesi arasindaki uyumlulugu artiracak ve bunun sonucunda da

aligverisin artacagi sdylenebilir (Basev, 2014, s. 130).

1.1.8. internet Uzerinden Ahsverisin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Uriin gesitliligi, hizli bilgi alma, diinyanin birgok yerinde internet iizerinden
satig yapan firmalarin {iriin ve hizmetlere zahmetsiz erisim, daha ucuz olmasi internet
tizerinden aligverigin avantajlar1 arasinda sayilabilir. En 6nemli dezavantajlari ise
fiziksel olarak {irlinli inceleyeme imkéani olmamasi ve 6deme konusundaki riskler

sayilabilir.
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Forsthe S, ve ark.’nin yaptiklari internet {izerinden aligverisin algilanan fayda
ve riskleri iizerine Olgek gelistirme caligmasinda, arastirmaya katilan internet
tizerinden aligveris yapan bireylerin, kolaylik ve iirlin se¢imi hususunda internet
tizerinden aligverisin oldukca avantajli oldugunu, internet tizerinden aligveriste daha
fazla fayda ve daha az riskli gordiiklerini ortaya ¢ikarmustir. (Forsythe, Liu, Shannon,

& Gardner, 2006)

Hepsiburada.com {izerinden aligveris yapan kullanicilar {izerinde yapilan
arastirmaya katilan katilimeilar (Basev, 2014, s. 110) ¢ok sayida {iriine kolay erisimi,
zaman tasarrufu, kapida teslimati, ucuzlugu, diinyanin her tarafindan iiriin alabilmeyi
avantaj olarak gordiiklerini belirtmistirler. Yine ayni arastirma sonuglarindan
katilimcilarin kredi karti bilgilerinin ¢alinmasi ve satin almadan 6nce {iriinii deneme

imkan1 olmamasin1 dezavantaj olarak gordiiklerini belirtmistirler.

Her ne kadar internet tizerinden alisveriste kredi kart1 kullaniminda tiiketicinin
kafasinda soru isaretleri olsa da Bankalararasi Kart Merkezi verilerine gore internetten
yapilan kartli 6deme iglemlerinde her yil artis géziikmektedir. Tablo 1’de yillara gore
islem tutarlari géziikmektedir (Bankalararas1 Kart Merkezi, 2015). Yine ayn1 merkezin
verilerine gore 2015 yili Mayis ay1 itibariyle Tiirkiye’de 57.701.145 kredi kart1

bulunmaktadir.
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Tablo 1 Tiirkiye'de Internetten Yapilan Kartli Odeme Islemleri (Bankalararas: Kart
Merkezi, 2015)

Islem Tutar1 (Milyon TL)

Yerli Kartlarin Yurt i¢i ve Yurtdist Kullanimi

Donem Yurt ici Yurtdisi Toplam
2009 Yih  7,272.71 494.69 7,767.41
2010 Yilh  10,764.43  1,022.33 11,786.77
2011 Yili  16,553.80  1,431.13 17,984.93
2012 Yili  22,882.51  1,904.58 24,787.09
2013 Yih  31.947,50 2.561,41 34.508,91
2014 Yilh  37.255,39  3.593,29 40.848,68

2015 Yih * 19.307,09  1.782,84 21.089,94

* Ocak - Mayis Donemi

Kredi kartiyla yapilan aligverislerde internet iizerinden aligverisin geleneksel
aligveris pastasindan 2015 yili itibariyle %10 yaklagan bir pay aldigi Bankalararasi
Kart Merkezinin (BKM) Tablo 2’de goziiken verilerinden anlagilmaktadir.

(Bankalararas1 Kart Merkezi, 2015)

Tablo 2 Tirkiye'de Kredi Kartlarmin Yurt i¢i Kullanimi (Bankalararas: Kart
Merkezi, 2015)

Kredi Kartlarinm Yurt I¢i Kullanimi (Milyon TL)

2010 Y1ih 208.625,14
2011 Y1l 258.371,86
2012 Y1l 323.836,74
2013 Y1l 379.124,10
2014 Y1l 420.974,98
2015 Y1l 188.057,43

* Ocak-Mayis Donemi
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Mavi firmasi internet iizerinden satis yapan magazasinda Sekil 3’te goziiken
reklamiyla internet lizerinden aligverisin avantajlarini en genis koleksiyon, magazada
degisim ve tadilat imkéni, 30 giin igerisinde {icretsiz iade ve degisim, hizli teslimat,

kredi kartiyla giivenli 6deme imkanlar1 olarak sunmaktadir (Mavi Jeans, 2015).

Neden mavi.com?

En genis i Kartus puan i Magazada degisim i f_3_0 gU’n‘ic‘inde
ve Ucretsiz : i Ucretsiz iade

i Mavi koleksiyonu { i Kkazanve harca | 3 e
: S ] paca tadilati ¢ i vedegisim

. { Begendiginiirin i { 3DSecureile : {  Tim banka
teslimat { i hangimagazada ! : givenliodeme { i kartlar ile
* % kolaycabul 7 % islemleri F %

Sekil 3. Mavi Jeans Internet Magazas1 Reklam1 www.mavi.com

Internet {izerindeki magazalarla geleneksel magazalar karsilastirildiginda da
internet lizerindeki magazalarin daha kullanigh, sira beklemeden hizlica aligverisi
tamamlamay1 saglayarak zamandan tasarruf saglayan, 7/24 acik olmasi gibi avantajlari

goziikmektedir.

Yapilan arastirmada internet lizerinden aligveris yapmayan tiiketicilerin
internet lizerinden aligveriste algiladiklar1 6nemli riskler arasinda kredi kart1 giivenligi
ve kimlik bilgilerin paylasilmasindan dolay1r duyulan tedirginlik ilk siralarda yer

almistir. Ayn1 arastirmada internet tizerinden aligveris yapan tiiketicilerin algiladiklari
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en degerli avantajlar ise zaman tasarrufu ve binlerce ¢esit liriiniin tiiketiciye sunulmasi

olarak goriilmiistiir (Saydan, 2008, s. 400).

TUIK’in 2015 yilinda yaptig1 arastirmaya gore internet kullanan ancak siparis
vermeyen kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugu bunun nedenini {iriinii yerinde gérememek
oldugunu belirtti. Tablo 3’te goziiken Internet iizerinden satin almama nedenleri olarak
giivenlik ve gizlilik kaygilari, bilgi eksikligi, iade ve teslim problemi, kredi karti

olmayist olarak siralanmaktadir.

Tablo 3 TUIK Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi (Tiirkiye
Istatistik Kurumu, 2015)

internetten Mal ve Hizmet Siparisi
Vermeme ve Satin Almama Nedenleri

@
P
=)

Diger

internet lizerinden deme olanagi veren kredi
karti olmamasi

16,2

Uriinii teslim alma, iade etme ya da sikayet ile
ilgili sorun giderme konusunda givensizlik

27,0

Odemede gizlilik ya da giivenlik kaygilari 44,9

internet tzerinden siparis edilen mallarin
teslim problemi

20,3

Bilgi ve beceri eksikligi 21,0

Uriinii yerinde gorerek alma, satis yapilan
dikkana baghhk ve aligkanhklar

81,2
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2. ELEKTRONIK TiCARETTE GUVENLIK

Internetin yayginlasmasi ve bircok islemin elektronik ortama tasinmasiyla
beraber birgok is firsati dogmustur. Bu is firsatlariyla beraber bu alim satim iglemlerin
giivenli olarak yapilabilmesi gerekliligi elektronik ticaretin gelisimine engel

olmaktadir.

Giivenlik, 6deme sistemleri, hukuki, yasal ve teknik standartlar gibi bir¢ok
alan1 kapsayan genis bir alandir. Elektronik ortamdaki pazarlar giiven iizerine insa
edilmektedir. Mahremiyet, gizlilik, glivenilirlik konulari, teknolojik 6nlemler, yasa ve
kanunlar firma diizeyinde, ulusal ve uluslararas: diizeyde tiiketicilerin ve firmalarin
elektronik ortamdaki ticaret aktivitelerine katilimi saglamak i¢in en 6nemli bir ¢alisma

alan1 olarak goriilebilir. (Aksoy, 2012, s. 180)

Giivenlik, geleneksel magazalarda dnemli oldugu kadar sanal magazalarda da
onemli bir konudur. Sanal ortamda giivenlik olduk¢a kapsamli olarak diistiniilmelidir.
Saklanan verilerin giivenli olarak saklanmasi ve yedeklenmesi, dosyalarin saklandigi
sunucular ve bunlara disaridan ya da igeriden yapilan saldirilara karsi onlemler,
internet sitesi lizerinden veri girisinin giivenliginin saglanmasi gibi konular ele

alinmalidir.
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Giivenlik i¢in alinan tedbirler, uygulamalar ve yazilimlar, islemlerin
yapilmasini engelleyecek, sonu¢lanmamasina gotiirecek kadar yavaslatmaya neden
olmasi da istenilen bir durum degildir. internet iizerinden alisveris yapmak isteyen bir

misteri sitenin agilmasini uzun siire beklemeyip aligveris yapmadan siteden ayrilabilir.

Sayfa yilikleme siiresinin uzun olusu hem vakti kisith olan kullanicilarin hem
de sitenin yavashigindan dolay1r herhangi bir aksilik ¢iktigini diislintip tedirgin olan
kullanicilarin sepetlerini islem tamamlanmadan terk etmelerine sebep olacaktir. (Okur,

2010, s. 227)

Giivenlik konusu bir miisteri iliskileri yonetimi, bir veri ambar1 ya da veri
madenciligi projeleri gibi bir siireg, bir yaklagim ve yontemler toplulugudur. (Ozmen,

2009, s. 411)

2.1.1. Sanal Magaza Modeli

Sanal magaza modelinin bes temel unsuru vardir: Sanal magaza, tedarikei,
miisterinin bankasi, kredi kart1 sirketi ve lojistik firmasi. Miisteri firmanin internet
sitesini ziyaret eder. Sitede sunulan iiriin ve hizmetleri inceler ve satin almak
istediklerini aligveris sepetine ekler. Kapida 6deme, havale, EFT, kredi karti, banka
karti, paypal vb 6deme metotlarindan birini secer ve bu asamada kredi kartin1 segmesi
durumunda kredi kart1 bilgilerini girecegi ekran karsisina ¢ikar. Bu asamada banka
hem 6deme iglemini hem de aligverisin giivenilir bir sekilde yapilmasi i¢in gerekli
altyapiy1 sunar. Sitenin de aligverisin giivenirliligini saglamasi i¢in SSL gibi giivenlik
teknolojileri kullanmas: bilingli miisteri tarafindan siklikla kontrol edilir. Odeme
onaylandiktan sonra siparis bilgileri es zamanli olarak lojistik firmasina gonderilir.

Lojistik firmasi siparisi firmanin deposundan ya da tedarik¢iden alarak miisterinin
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siparisinde belirtilen adrese teslim eder. Banka tarafindan onaylanan 6deme firma

hesabina aktarilarak aligveris tamamlanir. (Kircova, 2012, s. 157)

Sanal magaza agmak icin iki yol takip edilebilir. Birincisi nll.com,
sahibinden.com ve gittigidiyor.com gibi sanal pazar yerlerinde magaza agilabilir. Belli
ticretler karsiliginda hazir miisteri potansiyeline sahip bu yerler, sermayesi olmayan
ancak internet iizerinden satis yapmak isteyenler i¢in ideal bir segenektir. Diger yol ise
sanal magazanin kurulumunu yapip, kendi yerinde ve isminde hizmet vermektir. Sanal
magazanin tanitim ve reklami, teknik altyapisi gibi konularda belli bagl maliyetler s6z

konusudur.

2.1.2. Sanal Ahsveris Merkezi Modeli

Sanal Aligveris Merkezi modelinde iiriin ¢esidi ve kategorisi bakimindan
tilketiciye ¢ok fazla secenek sunmaktadir. Ayni sanal magaza iizerinden farkl
tedarikcilerinde ticaret yapabilmesine imkan vermektedir. Miisteri sectigi tirlinii sanal
aligveris sepetine ekler, kredi kart1 ya da diger sunulan 6deme segeneklerini kullanarak
O0demesini tamamlar. Kargo firmasinin teslimatiyla aligveris tamamlanir. Hepsiburada

ve nl1 Tirkiye’deki basarili 6rneklerinden sayilabilir.

2.1.3. Sanal Odeme Sistemleri

Internet iizerinden alisveriste deme islemlerinde iki dnemli giivenlik yazilimi
kullanilmaktadir: Secure Sockets Layer (SSL) ve Secure Electronic Transaction
(SET). SSL, en ¢ok kullamlan sifreleme yazilimidir. Internet iizerinden kredi kart1

gibi 6nemli bilgilerin girilecegi formlarin bulundugu sayfalarda kullanilabilir.
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Netscape tarafindan gelistirilen SSL tarayici ve sunucu tarafindan desteklenen bir
protokole sahiptir. 40, 56 ve 128 bit siirlimleri bulunmaktadir. SET ise sadece sanal
ticarette glivenli islemleri i¢in hazirlanmistir. VISA, Mastercard, Microsoft, Netscape,
GTE, IBM gibi kuruluslarin tiye oldugu bir komite tarafindan gelistirilmisti. SET, SSL
den farkli olarak ¢ift sifre anahtar1 kullanir ve hem provisyon hemde kimlik belirleme

islemi yapabilir. SET sadece giivenlik yazilimi1 degil, ayn1 zamanda protokoliidiir.

(Ozmen, 2009, s. 398)

SSL ve SET’e ek olarak Visa ve Mastercard tarafindan gelistirilen 3D Secure
sistemi internet lizerinden yapilan islemlerin giivenirliligini artirmak amaciyla
gelistirildi. Hem kart sahipleri hem de bu sisteme iiye olan is yerleri olas1 kotii
kullanimlara kars1t giivence altina alinir. Bu sisteme kayithi kullanicilar internet

izerinden tiim aligveris sitelerinde alisveris yapabilir.

2.1.4. Internet Uzerinden Ahsveriste Algilanan Riskler

Internet iizerinden ticarette giiven kritik bir konudur. Elektronik ticarette
islemler sirasinda bilgileri ele gecirme ve kandirma olaylar1 olusabilmektedir.
Giivenirliligin anlam1 miisteri ve satici arasindaki kredibilite ve inanilirliktir. Herhangi
birinde kiigiik bir bilgi a¢ig1 giivenirlilikte soruna neden olabilir. Gilivenlik sorunlari
elektronik ticarette genelde iki tiptir: Birincisi kisisel ve gizli bilgilerin korunmasi,
ikincisi ise kredi kartt numarasinin verildigi 6deme sistemlerinin giivenligidir.

(Hwang, Jung, & Salvendy, 2007, s. 5)

Internet {izerinden satis yapan firmalar tiiketicilerin internet iizerinden

algiladiklar1 riskleri en aza indirerek satiglarini artirabilirler. Internet iizerinden
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aligveris yapan tiiketiciler satin aldiklar iirlinde sorun yasamalari durumunda geri
gonderme ya da ayni liriinle degistirmenin zorlugundan, {iriiniin kalitesi ve geri 6deme

sartlarindan endise duyduklar1 goriilmektedir (Tong, 2010).

Internet, tiiketicilere bircok fayda sunsa da, satin alma siirecinde bazi
belirsizlikleri tliketici gdzlinde biiylitebilir. Tiiketiciler geleneksel aligverisle
karsilagtirildiginda internet tizerinden alisveriste daha fazla risk algilarlar (Lee & Tan,

2003).

Geleneksel aligveriste de benzer giivenlik sorunlart vardir. Kredi karti
bilgilerini ¢almak icin ¢esitli yontemler kullanilabilmektedir. ABD’de faaliyet
gosteren perakende magazalar zinciri Target, 2014 yilinda 40 milyon miisterisinin
kredi ve debit kart1 bilgilerini igeren miisteri kayitlarinin ¢alindigini duyurdu. Satis
noktalarindaki cihazlara kotii amagli yazilimin kurulmasiyla gergeklesen olayda 70
milyon misterinin de adres ve telefon numarasi gibi bilgilerinde kotii niyetli kisilerin

eline gectigi diistiniilmektedir.

Firmalarin icerisinde bulunan kétii niyetli ¢alisanlarin finansal bilgileri maddi
cikar karsiliginda paylagsmasi sonucunda da kredi kart1 bilgileri ¢alinabilmektedir.
Kredi kart1 sahiplerinin aylik hesaplarim1 diizenli olarak kontrol etmesi, islemlerin

tamaminin kendisine ait oldugunu teyit etmesi giivenlik agisindan gerekli bir 6nlemdir.

Internet iizerinden alisveris geleneksel alisveriste olasi kasada bekleme,
kalabalikta aligveris, fiyatlarin daha ucuz olmasi, evden ya da ofisten ¢ikmadan yedi
giin yirmi dort saat yapilabiliyor olmasi, ¢ok genis bir {iriin yelpazesi olmasi gibi
avantajlarina ragmen tiiketicileri internet lizerinden aligveriste engelleyen bir takim
sebepler vardir. Yapilan arastirmalarda algilanan sebeplerden en 6nemlisi kredi karti

ile ilgili glivenlik endiseleri, kimlik bilgilerinin ¢alinma riski, iiriine fiziksel erigim
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istegi, liriiniin teslim siiresinin uzun olmasi, internet erisim olanaklarinin kisitl olmasi

goziikmektedir (Algiir & Cengiz, 2011, s. 3668).

Yapilan aragtirma internet iizerinden aligveris yapan Tiirk tiiketicilerin geng ve
egitimli bireylerden olustugu, bu bilgileri alana yonelik yapilan bir¢ok ¢aligmanin
dogruladig, Tiirk tiiketicilerin yasadiklart aligveris deneyimlerine ragmen giivenirlikle
ilgili endiseler tagidigin1 gostermistir. Ayni arastirmada internet lizerinden aligveris
yapmayan Tiirk tliketicilerin bu aligveris kanaliyla ilgili en énemli riskler arasinda
kredi kart1 giivenligi ve kimlik bilgilerin paylasilmasindan dolay1 gordigi risk yer

almistir (Algiir & Cengiz, 2011, s. 3678).

Internet iizerinden aligveriste tiiketici tarafindan algilanan riskleri belirlemek
ve bu riskleri etkileyen faktorleri ortaya c¢ikarmak bu alanda calisan firmalar igin
onemlidir. Bu riskleri ortadan kaldirarak ya da bu faktorlerin nasil etkiledigini
belirleyerek ona gore strateji belirleyen firmalar satiglarini artirabilirler. Bu risk
faktorleri “Uriin ve Satic1 Performansi Riski Faktorii”, “Fiziksel, Sosyal ve Psikolojik
Risk Faktori”, “Finansal Risk Faktori” ve “Aligveris Siirecine Yonelik Risk Faktori”
olarak belirlemistir (Cesur & Tayfur, 2015, s. 32). Aymi ¢alismada tiiketicilerin
internette gecirdigi siire, aligveris sikligi, aligveris tutar1 ve aile gelir tutat1 arttikga

algilanan risklerin azaldig1 goziikmiistir.

Sik olarak internet lizerinden aligveris ile iliskilendirilen riskler arasinda
finansal risk (Ornegin kredi kart bilgilerim giivende mi?), iiriin riski (Ornegin ekranda
goziiken iiriinle aym kalitede mi?), elverislilik (Ornegin iiriinii nasil iade edilecegi
konusunda siiphe var m1?) ve teslim edilememe riski (Ornegin {iriin teslim edilmezse

ne olacaktir?). Miisterilerin algilarini etkileyen internet iizerinden aligveris siirecini
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cevreleyen belirsizliklerin seviyeleri algilanan riskleri belirler (Bhatnagar, Misra, &

Rao, 2000, s. 101).

Kisisel demografik faktorlerin belirledigi elverislilik ve risk etkileri aligveris
kanal1 se¢imini etkiledigini gosteren ¢alisma sonuglarinda demografiden kaynaklanan
risk hosnutsuzlugunun internet ilizerinde daha fazla zaman gegiren tiiketicilere gore
yaslilarin internet lizerinden alisverise daha acik oldugu belirlenmistir. Cinsiyetin ise
donanim, yazilim ve elektronik iiriinlerde erkek tiiketicilerde internet iizerinden
aligverisi olumlu olarak etkiledigi gozlemlenirken, yiyecek, icecek ve kiyafet gibi
tiriinlerde olumsuz olarak etkiledigi gorilmiistiir. Medeni durumun herhangi bir
etkisinin beklenmedigi calismada sonuglarin da bu beklentiyi destekledigi goriilmiistiir

(Bhatnagar, Misra, & Rao, 2000, s. 103).

Internet {izerinden alisveris ve ddemeyi etkileyen ekonomik faktorler gelir
seviyesi (Kisi basina diisen gelir), ve kredi imkanlar1 olarak goziikmektedir. Bilisim
teknolojileri altyapisi, internet aginin bant genisligi, internet hiz1 ve diger ¢evrimigi
islemleri ger¢ceklesmesini saglayan altyapilar internet iizerinden aligverisi kolaylastirir.
ABD’nin elektronik ticaret alanindan lider olmasinin ana sebepleri olarak ileri altyap,
bunun igerisinden bilisim teknolojileri altyapisi, kredi kart1 sistemler ve diger

destekleyen sistemler olarak sayilabilir (Hwang, Jung, & Salvendy, 2007, s. 4).

Master Card’in 2012 yilinda hazirladigi Tablo 4’te géziiken MasterIndex
raporundan alinan bilgilere gore Tirkiye’de kullanicilarin internetten aligveris
yapmama nedenlerinin basindan %65 ile “Uriin kalitesini gdrmeden almak
istememek” gelmektedir. Bunu %39 ile “Kisisel bilgileri vermeyi giivenli

bulumuyorum” takip etmektedir.
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Tablo 4 Tiirkiye’deki Kullanicilarin Internet Uzerinden Alisveris Yapmama
Nedenleri (Master Card, 2012)

internette fazla secenek yok ]2
iade islemlerini zor bulmak E'
internetten alisverisi zor bulmak El
internetten nasil alisveris yapilir bilmemek E
=)

internet erisimimi bulunmamak

Kisisel bilgi vermeyi glivenli bulmamak 39 |

Uriin kalitesini ggrmeden almak istememek 65 |

o

20 40 60 80

2.1.4.1. Finansal Riskler

Finansal riskler, tirtinle ilgili riskler, teslimat ve iade sartlar1 internet {izerinden

aligveris yapan tiiketicilerin endise duydugu alanlardir.

Finansal risklerin basindan kredi kart1 bilgilerinin ¢alinmast ve kullanilmasi
gelmektedir. Kredi kartinin ¢alinmast durumunda ortaya ¢ikacak maddi kayiplarin
bankalar tarafindan karsilanmasi, bu konuda devlet tarafindan koruyucu kanunlar
¢ikarilmas: tiiketicinin yararmadir. Bu giiveni hissetmeyen tiiketici internet tizerinden
aligveriste endise duymast dogaldir ve tiiketiciyi internet {izerinden aligverise mesafeli

durmasina neden olmaktadir.

Internetin anonim bir platform olmasi, ag iizerinden milyonlarca kullanici
olmasi gibi nedenlerle internet iizerinden yliriitlilen ticari faaliyetlerin tam anlamiyla

giivenilir oldugunu ve tam olarak giivenilir hale gelecegini sOylemek imkansizdir.

27



Ticari internet konusunda uzmanlasan yazilim ve donamim sirketlerinin yogun
cabalarina karsin hemen her sektorde Ozellikle tiiketiciler pazarinda kredi karti
numaralarinin ele gecirilmesi ile ilgili ¢ok sayida hirsizlik, kullanicilarin ag tizerinde

islem yapmaktan ¢ekinmelerine neden olmustur. (Kircova, 2012, s. 169)

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) Nisan 2014 —Mart 2015 tarihleri arasinda
16-74 yas araliginda yaptig1 Tablo 5’te goziiken arastirma sonuglarina gore internet
sitesindeki teknik sorunlar, garanti siiresiyle ilgili sorunlar, teslim siiresi, siparis
masraflari, yanlis ve hasarli iiriin, sikayetlerin yeterince degerlendirilmedigi hususlari

kullanicilarin yasadiklar1 sorun basliklar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Halendar ve Khalid (2000)’e gore ¢evrimici aligveris yapan tiiketiciler arasinda
iki baskin tutum ortaya ¢iktigi goziikkmektedir. Bunlardan biri kredi karti
dolandiriciligi ve kullanilabilirligin kabul edilecek seviyede olmasidir. Kredi karti
dolandiriciligr geleneksel ticaretten ¢cok da fazla olmadigi diisiiniilse de elektronik
ticaretin nispeten yeni bir kanal olmasi miisterilerin siipheyle yaklagmasina neden

olmaktadr.

Internet iizerinden aligveriste, arastirmalarda iiriin performans: ve finansal
kaybin iki temel risk faktorii olarak goziikmektedir. Finansal risk potansiyel net para
kayb1 olarak tanimlanir (Derbaix, 1983). Sadece bununla smirli degildir. Bunun
yaninda kredi kart kullanimi tiiketici tarafinda risk olarak algilanir. Bankalarin

gelistirdikleri sanal kart uygulamalar1 bu riski asgariye indirmek i¢in kullanilmaktadir.
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Tablo 5 TUIK Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi (Tiirkiye
[statistik Kurumu, 2015)

internet Gzerinden satin alis ya da siparis vermede
sorun yasayanlarin orani ve sorun tirleri (%)

Diger [ 7,3
Sikayet sonrasi yanitin yeterli olmamasi [ 4,2

Hile, dolandiricilik ve sahtekarlik ile karsilasma A 1,4
Yanlis ya da hasarli iiriin veya hizmet teslimi A 42,7

Nihai masraflarin belirtilenden daha fazla olmasi - 58

Teslim stiresinin belirtilenden fazla olmasi A 31,0

Garanti sliresi ve yasal haklar konusunda bilgi... KW

Web sayfasinda goriilen teknik problem A o4

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0

Tiiketiciler, internet alis verislerinden satin alma kararin1 vermeden Once
elektronik ortamda yapacagi odeme yontemiyle ilgili farkli riskler algilayabilir.
Fiziksel risk, 6deme aracinin, bir¢ok durumda kredi kart1 bilgilerini ele geciren kisi,
kartin kullanimini eline gegirebilir. Performans riski, alim islemini yaptiktan sonra
O0deme aracinin satin alma isleminin tamamlanmasina miisaade etmemesidir. Finansal
risk, tliketicinin herhangi bir olumsuz durum karsisinda internet {izerinden yaptigi
O0demenin geri alamamasini igerir. Zaman kaybi riski, defalarca denemesine ragmen
O0deme yaparak islemin tamamlanmasina miisaade edilememesi ifade eder (Aksoy,

2012, s. 86).

2.1.4.2. Kisisel Bilgilerin Kotii Amach Kullanilmasi

Kisisel bilgilerin kullanilmasi, bu bilgilerin gerektigi gibi firma tarafindan
korunamamasi, ya da firmanin bu bilgileri diger firmalarla paylasmasi internet

tizerinden aligveriste diger bir risk alanidir. Firmalarin kisisel bilgileri koruma adina
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gerekli teknik altyapiya sahip olmasi, bu bilgilerin kisinin bilgisi ve rizas1 olmadan
paylasilmayacagin1 acik bir sekilde ifade etmesi tiiketicinin bu konudaki

endiselerinden uzaklagsmasina yardimei olmaktadir.

Internet iizerinden aligveriste firmalarim kisisel bilgilerin korunmas1 hususunda
yasadig1 sorunlara benzer sorunlari, bankalar ve devlet kurumlart gibi biiyiik
kuruluglarinda yasadigi bilinmektedir. Tiirk vatandaslarinin kimlik ve adres bilgilerini
iceren dosya 2016 yilimin Nisan ayinda internet sitelerinde yayinlandi. Bilgisayar
korsanlar1 internetten tiim diinyaya actiklart veri tabaniyla Tiirk vatandaglarinin
bilgilerini agiga vurdular. Asssociated Press (AP) haber ajansi bu olay1 bugiine kadarki
en biiylik kamuya ait s1zintis1 olarak nitelendirdi. A¢iga ¢ikan bilgiler arasinda yaklasik
50 milyon Tiirk vatandasinin T.C. Kimlik Numarasi, Ad, Soyad, Anne Adi, Baba Adi,
Cinsiyet, Dogum Yili, Dogdugu Sehir, Niifus Kayit Yeri, A¢ik Adres gibi bilgiler

bulunmaktaydi.

Kisisel bilgilerin ¢alinmasina ait diger bir ornek, internet iizerinden kisiden
kisiye elektronik ticaretin oncii ve lider firmasi eBay oldu. eBay giivenlik sorunlariyla
ilgili 2014 yilinin Mart ayinda agiklama yapmak zorunda kalarak, eBay’de kayitli olan
isim, parola, adres, dogum tarihi ve e-posta yetkisiz kisilerin eline gegtigini belirtti.
Bilgisayar korsanlariin kredi kart1 bilgilerine ulagamadig1 bu saldir1 sonucunda eBay

223 milyon kullanicisina parolalarini degistirme mesajini gonderdi.

2.1.43. Fiziksel Risk

Algilanan performans riski Internet {izerinden aligveris yaparken islevsellikle
ilgili duyulan endise olarak tanimlanir. Bu risk, internet {lizerindeki resimlerden,

internet lizerinde goziktigl gibi gozilkmemesinden kaynaklanan, {iriiniin asil
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islevselligini belirlemenin zorlugunu igerir. (Hassan, Kunz, Pearson, & Mohamed,

2006)

Internet  {izerinden aligveriste tiiketiciler iriinleri fiziksel olarak
inceleyemediginden {iriinden bekledigini karsilamama riski bulunmaktadir. Firmalar
buna kars1 {iriinle ilgili bilgi, resim ve goriintiilerle tiiketiciye sanal ortamda bilgi
vermektedirler. Uriiniin kategorisine gére bu endise degismektedir. Kitap, dergi,
elektronik aletler gibi tiriinlerde fiziksel temas ¢ok 6nemli goriilmese de, kiyafet gibi
tiriinlerde fiziksel olarak {iriinii incelemeden almak internet tizerinden aligveriste risk

olarak algilanmaktadir.

Internet iizerinden alisveriste sik karsilasilan aldatma vakalarindan biride
siparig verilen {riiniin yerine sahte iirlinlerin ya da ekonomik degeri diisiik ya da

olmayan {iriinlerin génderilmesidir.

Gonderilen {iriiniin miisteriye ulasmamasi da miisteri acisindan algilanan
riskler arasinda degerlendirilmektedir. Bu gibi durumlarda miisterinin magdur
olmamasi agisindan firmanin kurallarinin miisteri tarafindan siparis verilmeden 6nce

kontrol edilmesi gerekmektedir.

Uriin performans riski, {irlin ya da markanin beklenildigi sekilde
kullanilmamasi durumunda ortaya ¢ikar, (Horton, 1976) ve biiyiik 6l¢iide aligveris
yapan  tiiketicinin  {riinlin ~ kalitesini  internet  {izerinden  yeterince

degerlendirememesinden kaynaklanir.
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2.1.4.4. Internet Sitesinin Giivenligi

Internet sitesi iizerinden aligveris yapan bilingli tiiketiciler sitenin temel
giivenlik dnlemlerini alip almadigini, gerekli teknolojik altyapisinin olup olmadiginm
kontrol etmektedir. Adres satirinda http yerine https olan siteler giivenlik sertifikasi
kullandigindan giivenlik acisindan tercih edilmelidir. SSL giivenlik sertifikas1
kullanan sitelerdeki islemler sifrelenmis olarak iletildiginden ele gecirilip kotii niyetli
olarak kullanim riski en aza indirilmektedir.

Internet {izerinden aligveris yaparken firmanm bilgilerinin kontrol edilmesi,
iletisim ve adres bilgilerinin bulunmasi 6nemlidir. Sanal Pazar Yeri platformlarinda
firma hakkinda birakilan yorumlar, kullanicinin aligveris kararlarmi etkilemektedir.
Nielsen’in 2012 yilinda diinya genelinde yaptigi arastirmaya gore kullanicilarin
%92’si diger tanidig1 insanlarin tiriinle ilgili tavsiye ve onerilerine, %70’inin ise diger

kullanicilarin yorumlarina giivendigini géstermektedir. (Nielsen, 2016)

Internet {izerinden ticaret yapan firmalar internet sitesini daha giivenli yapmali
ve {irlinlin miisteriye teslimini saglamalidir. Daha fazla tiiketicinin birbirlerine internet
tizerinden aligverisi 6nermeleri tiikketiciler arasindan bu alisveris kanalinin daha bilinir
olmasina yardimci olacaktir (Javadi, Dolatabadi, Nourbakhsh, Poursaeedi, &

Asadollahi, 2012, s. 90).

2.1.5. Guvenlikte Politik ve Kiiltiirel Etkiler

Hiikiimet politikalar1 ve diizenlemeleri elektronik ticaretin kullanimini ve
geligsmesini etkiler. Hong Kong, Singapur ve Malezya gibi Asya iilkelerinde bir takim
vergi tesvikleri ile ileri teknoloji lireten firmalara verilmektedir. Ayni sekilde bu

tesviklerden elektronik ticaret yapan firmalarinda faydalanmasi bu alandaki
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gelismeleri destekleyecektir. Yiiksek vergiler Latin Amerika tilkelerinde bilisim

teknolojileri alanindaki iiriinlerin 6niinii kapamaktadir.

Dil gibi kiiltiirel faktorlerde isletmeden isletmeye elektronik ticaretin
yayilmasinda &nemli bir rol oynar. Ornegin Asya Pasifik ve Avrupa’da isletmeden
isletmeye elektronik ticarette dillerdeki cesitlilik ekonomik degerlerin basarilmasinin

ontinde ¢ok 6nemli bir engel teskil etti. (Kshetri & Dholakia, 2002, s. 126)

Lightner ve ark. (2002) Tirk ve Amerikali tiiketicilerin internet iizerinden
aligveris tercihlerini ¢ikardi ve iki toplum arasindaki aligveris tercihlerinin
karsilastirmasi iizerine elektronik ticaret internet sitelerinin tasarim o6zellikleri i¢in bir
kilavuz ortaya koydu. internet iizerinden alisveris tercihlerinin arastirmasinda énemli
bir baslangic noktasi sagladiysalarda, elektronik ticaretin uluslararasi arastirilmasi
sadece iki toplumu baz almak zordur. ABD elektronik ticarette oldukga saglam kurulu
bir diizene sahip lider bir iilke iken, Tiirkiye ise elektronik ticarette hatr1 sayilir bir

potansiyele sahip gelismekte olan bir iilkedir. (Hwang, Jung, & Salvendy, 2007).

Tirkiye ve ABD’nin demografik bilgileri ve internet kullanimriyla ilgili

bilgileri Tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6 Demografik, ekonomik ve internetle ilgili 2013 yilina ait tilke profilleri
(Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2015)

Tiirkiye ABD

Niifus (Milyon) 76,1 316,1

Etnik Durum %80 Tirk, %10 Kiirt %10 %77 Beyaz, %12,9 Siyah
Diger %4,2 Asyali

Din %99 Islam %51 Protestan, %24 Katolik

Okur Yazarhk (Yil) %94,3 %99

Kisi basina diisen gelir ($) 8723 45038

internet Kullanimi %048,9 %086

internet Uzerinden 11 Milyar 264 Milyar

Alsveris ($)

Shiu ve Davson (2010), ingiltere ve Tayvan’1 ele alarak iilke ve demografik
ozelliklere gore (Cinsiyet, yas, meslek, gelir, ev halki ve ikamet yeri) internet
tizerinden aligverisin miisteri tiirlerini inceledi. Bu ¢alismaya gore internet tizerinden
aligveris tecriibesi iilkeler arasinda oldukca biiyiik farkliliklar gosterirken, demografik
ozellikler arasinda farklilik olmadig1 bulundu. Ingiltere ve Tayvan’m konu oldugu bu
iilkeler aras1 analiz temel alinarak, Internet iizerinden alisveris alaninda gelisen iilkeler
icin, ulusal kiiltiirlerin Internet kullanimin1 karakterize etmek i¢in énemli bir faktor

olarak kullanilmasi tavsiye edilmektedir.

Elektronik ticarette algilanan giivende kiiltiirel farkliliklar arastiran ¢aligmalar
yapilmigtir. Karvonen (2000), Finlandiyali ve Isvegli web tabanl elektronik ticaret
kullanicilarinin iizerinde giliveni olusturmada kiiltiirel faktorlerin roliinii bulmaya
calisti. Calismasinda e-ticaret glivenlik konulari iizerinde kullanicilarin algilarindaki
farkliliklara kiiltiirel faktorlerin etkisinin biiylik olmadigini, ancak biraz farkliliklar

olusturdugunu ortaya ¢ikardi.
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Dini baglilig1 kiltiirel bir faktér olarak goren, elektronik ticarette bunun
etkisini arastirilan ¢alismada Miisliiman kullanicilarin Hristiyan sitelerden daha ¢ok

Miisliiman sitelere giivendigini ortaya koydu. (Siala, O'keefe, & Hone, 2004)

Yapilan aragtirmada Kore’de elektronik ticaretin bagarisi arama sayfasindan ve
etkili bir internet site organizasyonu iizerinden {iriin bilgisini ayrintili ve dogru olarak
elde etmesine bagh oldugu goriilmiistiir. Uriin karsilastirma araglar1 ve iiriinle ilgili
goriiglerin  bulundugu boliimler Koreli internet tiiketicisini ¢ekmektedir. Ayni
arastirmada yapilan anketlerde Koreli internet tiiketicilerinin arasindan kisisel
bilgilerin gizliligi ve yapilan islemlerin giivenligi en biiyiikk endise konusu oldugu
goriilmustiir. Koreli ve Tiirk internet tliketicileri arasindan karsilastirmali olarak
yapilan bu ¢alismada her iki {ilkedeki liniversite 6grencileri giiven konusunu neden
internet lizerinden aligverise karsi isteksiz olduklari hususunda ortak nokta olarak 6ne
stirdiiler. Ayn1 anketlerde dogru ve detayli bilgi, karsilastirilabilir bilgi, internet sitesi
tasarimi, glivenlikle ilgili teknoloji konularda yiiksek puan verildi. (Hwang, Jung, &

Salvendy, 2007, s. 15)

Kore ve Tiirkiye arasinda internet lizerinden aligveriste ekonomik, altyap1 ve
kiiltiirel alanlarda farkli yorumlanabilecek birkag farkli tercihte s6z konusudur. Koreli
tiikketiciler Tiirklere gore iriinlerin resimlerini, bilinen markalarin ¢esitlerini daha fazla
gormek istediklerini belirttiler. Tiirk kullanicilar Korelilere gore islem giivenligi ve
internet lizerinde kredi kartt kullaniminda daha fazla risk algiladiklarini, detayli
bilgiyle daha ¢ok ilgilendiklerini belirttiler. Bunun nedeni Tiirkiye’nin daha az internet
tizerinden aligveris tecriibesi olabilir. Tiirk tiiketicilerde fiyat pazarligi ve aligveris
stiresinin azhigr Koreli tiiketicilere gore daha biiyiik bir endise konusudur. (Hwang,

Jung, & Salvendy, 2007, s. 16)
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Sakarya ve Soyer’in 2013 yilinda Tiirkiye ve Ingiltere iizerinde yaptigi
arastirmaya gore kiiltiirel olarak birbirinden uzak bu iki {ilkenin internet lizerinden
aligveris davranmiglart oldukca biiyiik farklar tasimaktadir ve Kkiiltiirtin tiiketim
degerlerine ayirt edici bir etkisi bulunmamaktadir. Aymi ¢alismadaki internet
tizerinden aligveris siklig1, verilen siparisler, 6deme metodu gibi degiskenlerin farklilik
gosterdigi goriilmiistiir. Ingiltere’deki kullanicilar Tiirkiye’deki kullanicilara gore
daha sik internet iizerinden aligveris yapmaktadirlar. Her iki tliketici grubu da internet
tizerinden aligveristeki en biiyiik kayginin giivenlik oldugunu belirttiler. Kredi kart1 ve
sanal kart her iki grup tarafindan tercih edilse de, Tiirk tiiketiciler kapida 6deme ve
direk para transferi secenegini tercih etmektedir. Tiirk tiiketicilerin tercih ettigi bu iki

O0deme bigimi giivenlik kaygisi oldugu zaman siklikla kullanilmaktadir.

2.1.6. Faydaci ve Hazci1 Deger

Faydac1 deger fonksiyonel fayda ve zararlarin degerlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Faydaci deger tutumu ekonomik olarak hesapli olmay1 ve zaman
kazanmay1 6ne ¢ikarmaktadir. Ihtiyaglar1 karsilayacak iiriinlerin performansi, kalitesi
ve fonksiyonelligi gibi elle tutulur 6zellikleriyle ilgilidir. Faydaci aligveris degeri
aligveris faaliyetinin basari ile sonuclanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Hazc1 deger ise
estetik, deneyimsel ve eglence ile ilgili faydalar igermektedir. Hazci aligveris degeri
ise eglenceli, duygusal ve sosyal faydalardan elde edilen anlik kisisel zevklerle

iligskilendirilmektedir. (Enginkaya & Ozansoy, 2010)

Internet iizerinden satis yapan firmalar tiiketicilerin duygusal ihtiyaglarini
karsilayacak, onlar1 eglendirecek etkilesimli bir aligveris ortami olusturmalar

durumunda satislarin artacaktir.
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3. CEVRIMICI (ONLINE) ALISVERISTE FARKLI
TOPLUMLARIN RiSKLERI ALGILAMASINA DAIR BIR

CALISMA
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Internetin giinliik hayatta kullanilmasinin yayginlasmasiyla internet iizerinden
aligveris tiiketiciler ve firmalarin kayitsiz kalamayacagi bir mecra haline gelmistir.
Geleneksel magazalara sahip olan firmalar ya da yalniz internet mecrasinda var olmak
isteyen firmalar internet lizerinde magaza kurarak tiiketicilere {irlin ve hizmetlerini
ulastirmak istemektedirler. Internet iizerinden aligveriste tiiketicilerin en 6nemli
endiselerinden biri gilivenliktir. Bu ¢aligmada Tiirkiye ve ABD’de bulunan

tiikketicilerin internet lizerinden aligveriste algiladiklar riskler arastirilmistir.

A.B.D hem e-ticaret alaninda hem de bilgi teknolojileri alaninda diinyanin en
gelismis tlkelerinin basinda gelmektedir. Tiirkiye ise internet kullaniminin
yayginlagmasiyla beraber artan e-ticaret potansiyeli ve bilgi teknolojilerinde her gegen

giin daha fazla yatirim yapan gelismekte olan iilkelerden biridir.
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2014 yilinda Tiirkiye’de e-ticaret Pazar biiyiikliigii bir 6nceki yila %35 bitylime
ile 18,9 Milyar TL’ye ulasti. Pazar biiytikliikleri 5,9 Milyar TL tatil ve seyahat; 2,7
Milyar TL pazaryeri; 2,1 Milyar TL bahis; 1,5 Milyar TL 6zel aligveris; 1,4 Milyar TL
elektronik olarak verilmistir. 2014’te Tirkiye’de internet {izerinden perakende
satislarin toplam perakende satislari icerisindeki pay1 gelismis ve gelismekte olan tilke
ortalamalarinin altinda yer alarak %1,6 olarak gerceklesti. (Tirkiye Bilisim

Sanayicileri Dernegi, 2014) Ayn1 ¢aligmada bu oran ABD i¢in %8,4 tiir.

Ulke bazli internet hacmine bakildigi zaman ABD ve Tiirkiye arasindaki fark
acik bir sekilde goziikkmektedir. ABD’nin 2012 yilinda 231 Milyar $ olan e-ticaret
hacmi 2016 yilinda 345 Milyar $ olarak tahmin edilmektedir. Buna karsin Tiirkiye’nin
2012 yilinda 3 Milyar $ olan e-ticaret hacmi 2016 yilinda 6 Milyar $ olarak tahmin

edilmektedir. (Forrester, 2016)

Tablo 7 ABD ve Tiirkiye e-Ticaret Hacmi Karsilastirmasi

400
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A.B.D Tlrkiye
W 2012 m2016

Is Bankas1 Iktisadi Arastirmalar Béliimiiniin 2013 Nisan ayinda yaptigi

arastirmaya ve e-Marketer’in verilerine gore ABD 385 Milyar $ ile Pazar biiytikliigiine
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gore e-ticarette ilk siray1 almaktadir. ABD yi 182 Milyar $ ile Cin, 142 Milyar §$ ile

Ingiltere, 140 Milyar $ ile Japonya, 53 Milyar $ ile Almanya takip etmektedir.

ABD ve Tiirkiye’nin 2013 ile 2019 yillar1 arasindaki internet kullanici sayilar

Tablo 7’°de verilmistir.

Tablo 8 . e-Marketer Eyliil 2015, Tahmini 2016-2017-2018

A.B.D. ve Tiirkiye'deki Internet Kullanic1 Sayisinin

Yillara Gore Degisimi
300
250
200
150
100
50
o mEEEER
AB.D. Turkiye

H2013 m2014 m2015 m2016 m2017 m2018

TUIK’in 2015 yilinda hanelerde bilisim teknolojileri bulunma oranlarini
arastirdig1 calismada her yiiz haneden %25,2’sinde masaiistii bilgisayar, %43,2’sinde
diziistii bilgisayar oldugu gériilmiistiir. ABD Niifus Idaresinin 2014 yilinda 116 bin
hanede yaptig1 arastirmada %83,8 masaiistii bilgisayar, %73,4 diziistli bilgisayar
oldugu, yine ayni arastirmada %73,4linlin genis bant yiiksek hizli internet

baglantisinin oldugu gériilmiistiir. (A.B.D. Niifus Idaresi, 2014)

TUIK’in 2015 yilinda yaymladig1 hane halki bilisim teknolojiler kullanim
arastirmasinda, Internet kullanan bireylerin oran1 %55,9 oldu. Tiirkiye genelinde

Internet erisimine sahip hanelerin oram %69,5 oldu. Genis bant internet erisimine
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sahip hanelerin oran1 %67,8 oldu. Internet kullanan bireylerin Internet iizerinden
kisisel kullanim amaciyla mal ve hizmet siparisi verme ya da satin alma oran1 %33,1,
onceki yil Internet {iizerinden alisveris yapanlarm oram ise %30,8 olarak

goriilmektedir.

Arastirmada Internet iizerinden alisveris yapan tiiketicilerin kisisel bilgilerin
korunmasi, maddi kayip, iirlin ve performans ve aligveris siireci basliklar1 altinda
toplanan sorularla bu alanlarda algiladiklar1 risklerin anlasilmasi amaglanmistir.
Internet iizerinden alisveriste Sosyo-demografik degiskenler agisindan algilanan

risklerde fark olup olmadig: arastirilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilecek sonuclar, bu alanda faaliyet gdsterecek
firmalara hedef tiiketicilerin internet iizerinden daha giivenli alisveris deneyimi

yasatmalar1 hususunda yardimc1 olacagi diisiiniilmektedir.

Internet {izerinden aligveriste algilanan riskleri farkli toplumlardaki
tilketicilerden anket vasitasiyla alinan verilerek analiz edilmek suretiyle

degerlendirilmistir.

Tiirkiye’de Tiiketicilerin Internet

ot e 1 Uzerinden Alisveriste Algiladiklar1 Riskler
Tiiketicilerin

Demografik Ozellikleri

A.B.D.’de Tiiketicilerin Internet Uzerinden
Aligveriste Algiladiklar Riskler

Sekil 4 Arastirmanin Temel Onermesi
Sekil 4’te arastirmanin temel dnermesi bulunmaktadir. Arastirmada internet
tizerinden yapilan aligveriste tiiketicilerin yasadiklar1 {lkenin, yaslarinin,
cinsiyetlerinin, gelir durumlarinin, egitim durumlarinin, medeni durumlarinin,

interneti kullanma sikliklarinin algiladiklari riski etkileyip etkilemediginin anlagilmasi
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amaclanmistir. Bu amacgla deneklere, algiladiklar1 riskleri inceleyebilmek igin
demografik yapilariyla ve internet kullanim aligkanliklariyla ilgili sorular sorulmustur.
Bu sorularin ardindan kisisel bilgilerin korunmasi, maddi kayip, {iriin ve performans

ve son olarak aligveris siireci ile ilgili sorular sorulmustur.

Profesor Geert Hofstede caligma hayatindaki degerlerin kiiltlir tarafindan
etkilerini arastiran en kapsamli g¢aligmalardan birini yapti. Bu caligmaya gore
hazirlanan modele gore iki iilke karsilastirildiginda Tablo 9’da goziiken sonug elde
edildi. Bu sonug¢ incelediginden her iki {ilkenin kiiltiirleri arasinda ©once ¢ikan
farkliliklar gbziikmektedir. Bunlardan biri bireyselliktir (Individualism). ABD de
bireyselligin olduke¢a yiiksek oldugu goziikmektedir. Tiirkiye 37 puani ile bireysellikte
oldukga diisiik bir puan almistir. Bunun anlami 6 degiskenli Hosftede modeline gore
“Ben” den ziyade “Biz” demenin daha 6nemli oldugu goziikmektedir. Bireyler bir
gruba, organizasyona ya da aileye baglidir ve birbirilerini kollarlar. Diger 6ne ¢ikan
degisken ise belirsizlikten kacinmadir. (Uncertainty Acoidance). Tiirkiye’nin puani
85’dir ve bu kanun ve kurallara olan ihtiyacin olduk¢a biiyiikk oldugunu
gostermektedir. Bireylerin bu belirsizlikle olusan gerilimi ritiiellerle azalttiklar

goriilmektedir.
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Tablo 9 A.B.D ile Tiirkiye’nin Hofstede Modeline Gore Karsilastirmasi

Turkey

in comparison with United States

a1
85
68
66
02
a5 46 46 9
40 37
26
Power Distance Individualism Masculinity Uncertainty Long Term Indulgence
Avoidance Orientation

| B Turkey United States

3.2. Hipotezler

Arastirma amagclarini test etmek i¢in olusturulan hipotezler;

e Ho: Tiirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda g¢evrimigi aligveriste
algilanan riskler bakimindan bir farklilik bulunmaktadir.

e Hi: Tiirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda g¢evrimigi aligveriste
kisisel bilgilerin korunmas1 bakimindan farklilik bulunmaktadir.

e Hy: Tiirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda g¢evrimigi aligveriste
maddi kayip risk algis1 bakimindan farklilik bulunmaktadir.

e Ha: Tiirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda kredi kart1 kullanimi risk

algis1 bakimindan farklilik bulunmaktadir.
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e Hj: Tiirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda, internet iizerinden
aligveriste {lirlin ve performans risk algisinda egitim seviyesi bakimindan
farklilik bulunmaktadir.

e Hs: Tiirkiye ve ABD’de bulunan misteriler arasinda internet iizerinden
aligveriste algilanan maddi kayip risk algisinda gelir durumu bakimindan
farklilik bulunmaktadir.

e He: Tirkiye ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda medeni duruma gore
internet lizerinden aligveriste algilanan maddi kayip risk algist bakimindan

farklilik bulunmaktadir.
3.3.  Arastirmanin Onemi

Internet iizerinden alisveris {izerinden ticari faaliyetlerini siirdiiren firmalar i¢in
tilkketicilerin algiladiklari riski en aza indirmek satislari da olumlu yonde etkileyecektir.
Firmalarin bu risklerin farkli toplumlarda nasil algilandiklarini bilerek bu yonde
calismalar yapmasiyla beraber, aligveriste riski hisseden tiiketicileri internet {izerinden
aligverisle ilgili fikirlerini degistirebilecek adimlar1 atmasiyla miimkiin olabilecektir.
Firmalarin hedefindeki tiiketiciyi daha iyi tanimasi, ona sunacagi hizmetlerden

tilkketicinin daha fazla istifade etmesine yardimci olacaktir.

Bu arastirma, uluslararasi pazarlarda elektronik ticaret yoluyla faaliyet
gosteren firmalara bu arastirmaya konu olan toplumlarda miisteriler hakkinda bilgi
verip, stratejileri i¢in kilavuz olusturacak bilgiler sunabilir. Bu bilgilerle farkliliklara
gore site tasarimlar1 sunulabilir, bir lilkede gerek olmayan bir hizmet diger bir tilkede

verilebilir.
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4. YONTEM

Calismanin ilk iki boliimiinde, Internet iizerinden alisveris ve giivenlik konusu
teorik gercevede incelenmistir. Bu boliimde, 6rnekleme siireci ve ¢alismada kullanilan
verilerin toplanma yontemi ve araciyla, verilerin analizi ve yorumlanmasina dair

bilgilere yer verilmistir.

Veriler internet {izerinden anket teknigiyle toplanmigtir. Sosyal medya ve e-
posta tizerinden anketin baglantisi paylasilmistir. Anket 2 boliim, toplam 42 sorudan

olugmaktadir. Tiirkiye ve ABD’den toplam 514 anket doldurulmustur.

Arastirmada kartopu Ornekleme metodu ve nicel arastirma yontemi

kullanilmistir. Anket sonuclar1 IBM SPSS 20.0 yazilimi ile analiz edilmistir.

4.1. Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesinin Tiirkiye’de ve ABD’de internet lizerinden aligveris
yapan kisiler olusturmaktadir. Zaman ve maddi engeller yliziinden ana kiitlenin
tamamina ulasilamayacagi diisiiniilerek ana kiitleyi temsil eden 6rneklem secilmistir.
Bu kisitlar cercevesinde arastirmanin Internet {izerinden ticaret yapan isletmelere ve
konuyla ilgili galisma yapan arastirmacilara faydali olacagi 6ngériilmektedir. TUIK’in
2015 yilinda 16-74 yas grubundaki bireyler arasinda yaptig1 arastirmaya gore internet

kullanan bireylerin oran1 %55,9 oldu. Internet kullanan bireylerin internet iizerinden

44



aligveris yapma orani ise %33,1 oldu. TUIK’in 31 Aralik 2015 tarihli Tiirkiye’deki il,
yas grubu ve cinsiyete gore dagilim raporuna gore 16-74 yas araliginda yaklasik 55
milyon birey bulunmaktadir. TUIK verilerine gore Tiirkiye’de yaklasik 8 milyon birey
internet lizerinden aligveris yapmaktadir. ABD’de ise 2015 yilinda niifusun %62’si

201 milyon birey internet {izerinden aligveris yapmaktadir.

Omeklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinden asagidaki formiil kullanilmustir.

(Yazicioglu & Erdogan, 2014)
N= N.t2.p.q/ (N-1).d*+t2.p.q
N: Anakiitledeki birey sayisi
n: Orneklem biiyiikliigii
p: Olayin olus siklig1
q: Olayin olmayis sikligi
t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde t tablosundan teorik degeri
d: olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini ifade eder.

Hata pay1 0,005 ve bu hata paymna ait tablo degeri 1,96 alinarak 6rneklem

blytikligl asagidaki gibi hesaplanabilir:
n=209.000.000 x 1,96 x 0,5 x 0,5/ (8.000.000 — 1) x 0,052 + (1,96 x 0,5 x 0,5)
=200.723.600 / 522.499,99 + 0,9604
=200.723.600 / 522.500,95

=384
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Yapilan hesaplamaya gore en az 384 Ornek bulunmasi gerekmektedir.
Hazirlanan anket formu bireylerin internet kullanicilar1 olmasi géz oniine alinarak,
anketin daha hizli ve daha ¢ok kisiye ulasmasini da hedefleyerek internet ortamina

aktarilmig ve Google Docs de bulunan formlar araci iizerinden yapilmistir.

Tiirkiye’deki (Tiirkge) tiiketicilere uygulanan ankete 378 yanit, ABD’de
uygulanan (Ingilizce) ankete 136 yanit gelmistir. Tiirke anketi dolduran 23, Ingilizce
anketi dolduran 2 kisi “Internet iizerinden aligveris yapmiyorum” segenegini
isaretledigi icin analizlerden ¢ikarilmigtir. Cikarilan anketlerden sonra analizlerde

kullanilmak tizere 489 anket degerlendirilmeye alinmustir.

Arastirmada kartopu ornekleme metodu kullanilmistir. Arastirmaci tarafindan
anketin baglantis1 e-posta ve sosyal medya mesaj araglar1 kullanilarak aragtirmacinin
cevresine iletilmis ve bu kisilerinde cevresine iletmeleri istenmistir. Internet
ortamindaki anket 3 Aralik 2015 — 1 Mart 2016 tarihlerinde erisime agik tutulmustur.

Istenilen &rneklem biiyiikliigiine erisildiginde anket erisimi kapatilmstir.

4.2. Veri Toplama Araclari

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanildi. Veriler internet iizerinden
anket teknigiyle toplanmigtir. Arastirmayla ilgili literatiir taramasi yapilmistir. Anket
2 boliim ve 42 sorudan olusmaktadir. Tiirk¢e ve Ingilizce dillerinde hazirlanmistir.
Anketin ilk boliimiinde bireylerin demografik bilgileri sorulmustur. Ikinci boliimiinde
ise internet iizerinden algilanan riskleri dlgen sorular sorulmustur. ikinci béliimdeki

sorulardaki ifadeler 5°1i Likert 6lcegi ile puanlanmaktadir.
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4.3. Verilerin Analizi

4.3.1. Arastirmanin Giivenirligi

Aragtirmada elde edilen verilen IBM SPSS 22,0 yazilimi ile
degerlendirilmistir. SPSS programi yardimiyla anketteki likert 6lgegine sahip sorulara
Cronbach’s Alpha giivenirlik testi uygulanmistir. Tiirkiye ve ABD igin iki farkli deger
hesaplanmistir. Bu degerler Tiirkiye ve ABD igin sirasiyla 0,831 ve 0,828°dir.

Belirtilen degerler anketin giivenilir oldugu ortaya koymaktadir.

4.4. BULGULAR

4.5. Sosyo-Demografik Ozellikleri

Bu bdliimde ankette yer alan sorulardan elde edilen demografik verilere yer

verilmektedir.
4.5.1. Katilmcilarin Cinsiyet Dagilim

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi ele alindiginda Tirkiye’de daha fazla
erkek katilimer goriilmekte iken, ABD katilimcilarin ¢ogunlugunu kadinlarin

olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 10. Tirkiye ve A.B.D’deki Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Tiirkiye ABD
Cinsiyet n % n %
Kadin 110 31 84 63
Erkek 245 69 50 37
Toplam 355 100 134 100
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4.5.2. Katihmeilarin Yaslar itibariyle Dagilim

Katilimeilarin  yaglar1 itibariyle dagilimlarina bakildiginda Tiirkiye’deki
katilimcilarin %85,9’unun 25-44 yas araliginda, A.B.D’deki katilimcilarinda ayni

sekilde 25-44 yas aralifinda %78,6 ile biiyiik ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 11. Tiirkiye ve A.B.D’deki Katilimcilarmn Yaslar Itibariyle Dagilimi

Tiirkiye ABD

Yas n % n %
18-24 26 7,3 5 3,7
25-34 148 41,7 44 32,8
35-44 157 44,2 48 35,8
45-54 20 5,6 21 15,7
55 ve tizeri 4 1,1 16 11,9
Toplam 355 100 134 100

4.5.3. Katihmcilarin Egitim Durumu Dagilimm

Katilimcilarin  egitim durumuna bakildiginda Tiirkiye’deki katilimcilarin
%53,2’s1 lisans, %29’u yiiksek lisans; ABD’deki katilimclarin %20,9’u lisans,
%66,4’1 yiiksek lisans olarak goriilmektedir. ABD’de katilimcilarin higbiri ilkokul ve

lise egitimine sahip olmadig1 dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 12. Tiirkiye ve A.B.D’deki Katilimeilarin Egitim Durumu Dagilimi

Tiirkiye ABD

Egitim n % n %

flkokul 0 0 0 0

Lise 33 9 0 0
Lisans 189 53,2 28 20,9
Yiksek Lisans 103 29 89 66,4
Doktora 30 8,5 17 12,7
Toplam 355 100 134 100
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4.5.4. Katihmcilarin Medeni Durum Dagilimi

Katilimcilarin medeni durumlarina gore her iki iilkede yakin degerler

goziikmektedir. Tiirkiye’de %66,2 olan evlilerin oran1 ABD’de ise %71,6’dur.

Tablo 13. Tiirkiye ve A.B.D’deki Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi

Tiirkiye ABD
Medeni Durum n % n %
Evli 235 66,2 96 71,6
Bekar 120 33,8 38 28,4

Toplam 335 100 134 100

4.5.5. Katihmcilarin Gelir Dagilim

Katilimcilarin gelir dagilimina bakildigindan en yiiksek oranin Tiirkiye’de
3001-5000 TL araliginda %34,6, ABD’de ise %36,6 ile 3001-5000$ araligi
goriilmektedir. En yiiksek gelire sahip aralikta Tirkiye’de %10,4 katilimer

goziikiirken, ABD’de ise bu oran %22,4 olarak goziikmektedir.

Tablo 14. Tiirkiye'deki Katilimcilarin Gelir Dagilimi

Tiirkiye (TL) ABD (%)

Gelir n % n %

1000 TL ($) den az 18 51 4 3
1000-3000 TL ($) arast 110 31,0 24 17,9
3001-5000 TL ($) aras1 123 34,6 49 36,6
5001-8000 TL($) aras1 67 18,9 27 20,1
8000 TL ($) den fazla 37 10,4 30 22,4
Toplam 355 100 134 100
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45.6. Katihmeilarin internet Uzerinden Alisveris Sikligi Dagilimi

Tiirkiye’deki katilimcilarin Internet iizerinden alisveris sikligi dagiliminda
%31,5 oran ile ayda bir kez goziikmektedir. A.B.D’de ise %37,3 ile ayda bir kez,

%34,3 ile haftada bir kez olarak goziikmektedir.

Tablo 15. Tiirkiye ve ABD’deki Katilimeilarin internet Uzerinden Alisveris Siklig

Dagilim1

Tiirkiye ABD
Ahsveris Sikhg n % n %
Giinder bir kez 2 0,6 6 4,5
Haftada bir kez 48 13,5 46 34,3
Ayda bir kez 112 315 50 37,3
Birkag ayda bir kez 99 27,9 19 14,2
Senede birkag kez 74 20,8 10 7,5
Senede bir kez 20 5,6 3 2,2
Toplam 355 100 134 100

45.7. Katihmecilarin internet Uzerinde Gecirdigi Siire Dagihim

Katilimeilarin  Internet iizerinden gegirdigi siire dagilimina bakildiginda
Tiirkiye’deki katilimcilarin en yliksek oran olan %40°1 1-3 saat arasinda zaman

gecirirken, ABD’deki en yiiksek oran %42,5 ile 1 saatten az olarak goéziikmektedir.

Tablo 16. Tiirkiye ve ABD ’deki Katilimcilarm internet Uzerinde Gegirdigi Siire

Dagilimi
Tiirkiye ABD

internet Uzerinde Gegirilen Siire  n % n %
1 saatten az 32 9 57 425

1-3 saat 142 40 0 0
3-5 saat 87 24,5 39 29,1
5 saatten fazla 94 26,5 38 28,4
Toplam 355 100 134 100
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4.5.8. Katihmcilarin Internet Uzerinden Ahsveris I¢in Gecirdigi Siire Dagilin

Katilimecilarin Internet iizerinden alisveris icin gegirdigi siire dagilimina
bakildigindan benzer oranlar goriilmektedir. Tiirkiye’deki katilimcilarin %80,6’s1,

ABD’deki katilimcilarin %69,4 i 1 saatten az olarak belirmistir.

Tablo 17. Tiirkiye ve A.B.D’deki Katilimcilarin Alisveris icin Internette Gegirdikleri
Stire Dagilimi

Tiirkiye ABD
Alsveris icin Internette Gegirilen Siire n % n %
1 saatten az 286 80,6 93 69,4
1-3 saat 60 16,9 35 26,1
3-5 saat 5 14 4 3
5 saatten fazla 4 11 2 15
Toplam 355 100 134 100

4.5.9. Katihmcilarin internet Uzerinden Ahsveriste Odeme Sekli Dagilin

Katilimcilarin  Internet iizerinden aligveriste ddeme sekli dagilimina
bakildiginda Tiirkiye’deki katilimcilarin %66,8’1, ABD’deki katilimeilarin %76,9’u
kredi kartini tercih ettigi, Tiirkiye’de %17,2 olan sanal kart kullanim oran1t ABD’de ise

%12,7 olarak goriilmektedir.

Tablo 18. Tiirkiye’deki Katilimcilarin Internet Uzerinden Odeme Sekli Dagilimi

Tiirkiye ABD
Odeme Sekli n % n %
Kredi karti 237 66,8 103 76,9
Banka kart1 13 3,7 0 0
Sanal kart 61 17,2 17 12,7
Kapida 6deme 30 8,5 0 0
Eft / Havale 9 2,5 1 0,7
Paypal 5 14 13 9,7
Toplam 355 100,0 134 100
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4.5.10. internet Uzerinden Ahsveris Yapmama Nedenleri Dagilim

Tiirkiye ve ABD’deki kullanicilar tarafindan en yliksek oranda iiriinii fiziksel
olarak incelemeden almak istememeleri internet iizerinden aligveris yapmama
nedenlerinin basinda gelmektedir. Tiirkiye’deki kullanicilarda ikinci sirada internet
tizerinden aligverisi giivenli bulmama gelmektedir. A.B.D’deki kullanicilar da ikinci
siradaki nedenler ise iirliniin gelmesini beklememe ve aradiklarin1 bulamamak olarak

goziikkmektedir.

Tablo 19. Tiirkiye’de Internet Uzerinden Alisveris Yapmama Nedenleri Dagilimi

Tiirkiye ABD

Internet Uzerinden Alisveris Yapmama Nedenleri n % n %

Internet erisimim yok ya da kisith 1 '3 3 2,2
Uriinii fiziksel olarak incelemeden almak istemiyorum. 86 242 33 246
Internet iizerinden alisverisi giivenli bulmuyorum 16 45 4 2,9
Uriiniin gelmesini beklemek istemiyorum 8 23 15 11,3
Aradigimi bulamiyorum 1 3 12 8,9
Internet tizerinden aligverigle ilgili olumsuz bildirimler aldim 4 11 2 15
Oldukga karmasik buluyorum. 3 8 3 2,3
Internet iizerinden alisveris yaptyorum. 236 66,5 62 46,3
Toplam 355 100 134 100
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4.5.11. Tiirkiye Katihmcilarin Internet Uzerinden Ahsveriste Algiladiklar

Riskler

Tablo 20. internet Uzerinden Algiladiklar: Riskler

Tirkiye ABD
Ort. | St. Sapma | Ort. | St. Sapma

Kisisel Bilgilerin Korunmasi

Internet iizerinden aligveris yaptigim firmalarin, iznim
olmadan bilgilerimi diger firmalarla paylasmadigina 2,7127| 1,33477|2,6940| 1,21536

inanirim.

Internet iizerinden aligveriste kredi kart bilgilerimi
3,2423| 1,18984| 3,4776| 1,04570
giivenle kullanirim.

Kisisel bilgilerimin aligveris yaptigim sitede
) ) 2,9775| 1,17148|3,1940| 1,06536
korundugunu hissederim.

Yaptigim islemlerin alisveris yaptigim sitede giivenli
PHEI Iy Emiierin alisverly yapis s 32535| 1,06190|3.4104| 97497
oldugunu hissederim.

Kisisel bilgilerimizin aligveris yaptigim sitedeki
o . 3,0254| 1,189372,9328| 1,09817
giivenliginden endise duyuyorum.

Internet iizerinden alisveriste yaptigim islemlerin
) ] 3,0507| 1,12130] 3,1119| 1,08066
giivenli oldugundan endise duyuyorum.
Maddi Kayip

Internet {izerinden aligveriste kredi kart bilgilerim olan

o 3,8366 1,26058 | 3,8731 1,07201
firma fazladan ticret alabilir.

Internet {izerinden aligveriste sanal kart1 giivenle
3,6423| 1,23915|2,7761| 1,23630
kullanirim.

Internet iizerinden aldigim iiriiniin iade kosullarini
o ] 3,8141| 1,20934|3,3731| 1,31887
siparisten 6nce kontrol ederim.

Internet {izerinden aligveriste teslimatin zamaninda
- 4,6197 78773 | 4,4776 77281
yapilmasi onemlidir.

Internet iizerinden alisveriste hatali/bozuk bir iiriin
) 2,3606 | 1,20714|2,4776| 1,08105
gonderilebilir.

Internet iizerinden aligveriste tam olarak istedigim iiriin
- 2,7493| 1,18213|2,7537| 1,14009
olmayabilir.

Internet {izerinden aligveriste daha fazla 6deyebilirim. 3,8423 1,14137 | 3,6940 1,07064

Internet iizerinden aligveriste gercekte {iriinii olmasi
e o 2,3859| 1,19808|2,2836| 1,08032
gerektigi gibi inceleyemeyebilirim.

Internet {izerinden aligveriste siparis verdigim {iriin
3,3690| 1,16524 | 3,4403| 1,16665

bana ulagmayabilir.

Uriin ve Performans
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Internet iizerinden alisveriste fazladan kargo iicreti
) ] 4,1099| 1,21748|3,5672| 1,11347
o0demeyi gereksiz bulurum.
Internet iizerinden aligveriste {iriinlerin magaza
) o i 3,4338| 1,22035| 3,6119| 1,08932
iirlinlerinden daha diisiik kaliteli olduguna inaniyorum.
Internet izerinden aligveriste iiriin veya hizmetlerin
, - 3,0761| 1,14850|3,3507| 1,07085
internette goriindiigii gibi olduklarimi diisiinmiiyorum.
Aligveris yaptigim sitenin yeterli glivenlik 6zellikleri
SYETls yApHiE Y g 3,5070 ,97820| 3,9179 ,86753
vardir.
Internet aligveris sitesinin tasariminin giiven vermesine
. : 4,0338| 1,02179| 4,0149 ,89262
dikkat ederim.
Belli bagli internet aligveris sitelerinin iizerinden
) 4,3211 ,99631 | 4,3582 ,70873
aligveris yaparim.
Internet iizerinden bankacilik islemlerinin giivenli
3,6366 1,09972 | 3,7537 ,92123
oldugunu diisiiniiyorum.
Algveris Siireci
Internetten aligveris yapmak karmasik bir siirectir. 4,0028| 1,06165 | 4,0821 ,98903
Almak istedigim iiriinle ilgili internet sitesi bulmak
3,9887| 1,05224 | 3,9328 ,99016
zordur.
Tiim internet aligveris sitelerini dolasip karar veririm. 3,4930| 1,14083| 3,2164| 1,05746
Planlamadan internet aligveris sitelerini dolagip karar
. 3,1521| 1,25750|3,3358| 1,04013
Veririm.
Internet iizerinden aligveriste aradigim iiriinii bulmak
3,8873| 1,04082 | 3,8134 ,98231
zordur.
Internet iizerinden alisveriste siparisi iptal etmek
3,1634| 1,23568 | 3,3358 | 1,14343
zordur.
Internet iizerinden aligveriste kanunlarin bulunmasi ve
siki denetim olmasi durumunda korkusuz bir sekilde 4,0225 1,09418 | 3,5000 1,14215
aligveris yapardim.
Internet {izerinden aligveriste aldigim iiriinii geri
2,8789| 1,21175|2,8881| 1,20563
gondermede problem yasayacagimi diisiiniiriim.
4.5.12. Giivenirlik Testleri
Tirkiye ve A.B.D’de toplanan verilerdeki ilgili faktorlerin giivenirlik

Cronbach's Alpha degerleri Tablo 21°da verilmistir.
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Tablo 21. Faktorlerin Cronbach's Alpha Giivenirlik Degerleri

Faktor Tiirkiye ABD
Kisisel Bilgilerin Korunmasti 0,77 0,81
Maddi Kayip 0,62 0,64
Uriin ve Performans 0,63 0,58
Aligveris Siireci 0,61 0,65
Tiimii 0,83 0,83

4.5.13. Analiz Sonuclari

Ho: Tiirkiye ve ABD 'de bulunan miisteriler arasinda ¢evrimici alisveriste algilanan

riskler bakimindan bir farkiiik bulunmaktadur.

Ankette bulunan cevrimici aligveriste algilanan risk sorularinin aritmetik
ortalamasi alindiktan sonra anketi Tiirkiye ve ABD’de dolduran kullanicilar arasinda
T-testi yapilarak anlamli bir farklilik olup olmadigina bakilmistir. Tablo 22’te verilen
T-testi sonucunda Tiirkiye ve A.B.D’deki kullanicilar arasinda ¢evrimigi aligveriste

risk algis1 bakimindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna varildi. (p>0,05)

Tablo 22 Tiirkiye ve A.B.D’deki Kullanicilarin Cevrimici Aligveriste Algiladiklar
Risklerin T-Testi Sonuglar1

Anket n Ortalama  Std. Sapma  t sd P
Tiirkge 355 3,4530 47158

- ,669 487 ,504
English 134 3,4216 43414

Hi: Tiirkive ve ABD ’de bulunan miisteriler arasinda g¢evrimici alisveriste kisisel

bilgilerin korunmast bakimindan farklilik bulunmaktadur.

Ankette bulunan kisisel bilgilerin korunmasi sorularinin aritmetik ortalamasi

alindiktan sonra anketi Tiirkiye ve ABD’de dolduran kullanicilarin kisisel bilgilerin
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korunmasi bakimindan farklilik olup olmadigina T-testi yapilarak bakilmistir. Tablo
23’te verilen T-testi sonucunda Tirkiye ve A.B.D’deki kullanicilar arasinda kisisel

bilgilerin korunmasi risk algis1t bakimindan bir farklilik olmadigi sonucuna varildi.

(p>0,05)
Tablo 23 Kisisel Bilgilerin Korunmasi T-Testi Sonuglari
Kisisel Bilgilerin Korunmasi
Anket n Ortalama  Std. Sapma t sd P.
Tiirkge 355 3,0437 ,80997
-1,147 487 252
English 134 3,1368 77741

Ha: Tiirkiye ve ABD 'de bulunan miisteriler arasinda ¢evrimici maddi kayip risk algisi

bakimindan farklilik bulunmaktadir.

Ankette bulunan maddi kayipla ilgili sorularimin aritmetik ortalamasi
alindiktan sonra anketi Tiirkiye ve ABD’de dolduran kullanicilarin maddi kayip riski
algis1 bakimindan farklilik olup olmadigina T-testi yapilarak bakilmigtir. Yapilan T-
testi sonucunda Tiirkiye ve A.B.D’deki kullanicilar arasinda maddi kayip risk algisi
bakimindan bir farklilik oldugu sonucuna varildi. (p<0,05) Maddi kayip
ortalamalarinda Tiirkiye’deki kullanicilar ABD’deki kullanicilara nazaran daha az
oranda maddi kayip riski algiladiklar1 goriilmiistiir. (Tiirkiye ortalamasi 3,40 ; ABD

ortalamasi 3,23)
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Tablo 24 Maddi Kayip T-Testi Sonuglari

Maddi Kayip
Anket n Ortalama Std. Sapma t sd P.
Tirkce 355 3,4022 ,55378
2,941 487 ,003
English 134 3,2388 ,53200

Hs: Tiirkiye ve ABD 'de bulunan miisteriler arasinda kredi karti kullanimi risk algisi

bakimindan farklilik bulunmaktadir.

Ankette bulunan “Internet iizerinden alisveriste kredi kart bilgilerimi giivenle
kullanirim.” sorusuna verilen yanitlara Tablo 23’te sonuglari verilen T-Testi
uygulanarak karsilagtirllmistir. Yapilan test sonucu anlamli bir farklilik bulundugu
ortaya ¢ikmistir. (p>0,05) Buna gore A.B.D’de bulunan kullanicilarin az bir farkla

daha yiiksek oranda Tiirkiye’deki kullanicilara gore kredi kartini giivenli kullandiklar

gOriilmiistiir.
Tablo 25 Tlgili Sorunun T-Testi Sonuglar
Anket n  Ortalama Std. Sapma t sd P.
Internet tizerinden TR 355  3,2423 1,18984
aligveriste kredi kart
bilgilerimi glivenle EN 134  3,4776 1,04570
kullanirim.

Ha: Tiirkiye ve ABD ’de bulunan miisteriler arasinda, internet iizerinden alisveriste

tiriin ve performans risk algisinda egitim seviyesi bakimindan farkliik bulunmaktadir.

Ankette bulunan iiriin ve performans riski ile ilgili sorularmin aritmetik
ortalamasinin egitim durumuna gore farklilik olusturup olusturmadigina Anova analizi

yapilarak bakilmistir.
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Tablo 26 Uriin ve Performans Levene Homojenlik Testi

Levene Sd1
1,758 3
Anket : Tiirkce

Sd2 P.
351 ,155

Tiirkce anketlerde Levene testi sonucu gruplarin varyanslarinin homojen
dagildig1 goziikmiistiir. (p>0,05) Tablo 27°da sonuglar1 verilen Anova testinde egitim
gruplar1 arasinda Tiirkiye’deki kullanicilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu

bulunmustur. (p<0,05)

Tablo 27 Uriin ve Performans Anova Testi

Uriin ve Performans ANOVA Tablosu

Sum of sd Mean F P.
Squares Square
Gruplar arasinda 3,548 3 1,183 3,416 ,018
Gruplar igerisinde 121,534 351 ,346
Toplam 125,082 354

Anket : Tiirkge

Gruplarin homojen olmasi nedeniyle Post Hoc analizlerinden Scheffe testi
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uygulanmigtir.
Tablo 28 Egitim Gruplari Sheffe Analiz Tablosu
() egitim (J) egitim Mean Std. Error P.
Difference (I-
J)
Lisans -,07359 ,11102 ,932
Lise Yiksek Lisans -,25713 11770 191
Doktora -,28788 ,14844 ,290
Lise ,07359 ,11102 ,932
Lisans Yiiksek Lisans -,18354 ,07207 ,092
Doktora -,21429 ,11564 ;331
Lise ,25713 ,11770 ,191
Yiksek Lisans Lisans ,18354 ,07207 ,092
Doktora -,03074 ,12208 ,996
Lise ,28788 ,14844 ,290
Doktora Lisans ,21429 ,11564 ,331
Yiiksek Lisans ,03074 ,12208 ,996



Anova testi Tablo 29’de verilen sonuglara gére ABD’deki kullanicilar arasinda

egitim gruplarina gére anlamli bir farklilik olmadigt bulunmustur. (p>0,05)

Tablo 29 Uriin ve Performans ANOVA Testi

Uriin ve Performans ANOVA
Sum of sd Mean Square F P.
Squares
Gruplar arasinda 374 2 ,187 ,825 441
Gruplar igerisinde 29,683 131 227
Toplam 30,056 133

Anket : English

Hs: Tiirkive ve ABD 'de bulunan miisteriler arasinda internet tizerinden aligveriste

algilanan  maddi kayip risk algisinda gelir durumu  bakimindan  farklilik

bulunmaktadir.
Tablo 30 Gelir Durumu Frekans Tablosu
n Ort Std. Sapma  Std. Hata
3000 TL'den az 128 3,2899 ,54402 ,04808
3001-5000 TL aras1 123 3,4363 62274 ,05615
5000 TL'den fazla 104 3,5000 ,45060 ,04419
Toplam 355 3,4022 ,55378 ,02939

Anket : Tiirkge

Ankette bulunan maddi kayipla ilgili sorularinin aritmetik ortalamasinin gelir
durumuna gore farklilik olusturup olusturmadigina Anova analizi yapilarak

bakilmuistir.

Tablo 31 Maddi Kayip Levene Homojenik Test Sonuglari

Levene Statistic Sd1 Sd2 p
5,493 2 352 ,004
Anket = Tiirkge

59



Tiirk¢ce anketlerde Levene testi sonucu gruplarin varyanslarinin homojen
dagilmadig goziikkmiistiir. (p>0,05) Anova testi sonucu gelir gruplar1 arasinda

Tirkiye’deki kullanicilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu bulunmustur.

(p<0,05)
Tablo 32 Maddi Kayip Anova Analiz Sonuglart
Sum of df Mean Square F P
Squares
Gruplar arasinda 2,751 2 1,376 4576 ,011
Gruplar igerisinde 105,812 352 ,301
Toplam 108,564 354

Anket : Tiirkce

Gruplarin homojen olmamas1 nedeniyle Post Hoc analizlerinden Tamhane
testi uygulanmistir. Sonucunda gelir seviyesi 3000 TL’den az grup ile 5000 TL’den
fazla grup arasinda anlamh bir farklilik bulunmustur. Bu gruplarin ortalamasina
bakildiginda sirasiyla 3,29 ile 3,40 ortalamalar1 géziikmektedir. Buna gore Tiirkiye
kullanicilart arasinda gelir seviyesi artisiyla maddi kayip algisinda az oranda bir

diisiis goziikmektedir.

Tablo 33 Tamane Analizi Sonuglari

(1) gelir (J) gelir Mean Std. Error P.
Difference (I-J)
3001-5000 TL aras1 -,14638 ,07393 ,139
3000 TL'den az R
5000 TL'den fazla -,21007 ,06530 ,004
3000 TL'den az ,14638 ,07393 ,139
3001-5000 TL arast
5000 TL'den fazla -,06369 ,07145 154
3000 TL'den az ,21007" ,06530 ,004
5000 TL'den fazla
3001-5000 TL aras1 ,06369 ,07145 , 154

Anova testi sonucu gelir gruplar1 arasinda ABD’deki kullanicilar arasinda

anlaml bir farklilik oldugu olmadig1 bulunmustur. (p>0,05)
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Tablo 34 Maddi Kayip Anova Analiz Sonuglari

Sum of sd Mean Square F P.
Squares
Gruplar arasinda 1,070 2 ,535 1917 ,151
Gruplar igerisinde 36,572 131 279
Toplam 37,642 133

Anket : English

He: Tiirkive ve ABD’de bulunan miisteriler arasinda medeni durumu internet
tizerinden aligveriste algilanan maddi kayip risk algist bakimindan farkhilik

olusturmaktadir.

Tablo 35 Medeni Durum Maddi Kayip T-Testi Sonuglari

n Ortalama Std. Sapma  t sd P
Evli 235 3,4099 ,54869
Bekar 120 3,3870 ,56564
Anket: Tiirkce

,368 353 ,713

Ankette bulunan maddi kayip riskleriyle ilgili sorularinin aritmetik ortalamasi
alindiktan sonra, Tiirkiye ve ABD’de dolduran kullanicilarin maddi kayip riskinin
medeni durum bakimindan farklilik olup olmadigina T-testi yapilarak bakilmistir.
Tablo 35’te verilen T-testi sonucunda Tiirkiye’deki kullanicilar arasinda medeni
durumun maddi kayip riskleri bakimindan bir farklilik olusturmadigi sonucuna

ulasilmisti. (p>0,05)

Tablo 36°ta verilen T-Testi sonucunda ABD’deki kullanicilar arasinda medeni
durumun maddi kayip riskleri bakimindan bir farklilik olusturdugu sonucuna
ulagilmistir. (p>0,05) Tablo 36’da verilen sonuglara gére ABD’deki kullanicilarda evli

olanlar maddi kayip riskini bekar olanlara nispeten daha az algiladiklar1 goriilmistiir.
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Tablo 36 Frekans Tablosu (Ingilizce)

n Ortalama Std. Sapma t i P

Evli 96 3,2998 52738 2,136 132 ,034
Bekar 38 3,0848 ,51887

Anket: Ingilizce
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5. SONUC

Internet {izerinden ticaret son yillarda artan bir hizla gelisimini siirdiirmektedir.
Internetin yayginlasmasi ile ¢cok sayidaki kullanici, internet erisimi olan bilgisayar,
tablet ve akilli telefon gibi cihazlardan internet iizerinden sunulan iiriin ve hizmetlere
ulasmayi tercih etmektedir. Internet {izerinden alisveris magazaya gitme zahmetine
girmeden, sadece yerel degil, diinya iizerinde sunulan bir¢ok iiriin ¢esidine uygun

fiyatlarla ulagsmay1 saglamaktadir.

Internet iizerinden aligveris getirdigi kolayliklarin yaninda magazadan yapilan
aligverislerde algilanan risklere ek olarak, elektronik ortamin getirdigi riskleri de
barindirmaktadir. Bu risklerin en 6nemlilerin basinda kisisel bilgilerin korunmasi,
maddi kayip, tirtinii gerektigi gibi inceleme olanaklarindan yoksun olmak ile gelen

irtin islevselligi ve performansi gelmektedir.

MasterCard’in 2012 yilinda yaptig1 arastirmaya gore internet ilizerinden
aligveris yapan kullanicilarin %911 yaptig1 islemlerinin giivenli oldugunu
diistinmektedir. Ayn1 calismada internet ilizerinden islem yapmayan kullanicilarin

sadece %9’u internet lizerinden aligverisi glivenli bulmadigini belirmistir.

Bu calismada internet iizerinden ticaretteki payr ve bilgi teknolojilerinde
konumu itibariyle en st siralardaki gelismis iilkelerden biri olan A.B.D ile internet

tizerinden ticarette son donemlerdeki gelisimi ve bilgi teknolojileri altyapisina
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itibariyle de gelismekte olan tilkelerden biri olan Tiirkiye’deki kullanicilarin internet

tizerinden aligveristeki algiladiklar risklerin iizerinde ¢aligildi.

Tiirkiye’deki kullanicilarin - 6nemli bir bolimi irlini  fiziksel olarak
incelemeden almak istemediklerini belirtmislerdir. (Bkz Tablo 19) Bu engeli ortadan
kaldirabilmek i¢in internet {izerinden satis yapan firmalarin {riiniin fiziksel
Ozelliklerini kullanicilarin daha iyi incelemesi i¢in ¢aligma yapmasi gerekmektedir. Bu
calismalar, oncelikle tiim bilgilerin eksiksiz olarak metin, gorsel ve videolarla anlasilir
halde sunulmasindan baslamaktadir. Daha Once triini kullanan kullanicilarin
yorumlarinda tiiketiciye fiziksel inceleme konusunda yardimci olabilecegi
diisiiniilmektedir. Uriin yorumlar1 geleneksel alisveriste olmayan, internet iizerinden
aligveriste fiziksel inceleme engelinin ortadan kaldirilmasina yardimer oldugu ve
olumlu yorumlarin satin almaya yonlendirdigi goziiktii§iinden, internet siteleri yorum
kisimlarin1  kullanicinin kolay erisecegi ve yonetecegi bigimde yapilandirmalar

gerekmektedir.

Arastirmadan ¢ikan sonuglardan biri de ABD’deki kullanicilarin sanal kart
kullanimi1 Tirkiye’deki kullanicilara gore daha riskli bulmalarndir. Tiirkiye’deki
kullanicilar sanal karti kredi kartina gore daha yiliksek bir oranla giivenle

kullandiklarini belirtmektedirler. (Bkz Tablo 20)

Tiirkiye’deki kullanicilarin internet lizerinden aligveriste algiladiklar: riskler
medeni durum bakimindan farklilik olusturmamaktadir. Buna karsin A.B.D’deki
kullanicilarda evli olanlarin internet lizerinden aligveristeki risk algis1 bekarlara gore

daha diisiik oldugu goziikmektedir. (Bkz Tablo 35)

Deloitte’nin yaptig1 arastirmaya gore 2014 yilinda Tirkiye e-ticaret pazar

blytikligl, onceki yila gore %35 biliyiimeyle 18,9 milyar TL’ye ulasti. Bunun diger
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bir ifadesiyle toplam perakende satislarin igerisinde online perakende satiglarin orani
%1,6 olarak goziikmektedir. ABD’de ise perakende satislarda online satislarin orani

%7,4 olarak goziikkmektedir. (Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi, 2014).

Cesitli giivenlik sorunlarina ragmen Tiirkiye’de internet {izerinden ticaret hizla
artis gostermektedir. Bununla beraber ortaya cikan gilivenlik kaygilarini azaltacak
Onlemler alan firmalarin bu pazarda yer alabilecegi soylenebilir. Giivenlik alaninda
teknolojiyi yakindan takip ederek, gelismelerden haberdar olmak, internet {izerinden
ticareti daha giivenli hale getirmek agisindan olduk¢a onemlidir. Giincel olmayan
teknoloji her zaman giivenlik acig1 barindirmaktadir. internet iizerinden ticarette
basarili olmak isteyen firmalar aligveris siirecinin ve sonrasinin giivenli olmasi i¢in

gerekenleri yerine getirmesi gerekmektedir.

Kisisel bilgilerin korunmasi alanindaki kanuni diizenlemeler yapilmaya devam
etmektedir. Kisisel verilerin korunmasi kanun tasarisi, Tiirkiye Biiyiikk Millet Meclisi
Genel Kurulu’nda 2016 yili Mart ay1 igerisinde kabul edilerek yasalasti. Yasayla
birlikte tiim kurum ve kuruluslarin, kisisel bilgilerin kaydedilmesi ve islenmesi
caligmalarindan sorumlu personel gorevlendirmesi, yasayla getirilen kurallara
uymayanlara yiiksek para cezalarinin, bununla beraber 6 aydan 3 yila kadar hapis

cezasi verilebilmesi gibi konular yasal ¢er¢evede belirlenmistir.

Sonug olarak uygulanan anketteki verilerin degerlendirilmesi sonunda Tiirkiye
ve ABD’deki kullanicilar arasinda internet tizerinden aligveriste algiladiklar riskler
bakimindan bir biiyiik bir farklilik bulunmadigi ortaya ¢ikmistir. Bununla beraber
internet iizerinden algilanan riskler olarak goziiken, {riinii fiziksel olarak
inceleyememe, kisisel ve finansal bilgilerin korunmasi alanlarindan internet tizerinden

ticaret yapmak isteyen girisimciler bu konular1 g6z Oniinde bulundurmalari
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gerekmektedir. Bu alanda lider firmalarin dahi basindan gecen giivenlik aciklarindan

kaynaklanan sorunlar konunun ciddiyetini gostermektedir.
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Ekler

Anket (Tiirkge)

1. Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ()

2. Yasimiz: 1824 () 25-34()  35-44()  4554() 55  ve

tizeri ()

3. Egitim durumunuz: ilkokul () Lise () Lisans () Yiiksek Lisans
() Doktora ()

4. Medeni durumunuz: Evli () Bekar ()

5. Yasadigimz II:

6. Aylk geliriniz:
1000 TL den az @)
1000-3000 TL aras1 ()
3001-5000 TL arast ()
5001 - 8000 TL aras1 ()
8000 TL den fazla ()

7. Internet iizerinden ahsveris sikhiginiz:

Giinde bir kez @)
Haftada bir kez ()
Ayda bir kez @)
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Birkag ayda bir kez ()
Senede birkag kez ()
Senede bir kez @)

Higbir zaman @)

Internet iizerinden ahsveris yapmiyorum, nedeni:
() Internet erisimim yok ya da kisitli
() Uriinii fiziksel olarak incelemeden almak istemiyorum.
() Internet iizerinden aligverisi giivenli bulmuyorum
() Uriiniin gelmesini beklemek istemiyorum

() Aradigimi bulamiyorum

() Internet iizerinden aligverisle ilgili olumsuz bildirimler aldim

() Oldukea karmasik buluyorum.

() Internet {izerinden aligveris yapiyorum.

Giin icerisinde internette gecirdiginiz siire:

lsaattenaz () 1-3Saat() 3-5saat() 5 saatten fazla ()

10.

Cevrimici ahigveris icin gecirdiginiz siire:

lsaattenaz () 1-3Saat() 3-5saat() 5 saatten fazla ()

11.

Interneti .......... icin kullanirim (Birden fazla se¢cim yapilabilir)
() Haberler

() Oyun/Eglence

() Sosyal Medya (Facebook, Twitter, Instagram vb.)

() Online Bankacilik

() Iletisim

() Arastirma

() Algveris

12.

Internet iizerinden aligverislerinizde 6demeyi nasil yaparsimz?
() Kredi Kart1
() Banka Kart1
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() Sanal Kart
() Kapida Odeme
() Eft/Havale

() Paypal
() Diger (Belirtiniz)

(1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Ne katiliyorum ne katilmiyorum

(4) Katiliyorum (5) Kesinlikle katiliyorum

Kisisel Bilgilerin Korunmasi

13. Internet {izerinden alisveris yaptigim firmalarm, iznim
olmadan bilgilerimi diger firmalarla paylasmadigina

1nanirim.

14. internet iizerinden alisveriste kredi kart bilgilerimi giivenle

kullanirim.

15. Kisisel bilgilerimin aligveris yaptigim sitede korundugunu

hissederim.

16. Yaptigim islemlerin aligveris yaptigim sitede giivenli

oldugunu hissederim.

17. Kigisel  bilgilerimizin  aligveris  yaptigim  sitedeki

giivenliginden endise duyuyorum.

18. Internet {izerinden aligveriste yaptigim islemlerin giivenli

oldugundan endise duyuyorum.

Maddi Kayip

19. internet iizerinden aligveriste kredi kart bilgilerim olan

firma fazladan tcret alabilir.

20. Internet iizerinden alisveriste sanal kart1 giivenle kullanirim.

21. internet iizerinden aldigim {iriiniin iade kosullarmi

siparisten once kontrol ederim.

22. Internet iizerinden aligveriste teslimatin  zamaninda

yapilmast 6nemlidir.

23. Internet iizerinden alisveriste hatali/bozuk bir iiriin

gonderilebilir.
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24,

Internet iizerinden alisveriste tam olarak istedigim {iriin

olmayabilir.

25.

Internet iizerinden alisveriste daha fazla 6deyebilirim.

26.

Internet iizerinden alisveriste gergekte iiriinii olmasi

gerektigi gibi inceleyemeyebilirim.

217.

Internet iizerinden alisveriste siparis verdigim {iriin bana

ulagmayabilir.

Uriin ve Performans

28.

Internet {izerinden alisveriste fazladan kargo iicreti 5demeyi

gereksiz bulurum.

29.

Internet  lizerinden  aligveriste  Urlinlerin  magaza

iiriinlerinden daha diisiik kaliteli olduguna inantyorum.

30.

Internet {izerinden aligveriste iiriin veya hizmetlerin

internette goriindiigii gibi olduklarini diistinmiiyorum.

31.

Aligveris yaptigim sitenin yeterli glivenlik 6zellikleri vardir.

32.

Internet aligveris sitesinin tasariminin gliven vermesine

dikkat ederim.

33.

Belli bagl internet aligveris sitelerinin iizerinden aligveris

yaparim.

34.

Internet iizerinden bankacilik islemlerinin giivenli oldugunu

diistinliyorum.

Alsveris Siireci

35.

Internetten aligveris yapmak karmasik bir siirectir.

36.

Almak istedigim {irlinle ilgili internet sitesi bulmak zordur.

37.

Tlim internet aligveris sitelerini dolasip karar veririm.

38.

Planlamadan internet aligveris sitelerini dolasip karar

veririm.

39.

Internet iizerinden aligveriste aradifim iiriinii bulmak

zordur.

40.

Internet {izerinden alisveriste siparisi iptal etmek zordur.

41.

Internet iizerinden alisveriste kanunlarin bulunmasi ve siki
denetim olmasi durumunda korkusuz bir sekilde aligveris

yapardim.
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42. Internet iizerinden alisveriste

aldigim  iriini  geri

gondermede problem yasayacagimi diisliniiriim.

Anket (Ingilizce)

1. Gender: Female () Male ()

2. Age: 18-24 () 25-34 ()

35-44 ()

45-54 () 55 and above ()

Graduate () Doctorate ()

3. Education: Elementary () High School ()

Undergraduate

(

)

4. Marital Status: Married () Single ()

5. State:

6. Montly Income:
Less than $1000
Between $1000-3000
Between $3001-5000
Between $5001-8000
More than $8001

O
0
0
0
O

Once in a day

Once in a week

Once in a month

Once in a couple of months
Couple of times in a year
Once in a year

Never

7. How often do you shop online:

0
O
O
0
0
0
0

71




8. 1 do not shop online, because:
() I have very limited or no access to the Internet at that time.
() The product I want to buy is not suitable for online shopping.
() I find the web site that I like to shop online is insecure.
() I do not want to wait for the product to be delivered.
() I do not find what I look for.
() I got negative feedback regarding the web site that I liket to shop online.
() I find online shopping very complicated in some web sites.
9. How much time do you spend on the Internet per day:
Less than an hour () 1-3 Hours () 3-5Hours () More than 5
hours ()
10. How much time do you spend on online shopping:
Less than an hour () 1-3 Hours () 3-5Hours () More than 5
hours ()
11. I use the Internet for .......... (You may choose more than one)
() News
() Game/Entertainment
() Social Media (Facebook, Twitter, Instagram etc.)
() Online Banking
() Communication
() Research
() Shopping
12. How do you pay for online shopping?

() Credit Card

() Virtual Card
() Debit Card

() Pay at the door

() Electronic Fund Transfer

() Paypal
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(1) Strongly disagree (2) Disagree (3) Neither agree nor disagree (4) Agree (5)
Stongly agree

Protecting Personal Information

13. Online companies do not share my information with other

firms without my permission.

14. 1 use credit card for online shopping with confidence.

15. | feel secure about my personal information on websites

where | shop.

16. | feel secure with transactions on websites where | shop

online.

17. I’'m worried about the security of my personal information

on websites where | shop.

18. I'm worried about transactions when I shop online.

Financial Loss

19. Companies which have my credit card information may

charge more when | shop online.

20.1 use virtual credit card for online shopping with

confidence.

21. 1 would check return policy before | purchase anything

online.

22. 1t is important to receive product on time on online

shopping.

23. There is a risk of receiving damaged products on online

shopping.

24. | may not get exactly what | look for on online shopping.

25. | may pay more on shopping online.

26. | may not get the change to examine the product the way it
should be.

27. 1 may not get the product which I purchased online.

Product and Performance

28. | find unnecessary to pay extra shipping fee for internet

purchase.
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29.

| believe products in traditional store have better quality

compare to online shops.

30.

| do not believe that products and services are the same as

they are seen on websites.

31.

The website where | shop online has necessary security

features on it.

32.

The design of the website where | shop online is important

for me.

33.

I shop online on particular web sites.

34.

I think online banking transactions are secure.

Shopping Process

35.

Shopping online is a complicated process.

36.

It is difficult to find a website to buy something | want.

37.1 decide to buy something online after | visit all the
websites.
38. |1 decide to buy something online after | visit websites

without any planning.

39.

It is difficult to find the product | want to buy on online

shopping.

40.

It is difficult to cancel an online purchase.

41.

I would shop online fearlessly if there were strict laws and

auditing.

42.

| believe that returning the product I bought online would

be problematic.
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