T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

ISLETMEDEN TUKETICIYE (B2C) E-TICARETTE
FAYDA, RISK, GUVENLIK VE DOLANDIRICILIK
KONULARINA ILiSKIN TUKETICI ALGILARI
UZERINE BIR ARASTIRMA

YUKSEK LISANS TEZi

Cemil YILMAZ

Enstitii Anabilim Dal : isletme
Enstitii Bilim Dali  : Isletme Yonetimi

Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Burcu INCI

TEMMUZ - 2019



T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETMEDEN TUKETICIYE (B2C) E-TICARETTE
FAYDA, RISK, GUVENLIK VE DOLANDIRICILIK
KONULARINA [LISKIN TUKETiICi ALGILARI
UZERINE BIR ARASTIRMA

YUKSEK LISANS TEZI

Cemil YILMAZ

Enstitii Anabilim Dali : Isletme
Enstitii Bilim Dah : Isletme Yonetimi

“Bu tez2h./Q/20 L3 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan Oybirligi / Oyeoktugile kabul
edilmistir.”

JURI UYESI KANAATI iMZA
T L., 5 c - = F (I =
DECilps Yoauin — gasner TR

Do, D Hha ERGEN Bach Ry

Dr. B - Lyes” ‘WA’T«‘%TN BASA 1)




BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarinin eserlerinden
yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi bir kismimin bu
tiniversite veya baska bir liniversitedeki baska bir tez calismasi olarak sunulmadigini

beyan ederim.

Cemil YILMAZ

24.07.2019



ONSOZ

Calisma siirecinde karsilasmis oldugum tiim zorluklar1 agsmama yardim eden tez
damgmamim Dr. Ogr. Uyesi Burcu INCI’ye ve Kkatkilarindan dolayr Zafer
KARASACLI’ya tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim. Ozverisi ve fedakarlig: ile her
zaman yanimda bulunan esim Zehra YILMAZ’a, en biiyiik siginagim Sahin CUNNUK ’e,
bu giinlere gelmemi saglayan babama ve katkilarindan dolayir tiim aileme sonsuz

stikranlarimi1 sunarim.

Cemil YILMAZ

24.07.2019



ICINDEKILER

KISALTMA LISTESI iv
TABLO LISTEScuucuinininnininncinsisssissssncsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss vi
GRAFIK LISTESI.....uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinnnnn s ssssssaees viii
SEKIL LISTESI ix
OZET X
SUMMARY ...cuuiiiisinsnicssiesensncssncsssssnsssissssssesssssssssssssssssssssssssessassssssssssssssassssssssssssssssssssns xi
GIRIS oo veererererercrererenesenesesesesesesesesesesesesesssesssssssssssssesssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 1
BOLUM 1: INTENET VE E-TICARET KAVRAMI.......coccnniunsemsincusesessscssessscssncns 5
L1 EEEINE oottt 5
1.1.1. Internetin Dogusu ve GEliSIMi .........cccveveviveeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6
1.1.2. Diinyada Internet Kullanimi ..............c.ocooveeiuiiiiiceciccececeeceee e 8
1.1.3. Tiirkiye’de Internet Kullanimi..............ccocoeveveveeeieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennas 10

1.2. E-Ticaret (Elektronik TiCaret) ..........ccooeeiiiiiiiiiieeiiieeciee et 13
1.2.1. E-Ticaretin Tanimi ve Kapsami................ocoviiiiiiiiiiiiiiniiiinieeieenn 18
1.2.2. E-Ticaretin Araclari............oooiiiiiiiiii i 20
1.2.3. E-Ticaretin Taraflart.............oooiii i, 23
1.2.3.1. Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret (B2C)....................... 24

1.2.3.2. Isletmeler Aras1 Elektronik Ticaret (B2B)............oovvvuivnennnn... 24

1.2.3.3. Isletmeden Devlete Elektronik Ticaret (B2C).............ccevvvnnn... 25

1.2.3.4. Tiiketiciler Aras1 Elektronik Ticaret (C2C).........ccvvvviiiniinnnn..n. 26

1.2.4. BE-Ticaretin OzelliKIEri. . ... ........oiiueiii e 26
1.2.5. E-Ticaretin Destek Sistemleri............coooooviiiiiiiiiiiiii, 27
1.2.6. B-Ticaret ISIemIeri. .. .......oouen it 29
1.2.7. E-Ticarette Odeme YOllart.............c..oouiiieiiiiiiiiiie e 30
1.2.8. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaretin Karsilastirtlmasi............................. 33
1.2.9. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler A¢isindan Avantaj ve Dezavantajlari....... 34
1.2.9.1. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler A¢isindan Avantajlari............... 36

1.2.9.2. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler A¢isindan Dezavantajlari............ 37

1.3. Tiirkiye’de E-ticaret I¢in Yapilan Diizenlemeler.................ccccoeiveiueinnenn... 38



BOLUM 2: E-TICARETTE KARSILASILAN SORUNLAR VE COZUM

ONERILERI......cccccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnenrneeneeeeeee 42

2.1. E-Ticarette Karsilasilan Ortak Sorunlar.....................oooii .. 42
2.1.1. E-ticarette Giivenlik ve Gizlilik Sorunu.................oci 43
2.1.1.1. Internet Giivenlik ProtoKolleri. ..............cccoueeiueiieiiieeiieeinae, 45

2.1.1.2. Sifreleme ve Islem Glivenligi...............ocovieiiiiiiiiiiii, 46

2.1.1.3. Glivenlik Duvarlari.............coooii e, 47

2.1.2. Altyap1 ve Ucretlendirme Sorunlart..............ccoeeiuiiniiniiiiiieiinnnnnn, 47
2.1.3. Tiiketicilerin Korunmasi SOrunu.............cooviiiiiiiiiniiiiiiinei e 48
2.1.4. Odeme SOTUNIALL. .........oouuiiie e 50
2.1.5. Kargo, Teslimat ve Glimriik Sorunlart................coooeviiiiiiiiiiininann. .. 52
2.1.6. Hukuki Sorunlar. ....... ..o 53

2.2. Tiiketicilerin Internet Alisverislerinde Karsilastiklar1 Sorunlar........................ 54
2.2.1. Kisisel Bilgilerin Calinmasi.............ccoouiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 57
2.2.2. Kredi Kart1 Dolandir1Cili@l.........ooovviiiiiii e, 57
2.2.3. Ayipli Uriin - Yanlis Urlin. ..ot e, 58
2.2.4. Muhatap Bulamama (Dolandiricilik)...........c.ooooiiiiiii 59

2.3. Internet Dolandiriciligr ve E-Ticarete Btkileri................cooouvviiieiieiiieaiinn.., 60
2.3.1. Internet Dolandir1ctlifl. . ..o 63
2.3.2. Tiiketici Agisindan Dolandiricilik. .. ... 65
2.3.4. Girisimei Acisindan Dolandiricilik. ... 66
2.3.5. Dolandiriciligin Pazar Tercihlerine Etkisi...........c.ocoooviiiiiii, 67
2.3.5.1 Internet Alisverislerinin Azalmasi.................c.cooeiiieiieiinnn, 67

2.3.5.2. Girisimcinin Pazar Kaybi.............oooiiiiiiii i 68

2.4. Internet Dolandiriciligma Karst Coziim Onerileri.............coooovveiiiiiiiiiniinn, 69

BOLUM 3: ISLETMEDEN TUKETICIYE (B2C) E-TICARETTE FAYDA, RiSK,
GUVENLIK VE DOLANDIRICILIK KONULARINA ILiSKIN

TUKETICI ALGILARI UZERINE BiR ARASTIRMA.................. 70
3.1. Arastirmanin Amact ve ONemi...............ouuiuiuie i 70
3.2. Aragtirmanin HipotezIeri..........oouiiiiiii e 71
3.3, Arastirmanin YONTCIMI. . ...oouuut ittt ettt e e et e e e 72



3.3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi...............ocoviiiiiiiiiiiiiiiii, 72

3.3.2. Arastirmanin Kusttlari............oooo i 72
3.3.3. Veri Toplama ATacl......ccuuiniiii it 73
3.3.4. Anketin Uygulanmasi..........c.oviuiiiiiiiii i eaee e 73
3.4.Bulguve YOorumlar.......oooouiiiii i 74
3.4.1. Demografik Bilgiler...........cooiiiiiii e 74
3.4.2. Temel Betimleyici Analizler...........cooviiiiiiiiiii e 77
3.4.3. Giivenilirlik ve Normallik Testleri.............cooiiiiiiiiii 81
3.4.4. HIpotezZ TeStIOTi. ... vt 82
SONUC VE ONERILERL. ......cuutuiiiiitererenereeneerereeseeseeseeseeseeseeseesenms 93
| SAN 40 N 0 97
EKLER.....aiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiteitietieciitatcettscessessssescessasssssscessnsssssscnses 108
(077763 01001 | - J P 117



ABD
ARPANET

ATM
BTYK
DARPA

DTM
EFT
ETDHK
ETKK
EVD
HTTP
KAMU
KOBI
NSF
NSFNET

oDTU
OECD

TBMM
TCK
TCP/IP

TKHK
TOBB
TUBISAD
TUBITAK
TUSIAD
TUVAKA

KISALTMA LISTESI

: Amerika Birlesik Devletleri
: Advanced Research Projects Agency Network (Gelismis

Aragtirma Projeleri Dairesi Ag1)

: Automated Teller Machine (Otomatik Vezne Makinesi)
: Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu

: Defense Advanced Research Project Agency (Savunma Destekli

Proje Arastirma Ajansi)

: D1s Ticaret Miistesarlig1

: Elektronik Fon Transferi

: 6563 Sayili Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun
: Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu

: Elektronik Veri Degisimi

: Hypertext Transfer Protocol (Ust Metin Transfer Protokolii)

: Devlet ve tiim organlari

: Kiiciik ve Orta Olgekli isletme

: National Science Foundation (Ulusal Bilim Kurulu)

: The National Science Foundation Network (Ulusal Bilim Kurulu

Agr)

: Orta Dogu Teknik Universitesi

: Organisation for Economic Co-operation and Development

(Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1)

: Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi
: 5237 Sayili Tiirk Ceza Kanunu

: Transmission Control Protocol/Internet Protocol (Gegis Kontrol

Protokolii / Internet Protokolii)

: 6502 Sayil Tiiketicinin Korumasi1 Hakkinda Kanun
: Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

: Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi

: Turkiye Bilimsel ve Teknik Aragtirmalar Kurumu

: Tiirkiye Sanayicileri ve Is Insanlar1 Dernegi

: Tiirkiye Universiteler ve Arastirma Kurumlar1 Ag1



ULAKBIM : Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi

ULAKNET : Ulusal Akademik Ag
WEB : World Wide Web - WWW
WTO : World Trade Organization (Diinya Ticaret Organizasyonu)



TABLO LiSTESI

Tablo 1: 2015-2019 Diinyada Internet Ve Sosyal Medya Kullanimi.................c..cccevee..... 9
Tablo 2: 2015-2019 Tiirkiye'de Internet Ve Sosyal Medya Kullanimi............................ 11
Tablo 3: Tiirkiye'de Bilisim Teknolojileri Kullanimi..........................ooaL . 12
Tablo 4: Bireylerin Kisisel Kullanim Amaci Ile internet Uzerinden Mal ve Hizmet
Siparis Verme ya da Satin Alma Orant.............oooviiiiiiiiiiiniiiiiinen 17
Tablo 5: E-Ticaret Taraflarinin Karsilastirmasi..............cooooiiiiiiiiiiiiiii s, 23
Tablo 6: E-Ticaret ile Geleneksel Ticaretin Karsilastirilmasi............................... 33
Tablo 7: Tiirkiye'de Internet Alisverislerinde Sorun Yasayanlar............................ 56
Tablo 8: Siber Diinya’da Gergeklesebilecek Saldirilar.................c.ocol, 61
Tablo 9: 2016-2017 Istanbul’da Bilisim Suglar: Emniyet Kayitlart........................ 62
Tablo 10: Demografik Sonuglar..............oooiiiiiii 75
Tablo 11: internetten Aligveris Yapanlarm Risk Algisi, Algilanan Fayda Diizeyi ve
Giivenlik Kaygisi Ortalamalari................ocoooiiiiiii 79
Tablo 12: Internetten Alisveris Yapmayanlarm Internetten Alisveris Yapmama
Nedenleri, Internetten Alisveris Yapma Thtimalini Arttiracak Durumlar ve
Giivenlik Kaygist Ortalamalart................ooooiiiiiiii e, 80
Tablo 13: Giivenilirlik Analizi (Chronbach’s Alpha)................ooooiiiiiinn, 81
Tablo 14: Normallik Testleri. ... ...o.oueiniiii e 82
Tablo 15: Internetten Aligveris Yapanlarin Demografik Ozelliklere Gére
Farklilasmalari...........ooo i 83
Tablo 16: Internetten Alisveris Yapma Siklig1 ve Risk Algilart............................. 84
Tablo 17: Aligveris Yapma Siklig1 ve Algilanan Fayda......................oooi, 85
Tablo 18: Aligveris Yapma Siklig1 ve Giivenlik Kaygi Diizeyleri........................... 86
Tablo 19: internetten Alisveris Yapmayanlar...............ccoooiuiiiiiiiiiiiiiieiainn 87
Tablo 20: Alisveris Yapanlarin Algilanan Faydalari ile Risk Algis1 Arasindaki Iliski...88
Tablo 21: Aligveris Yapanlarin Risk Algisi ile Giivenlik Kaygis1 Arasindaki Iliski...... 89
Tablo 22: Aligveris Yapanlarin Algilanan Faydalari ile Glivenlik Kaygist Arasindaki
] < P 89
Tablo 23: Alisveris Yapma ihtimali ve Yapmama Nedeni Arasindaki liski............... 90
Tablo 24: Alisveris Yapmama Nedeni ve Giivenlik Kaygis1 Arasindaki iligki.............91
Tablo 25: Aligveris Yapma ihtimali ile Giivenlik Kaygis1 Arasindaki iliski............... 91

Vi



Tablo 26: Ozet Sonug Tablosu

Vii



Grafik 1:
Grafik 2:
Grafik 3:
Grafik 4:
Grafik S:
Grafik 6:
Grafik 7:
Grafik 8:

GRAFIK LISTESI

Global E-Ticaret Satis Hacmi.............ooiiiiiiiiii e, 14
Tiirkiye’de E-Ticaret Pazar BiylGkIGgl............ooooiiiiiiiii e 15
Online Perakendenin Toplam Perakende Igerisindeki Pay1...................... 16
Diinya Genelinde Mobilin E-Ticaretteki Pay1.....................ooooiin 21
Tiiketicilerin Magaza Yerine Internetten Alisveris Yapma Nedenleri.......... 34
Tiiketicilerin Internet Yerine Magazadan Alisveris Yapma Nedenleri......... 35
Internetten AISVEris Yapma. .. ......oouvieiiniiniiiiii e, 77
Internetten Alisveris Yapma S1KIIE1.........oouiiniiniiiiiiieie e 78

viii



SEKIL LiSTESI

Sekil 1: Internetin Tarihsel GEliSimi. . ........uevniieenii e,



Nisantas1 Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi

Tezin Bashg:: Isletmeden Tiiketiciye (B2c) E-Ticarette Fayda, Risk, Giivenlik Ve

Dolandiricilik Konularma iliskin Tiiketici Algilar1 Uzerine Bir Arastirma

Tezin Yazari: Cemil YILMAZ Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Burcu INCI
Kabul Tarihi: 24.07.2019 Sayfa Sayisi: xi(6n kisim)+107(tez)+10(ek)
Anabilim Dali: sletme Bilim Dali: isletme Yonetimi

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve internet kullaniminin yayginlagmasi, ekonomik
faaliyetlerin kabuk degistirmesine, girisimcilerin ve tiiketicilerin e-ticarete
yonelmesine neden olmustur. Tiim diinyada hizla artan e-ticaret hacmi iilkemizde ise
istenilen seviyeye gelememistir. E-ticaretin gelisimi 6niindeki engellerin belirlenmesi,
tiikketicilerin ihtiyaglarini karsilarken geleneksel pazar ve sanal pazar alternatiflerinden
geleneksel pazart tercih etmelerine neden olan faktorlerin tespit edilmesi
aragtirmacilarin  ilgisini ¢ekmektedir. Bu caligmada, e-ticaretin ve internetin
tanimlarina ve giiniimiizdeki durumlarina yer verilmis, tiiketicilerin internet
aligverislerine yonelik fayda, risk, glivenlik ve dolandiricilik konularina iliskin algilar
arastirilarak, tliketicilerin online aligveris yapma ve yapmama nedenlerinin ortaya
cikarilmast amag¢lanmistir. Bu kapsamda online anket teknigi ile online aligveris yapan

ve yapmayan 442 tiiketicinin verileri elde edilmistir 406 tanesi analize tabi tutulmustur.

Yapilan ¢caligma sonucunda; online aligveris yapan tiiketicilerden erkek katilimecilarin,
iiniversite mezunlarinin ve memur katilimcilarin risk algisinin diger gruplarinkilerden
fazla oldugu, ayrica alisveris yapma miktar1 arttik¢a risk algisinin azaldigi ve algilanan
faydanin arttig1, giivenlik kaygisi ile algilanan fayda ve giivenlik kaygisi ile risk algis1

arasinda anlamli bir iligski oldugu sonuglarina ulasilmistir.

Online aligveris yapmayan tiiketicilerde ise; alisveris yapma ihtimalinin kadinlarda ve
iiniversite mezunlarinda daha yiiksek oldugu, internetten aligveris yapma ihtimalini
arttiracak durumlar ile giivenlik kaygilar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu sonuglarina

ulagilmigtir.
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Progress of Information Technologies and the spread of internet usage has led to the
shift of economical activities and made entrepreneurs and customers tend to e-
commerce. While the volume of e-commerce increased rapidly all over the world, it
did not reach the desired level in our country. Identifying the obstacles to the progress
of e-commece and the factors leading the customers to choose traditional market while
they can meet their needs from traditional market or virtual market have been engaging
researchers’ interest. In this study, definitions of e-commerce and internet are featured,
the reasons why customers choose or not choose e-commerce are intended to be
revealed by reasearching customers’ perceptions about benefit, risk, security and fraud
aspects of e-commerce. In this context, data from 442 cutomers who shopped online or
not have been captured through survey methodology and 406 of them have been

analyzed.

In result of the study, it is concluded that risk perception of male participants, university
graduates and government official participants among the online shoppers is relatively
higher compared to other groups; besides, with increased level of online shopping, risk
perception is getting decreased and perceived benefit is getting increased; and there is
a significant relationship between security concern and perceived benefit as well as

security concern and risk perception.

Also, it is concluded that, among the customers who do not shop online, possibility of
shopping is higher for females and university graduates and there is a significant
relationship between the circumstances that will increase the possibility of online

shopping and security concerns.
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GIRIS

Giin gectikge artan internet kullanimi sayesinde ticarette sinirlar kalkmakta ve
girisimciler sinirsiz pazarlara acgilmaktadir (Cak, 2002: 1). Ticaretin payr elektronik
ticarete kaymakta, olusan yeni diinya diizeninde yerel ile kiireselin savasi

gerceklesmektedir (Erdem, 2017: 15).

E-ticaret ve internet, Diinya Ticaret Orgiitii (WTO)'ne gore, ekonomik faaliyetlerin yerine
getirilmesi i¢in yeni imkanlar getirmekte, uluslararasi ticarete ve insanlarin yasam

standartlarina pozitif katki yapmaktadir (Ekin, 1998: 137).

E-ticaret veya diger bir ifade ile elektronik ticaret, bilgi teknolojilerin gelisimine paralel
olarak ilerlemekte ve gelismektedir. Literatiirde kendisine 'yeni ekonomi' kavramu ile de
yer bulan ve ticari faaliyetlerin elektroniklestigi e-ticaret ortami, alim satima taraf olan
herkesin ilgisini ¢ekmekte ve geleneksel ticaretten farkli avantajlar ve dezavantajlar

sunmaktadir.

E-ticaret sayesinde tiiketiciler, zamandan ve mekandan bagimsiz olarak ihtiyaglarini
gidebilmekte, sinirsiz {iriin arasindan karsilastirma yapabilmekte, kisisellestirilmis {iriin

ve hizmetlerle geleneksel pazarin sunamayacagi birgok avantaja sahip olabilmektedir.

E-ticaretin gelisimine katki yapan ve toplam ticaret icerisindeki payini biiylitmesine
yardimei1 olan birgok faktor bulunmasinin yaninda e-ticaretin gelisimi 6niinde engellerde

bulunmaktadir.
Calismanin Konusu:

Son dénemde Tiirkiye'de e-ticaret sektorii hizli bir biiyiime gostermis olsa da bu biiylime
e-ticaretin perakende sektoriindeki payini arttirma konusunda c¢ok yeterli olamamustir.
Altyapisal anlamda Tiirkiye'nin diger gelismekte olan iilkelerden farki olmadigi, hatta
Cin, Hindistan, Gliney Afrika gibi iilkelerden gerek internet kullanimi gerekse akilli

telefon kullaniminda 6nde oldugu goriilse de e-ticaretin toplam perakendeden aldig1 pay



goreceli olarak diisiik kalmaktadir (Kantarc1 ve arkadaslari, 2017: 44-45). E-ticaretin
geligsmesi ve perakende igerisindeki payinin arttirilmasi, tiiketicilerin geleneksel pazar ve
online pazar alternatifleri arasindaki tercihlerinin online pazara yonlendirilmesi ile

saglanabilir.

Isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-Ticarette, algilanan fayda diizeyi, risk algis1 ve giivenlik
kaygilarinin tiiketici tercihleri iizerinde etkili oldugu bu tezin temel hipotezini

olusturmaktadir.

Calismanin Onemi:

Hizla gelismekte olan e-ticaret, toplam ticaretten aldig1 paydaki yiikselis ile yeni bir
rekabet ortami haline gelmistir. Yeni ekonomi olarak da adlandirilan ve hayatin her
alanina etki eden ve etkisini arttirmakta olan e-ticaret, girisimcilerin, tiiketicilerin ve

devletlerin ilgisini ¢ekmektedir.

Gerek girisimei gruplart gerek kamu kurumlari, gerekse tiiketici oOrgiitleri e-ticaret
yonelik calismalar yapmakta, e-ticaretin gelismesi, diizenlemesi ve taraflarin haklarinin
belirlenmesi hususlar tiim kesimler i¢in 6nemli bulunmaktadir. Hayatin her alanina etki
eden e-ticaret, olaylarin agiklanmasi, bilginin iiretimi ve gelistirilmesi konusunda ¢alisma

yapan arastirmacilarin da ilgisini ¢cekmektedir.

Bu calisma, e-ticaretin konusunda girisimcilere fikir vermekte ve tiiketici tercihlerini
etkileyen faktorler konusunda literatiire katki yaparak, yapilacak arastirmalara yeni

alanlar agmaktadir.
Calismanin Amaci:
Internet iizerinden yapilan aligveris sonrasi tiiketicilerin, satin almis olduklar1 {iriinii

teslim alamamalari, teslim alinan iriinlerin satin alman iiriinlerden farkli veya ayiplh

olmasi, magduriyetinin giderilmesini isteyen tiiketicinin saticiya ulasmamasi ve zararini



tazmin edememesi, dolandiricilik, kredi kart1 bilgilerinin ¢alinmasi vb. bir¢ok olumsuz

durum yasamaktadir.

Tiketicinin internet lizerinden yapmis oldugu alisverislerde yasadigi ve geleneksel
pazarda da karsilasilabilecek problemler, e-ticaretin kendine 6zgii kosullar1 nedeni ile
farkli bir boyuta ulasmakta ve internetten aligverigi tiiketicilerin riskli olarak

algilamalarina neden olmaktadir.

Tiiketicilerin internet ortamindan aligverisi riskli yani giivensiz olarak algilamasinin
yaninda, e-ticaretin genis imkanlarin1 kullanmak isteyen dolandiricilarin hileli
davraniglar, tliketicilerin e-ticarete olan algisini negatif etkilemekte, e-ticaretin gelismesi

oniinde kisitlayici ve yavaslatici bir etki yaratmaktadir.

Bu calismada, tiiketicilerin online aligveris yapma ve yapmama nedenlerine etki eden

faktorlerin ortaya konulmasi amaglanmaktadir.

Cahismanin Yontemi:

E-ticarette tliketicilerin aligveris gergeklestirmesi, internetten aligveris, online aligveris,
e-aligveris, sanal aligveris gibi ayni anlami ifade eden birden ¢ok kavramla nitelenmekte
(Yiiziinciiy1l, Isman ve Bulus, 2017: 48), alisveris yapilan e-ticaret ortami ise; sanal pazar,
web pazar, sanal magaza, elektronik pazar olarak adlandirilmaktadir (Olger ve Ozyilmaz,
2007: 74). Calismamizda, e-ticaret platformlarindan tiiketicilerin yapmis olduklari

alisveris internetten alisveris ve online alisveris kavramlari ile ele alinmaktadir.

Ote yandan gerek toplumsal alg1 gerekse e-ticaret iizerine yapilmakta olan ¢alismalarda,
e-ticaretin internet kapsaminda ele alinmasi nedeni ile bu calismada e-ticaret, internet

tizerinde yapilmakta olan ticaret kapsaminda ele alinacaktir.

Calisma iic ana bolimden olugmakta olup birinci bdliimde; literatiir taramalari
kapsaminda elde edilen bilgiler 151¢inda Internet ve e-ticaret kavramlar1 agiklanmakta,

tarihgelerine ve gliniimiizdeki mevcut durumlarina dair bilgiler verilmektedir. Geleneksel



pazar ile sanal pazar karsilastirmasi yapilmakta, e-ticaretin tiiketicilere sundugu avantaj
ve dezavantajlar ortaya konmaktadir. Son olarak e-ticarete yonelik Tiirkiye'de yapilan

caligmalara ve kanuni diizenlemelere deginilmektedir.

Calismanin ikinci bdliimiinde; e-ticarette karsilasilan ortak sorunlara, tiiketicilerin
internet aligverislerinde karsilastiklari sorunlara iligkin tanimlamalar yapilmakta, internet
dolandiriciligt  yontemlerine iligkin  6rneklere yer verilmektedir. Son olarak

dolandiriciligin e-ticarete etkileri tartisilmaktadir.

Calismanin {iclincii ve son bolimiinde ise; betimsel bir yontem ve anket teknigi
kullanilarak tiiketicilerden elde edilen veriler bilimsel yontemlerle degerlendirilmekte ve

ortaya c¢ikan sonuclara yer verilmektedir.



BOLUM 1: INTERNET VE E-TiCARET KAVRAMI

E-ticaretin baslangic1 19.yiizyilda telgrafin icadina kadar gitmektedir (ITO, 2001: 65).
Telefonun icadi ve daha sonra televizyon ile birlikte elektronik ortamda ses ve yazinin
iletimi elektronik ticaretin fakli bir asamaya gelmesini saglamustir. Ozellikle telefon ve
faksin, siparig verme, Uriin tanitimi, pazarlama, ticari sézlesmeler, bilgi ve belge
gonderimi olarak ticari faaliyetler i¢erisinde kullanilmasi, elektronik ticaretin baglangici
sayilabilir (Elibol ve Kesici, 2004: 308-314). Bu baslangi¢ tarihin dogal seyri igerisinde
radyo ve televizyon ile gelisim gostermis ve teknolojinin geldigi son nokta itibari ile
klasik anlamda telefon ve faks 6nemini yitirmis ve gerek sosyal hayatin gerekse ticari
hayatin i¢indeki payr azalmistir. Bu durumun olugmasinda siiphesiz internetin pay1
biiyiiktiir. Internet, telefon ve faksin sagladigi biitiin imkanlar ve daha fazlasinin

sunmaktadir (Organ ve Karadag, 2011: 83).

Teknolojinin ve internetin getirmis oldugu yenilikler, e-ticaretin ana unsurunun internet
oldugu algisinin yayginlagmasina, e-ticaret denilince akla internet ortaminda yapilan
ticaretin gelmesine neden olmustur. Hatta elektronik ara¢ olan telefon ve faksin, klasik

ticaretin araglar1 oldugu kanis1 yayginlasmistir (Coskun, 2004: 256).

1.1. internet

Internet, TCP/IP protokolii ile siirsiz sayida bilgisayarm birbirine baglanmas1 sonucu
ortaya ¢ikan ag toplulugudur (Pala, 2008: 215). Dilimize ‘aglarin ag1’ veya ‘aglar arast’
olarak ¢evrilen internet; Ingilizce kavramlar olan ‘inter’ kelimesi ve ‘network’
kelimesinin kisaltmasi olarak kullanilan ‘net’ kelimelerinin birlesiminden dogmustur

(Gilimiis, Sungur ve Bilim, 2014: 31, 32).

TCP/IP protokolii (transmission control protocol/internet protocol) ise; birden fazla
bilgisayarin birbirleri ile veri degisimine olanak saglayan kurallar biitiiniidiir. TCP;
aktarilacak veriyi hazirlayan, denetleyen, bolen ve génderen, karsi taraftan bdoliinerek

gelen veriyi birlestiren ve kullanima sunan iglemler biitiiniidiir. IP ise; bilgisayarin agdaki



adresi olup gonderilecek verinin ¢iktig1 veya gonderilen verinin bilgisayara girdigi,

rakamlarla ifade edilen noktadir (Pala, 2008: 215-217).

Bilgisayarlar arasindaki bu agin diinya ¢apina yayilan hali ise World Wide Web adinda
ve WWW veya Web kisaltmasi ile bilinmektedir (Kiigiikyilmazlar, 2006: 23). Web;
adresi ‘www’ seklinde baslayan, sayfalar halinde kullanilan, sayfalarinda sekil, metin, ses
ve video gibi sesli ve gorsel bircok materyal barindiran sanal bir ortamdir (Glimiis,

Sungur ve Bilim, 2014: 36).

1.1.1. internetin Dogusu ve Gelisimi

Internetin dogusu 1960’11 yillarda, Soguk Savas déneminin niikleer tehditlerine kars,
herhangi bir merkeze bagli olmadan calisabilen ve agdaki bilgisayarlardan biri hasar
gorse dahi digerlerini etkilemeyen, bilgisayarlar aras1 baglant1 gelistirilmesine dayanan
ve Amerika Birlesik Devletleri (ABD) tarafindan yiiriitiilen bir proje ile basglamaktadir
(Kirgova ve Oztiirk, 2000: 5).

Internetin temeli sayilan ve J.C.R. Licklider’in &nderliginde yiiriitilen ABD Ileri
Savunma Projesi ‘DARPA’(Defense Advanced Research Project Agency), 1962 yilinda
baslamistir. 1965 yilinda Lawrance Roberts ve Thomas Merrill’in ilk kez bilgisayar arasi
baglantiy1 kurmasi ile internet dogmus oldu. Roberts’in DARPA’ya dahil olmasi ile 1966
yilinda ‘ARPANET (Advanced Research Projects Agency)’ isimli dort merkezi birbirine
baglayan internet ag1 ortaya ¢ikmistir. 1983 yilina gelindiginde ise TCP/IP kullanilmaya
baslayarak internet daha genis alanlara yayilmaya baslamistir (Giimiis, Sungur ve Bilim,

2014: 31-34).

Internetin gelisimi, 1986 yilinda kullanima agilan ‘NSFNET’(The National Science
Foundation Network) adl1 yeni bir baglanti aginin olugmasi ile devam etmistir (Kirgova
ve Oztiirk, 2000: 5). ABD Savunma Bakanlizi ARPANET ten ayrilarak ‘MILITARY
NET’ adli kendi agmi kurmustur. 90°l1 yillarin baglarinda NFSNET ve diger bazi ag

topluluklarin  sirketlesmeye baslamasit 1995 yilina gelindiginde internetin  G6zel



tesebbiislerin de hizmetine sunulmasina imkan saglamistir (Giimiis, Sungur ve Bilim,

2014: 31-34).

Internetin yayilmasinda en biiyiik adimlardan biri ise; 1993 yilinda Tim Berbers-Lee
tarafindan, yiiksek enerji fizigi konusunda calisanlarin kolay ve etkin iletisimi amaciyla
Avrupa Parcacik Fizigi Laboratuari’nda (Cern: European Particle Physics Laborator) icat

edilen World Wide Web uygulamasidir (Korkmaz, 2002: 24).

Web; Tiirkceye ‘harici metin’ olarak terciime edilen Ingilizce "Hypertext" kavrami ile de
ilintilidir. Dosyalarin ii¢ boyutlu olarak birbirine baglanmasi sistemine dayanan harici
metin uygulamasi, ‘Hypertext Editing System (HTLM)’ olarak adlandirilmaktadir. Harici
metinlerin Web ortaminda aktarimi ise ‘Hypertext Transfer Protocol (HTTP)’ ile
saglanmaktadir. HTTP tarafindan hizlanan internet baglantisi, 'browser' yani arama

motorlarin icat edilmesi ile buglinkii yapisina kavustu (Kourse ve Ross, 2013: 64-65).

Internet/ || TCP/IP WWWwW Mosaic Netscape Biiyiik Isletmeler

ARPAnet || Bulundu || HTLM Dili || Browser Browser || Ticari Amagl Internet
Bulundu || Bulundu Bulundu Kullanmaya Basladi

1969 1989 1993 1994 1995

Sekil 1: Internetin Tarihsel Gelisimi

Kaynak: INCE, M. (1999). Elektronik Ticaret: Gelismekte Olan Ulkeler I¢in Imkanlar
ve Politikalar. Ankara: Devlet Planlama Teskilat1 Yaymlar1. S:2.

Tablo 1’de internetin tarihsel gelisim siireci 6zetlenmistir. Doksanli yillarda ortaya ¢ikan
ve 1995 sonrasi yayginlasan web temelli uygulamalar, cografi sinirlara takilmamasi ve
iletisim teknolojisinde biiylik imkanlar getirmesi sebebi ile daginik durumda olan

isletmeler agisindan biiyiik bir biitiinlesme egilimi getirmistir (Cak, 2002: 14-15). Internet



tizerindeki sinirlamalarin kalkmasi, ticari amaglarla kullaniminin yayginlagmasina ve

ticari faaliyetlerin yeni formlar kazanmasina imkan sagladi.

Hwang (2009) tarafindan ortaya konan bir ¢aligmaya gore, radyonun ABD hane halkinin
yiizde 30'una erigimi 38 yil, televizyonun ise 17 yil almistir. Web'in 1993 yilinda icadiyla
birlikte internet, ABD hane halkinin yiizde 53'iine 10 yil gibi kisa bir stirede ulagmistir
(Ayden ve Demir, 2011: 150).

Tarihsel siire¢ icerisinde devrim olarak kabul edilen radyo ve televizyon, hayatimiza
yapmus oldugu katki ile ikinci bin yila damga vurmustur. internet ve internet teknolojisi
ise; televizyon, radyo, gazete, dergi, telefon, goriintiilii konusma, e-mail gibi ikinci bin
yilin teknolojilerini igerisinde barindirmanin yaninda, gelecege yonelik teknolojilerin alt

yapisini olugturmasi sebebi ile {igiincii binyilin iletisim aracidir (Aktas, 2004: 186).

1.1.2. Diinyada Internet Kullaninm

2019 yili itibariyle diinya niifusunun yarisindan fazlasi internet kullanmaktadir
(https://wearesocial.com/uk/digital-2019, 2019). Internet kullamimimn artmasi ve bilgi
toplumunun teknolojiye katmis oldugu yenilikler, interneti bilgisayarlar arasinda var olan
baglanti arac1 olmanin yaninda, insanlarin yasamini idame ettirmesi gereken tim
eylemlerinde tamamlayici bir gereksinime doniistiirmiistiir (Tanyildizi ve Demirkiran,

2018: 37).



Tablo 1
2015-2019 Diinyada Internet ve Sosyal Medya Kullanim (milyar Kisi)

Yillar 2015 2016 2017 2018 2019
Diinya 7,210 7,395 7,476 7,593 7,676
Niifusu

Internet 3,010 | %42 | 3,419 | %46 | 3,773 | % 50 | 4,021 | %53 | 4,388 | % 57
Kullanicisi

Sosyal
Megya 2,078 | %29 | 2,307 | % 31 | 2,789 | % 37 | 3,196 | % 42 | 3,484 | % 45

Kullanicisi

Mobil 3,649 | %51 (3,790 | %51 | 4917 | %66 | 5,135 | % 68 | 5,112 | % 67
Kullanicisi

Mobil 2,38 | %33 | 2,89 | %39 3,448 | %46 | 3,722 | % 49 | 3,986 | % 52
Internet
Mobil
Sosyal | 1,685 | %23 | 1,968 | % 27 | 2,549 | % 34 | 2,958 | % 39 | 3,256 | % 42
Medya
Kullanicisi
* % ile toplam niifusa oranlama yapilmaistir.
** Tabloda yer alan tarihler, bir 6nceki y1l sonunda ulasilan veriyi ifade etmektedir.

Kaynak: Digital, Social & Mobile in 2015, http://www.dijitalajanslar.com/internet-ve-
sosyal-medya-kullanici-istatistikleri-2015/ (03 Mart 2019).
Digital in 2016, https://www.slideshare.net/wearesocialsg/digital-in-1016/450
(03 Mart 2019).
Digital in 2017 Westeren Asia,
https://wearesocial.com/uk/specialreports/digital-in-2017-global-overview
(03 Mart 2019).
Digital in 2018, https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-
2018 (03 Mart 2019).
Digital 2019: Global Internet Use Accelerates,
https://wearesocial.com/uk/digital-2019 (03 Mart 2019).

Tablo 1'den goriilecegi iizere diinya genelinde internet kullanici sayist diinya niifus artig
oraninin iizerinde artis gostermistir. 2015-2019 bandinda internet kullanicisi sayisinin
artan niifus i¢indeki pay1 neredeyse her yil yaklasik yiizde 4'liik bir artis gostermistir.
2019 yili itibariyle 7,676 milyar diinya niifus igerisinde 4,338 milyar insan internet
kullanict durumundadir. Ote yandan toplam niifus iginde sosyal medya kullanim orani
internet kullanan kisi sayis1 artisindan daha hizli artmaktadir. 2015 yilinda sosyal medya
kullanma orani ylizde 29 iken bu oran sirayla 2016 yil1 i¢in ylizde 31, 2017 yil1 i¢in ylizde
37, 2018 yil1 i¢in yiizde 43 ve 2019 yil1 i¢in yiizde 45 oranina ulagmustir.



Diinya bireysel teknoloji kullaniminda en biiyiik pay, cep telefonlarina aittir. Tablo 1
degerlendirildiginde, 2015-2019 yillar1 arasinda da 5,112 milyar kisinin cep telefonu
kullandig1 goriilmektedir. Cep telefonu kullanim oraninin bu denli yiiksek olmasi mobil
internetin kullaniminmi arttirmaktadir. Tablo 1'den elde edilen diger bir sonu¢ da cep
telefonu kullanicilarinin biiylik bir boliimiiniin mobil internet araciligi ile sosyal medya
kullanim1 yapmasidir. 2015 yilinda toplam diinya niifusu i¢inde yiizde 23 olan mobil
sosyal medya kullanimi1 2019 yilinda yiizde 42 oranina gelmistir.

1.1.3. Tiirkiye’de internet Kullaninm

Tirkiye’de internetin gelisimi 80’li yillara dayanmaktadir. 1986 yilinda bilgisayarlarin
elektronik aglarla birbirine baglanarak akademik alanda kullanilmaya ¢aligsmasi amaci ile
Tiirkiye Universiteler ve Arastirma Kurumlari Agrnmin (TUVAKA) kurulmasi
Tiirkiye’de internetin ilk adimi sayilabilir. Kisith sayida bilgisayar ve yerel bir baglanti

olan TUVAKA, teknolojik olarak geri kalmis ve islevini yitirmistir (Cak, 2002: 65).

Global anlamda ilk internet erisimi ise Orta Dogu Teknik Universitesi tarafindan
gerceklestirilmistir. 1993 yilinda ODTU ve Tiirkiye Bilimsel ve Teknik Arastirmalar
Kurumu’nun (TUBITAK) birlikte gelistirdigi proje ile Tiirkiye tiim diinya ile internet
baglantis1 kurabilmistir. ODTU, giiniimiiz kosullarina gére ¢ok yavas sayilabilecek bir
baglant1 hiz1 ile global internete baglant1 kapis1 agmis, ODTU’niin baglantis1 iizerinden
1994 y1linda Ege Universitesi, 1995 yilinda Bilkent Universitesi ve Bogazic¢i Universitesi,
1996 yilinda ise Istanbul Teknik Universitesi internet baglantis1 kurarak; internetin hem
iilkeye yayillmasi hem de diinya ile internet iletisiminde oncii olmuslardir (Tiiren,

Gokmen ve Tokmak, 2011: 51).

ODTU tarafindan baslatilan uluslararas1 internet erisimi ile birlikte gerek akademik
cevrelerin gerekse 0zel sektoriin talepleri dogrultusunda, altyapinin yayginlagtirilmasi,
servis saglayici sayisinin arttiritlmasi bakimindan yeni gereksinimler ortaya ¢ikarmistir.

TUBITAK ve ODTU’niin yiiriitmekte oldugu proje kapsaminda TR-NET kurulmus ve
tiniversitelerin olusturdugu ag toplulugu tizerinden 6zel sektoriinde internete erisimi

saglanmaya baslanmistir. TR-NET’i takiben Tiirk Telekom A.S. ile ODTU arasinda 1996
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yilinda imzalanan s6zlesme ile TURNET isimli ulusal internet ag1 kurulmustur. Ayni
yilda iiniversitelerin akademik ¢alismalarinda kullanilmasi amaci ile Ulusal Akademik
Ag ve Bilgi Merkezi (ULAKBIM) kurulmustur. ULAKBIM’in ¢alismalar ile
TUBITAK, Bilkent ve ODTU basta olmak iizere iiniversiteler arasi internet altyapisi
sistemi olan Ulusal Akademik A§ (ULAKNET), 1997 yilinda faaliyete alinmistir.
TURNET’in beklenen fayday1 saglayamamasi tizerine 1998 yilinda Tiirk Telekom A.S.
bilinyesinde baglatilan ¢alismayla giiniimiizde de kullanilmakta olan TTNET kurulmustur

(Cak, 2002: 65-69).

Tablo 2
2015-2019 Tiirkiye'de Internet ve Sosyal Medya Kullanimi (milyon Kisi)

Yillar 2015 2016 2017 2018 2019
Tarkiye ¢ 79,14 80,02 81,33 82,44
Niifusu

Internet | 55 51 o/ 49 | 46,28 | % 58 | 48.00 | % 60 | 5433 | %67 | 59.36 | % 72
Kullanicisi

Sosyal

Medya 40,0 | %52 | 42,00 | % 53 | 48,00 | % 60 | 51,00 | %63 | 52,00 | % 63
Kullanicist
Mobil
Kullanicist
Mobil

Internet 31,7| %41 | 40,00 | % 51 | 42,38 | % 53 | 51,45 | %63 | 56,03 | % 68
Kullanicisi
Mobil
Sosyal
Medya
Kullanicist

* % ile toplam niifusa oranlama yapilmigstir.
** Tabloda yer alan tarihler, bir 6nceki y1l sonunda ulasilan veriyi ifade etmektedir.
**% Mobil kullanicisi, yetigkinlerin cep telefonu kullanimini yansitmaktadir.

69,6 | %91 | 71,03 | %90 | 70,91 | % 89 | 59,05 | %90 | 76,34 | % 93

32,0 | %42 |36,00 | %46 | 42,00 | % 52 | 44,00 | % 54 | 44,00 | % 53

Kaynak: Digital, Social & Mobile in 2015, http://www.dijitalajanslar.com/internet-ve-
sosyal-medya-kullanici-istatistikleri-2015/ (03 Mart 2019).
Digital in 2016, https://www.slideshare.net/wearesocialsg/digital-in-2016/450
(03 Mart 2019).
Digital in 2017 Westeren Asia,
https://wearesocial.com/uk/specialreports/digital-in-2017-global-overview
(03 Mart 2019).
Digital in 2018, https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-
2018 (03 Mart 2019).
Digital 2019: Global Internet Use Accelerates,
https://wearesocial.com/uk/digital-2019 (03 Mart 2019).
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Tablo 1 ve Tablo 2 karsilastirildiginda, Tiirkiye'de internet kullanimi diinya genelinin
tizerinde goriinmektedir. 2019 yili itibariyle diinya niifusunun yiizde 57’si internet

kullanicisi iken Tiirkiye’de bu oran yiizde 72°dir.

Yine Tablo 2’den goriilecegi tizere, Tiirkiye’de sosyal medya kullanimi da toplam
niifusun yarisindan fazladir. 2015 yilinda 76 milyon olan niifusun 40 milyonu yani yiizde
52'si sosyal medya kullanmaktadir. Bu rakam 2019 yilinda 52 milyon kisi ile toplam
niifus i¢inde yiizde 63 oranina ulagsmustir (https://dijilopedi.com/2018-turkiye-internet-

kullanim-ve-sosyal-medya-istatistikleri/).

Tablo 3
Tiirkiye'de Bilisim Teknolojileri Kullanim
2015 2016 2017 2018

Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi %

Bilgisayar Kullanimi 95,2 95,9 97,2 97,0

Internet Erisimi 92,5 93,7 95,9 95,3

Web Sitesi Sahipligi 65,5 66,0 72,9 66,1
Hanelerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi %

Bilgisayar Kullanimi 54,8 54,9 56,6 59,6

Internet Kullanimi 55,9 61,2 66,8 72,9

Hanelerde Internet erisimi 69,5 76,3 80,7 83,8

* Y1l dongtileri Agustos ayidir.

Kaynak: TUIK. Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi. 08.08.2018,
Say1: 27819. http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?1id=27819. (17
Mart 2019).

Tablo 3’te Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan yapilan 2015-2018 bilisim teknolojileri
aragtirmasina yer verilmistir TUIK tarafindan yapilan 2018 yili arastirmalarma gore
Tirkiye’de internet kullanan bireylerin orani niifusun ylizde 72,9’unu olusturmaktadir

(TUIK. Hane Halk: Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 2018, say1: 27819).

E-ticaretin satic1 tarafini olusturan firmalar acisindan da internet kullanimi biiyiik 6nem
arz etmektedir. Tablo 3’te gosterilmekte olan 2018 yili arastirmalarina gore Tiirkiye'de

internet erisimine sahip isletme sayisi toplam isletme sayisinin yiizde 95,3'nii

12



olusturmaktadir. Ayrica web sayfasina sahip islemelerin orani ise yiizde 66,1'dir (TUIK.
Girigimlerde Bilgi Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi: 2018, say1: 27820).

1.2. E-Ticaret (Elektronik Ticaret)

Geleneksel pazarlama ve satis yaklasiminin en 6nemli kisitlarindan biri olan zaman ve
mekan kavraminmi ortadan kaldiran e-ticaret, ayni zamanda kiiclik girisimcilerin
bliytiklerle rekabet edebilecegi, lilke sinirlarini ortadan kaldiran, pratik olarak erigilmesi
miimkiin olmayan pazarlara erisim saglayan bir yenilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Tiiren, Gokmen ve Tokmak, 2011: 51).

Son donemde ticari amagla internet kullanimi, internetin e-ticaret boyutuna dikkatleri
cekmektedir. Tiketicilerin internet {izerinden aligveris miktar1 artmis, internet
girisimcilere yeni imkanlar sunmustur (Serhateri, 2015: 228). E-ticaret sadece mevcut
isletmelere degil, is kurmak isteyen yeni girisimcilere de biiyiik firsatlar sunmaktadir

(Marangoz, 2011: 182).

Temelde ekonomik kaygilar barindiran e-ticaret, gostermis oldugu yayginlasma ve
teknolojik gelisimle, biiyiik bir sosyal doniisiime katki yapmaktadir (Cak, 2002: 27).
Internetin hayatin her alanina yayilmasi bir¢ok kisiye gore bir devrimdir. E-ticaret de bu
devrimden tipki sosyal, ekonomik ve siyasi yasam bi¢imlerinde oldugu gibi paymi

almistir (Ekin, 1998: 16).

ARPANET olarak 1969 yilinda ortaya ¢ikan internetin e-ticaret araci olarak ilk denemesi
Michael Aldrich tarafindan gelistirilen, firmalar ve miisteriler arasindaki iletisim
projesidir. 1981 yilina gelindiginde ise isletmeler arasi iletisim projesi olarak Thomson
Holidays projesi Ingiltere’de hayata gecirildi. 1984 yil1 ise ilk online siparise sahne oldu.
Ancak tiim burada bahsedilen proje ve denemelerin hepsi kapali devre televizyon ve
benzeri sistemler lizerinden gergeklestirilen islemlerdir. Giinlimiizdeki yaygin sekliyle
internet ortaminda e-ticarette ilk baslangic, 1994 yilinda 'Pizza Hut' sitesinin online
siparig almasi ve 1995 yilinda 'Amazon' adli internet sitesinin kitap satigina baglamasi

sayilabilir (Erkan, 2012: 13).
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Gilinlimiizde algilandigi ve benimsendigi sekliyle e-ticaretin dogusunun, internetin
yayilmasina paralel olarak 1994 ve 1995 yillar1 arasinda gerceklestigi goriilmektedir.
Internetin sahibi sayilan ve sponsoru olan ABD merkezli Ulusal Bilim Kurulu’nun
(National Science Foundation-NSF); devletin parasini1 6dedigi alt yap1 kullanilarak ticaret
yapilmasinin dogru olmadigi yoniindeki diisiincesinden vazgecerek, internetin ticari
islemler i¢in kullanilmasina 1993 yilinda izin vermesi, e-ticaret agisindan bir milattir.
Internet iizerindeki ticaret yasagmin kalkmasi ile 1994 yilinda World Wide Web dogdu.
Bu siireci Netscape adli bir firmanin 'browser' satmaya baslamasi izledi. 1995 yilina
gelindiginde ise on binlerce firmanin internet iizerinde ticaret yaptigi bir ortam dogdu ve

'E-bay' ve 'Amazon' adl1 e-ticaret sirketleri kuruldu (ITO, 2008: 12).

Tirkiye’de internet {izerinde e-ticaret islemini ise Garanti Bankasi’nin sanal pos sistemi
olan 'infoshop.com.tr' sitesinin kullanima acilmasi ile baglamistir. Bu internet sitesi 2000
yilina geldiginde 'hepsiburada.com' adin1 alarak ve halen kullanilmakta olan bir e-ticaret

sitesine doniigmiistiir (Erkan, 2012: 13).

6
4,878
5
4,135
4 3,453
2,842
3
2,304

5 1,845

1,336 1,548
1 I I I
0

2014 2015 2016 2017 2018* 2019* 2020* 2021*

B Satis Hacmi

* Yildiz ile gosterilen veriler sektdr tahminlerini yansitmaktadir.
Grafik 1. Global E-Ticaret Satis Hacmi (Trilyon Dolar)

Kaynak: Twentify. (Eylil 2018). Cevrimi¢i Aligveriste Tiiketici Davranislar
Arastirmast  ve  Marka  Karsilastirmasi,  Tirkiye’de  E-Ticaret.
https://www.twentify.com/tr/raporlar/turkiyede-e-ticaret-cevrimici
alisveriste-tuketici-davranislari-arastirmasi-ve-marka-karsilastirmasi
(04 Subat 2019).
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Grafik 1’de, diinya ticaret hacminin 2014-2017 yillar1 arasinda yiizde 72,46 bir artig
gosterdigi ve 2017 yilinda 2,304 trilyon dolarlik bir hacme ulastig goriilmektedir. Sektor
arastirmacilarinin gelecek Ongoriisii ise 2021 yilinda e-ticaret hacminin 4,878 trilyon

dolara ulasacagidir.

Ureticiden tiiketiciye e-ticaret olarak tanimlanabilecek online perakende, 2016 yilinda
diinya genelinde 1,6 trilyon dolarlik bir hacme ulagsmistir. Bu rakamin 2020 yilina
gelindiginde 3 trilyon dolara ulasacagi 6ngoriilmektedir (Kantarci ve arkadaslari, 2017:

16).

Aralik 2019 verilerine gore e-ticaret alisverislerinde diinya kisi basi harcama ortalamasi
634 dolardir. Bu oran ABD’de 1952 dolar, Tiirkiye’de ise 152 dolar olarak
gerceklesmistir (https://wearesocial.com/blog/2019/01/digital-2019-global-internet-use-

accelerates, 2019).

2013 - 2017 Biiytime

% 32

2013 YILI 2014 YILI 2015 YILI 2016 YILI 2017 YILI

* Veriler B2C ve C2C'yi tanimlayan online perakende aligverislerine aittir.
Grafik 2. Tiirkiye’de E-Ticaret Pazar Blyiikliigii (Milyar TL)

Kaynak: TUBISAD,2017:12. http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad 2018 _e-
ticaret sunum_tr.pdf (02 Nisan 2019).

Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) tarafindan hazirlanan ve Grafik 2’de

sonuglarma yer verilen 2017 tarihli rapora gore Tiirkiye’de, online perakende satislarini
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kapsayan e-ticaret hacmi 42,2 milyar TL’ye ulagmis durumdadir. 2013-2017 bandinda
online perakende satiglarinda yiizde 32’lik bir biiyliime kaydedilmistir.

Tirkiye’de iireticiden tliketiciye e-ticaret hacminin 2018 yilinda 5,955 milyon ABD
dolarina, 2023 yilinda ise 6,853 milyon ABD dolarina ulasacagi tahmin edilmektedir
(Bafra, 2019: 8).
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=@=—Tirkiye =fll=Gelismekte Olan Gelismis Ulkeler
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Grafik 3. Online Perakendenin Toplam Perakende Igerisindeki Pay1 (%)

Kaynak: TUBISAD,2017: 12. http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad 2018 e-
ticaret sunum_tr.pdf (02 Nisan 2019).

Grafik 3’te goriilecegi lzere Tiirkiye’de online perakendenin toplam perakende
icerisindeki pay1 2017 yil1 itibari ile yilizde 4,1 dir. Tiirkiye bu karsilastirmada gelismekte

olan tilkeler ortalamasinin altinda kalmaktadir.
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Tablo 4
Bireylerin Kisisel Kullamim Amaci ile internet Uzerinden Mal ve Hizmet Siparis
Verme ya da Satin Alma Oram (2011-2018)

Mal veya hizmet En son yapilan zamana gore
Siparig1 veren Son ii¢ ay Ug ay ile bir yil Bir yildan
ya da satin icinde arasinda once
alanlar

Yil Toplam % Toplam% Toplam% Toplam%
2011 8,4 52 2,0 1,2
2012 10,3 6,8 2,4 1,2
2013 11,8 7,4 2,8 1,6
2014 16,6 9,5 4.4 2,7
2015 18,4 10,7 4,7 3,0
2016 20,9 12,6 4,7 3,5
2017 24,9 15,1 5,6 4,2
2018 29,3 18,7 6,5 4,2

* Degerlendirme 16-74 yas arasi
** [nternet kullanicilari igerisindeki yiizdelik dagilim gosterilmektedir.

Kaynak: TUIK, Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmast,
08.08.2018, Say1: 27819. http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?
1d=27819 (17 Mart 2019).

Tiirkiye’de internetten aligveris miktarin1 gosteren diger bir veri TUIK tarafindan
yayimlanan raporlarda goriilmektedir. Tablo 4’te goriilecegi iizere, 16-74 yas grubu
ierisinde internetten aligveris yapma orani, 2018 yilinda yiizde 29,3 ’tiir. Bu oran TUIK
tarafindan yapilan arastirmada ilk veri y1l1 olan 2011 yilinda yiizde 8,4 idi (TUIK. Hane
Halk1 Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi: 2018, say1: 27819).

Yine TUIK tarafindan yapilan 2018 yili arastirmalarma gore Tiirkiye'deki tiim
girisimlerin yilizde 9,8'1 e-ticaret islemi gergeklestirmistir. Bu oran internet baglantisi olan
girisimler igerisinde ise yiizde 10,1'dir (TUIK. Girisimlerde Bilgi Teknolojileri Kullanim
Arastirmast: 2018, say1: 27820).
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GFK isimli uluslararasi arastirma sirketinin 2017 yilinda yayinladigi rapora gore
Tiirkiye’de her ii¢ aligveris¢iden ikisi ihtiyaclari olan iirlinler ve hizmetlerin tiimii i¢in
internetten aligveris yapabilecegini diisiinmektedir. Dolayisiyla 2016 yilinda yiizde 65
olan bu oran, 2017 yilinda yiizde 71 e yiikselmis durumdadir (GFK. Basin Biilteni, 2017.
https://www.gfk.com/fileadmin/user upload/dyna_content/TR/GfK Online Alisveris
Davranislari Basin_Bulteni 10 2017.pdf, 2019).

1.2.1. E-Ticaretin Tanimi ve Kapsam

Elektronik ticaretin; kisaltmasi ve yaygin kullanimi ile “e-ticaretin”, yeni bir kavram
olmasi1 ve kapsadigi alanin biiyiikliigli nedeni ile birgok tanimi bulunmaktadir.

E-ticaret; literatiirde, birbirinden farkli anlamlar ifade eden Ingilizce “e-trade”, “e-
commerce” ve “e-business” kavramlari olarak karsimiza cikmaktadir. Isletmeden
isletmeye ve isletmeden tiiketiciye e-ticaret modellerini kapsayan, ag baglantilari ile
isletmelerin bilgi ve veri sistemlerinin birbirine baglanmasi, ticaretin yapisal ve niteliksel
gelisimini artirilmast islemi, “e-commerce” kavramu ile iliskilendirilmektedir. Isletmenin
kendi icinde ve is ortaklart ile iligkilerini, bilgi, mal ve hizmet ticaretini, miisteri
hizmetlerini, fon transferlerini ve ticaret islemine dair bircok kavrami niteleyen terim ise
“e-business” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu iki kavramin tiim kapsami yaninda e-
ticaretin uluslararasi ticaret seklinde gerceklestirilmesi ise “e-trade” kavramiyla ifade
edilmektedir (Kara ve Coskun, 2012: 183, 184). Ancak e-ticaret, literatiirde yaygin olarak

“e-commerce” Ingilizce terimi ile ifade edilmektedir.

Ticaret kavrami, mal ve hizmetlerin satilmasi ve alinmasi ile ifade edilirken e-ticaret ise,

ticaretin internet ve elektronik araglarla yapilmasidir (Elibol ve Kesici, 2004: 305).

WTO’a goére e-ticaret; mal ve hizmetlerin iretim, reklam, satis ve dagitiminin
telekomiinikasyon ve aglar {izerinde yapilmasidir. iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilat:
(OECD) ise; kisileri ve kurumlari ilgilendiren, yazili metin, goriintii ve sesin
sayisallagtirilmast ve islenmesi ile olusan ticari faaliyeti elektronik ticaret olarak

tanimlamistir (Kiigtikyillmazlar, 2006: 11).
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Avrupa Birligi Haberlesme Komisyonu e-ticareti; finans ve menkul kiymetler islerinin
yiriitiilmesi, dijital igerigin dagitimi, mal ve hizmetlerin ticarilestirilmesi, kamu
yonetimindeki diger islemlerin elektroniklestirilmesi olarak tanimlamaktadir (IGEME,

2008: 4).

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun’un (ETDHK) 22. maddesinde e-
ticaret; “Fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda gercgeklestirilen

cevrimigi iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyet” olarak tanimlanmaktadir (Resmi Gazete, 5

Kasim 2014, Say1: 29166).

E-ticaret, teknik olarak; veri aktarimi, veri depolama, giivenlik, telekomiinikasyon, ticari
faaliyet olarak; satin alma, tedarik, faturalandirma, 6deme, hukuki olarak da fikri ve smai
haklar ve bilgi hirsizlig1 gibi genis bir yelpazeyi kapsamaktadir (Karabas, 2018: 86). Bu
tanimin i¢ini; bilgi servisleri, egitim, mithendislik faaliyetleri, tasinir ve taginmaz mallarin
alim satimi, saglik, reklam, borsa, bankacilik islemleri, sézlesme yapma, sigortacilik
faaliyetleri, glimriikleme, sayisal imza, lojistik, iirlin denetimi gibi hayatin her alaninda
yer alan ticari ve sosyal faaliyetlerden 6rneklerle doldurmak miimkiindiir (Korkmaz,

2002: 52).

Bireysel kullanicilarin internet kullanimlarinin  biliyiik bdliimiinii sosyal medya
uygulamalarinin olusturmas1 ve gerek internete baglanma gerekse sosyal medya
uygulamalarina erisimde mobil cihaz olarak adlandirilan ve giiniimiizde yaygin olarak
akilli telefon statlisiinde yer alan cep telefonlarmin 6n plana c¢ikmasi, e-ticaret
isletmelerinin, sosyal medyaya ve cep telefonuna yonelik caligmalar yapmasina neden

olmustur.
Kisaca m-ticaret ve s-ticaret olarak adlandirilan ve akilli cep telefonlar1 {izerinde
gergeklestirilen mobil ticaret, sosyal medya uygulamalar1 iizerinden yapilan sosyal

ticaret, e-ticaretin alt kategorilerini olusturmaktadir (Erkan, 2012: 155, 171).

Kapsamli bir gsekilde e-ticaret; “maddi veya gayri maddi iirlinlerin ve hizmetlerin

satilmasi, alinmasi, miibadelesi ile ticari faaliyetlerin temel unsularindan olan pazarlama,
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reklam, dagitim, servis, garanti, sigorta gibi islemlerinin elektronik haberlesme ve iletigim

araglari ile yapilmasi; iireticilerin ve tiiketicilerin elektronik ortamda bulusarak karsilikli

menfaat temin etmesidir” seklinde tanimlanabilir.

1.2.2. E-Ticaretin Araclari

Elektronik ticaretin birden ¢ok araci bulunmaktadir. Bunlardan en temel olan ve en yaygin

olanlar; Elektronik veri degisim (EVD), telefon, mobil telefon, faks, televizyon ve

internettir.

EVD (Electronic Date Interchange —EDI): E-ticaretin en eski ve Onemli
araglarindan olan EVD, firmalarin kendi igerisinde veya birbirleri arasinda,
elektronik formata doniistiiriilmiis dokiimanlari, radyo frekanslar1 veya

bilgisayarlar aras1 aglarla iletmesidir (Erdag ve Batuman, 2006: 14-15).

1970 yillarda baslayan bilgisayarlar arasi veri degisimi, internet teknolojisini
geldigi nokta itibari ile ses ve goriintiiniin ayn1 anda iletimini, pazarlamanin,
reklamin, sanal {iriiniin teslimini ve 6deme isleminin yapilmasini kapsamaktadir

(Elitas, Aydemir ve Demirel, 2007: 200, 2001).

Telefon-Mobil Telefon: Telefon, e-ticaretin en yaygin ve en eski araglarindandir.
Isletmelerde ticari islemlerin yerine getirilmesinde rolii biiyiiktiir. Siparis verme
ve kredi karti ile 6deme islemlerine olanak vermektedir. Giiniimiizde goriintiili
konusma imkan1 bulunmaktadir. Ozellikle uluslararasi goriismelerde maliyetler

hayli ytiksektir (Canpolat, 2001: 5).

Mobil telefon veya diger adi ile cep telefonu; tasinabilen, kablosuz ve bireye 6zgii
bir iletisim aracidir (Bilgi¢, Ozcanan ve Altay, 2017: 645). Klasik anlamda
telefonun tiim imkan sahip olan cep telefonu, teknolojinin sunmus oldugu
yeniliklerle bilgisayarlarin sahip oldugu bir¢cok o6zelligi de barindirmaktadir.
Internete baglanan, bilgisayar programlarim ¢alistiran, fotograf ¢eken ve daha

bircok imkan sunan cep telefonlari, giinimiizde akilli telefon olarak
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adlandirilmakta ve giderek yayginlasmaktadir (Godas, Torun ve Bagriagik, 2014:
44). Cep telefonlari artik sadece konusma araci degildir, internet erisimi sayesinde

artik e-ticaretin de en 6nemli araglarindandir (Mirmiran and Shams, 2014: 85).

44
35
23
14

2012 2013 2014 2015 2016 2021 T

Grafik 4. Diinya Genelinde Mobilin E-Ticaretteki Pay1 (%)

Kaynak: KANTARCI, O. ve arkadaslar1. (2017). "Dijitallesen Diinyada
Ekonominin Itici Giicii: E-Ticaret", Tiisiad E-ticaret Raporu, S:23
www.eticaretraporu.org/wp-content/uploads/2017/04/TUSIAD E-
Ticaret Raporu 2017.pdf (24 Subat 2019).

Diinya genelinde bilgisayar satiglar1 giderek azalmakta, bilgisayarin biraktig
boslugu mobil olarak adlandirilan cep telefonlar1 doldurmaktadir. Ozellikle akilli
telefonlar giderek yayginlasmakta ve mobil araglar iizerinden internete baglanma
orant artmaktadir. Tablo 1°de belirtildigi lizere 2019 yili itibari ile mobil
cihazlar lizerinden internet kullanan birey sayisi diinya niifusunun yiizde 52’sini
olusturmaktadir. Bireysel kullanimda bilgisayarin paymin mobile kaymasi,
internet lizerinden aligverislerde mobil araclarin kullanimini arttirmaktadir.
Grafik 4’te de goriilecegi lizere 2016 yilinda diinya genelinde online perakende
aligveriglerinin yiizde 44’ mobil cihazlar {izerinden gergeklestirilmistir. Bu
oranin 2021 yilinda yiizde 55 seviyelerine ¢ikmasi beklenmektedir (Kantarci ve
arkadaslari, 2017: 21, 22). 2018 yil1 itibari ile Tiirkiye’de sabit telefon abone sayis1
11.542.100, cep telefonu abone sayis1 ise 80.637.671°dir (TUIK,
Haberlesme Istatistikleri 2018 http://www.tuik.gov.tr, 2019).
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Faks: Yazili dokiimanlarin goénderilmesi amaci ile kullanilan faks ((Elibol ve
Kesici,2004:313); dokiimanlarin taranarak telefon hatlarmi kullanilmasi ile
alictya gonderilmesidir. Faks veya diger adiyla belgegecer, islem maliyetinin
yiiksek, islem hizinin ve goriintli kalitesinin diisiik olmasi sebebi ile 6nemini

yitirmistir.

Televizyon: Hemen hemen her evde olan televizyon, reklam ve pazarlama
kanosunda en etkili aragtir. Ancak, televizyon genel anlamda tek yonlii bir iletigim
araci olmasi sebebi ile tiiketici, reklamlar sayesinde gormiis olugu iiriinii telefon
ile siparis etmekte veya magazaya gidip almaktaydi (Cak, 2002: 22). Teknolojinin
gelismesi ile artik akilli televizyon diye adlandirilan, internet baglanabilen ve iiriin
siparis etme veya Odeme yapma imkami saglayan yeni televizyonlarda

yayginlagsmaya baslamistir.

Radyo: Tarihi 1860 yillar kadar dayanan radyo, 1920'li yillarda giinlimiizdeki
sekliyle kullanilmaya baglamis, kitlesel iletisim araglarmin ilki ve en yaygini
olmustur (Aziz, 2013: 35-45). Radyo, teknolojik gelismeler ve kolayca yayilmasi
sayesinde, evlerde, cep telefonlarinda, arabalarda vb. bir¢cok yerde ve farkl
sekillerde bulunmakta, dinlenmekte ve e-ticaretin oOzellikle pazarlama

faaliyetlerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Internet: 2018 yili Eyliil ay1 itibari ile Tiirkiye’de internet abone sayisi
73.789.734°tiir (TUIK, Haberlesme Istatistikleri 2018. http://www.tuik.gov.tr).
Internetin kendi igindeki en biiyiik araclarindan olan sosyal medya uygulamalar
ve cep telefonu uygulamalari, firmalarin tiiketiciye ulasmak icin  kullandiklari,
pazarlama ve satis yapabildikleri, miisterilerin tercihleri ve fikirleri hakkinda
veri elde edebildikleri internet tabanli uygulamalardir (Benli ve Karaosmanoglu,

2017: 14, 15).

E-ticaretin Internet tabanli araglari arasinda ‘intranet’ ve ‘extranet’i saymak
miimkiindiir. Intranet, internetin sadece bir isletme icerisinde kullanilan, sinirh

sayida kullanicin belirli islemleri yaptig1 halidir. Extranet ise, intranetin sirketler
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arasi, bayiler arasi gibi daha genis gruplar halinde kullanilan halidir

(Kiictikyilmazlar, 2006: 7, 8, 9).

1.2.3. E-Ticaretin Taraflar:

Isletmeler arasi ve isletmeden tiiketiciye olmak iizere iki ana baslik altinda toplanan e-
ticaret, glinlimiiz teknolojisinin getirileri ile farkli alanlar1 da kapsamaya ve tanimlarinda
alt basliklar olusturmaya baglamistir (Kiigiikyilmazlar, 2006: 11). Geleneksel ticarettin
taraflar1 olan alicilar ve saticilarin, ekonomik amacina gore farkli varyasyonlar ile bir
araya gelmesi s6z konusudur. Satilar ve alicilarin olusturdugu iki tarafli yapiya

giinlimiizde devlet de eklenmistir.

Tablo 5
E-Ticaret Taraflarimin Karsilastirmasi
TICARETIN ISLETME- TUKETICI - DEVLET —
TARAFLARI BUSINESS "B" CONSUMER "C" GOVERMENT "G"
ISLETME-
BUSINESS "B" B2B B2C B2G
TUKETICI -
CONSUMER "C" C2B Cc2C C2G
DEVLET -
GOVERMENT "G" G2B G2¢ G2G

Kaynak: Kalayci, C. (2008). Elektronik Ticaret ve KOBI’lere Etkileri. Uluslararas:
Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi. Y11:2008, Cilt:1, Say1:1, Ss:143.
Elektronik ticaretin devlet yoniiyle de farkli noktalara geldigi ortadadir. Devletler
birbirlerinden (G2G) ile diplomatik, ekonomik, sosyal ve siyasal birgok platformda,
danmigsmanlik, finans temini, garantorliik konularinda yardim almakta ve bu islemleri
elektronik ortamda ve bazen bir bedel karsiligi gerceklestirerek bir yoniiyle e-ticaret

islemi gerceklestirmektedirler.

Tablo 5’te gosterildigi gibi literatiirde genel olarak e-ticaretin taraflar1 olarak; isletmeler,

tiikketiciler ve devlet yer almaktadir. Ancak teknolojinin gelmis oldugu noktada isciler de
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(employee) emeklerini ¢aligtiklart kurumlara internet ortaminda vermekte ve bir yoniiyle

'E2B', yani is¢iden isletmeye veya B2E, isletmeden is¢iye e-ticaret ger¢eklestirilmektedir.

Internet teknolojilerinin gelismesi ile ileride makinelerin de birbirleri ile iletisim kurarak
e-ticaret yapacagi ongoriilmektedir. Bu 6ngorii literatiirde kendisine 'machine to machine'

(M2M) olarak yer edinmeye baglamistir (Nevin, 2017: 54).

Elektronik ticaretin taraflar1 ve birbirleri ile iliskilerini detayli olarak tanimlamak ve
formiile etmek, ticaretin taraflar, ticaretin yontemi, mal ve hizmetin tiirii gibi birden ¢cok
bagimsiz degiskene sahip oldugundan oldukca giigtiir. Bu nedenle iilkemizde ve
literatiirde yer alan genel kabuller dogrultusunda ‘B2B’, ‘B2C’, ‘B2G’ ve ‘C2C’ ele

alinacaktir.

1.2.3.1. Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret (B2C)

B2C, en ¢ok bilinen e-ticaret tiirtidiir. Firmalarin iiriin ve hizmetlerini nihai tiiketiciye
satmas1 ve pazarlamasi B2C kapsamina girmektedir. Tiiketiciler iiretici firmalarin
ozellikle internet ortaminda reklamini yapmakta olduklari iiriin ve hizmetleri yine internet
ve diger elektronik iletisim araglar vasitasi ile satin almakta, 6deme, iade ve satig sonrasi
hizmetler i¢in yine e-ticaret araglarini veya e-ticaret araglari vasitasi ile bildirilen yollarla

islemlerini yapmaktadirlar (Barisik ve Yirmibescik, 2006: 44).

E-ticaretin online perakende olarak nitelendirilen kismi1 B2C kapsamina girmektedir.
Tiketiciler bireysel kullanima yonelik tiim ihtiyaclarin1 online perakende ortamindan

karsilayabilmektedir.

1.2.3.2. Isletmeler Arasi E- Ticaret (B2B)

E-ticaretin; iiretici isletmelerin, yeniden iiretimde kullanmak, gelistirmek veya nihai
tiiketiciye satmak amaci ile igletmeler arasinda yapilmasi B2B’nin konusuna girmektedir.

Diger bir anlatimla; isletmelerin, {irlinlerin veya hizmetlerin alim ve satimina iliskin

islemleri internet iizerinden gerceklestirmesidir IGEME, 2008: 4).
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B2B alanda igletmelerin sadece {iriin ve hizmet aligverisinin 6tesinde, ticari faaliyetleri
gelistirebilmek, maliyetleri azaltabilmek, stok ve finansal acidan esnek bir yapiya sahip
olabilmek ve piyasada olusabilecek olumsuz kosullara erken reaksiyon gosterebilmek
amaci ile gerek yerel gerekse uluslararasi bir¢ok firma ile siirekli elektronik veri degisimi

(EVD) yapmak sureti ile e-ticaret yapilmaktadir (Barisik ve Yirmibescik, 2006: 44).

Intranet kullanan isletmelerin arac1 firmalara yonelik olarak stok bildiriminde bulunmasi,
bankalarin Bankalar Aras1 Kart Merkezi (BKM) ile para aligverisi B2B’nin uygulama

orneklerinden bazilardir.

1.2.3.3. Isletmeden Devlete Elektronik Ticaret (B2G)

Isletmelerin internet ortamini kullanarak yasal bildirim ve beyannamelerini vermeleri,
kamu ihalelerine katilmalari, kamuya olan bor¢larin1 6demeleri, B2G'nin konusuna

girmektedir (Bilge ve Altinisik, 2001: 80).

Vatandaslarin yaralandiklari devlet hizmetlerinin iicretsiz aglara taginmasi yoniinde bir
egilim mevcuttur. ABD'nin 6ncii oldugu bir¢ok devlet, vatandaslarina kisisel verilerini
iceren kimlikler dagitarak, bu kartlar ile vatandaglarinin kamu hizmetlerinden daha hizl
ve daha ekonomik yollardan faydalanmasimi saglamaya ¢alismaktadir. E-devlet
uygulamalan ile devletin kendi kurumlar1 arasindaki islemlerinde maliyetler sifira

yaklagmaktadir (Cak, 2002: 30).

Kamu, tam olarak bir tacir veya tiiketici yerine konumlandirilamamasi sebebi ile
vatandaglarina ve firmalara internet ortaminda vermis oldugu hizmetler, kamudan
tilkketiciye veya kamudan firmaya e-ticaret statiisiine tam olarak girmemekte, daha ¢ok
karsiliksiz olarak verilen e-hizmet kavramu ile ilintili bulunmaktadir. Ancak literatiirde;
tiikketicilerin ve firmalarin e-hizmetler iizerinden kamuya olan yiikiimliiliiklerini yerine
getirmeleri, kamuya sunulan bir hizmet sayilmakta, B2G ve C2G ile

iligkilendirilmektedir.
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Ote yandan, teknolojinin ortaya koydugu yenilikler ve getirmis oldugu zorunluluklar
sebebi ile kamu otoritesi, isletmelerden; B2G kavramini tam olarak karsilayacak sekilde,
e-ticaret platformlari iizerinden siber glivenlik uygulamalari, yer saglayiciligi, yazilim ve

uygulama gibi alanlarda hizmet aliminda bulunmaktadir.

1.2.3.4.Tiiketiciler Arasi Elektronik Ticaret (C2C)

C2C; saticilar, alicilar ve aracilar olarak tanimlanabilecek ii¢ tarafi bulunan e-ticaret
sistemidir. Satic1 ve alicilar, araci firmalarin saglamis oldugu e-ticaret platformlarini
kullanarak birbirleri ile iletisime geg¢mekte ve karsilikli olarak e-ticaret islemi
gergeklestirmektedir. C2C modelinde alict ve saticilarin kullanmis oldugu e-ticaret
platformu, platformu saglayan girisimci agisindan B2C sayilabilir (Erdag ve Batuman,

2006: 9).

Ote yandan C2C modelinde, e-ticaret faaliyetini icra eden, alic1 ve saticilari, nihai tiiketici
olarak ele almak gerekmektedir. Buradaki nihai tliketici olarak kastedilen e-ticaret
taraflari, kapsamli bir ticari organizasyon diginda bireysel olarak ticari faaliyeti

gerceklestirilen bireyler olarak algilanmalidir.

1.2.4. E-Ticaretin Ozellikleri

E-ticaretin baslica 6zelliklerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Elibol ve Kesici,
2004: 308, 309):
o [E-ticaret islemleri taraflar arasinda siirekli var olan bir etkilesim sonucu

gerceklesmektedir,

e Isletme i¢in sinirsiz bir pazar ve tedarik zinciridir. Gerek girisimci gerekse tiiketici

pazar biiyiikliigiinii hesaplayamaz,

e Internetin yayilimi bagl olarak artan, farkli bir kiiltiir barindiran tiiketici kitlesi

barmdirir,
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e (Geleneksel ticaretten farkli bir isletme modeli ve orgiit kiiltlirii vardir. Alinan

kararlarin etkisi hizli ve biiyiik olur,

e Herhangi bir koordinata sahip olmadigi i¢in, isletmeyi ve tiiketiciyi bolgesellikten

ve mekan kavramindan kurtarir. Pazara her yerden ulagim imkani sunar,

e Zaman kavrami yoktur. Pazar 7/24 a¢ik bulunur ve taraflar buna gore hareket eder,

e Girisimciler tiiketicilerin ihtiyaglarin1i daha kolay belirler ve kisisellestirme

yapabilirler.

1.2.5. E-Ticaretin Destek Sistemleri

Internet ortamu ve bilgisayar sistemlerinin en biiyiik problemlerinden biri viriis denilen
kotli amagli yazilimlardir. Ancak bu sadece e-ticaret ortaminin problemi olmayip
internete baglanan veya baglanmayan, e-ticaret yapan veya yapmayan herkesin
problemidir. E-ticarette asil giivenlik problemi, taraflarin birbirlerinin kimliginden emin
olmasi ve satilan tirliniin gergekten aligveris yapilmak istenilen satictya m1 ait oldugunun
tiikketici tarafindan bilinmesi, satici tarafindan ise alicinin 6deme yaptigl paranin veya
degerin gergek sahibi olup olmadig1 hususundan emin olmasi sorunudur (ITO, 2007a: 15-

21).

Bu sorunun ortadan kaldirilabilmesi amaci ile birgok teknolojik imkan bulmakla birlikte,
iilkemizde de yaygin olarak kullanilan ve e-ticaret islemleri agisindan destek sistemi
olarak adlandirabilecegimiz ii¢ ara¢ bulunmaktadir. Bunlar; E-imza, Giliven Damgasi

Uygulamasi ve 3D Secure'dir.

e E-imza: E-ticaret islemlerinde kisilerin kimliklerini tespit etmek, kurulan
sOzlesmeleri baglayici hale getirmek ve yasanabilecek magduriyetleri nlenmek
amaci ile elektronik imza/e-imza denilen uygulama gelistirilmistir. Kisilerin
yapmis olduklar1 is ve islemleri onaylama araci olan, hukuk aleminde ispat
vasitast olarak kullanilan, kisiye siki sikiya bagli olan, genellikle adinin ve

soyadinin farkli karakterle yazilmasi islemi olarak tanimlanabilecek olan 1slak
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imza, imza edilen evrakin mahiyetine vakif olundugu ve hukuki sonuglarinin
bilindigi anlamina geldiginden hukuken kisinin en degerli varligidir (Sagiroglan

ve Alkan, 2007: 54).

E-imza ise, 1slak imzanin hukuki baglayiciliginin temini i¢in olusturulan ve e-
ticaret islemlerinde kullanilan, bir kisi tarafindan icra edilen veya sahiplenilen bir
belge veya kayitla, elektronik bir sesin, sembollerin veya siireclerin, mantiksal

olarak iliskilendirilmesi veya eklenmesidir (Ko¢ ve Sevim, 2009: 86).

E-imzanm yiiriirliige konulmasi ve kullanilmasi kapsaminda, 2004 tarih ve 5070
sayitli Elektronik Imza Kanunu yaymlanmistir. Kanun, elektronik ortamda
iretilen bilgi ve belgelerin elektronik ortamda imzalanmasi ve saklanmasi

konusunda diizenlemeler icermektedir.

5070 sayili Elektronik Imza Kanunu 4. maddesi giivenli elektronik imzayi;
miinhasiran imza sahibine bagli olan, sadece imza sahibinin tasarrufunda bulunan,
giivenli elektronik imza olusturma araci ile olusturulan, nitelikli elektronik
sertifikaya dayanarak imza sahibinin kimliginin tespitini saglayan, imzalanmis
elektronik veride sonradan herhangi bir degisiklik yapilip yapilmadiginin tespitini
saglayan, elektronik imzadir" seklinde tanimlamaktadir (Resmi Gazete,

23/01/2004: 25355).

Miinhasiran imza sahibinin tasarrufunda bulunan, imzalanan veride degisiklik
yapilmasmi oOnleyen elektronik imza, internet ortaminda gergeklestirilen
islemlerde 1mza edilen evraklarin dogrulugunun ve imzacinin kimlik
dogrulanmasin1 kolaylastirmakta, 6zellikle internet ortaminda gerceklestirilen
siparis verme ve soOzlesme yapma islemlerinde taraflara hukuki giivenceler

getirmektedir (Kog¢ ve Sevim, 2009: 86-87).
Giiven Damgas1 Uygulamasi: 6563 sayili Elektronik Ticaretin Diizelmemesi

Hakkinda Kanun (ETDHK) 5/11/2014 tarih ve 29166 sayili Resmi Gazetede
yayinlanarak yiirtrlige girmis ve ETDHK’a dayanilarak cikartilan Elektronik
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Ticarette Gliven Damgas1 Hakkinda Teblig ile elektronik ticarette giiven damgasi
uygulamasina baglanmistir. Tebligde yapilan tanimi ile gliven damgasi; Tebligde
Ongoriilen asgari giivenlik ve hizmet kalitesi standartlarina uyan hizmet saglayici
ve aract hizmet saglayiciya verilen -elektronik isaret ile tanimlanabilir

(www.guvendamgasi.org.tr, 2019).

Teblig ile giiven damgasi alinabilmesi i¢in gerekli asgari kriterler belirlenmistir.
Bu kriterler arasinda Extended Validation SSL (EV SSL), Secure Socket Layer
(SSL) ve s1izma testi vb. gibi internet ortaminda giivenli iletisim saglayan yazilim
uygulamalarina yer vermistir (Resmi Gazete, 06/07/2017: 30088). E-ticaret
sitelerinde yer alan bir sembol olan gliven damgasi, sembole tiklanarak ger¢ekligi

kontrol edilebilen bir yapidadir.

3D Secure: Visa ve MasterCard adli kuruluslar tarafindan gelistirilen 3D Secure
sistemi, e-ticaret 0demelerinde, tiiketiciyi kredi kart1 bilgilerini girdikten sonra
O0deme onayt i¢in banka ekranina yonlendirmekte, banka tarafindan cep
telefonuna gonderilen sifre ile 6deme islemine onay verilmesi istenmektedir. Bu
sistem sayesinde tiiketicilerin islem yaptig1 sitelerin banka veri tabanlari ile
calisan giivenli siteler oldugu teyit edilmekte ve cep telefonuna gonderilen sifre
sayesinde kayip-calintt kartlarla islem yapilmasinin Oniline gecilmektedir
(https://bkm.com.tr/faydali-bilgiler/guvenli-internet-alisverisi/, Erisim Tarihi:

16/03/2019).

1.2.6. E-Ticaret Islemleri

E-ticaretin birden ¢ok tiirii ve arac1 olmas1 yaninda baslica elektronik ticaret islemleri;

Elektronik ortamda mal ve hizmet ticareti,

Uretime yonelik zincir olusturma ve planlama yapma,
Bilgilendirme, reklam yapma ve pazarlama,
Sozlesme yapma, siparis verme ve alma,

Elektronik ortamda yapilan fon ve para transferleri,

Uretim ve sevkiyatin elektronik ortamda izlenmesi,
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e FElektronik ortamda gerceklestirilen borsa iglemleri,
e E-imza, e-noter vb. islemler,

e Bilgi iiretimi ve aktarimi,

e Sinai ve fikri haklarin transferi,

e Egitim ve mithendislik hizmetleri,

seklinde sayilabilmektedir (Erdag ve Batuman, 2006: 28).

1.2.7. E-Ticarette Odeme Yollari

E-ticaretin en yaygin 6deme araclar1 ‘banka kartlar1” ve ‘kredi kartlar1’ olup, bu kartlar
otomatik vezne makineleri de denilen ‘ATM (automated teller machine)’ler vasitasi ile
nakit ¢cekme, havale, EFT (elektronik fon transferi), 6deme gibi diger bankacilik

islemlerine imkan tanimaktadir.

2018 yil1 itibari ile Tiirkiye’de 66.304.603 adet kredi karti, 146.375.337 adet banka kart1
ve 51.941 adet ATM bulunmaktadir (https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/, Erisim
Tarihi: 16/03/2019). Ote yandan, 2018 yil1 sonu itibari ile Tiirkiye’de internetten yapilan
kartlh Odemeler igerisinde yerli kartlar ile 513.146.902 adet Odeme islemi
gerceklestirilmis  ve  132.626.77TL  tutarinda islem hacmine  ulagilmistir

(https://bkm.com.tr/internetten-yapilan-kartli-odeme-islemleri/).

e Banka Karti: Banka hesabinda bulunan paranin veya hali hazirda bankalarin
miisterisinin kullanimina sundugu, hesaptaki kullanilabilir bakiyenin aligveriglerde
kullanilmasmni veya ATM adi verilen otomatik vezne makinelerinde tahsil
edilebilmesini saglayan plastik kartlardir. Nakit tagimaktan daha giivenli bir yol olan
banka kartlari, sahibinin kimlik bilgilerini igermekte ve sifre vasitasi ile

kullanilmaktadir (Varci, 2015: 78)

e Kiredi Karti: En yaygin 6deme araglarindan olan kredi karti; {izerinde sahibinin
kimligine iligkin birtakim bilgiler bulunduran, plastik materyallerden iiretilen (Zengin
ve Giingordii, 2013: 136), belirli bir limite kadar 6deme imkan1 saglayan, yapilan

harcamalarin, harcama yapildiktan sonraki bir tarihte toplu veya taksitler halinde
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O0denmesine imkan taniyan, ATM (automated teller machine) vasitasi ile nakit
cekimine imkan tanmiyan, banka veya benzeri finans kuruluslart tarafindan

kullanicisina verilen alternatif ddeme aracidir (Ozkul ve Tapsin, 2010: 139).

e Sanal Kart: Sadece internetten alisveris i¢in kullanilan ve sanal ortamda var olan,
her islem i¢in limiti kullanici i¢in ayr1 ayr1 belirlenen kredi kartidir. Aligveris i¢in
belirlenen limitin disinda para ¢ekilemeyecegi i¢in giivenli bir 6deme aracidir (Zengin

ve Giingordii, 2013: 136).

e ATM (Automated Teller Machine): ilk olarak bankalarin miisterilerine nakit
dagitim araci olarak ortaya ¢ikan ve hesap bilgisi verme ve nakit ¢cekim yapma hizmeti
sunan ATM'ler, glinlimiizde, EFT, havale, kredi ¢cekme, 6deme yapma vb. bir¢cok
bankacilik islemine imkan sunmaktadir (Isin, 2006: 111).

e EFT (Elektronik Fon Transferi): EFT, farkli iki banka arasindaki para yani fon
transferidir. Police, 6deme emri, ¢ek gibi geleneksel 6deme araglarinin yapmis oldugu
isin elektronik araclar vasitasi ile yapilmasidir. Bu sistemde bankalar arasi para
transferleri klasik sistemlere gore ¢ok daha hizli oldugundan kullanicilar i¢in biitiin
banka subeleri kendi subeli konumuna gelmekte, giinliik hayatta alict ve satic, ticari
faaliyetlerini internet bankaciligt veya ATM kartlar1 vasitasi ile hizlica

gergeklestirmektedirler (Isin, 2006: 109).

e Elektronik Para: Odeme islemi sirasinda banka hesaplarina ihtiyac1 ortadan
kaldiran, madeni veya kagit para gibi islem goren, bilgisayar ortaminda ya da ¢ipli
kartlarda muhafaza edilen ve degeri ihra¢ eden kurum disindaki kisilerce de kabul
edilen, para olarak adlandirilabilir. Elektronik para, bir yazilim islemi olup kredi karti
ile benzer sekildeki kartlarda veya bilgisayar ortaminda saklanabilen verilerle, 6deme
yapilabilmesini saglamaktadir (Oztiirk ve Kog, 2006: 211-212).Elektronik para
yiiklendigi araca gore iki farkli tiirde kullanilmaktadir. Bunlar 'akilli kartlar (smard

card)' ve 'sanal para'dir.
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o Akl Kart (Smart Card): Kredi kartinin sekli 6zelliklerine benzer
ozellikler tasiyan akilli kartlar; adres bilgisi, kimlik bilgisi, saglik bilgisi gibi
birden ¢ok bilginin yaninda 6deme araci olarak da kullanilabilmektedir
(Zengin ve Glingordi, 2013:136). Akilli kartlar genelde 6n 6demeli kartlar
olup, yaygin kullanimi isveren tarafindan is¢ilere dagitilan, market aligverisi
veya yemek hizmeti amaci ile belirli limite sahip ve belirli noktalarda gegen
kartlardir (Ozulucan, ve Ozdemir, 2010: 60). Akilli kartlara Sodexo ve

Multinet’i 6rnek verilebilir.

o Sanal Para: Elektronik paranin, bilgisayar, telefon gibi aletlerin
belleklerinde saklanan halidir. Sanal para sahipleri, sanal paranin tiiriine ve
niteligine gbre internet ortaminda mal ve hizmet alisverisinde bulunabilirler
(Oztiirk ve Kog, 2006: 217). Bitcoin, Erthereum ve Ripple, sanal para

ornekleridir.

e Elektronik Cek: Dijital ¢ek olarak da adlandirilan elektronik cekler, kagit
ortaminda diizenlenen ¢ek ve senetlerin islevini yerine getiren, dijital sertifikalardir.
Taraflarin sanal ortamda diizenlemis olduklar dijital ¢ekler, yetkilendirilmis ii¢iincii
tarafin onayi ile islem gérmektedir. Dijital ¢ek veya senedi onaylayan kurum genlikle
bankalar olup, dijital ¢ek veya senet diizenleyicisi, Odeme isleminin
gergeklestirilecegi hesapla baglantili sanal 6deme islemini, sanal imza araci ile
imzalamakta ve bankalarin onay1 ile dijital ¢ek olusturulmaktadir (Basar, 2005: 317,

318).

e E-Ciizdan: Kullanicisinin kredi kart1 bilgisi, banka hesap bilgisi, adres ve kimlik
bilgilerini barindiran ve genellikle cep telefonu, tablet gibi tasmabilir aygitlar
yiiklenen yazilimlardir. E-clizdan kullanicisi, yazilimin yiiklii oldugu elektronik
cithazini aligveris esnasinda saticiya gostermek sureti ile 6deme islemini gergeklestirir.
Bazi uygulamalarda islemin gerceklesmesi i¢in kullanicinin kendi cihazi iizerinden
isleme onay vermesi veya sifre girmesi istenmektedir (Zengin ve Gilingordii, 2013:

137).
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1.2.8. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaretin Karsilastirilmasi

Sanal pazar, web pazar, sanal magaza, elektronik pazar olarak adlandirilan e-ticarette

pazar yeri; yiiksek kisisellesme ve kisiye 6zel tirlinler, kisiye 6zel fiyatlar gibi geleneksel

pazarda var olmayan imkanlar sunmaktadir (Olger ve Ozyilmaz, 2007: 74).

Diger taraftan, geleneksel pazar belirli bir mekana, cografi koordinata sahip iken,
elektronik pazar sanaldir ve cografi konumu bulunmamaktadir. Elektronik pazari

bilgisayar aglar1 olusturur ki bu basli basina yeni bir ekonomik yapidir. Diger bir fark ise,

elektronik pazarda ticaret, dijital islemlerle yapilir (ITO, 2001: 39).

Tablo 6

E-Ticaret ile Geleneksel Ticaretin Karsilastirilmasi

Satis Yapan Satin Alan Geleneksel Ticaret / Elektronik Ticaret / Elektronik
Firma I¢in Tiiketici Igin Geleneksel Pazar Pazar
Uriin - Uriin - Hizmet Ticaret Merkezleri, Carsi, .
Hizmet Pazar, Dergi, Katalog, Internet / Web Sayfalari,
Bulma
Pazarlama Reklam,..
o S Goriisme, Dergi, Katalog, Internet / Web Sayfalari,
Bilgi Verme | Bilgi Edinme Reklam Elektronik Posta
Fiyat Fiyat - Internet / Web Sayfalari,
Belirtme Aragtirma Goriigme, Katalog, Elektronik Posta
Talep L Internet / Web Sayfalari,
Toplama Siparis Verme | Yazili Form, faks, telefon Elektronik Posta
Tahsilat - Nakit, Banka Havalesi, Internet Bankacilig1, Sanal
Odeme
Yapma Posta,.. Para,..
Yerglsel Yerglsel Yazili Form Elektronik Posta,...
Islemler Islemler
Satig Sonrasi | Satis Sonrasi Gorilisme, Yazili Form, Internet / Web Sayfalari,
Hizmetler Hizmetler Telefon, Faks. Elektronik Posta,..

Kaynak: ELIBOL, H. ve B. Kesici. (2004). Cagdas Isletmecilik Agisindan Elektronik

Ticaret. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. Say1:11,

Ss:303-329, Sf:326.
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Pazarlama ve reklam faaliyetleri, televizyon, radyo ve gazete gibi kitlesel iletisim
aclarindan bilgisayar ve cep telefon gibi bireysel iletisim araglarina kaymaktadir (Erkan,

2012: 59).

1.2.9. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler A¢isindan Avantaj ve Dezavantajlar:

Yerel ve global ticaretin hizli degisiminde e-ticaret, ortaya koydugu genis pazar ile
sinirsiz imkanlar yatmaktadir. Ayn1 durum tiiketiciler i¢in de gegerlidir. Tiiketicilerin
oniinde sinirsiz hizmet ve mal bulunmaktadir (Ekin, 1998: 17) E-ticaret pek ¢ok firma
icin maliyetlerin azalmasina, cografi sinirlarin 6tesindeki pazarlara ulasim saglarken,
tiikketiciler i¢inse daha ucuz mal ve hizmet elde imkan1 sunmaktadir (Gtiles, Biilbiil ve

Celebi, 2003: 468).
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Grafik 5. Tiiketicilerin Magaza Yerine Internetten Alisveris Yapma Nedenleri (%)
Kaynak: KPMG International, (2017). 2017 Kiiresel internet Tiiketicileri Arastirmas.

https://assets. kpmg/content/dam/kpmg/tr/pdf/2017/07/the-truth-about-online-
consumers.pdf (24 Mart 2019).
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Grafik 5°te internetten aligveris yapan tiiketiciler iizerinde yapilan uluslararasi
arastirmanin sonuglarina yer verilmistir. Grafikte goriilecegi lizere, tercihini internet
aligveriglerinden yana kullanan tiiketicilerin e-ticareti tercih etme sebeplerinin basinda
7/24 ahgveris yapabilme imkam gelmektedir. Istenildigi zaman alisveris yapma
imkanindan sonra tiiketici tercihlerini belirleyen diger sebepler ise fiyat karsilastirma ve

uygun fiyata {iriin almadir. Bir diger deyisle, ekonomik sebepler 6n plana ¢ikmaktadir.
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Grafik 6. Tiiketicilerin internet Yerine Magazadan Alisveris Yapma Nedenleri (%)

Kaynak: KPMG International, (2017). 2017 Kiiresel Internet Tiiketicileri Arastirmas.
https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/tr/pdf/2017/07/the-truth-about-online-
consumers.pdf (24 Mart 2019).

Grafik 6'da tiiketicilerin geleneksel magazayi, internet aliverisine tercih etme nedenlerine
yer verilmektedir. Grafik 6'da goriilecegi lizere, tiiketicilerin internetten aligveris
yapmama nedenlerinin basinda, internetten aldiklar1 {irlinlere dokunamamalari,
deneyememeleri, internet gorseli ile liriiniin ayn1 olmamasi ve teslimat siiresinin uzun

olmas1 gelmektedir.
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1.2.9.1. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler A¢cisindan Avantajlar:

Diisiik fiyat alternatifi ve maliyet tasarrufu sagladiklar1 diisiincesi, internet ortaminda
aligveris yapan tiiketicileri rahatlatmaktadir (Demirgiines, 2016: 258). Internet ortaminda
aligveris; zamana ve mekana bagli olmamasi, bol iirlin alternatifi, karsilagtirma yapma
imkani, fiyat avantaji ve bunlarin hepsini sagladigi kolay ve rahat aligveris imkani ile

tiikketicilerin tercihi olmaktadir (Hayran, Giil ve Duru, 2017: 56).

Tiiketiciler elektronik ortamda mal ve hizmetlerin 6zelliklerine, fiyatlarina ulasabilir,
alternatifler arasinda kiyaslama ve se¢im yapabilir, mal ve hizmet aliminda bulunabilirler
(Kiigiikyilmazlar, 2006: 11). Ya da almis olduklar1 mal ve hizmetin iade islemi i¢in

gerekli prosediirleri gergeklestirebilir.

E-ticaretin tiiketiciler i¢in avantajlar1 asagida 6zetlenmeye calisilmistir (Cop ve Oyan:

2010: 35, 36).

Ulasim Avantaji: Tiiketiciler internete baglanabilen bilgisayar, cep telefonu,

tablet gibi birden ¢ok secenekle e-ticaret ortamina ulagabilmektedir.

e Zaman Avantaji: Tiiketiciler, yedi giin yirmi dort saat ihtiya¢ duyduklar1 her
zaman e-ticaret ortamindan ahgveris yapabilmektedir. Ote yandan e-ticaret
ortami, tiiketicin pazara ulasmak i¢in ve istedikleri iiriinii bulmak i¢in

harcayacaklar1 zamandan tasarruf etmesini saglamaktadir.

e Mekan Avantaji: E-ticaret ortamindan aligveris yapmak isteyen tiiketiciler,
herhangi bir mekana bagli kalmadan, baglant1 kurabildikleri her yerden ihtiyaglari

icin aligveriste bulunabilirler.
e Alternatif Avantaji: E-ticaret ortami, internetin yerel ve uluslararasi bir¢ok

pazan igerisinde barindirmasi sayesinde, tiiketicilere herhangi bir geleneksel

pazarin Gtesinde, sinirsiz iirlin ve hizmet alternatifi sunmaktadir.
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Fiyat Avantaji: E-ticaret ortaminin iireticilere saglamis oldugu olumlu katkilar,
Mal ve hizmetlerin liretim, depolama ve pazarlama gibi maliyetlerinde azalma
saglamakta ve iireticiler daha ucuza iirettikleri mal ve hizmetleri tiiketicilere e-
ticaret ortaminda geleneksel pazar ortamindan daha disiik fiyata
sunabilmektedirler Bu durum tiiketicilerin avantajli fiyatlardan ihtiyaglarmi

gidermesine imkan saglamaktadir.

1.2.9.2. Elektronik Ticaretin Tiiketiciler Acisindan Dezavantajlar:

Internet ortamina yapilan aligverislerde, satin alinan iiriiniin; denenememesi, vaat edilen

iriin ile gonderilen iiriinlin farkli olmasi, teslimat siirelerinin uzamasi, satig sonrasi

hizmetlerinin yetersizligi e-ticaretin tiiketiciler agisindan dezavantajlar1 arasinda

sayilabilir (Hayran, Giil ve Duru, 2017: 56).

E-ticaretin tiiketiciler i¢in dezavantajlar1 asagida 6zetlenmeye ¢aligilmistir (Cop ve Oyan:

2010: 35, 36).

Goriintii Dezavantaji: Pazarlamas1 yapilan iiriinlere ait gorseller sanal ortam ile
gercek arasinda farkliliklar barindirabilmektedir. Gerek tiiketici tarafindan e-
ticaret ortamina baglanilan cihazdan kaynaklanan, gerekse lireticinin iiriiniin
tanitimi i¢in sanal ortama yerlestirdigi gorselin hazirlanmasindan kaynaklanan
sorunlar nedeni ile tiiketicinin sanal ortamda begendigi iiriin ile ger¢ekte kendisine

ulasan {iriin arasinda renk, desen ve sekil gibi farklar ortaya ¢ikabilmektedir.

Deneme Dezavantaji: Tiiketici e-ticaret yolu ile almis oldugu {iriindi, iirlin eline
ulagsmadan, yani 6deme yapmadan 6nce deneme imkanina sahip olmamaktadir.
Tiiketicinin almis oldugu {iriiniin farkli numara ve farkli beden ihtiva etmesi veya
begenmemesi durumunda iade etmesi ve istiyorsa yenisini siparig etmesi

gerekmektedir.

Lojistik Dezavantaji: E-ticaret ortaminda alinan fiziksel iirtinler genellikle kargo

firmalar1 aracilif ile tiiketiciye ulagsmaktadir. Kargoda yasanan gecikmeler, iade
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islemlerinde uzayan siireler, e-ticaretin tiiketiciler agisindan dezavantajlari

arasinda yer almaktadir.

e Satis Sonrasi Dezavantajlari: Tiiketiciler satin almis oldugu {irlin ve hizmetler
i¢in bilgilendirme veya servis ihtiyaci ile karsilastiginda, gerekli hizmeti almasi
icin tekrar e-ticaret araglari ile saticiya ulasmak ve ¢0ziim aramak zorundadir.
Tiiketici e-ticaret ortaminda sorununu saticitya anlatabilmek icin geleneksel
pazarda var olan yiiz ylize goriisme imkanmin sagladigi yiiksek iletisiminden

yararlanamamaktadir.

1.3. Tiirkiye’de E-ticaret I¢cin Yapilan Diizenlemeler

Tirkiye’de e-ticaret yonelik adimlar 90'li yillarin sonlarina rastlamaktadir. Bilim ve
Teknoloji Yiiksek Kurulu (BTYK)nun 1997 yilinda gergeklestirdigi toplantisinda
elektronik ticaretin gelisimi i¢in teknik ve idari altyapinin iyilestirilmesi, hukuksal altyap1
kurulmasi, yurt i¢i politika ve uygulanmalarin yurtdisi ile uyumlu hale getirilmesi ve e-
ticaretin 6zendirilmesi yoniinde tespitler yapilmistir (Yaman, Geggil ve Yavuz, 2018:

143).

BTYK’nun belirledigi eylem planina uygun olarak 1998 yilinda Dis Ticaret Miistesarlig1
(DTM) biinyesinde Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK) olusturulmustur.
ETKK e-ticaretin gelisimi icin; KOBI'ler ekseninde, e-ticaretin tanitilmasi, bilgisayar ve
donanim desteginin saglanmasi, iletisim ticretlerinin azaltilmasi, servis saglayicilar igin
rekabet ortaminin saglanmasi, devletin kendi isleri iginde e-ticaret ortamina

yonlendirilmesi hususlarinda goriis bildirmistir (Kii¢iikyilmazlar, 2006: 36).

Internet kullanimin yayginlasmasi ve internet erisimine olan talebin artmasi, internet
hizmeti saglayici kurumlarin ¢ogaltilmasina ve alt yapinin yayginlastirilmasina olan
ihtiyac1 arttirmistir. Internet erisimine ve alt yap1 yatirimlarina olan ihtiyacin getirmis
oldugu yiikii paylasmak amaci ile; bakanliklar ve miistesarliklardan olusan bir¢ok kamu
kurumunun, iiniversitelerin, dzel sektdr ve sivil toplum 6rgiitlerinin katilimiyla internet

Ust Kurulu 1998 yilinda faaliyete gecirilmistir (Cak, 2002: 1).
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2001 yilinda ‘e-Tirkiye’ adli calisma ile e-ticaret c¢alismalarina hiz verilmis, DTM
biinyesinde Elektronik Ticaret Genel Koordinatorliigii kurulmus, genel koordinatorliik ‘e-
ticaret calisma grubu’ ad1 altina ¢aligmalarina baglamistir. 2003 yilinda, Kii¢iik ve Orta
Olgekli Isletmeler Gelistirme Baskanligi (KOSGEB), Giimriik Miistesarlig1 ve Bankalar
Birligi'nden olusan figlii yapt ile 2003-2004 yillar1 eylem plant olusturulmustur
(Demirdogmez, Giiltekin ve Tas, 2018: 2222).

E-ticaretin ihracat islemlerini kapsayan ilk gelisme ise DTM biinyesinde bulunan Thracat:
Gelistirme Etiit Merkezi (IGEME) tarafindan hayata gegcirilen ‘Ankara Ticaret Noktast’
projesidir. Birlesmis Milletler Ticaret Noktalar1 Programi ve Diinya Ticaret Noktalar1
Federasyonu c¢atis1 altina 2000 yilinda uygulamaya konulan projeler kapsaminda
Tiirkiye’de de IGEME tarafindan ticaret notas1 olusturulmustur. IGEME, ihracat islemleri
yaninda B2B kapsaminda ¢aligmalar yiiriitmektedir IGEME, 2008: 51).

Elektronik ticaretin gelismesi ve toplam ekonomik faaliyetler i¢erisindeki payinin artmasi
kamu otoritesini e-ticaret ortamini diizenlemesinin yoluna itmistir. Bu kapsamda 2008
yilinda DTM biinyesinde, kamu kurum ve kuruglarinin katilimiyla ‘Elektronik Ticaret
Direktifi Calisma Grubu’ olusturulmustur ve uluslararasi kurum ve kuruslarin katkilari
ile 2010 yilinda °‘Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Taslagr’
olusturularak Adalet Bakanlig1 tarafindan Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi (TBMM)’ne
sunulmustur. Aradan gecen dort yillik siirenin sonunda 2014 yilinda kanun tasarisi
TBMM tarafindan kabul edilerek 6563 sayil1 Elektronik Ticaretin Diizenlemesi Hakkinda
Kanun (ETDHK) adimi almis ve 5/11/2014 tarih ve 29166 sayili Resmi Gazetede
yayinlanarak 2015 tarihinde yiiriirliige girmistir.

ETDHK genel olarak internet ortaminda hizmet veren e-ticaret sirketlerinin nihai
tiiketiciye yapmakta olduklar1 pazarlama ve bilgilendirme islemlerini nihai tiiketicinin
verilecek hizmete onay vermesi kosuluna baglamakta ve e-ticaret islemlerinin tlimiini
kapsayict biitiinciil bir yap1 sunmamaktadir. ETDHK’un yiiriirliige girdigi 2015
tarihinden Once ve sonra e-ticaretin diizenlenmesi ve hukuksal sorunlarin ¢éziimii i¢in

birgok kanuna yeni maddeler eklenmis veya giincellestirmeler yapilmistir.
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Elektronik ticaret islemlerinin diizenlenmesi ve yasanan sorunlarin ¢dziimii amaci ile

diizenleme yapilan bazi kanunlara agagida yer verilmektedir.

e 2004 tarih ve 5237 sayili Tiirk Ceza Kanunu (TCK)’da, siber suglar ve
dolandiricilik konularinda eklemeler yapilmistir (Resmi Gazete, 12/10/2004,
Say1: 25611).

e 2007 tarih ve 5651 Sayili internet Ortaminda Yapilan Yayinlarm Diizenlenmesi
Ve Bu Yayinlar Yoluyla Islenen Suglarla Miicadele Edilmesi Hakkinda Kanun ile
icerik saglayici, erisim saglayici, yer saglayici olarak internet yer alan veya yer
tahsisi yapanlarin internet ortaminda iglenen suglarla ilgili olarak sorumluluklari,
cezai mieyyideleri ve idari islemleri diizenlemektedir (Resmi Gazete,

23/05/2007, Say1: 26530).

e 2008 tarihinde yiiriirliige konulan 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu ile
elektronik ortamda var olan veya elde edilen kisisel verilerin islenmesi belirli
kriterlere baglanmakta ve gizliligin korunmasi amaglanmaktadir (Resmi Gazete,

10/11/2008, Say1: 27050 miikerrer).

e 2013 tarih ve 6502 sayili Tiiketicinin Korumasi Hakkinda Kanun, mesafeli
sozlesmelere yonelik hiikiimler icermekte ve e-ticaret ortaminda diizenlenen

sozlesmeleri diizenlemektedir (Resmi Gazete, 28 /11/2013, Say1: 28835).

e 2016 tarih ve 6698 sayil1 Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ile kisisel verilen,
temel hak ve oOzgirlikler ile gizlilik esaslarina yonelik korunmasi

amaglanmaktadir (Resmi Gazete, 24/03/2016, Say1: 29677).

Tirkiye’de e-ticaret faaliyetlerinin ivme kazanmasi igin 6zel sektdr ve sektore destek
veren gruplarin katilimiyla 2016 yilinda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) ¢atis1
altinda E-Ticaret Sektor Meclisi kurulmustur. E-ticaretin kamu ayagi ¢ok baslilik

gostermekle ve birden fazla bakanligin sorumluluk alanina girmekle birlikte Giimriik ve
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Ticaret Bakanlig1 biinyesinde E-Ticaret Daire Baskanlig1 olusturulmustur (Kantarci ve

arkadaslari, 2017: 56-57).

Giiniimiizde faaliyet gdsteren, Tiirkiye Sanayicileri ve Is Insanlar1 Dernegi (TUSIAD),
Elektronik Ticaret Isletmecileri Dernegi, Elektronik Ticaret Altyap1 Saglayicilari
Dernegi, E-Ticaret Siteleri ve Isletmecileri Dernegi, Bilisim Sanayicileri Dernegi,
Tiirkiye Bilisim Dernegi ve E-Ticaret ve internet Hukuku Dernegi, e-ticaret ile ilgilenen,
caligmalarinda e-ticarin gelisimi ve diizenlenmesi konularina yer veren sivil toplum

kuruluglar1 arasinda yer almaktadir (https://www.eticaret.gov.tr/App/Site, 2019).
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BOLUM 2: E-TICARETTE KARSILASILAN SORUNLAR VE
COZUM ONERILERI

Bircok iilke ve uluslararasi kurulus, e- ticaret konusunda c¢alismalarini stirdiirmektedir.
Teknolojik gelismelerden siirekli etkilenmesi sebebi ile dinamik yap1 gosteren e-ticaret
konusunda, uluslararasi tartismalar devam etmekte ve hukuksal alt yapisini tamamlayan
tilke bulunmamaktadir. E-ticaretin dinamik yapisinin getirdigi siirekli yenilik durumu,
gelismekte olan tilkelerin e-ticarette diger iilkelerin gerisinde kalmasinin 6niine ge¢gmistir.
Ancak bu degisim igerisinde yer alip e-ticaret ortaminda var olabilmek {ilkemizin fiziki
altyapt gereksinimlerinin bir an evvel karsilanmasi ve hukuksal eksikliklerin

giderilmesini gerektirmektedir (Canpolat, 2001: 6).

Tiketicilerin kisisel bilgilerine iligkin verilerin c¢alinmasi1 konusundaki kaygilarin
internete olan giiveni etkiledigi goriilmektedir (Eid, 2011: 80). Giivenlik sorunu, e-
ticaretin gelisimini engelleyen en 6nemli sorundur. Ayrica gilivenli ddeme sistemi
aksakliklari, fikri miilkiyet haklarinin ve tliketicilerin korunmasi, bilgi giivenligi gibi e-
ticaret kavramlarina yonelik yasal bosluklar ve alt yap1 problemleri e-ticaretin gelisimini

yavaslatan etmenlerdir (Sanli, 2005: 210).
2.1. E-Ticarette Karsilasilan Ortak Sorunlar

E-ticaret ortamina internet teknolojisinin getirmis oldugu yeniliklerin farkinda olan
tiiketiciler, bulunduklar1 yerden siparis vererek ihtiyaclarini daha kisa siirede karsilama
ve artan zamani sosyal hayatlarina harcama diisiincesini benimsemislerdir. Ote yandan
girisimciler ise yogun rekabet ortaminda yeni pazarlar ile karlarini arttirma, web sayfalari
araciligi ile kendilerini ve sunmus olduklar1 avantajlar1 tanitma egilimindedirler (Cop ve
Oyan: 2010: 103, 104). Ancak e-ticaret ortami sunmus oldugu avantajlarin yaninda

birtakim sorunlar1 da barindirmaktadir.

Isletmelerin degisen pazar kosullarma adaptasyon eksiklikleri, bilgi teknolojilerinin
altyapisal eksikligi, e-ticaret teknolojilerine ait standartlarin belirlenmemis olmasi,

lojistik hizmetlerinin yetersiz olmasi, sanal ortam 6deme araglarina karsi giivensizlik,
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ayipli iiriin teslimleri ve sosyal-kiiltiirel kiiresellesme eksikligi, yiiksek erisim ve iletisim
maliyetleri ve kamu kesiminin sektdre olan uzakligi (Olger ve Ozyilmaz, 2007: 74) gibi

bircok sorun gerek girisimciler gerekse tiiketiciler agisindan e-ticaretin ortak problemidir.

Diinya genelinde internet ortamina yonelik endise tasiyan internet kullanicilart orani
yiizde 42'dir. Bu oran iilkemizde yiizde 54'tiir. Internet kullamicilar1 arasinda veri
giivenligine yonelik endiseler bulunan {ilkeler siralamasinda Tiirkiye, ilk beste yer
almaktadir (Digital 2019: Global Internet Use Accelerates, https://wearesocial.com/,
2019).

2.1.1. E-ticarette Giivenlik ve Gizlilik Sorunu

E-ticarete iliskin sorunlarm en basinda giivenlik gelmektedir. Ozellikle internet aginin
herkese agik olmasi, e-ticareti biiyiik bir tehlike kaynagi konumuna getirmektedir.
Internet aglar iizerinden yapilan veri iletisiminde, verilerin degistirilmesi, gizlenmesi ve

taraflarin kimlik tespiti konusunda sorunlar yasanmaktadir (Serhateri, 2015: 228).

Giliven eksikligi e-ticaretin tiim taraflarini etkilemekte ve e-ticaretin gelisimindeki en
onemli sorunlar arasinda yer almaktadir. Giiven kelimesi ile kast edilen, e-ticaret
islemlerinin gerceklestigi sanal sistemlerin giivenligi ve ticaretin taraflar1 arasindaki
giiven tesisidir. Tiiketicilerin e-ticaret platformlarini kullanmasi i¢in sistem giivenligi en
onemli husustur. Bunun yaninda aglarin herkese agik olmasi ve e-ticaretin, geleneksel
pazar karsisinda getirmis oldugu yeniliklere karsi ortaya ¢ikan Onyargilar taraflarin
birbirlerine karsi giiven eksikligi duymasina neden olmaktadir. E-ticarette giivenlik

algisin1 olumsuz yonde etkileyen baslica kavramlar sunlardir;

e Sanal sistemlerin saldiriya ugramasi

e Dolandiricilik uygulamalari

e Taraflarin gergek kimliklerini birbirlerinden gizlemesi

e Kisisel bilgilerin ¢alinmast

e [E-ticaret islemlerine iliskin evrensel kurallar olmamasi (Kara ve Coskun, 2012:

184).
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E-ticaretin yayginlagmasi, e-ticaretin geleneksel ticaretten farkli olan sorunlarinin daha
cok giindeme gelmesine, lireticilerin ve tiiketicilerin i¢in kamu kesiminin e-ticareti
diizenlenmesine olan ihtiyacin artmasmma neden olmustur. Kamu yoneticileri gerek
elektronik ticaretin diizenlemesi ve gerekse internet ortaminda yapilmakta olan
faaliyetlerin belirli kriterle dayanmasi amaci ile birtakim yasal diizenlemeler yapma

yoluna girmistir (Cak, 2002: 69).

2007 tarih ve 5651 Sayili Internet Ortaminda Yapilan Yayinlarin Diizenlenmesi ve Bu
Yayimlar Yoluyla Islenen Suglarla Miicadele Edilmesi Hakkina Kanun ile igerik saglayici,
erisim saglayici, yer saglayici olarak internet yer alan veya yer tahsisi yapanlarin internet
ortaminda islenen suglarla ilgili olarak sorumluluklarini, cezai miieyyideleri ve idari

islemleri diizenlemektedir (Resmi Gazete, 23/05/2007, Say1: 26530).

Ote yandan, e-ticaret firmalar1 hizmet kalitesinin gelisimi amaci ile tiiketicilerin bazi
kisisel bilgilerini saklamakta ve islemektedir (Kog¢ ve Sevim, 2009: 68). 2008 tarihinde
yiiriirliige konulan 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu ile elektronik ortamda var
olan veya elde edilen kisisel verilerin islenmesi belirli kriterler baglanmakta ve gizliligin
korunmast amaglanmaktadir. 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu Kisisel

Verilerin Islenmesi Ve Gizliligin Korunmasi baghikli 51. Maddesinde;

1- Kisisel verilerin islenmesinde; hukuka ve diiriistliik kurallarma uygun olmasi,
dogru ve gerektiginde giincel olmasi, belirli, agik ve mesru amaglar i¢in islenmesi,
islendikleri amagla baglantili, sinirli ve 6lgiilii olmasi ile islendikleri amag i¢in gerekli

olan siire kadar muhafaza edilmesi ilkelerine uyulur.

2- Elektronik haberlesmenin ve ilgili trafik gerisinin gizliligi esas olup, ilgili
mevzuatin ve yargi kararlarimin 6ngoérdiigii durumlar haricinde, haberlesmeye taraf
olanlarin tamaminin rizast olmaksizin haberlesmenin dinlenmesi, kaydedilmesi,

saklanmasi, kesilmesi ve takip edilmesi yasaktir.

3- Elektronik  haberlesme  sebekleri, haberlesmenin  saglanmasi  disinda

abonelerini/kullanicilarin terminal cihazlarinda bilgi saklamak veya saklanan bilgilere
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erisim amactyla isletmeciler tarafindan ancak ilgili abonelerin/kullanicilarin verilerin
islenmesi hakkinda acik ve kapsamli olarak bilgilendirilmeleri ve acik rizalarinin alinmasi
kaydiyla kullanilabilir (Resmi Gazete, 10/11/2008, Say1: 27050 miikerrer) denilmek

sureti ile e-ticaretin biitiiniine etki eden bir diizenleme getirilmistir.

Kamu tarafindan getirilen diizenlemeler genel itibari ile e-ticaret islemelerinde isleme
taraf olanlarin elde ettigi veriyi kotli amagli olarak kullanmasinin 6niine gegme amagclidir.
E-ticaret islemelerinin teknik yonii olarak adlandirabileceg§imiz teknolojik imkanlar,
yazilimlar ve internet teknolojilerinden kaynaklanan gilivenlik sorunlar1 ise tamamen
ortadan kaldirilmast miimkiin olmayan ancak teknolojik gelismelerle azaltilabilecek,
'internetin giivenlik protokolleri', 'sifreleme islemleri', 'glivenlik duvarlar1' basliklar

altinda genelleme yapabilecegimiz sorunlardir.

2.1.1.1. internet Giivenlik Protokolleri

Tiketicilerin e-ticaret platformlarina olan ilgilerinin arttirilmasi giivenlik kaygilarinin
giderilmesi ile miimkiindiir. Bunun i¢in bazi isletmeler iiclincli bir tarafin onayina
basvururlar. Isletmenin disindaki bu iiciincii taraf tiiketiciye baglandigi baglantisinin
giivenli oldugunu yoniinde damga veya sertifika adinda bir onay sunar. Bu damga ve
sertifikalar giivenlik protokolleri olarak da adlandirilan uygulamalardir (Greenberg,

Wong and Gladie, 2008: 4-5).

E-ticaret yapan taraflarin birbirlerinin kimliklerinden emin olmasi, sanal pazarin en
onemli teknik konusudur. Taraflarin kimligini belirtme ve birbiri arasindaki iletisim
giivenlinin saglanmasi amaci ile bir¢ok uygulama kullanilmaktadir. PGP (Pretty Good
Privacy), S/MIME (Secure/Multipurpose Internet Mail Extension), PPTP (Point — yo
point Tunnelig Protokol), SOCKSS gibi bir¢ok giivenlik protokolii bulunmaktadir. Bu
giivenlik protokollerinden en yaygini ise SLL (Secure Sockets Layer) ve SET (Secure
Elektronik Transaction) protokolleridir (Anbar, 2001: 21).

e SLL Protokolii: Netscape firmasi1 tarafinda gelistiren SLL protokolii, iki

bilgisayar arasindaki kimlik dogrulama islemini gerceklestiren bir uygulama
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katmanidir. SLL uygulamast hem bilgiyi gonderen hem de alan bilgisayara
yiiklenir ve uygulama bilginin dogru bilgisayara gonderilmesi ve dogru
bilgisayardan bilgi alinmasini saglar. SLL protokolii bilgisayarlarin dogru veriyi
almas1 i¢in agik/kapali anahtar uygulamasindan faydalanir (Ediz ve arkadaslari,

2002: 17, 18).

e SET Protokolii: SET protokolii elektronik ticarette ddeme isleminin glivenli
olarak yapilmasi i¢in kullamlmaktadir. VISA, MasterCard ve IBM tarafindan
gelistirilen SET protokolii, 6deme ic¢in kullanilan kredi kartina ait verinin
sifrelenmesi ve e-ticaret taraflarinin birbirinin kimliginden emin olmasini saglar.
Gerek SET protokolii gerekse SLL protokolii, génderilen ve alinan bilgi ve verilen
giiveli olarak dogru adrese ulasmasi i¢in bilgi ve veriyi sifreleyen sifreleme

tekniklerinden yaralanmaktadir (Cesmecioglu, 2002: 14-16).

2.1.1.2. Sifreleme ve Islem Giivenligi

E-ticaret islemlerinde taraflarin birbirlerine aktardigi verilen c¢alinmamasi ve
degistirilmemesi diger bir giivenlik konusudur. E-ticaret taraflarinin birbirlerine aktarmis
olduklar1 bilginin sifrelenerek gonderilmesi yontemiyle islem giivenliginin saglanmasi

amaclanmaktadir.

Aktarilacak verilen sifrelenmesi kriptografi yontemi ile yapilmaktadir. Sifreleme bilimi
olarak da adlandirilan kriptografi yontemi ile gonderilen veriler ve bilgiler anlamsiz
sayisal verilere doniistiiriilmekte ve anlamsiz sayisal veri olarak alinan veri ve bilgiler

yine kriptografi yontemi ile kullanilabilir hale getirilmektedir (Anbar, 2001: 21).

Sifreleme isleminde dijital sertifikalar yayginlagsmakta olup sifreleme islemi genel itibari
ile “agik/kapali anahtar” diye adlandirilan yontemle ¢aligmaktadir. Ac¢ik/kapali anahtar
birbirinin tamamlayicisi iki anahtar olup, agik anahtar génderilecek bilgiyi sifrelemekte,
dosya gonderme protokolleri sayesinde iletilen sifrelenmis bilgi, karsi bilgisayarda
bulunan kapali anahtar sayesinde ¢oziiliip desifre edilebilmektedir (Cesmecioglu, 2002:

14-16).
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2.1.1.3. Giivenlik Duvarlari

Sifreleme ve kimlik dogrulama sistemleri tam olarak bilgisayar giivenligini
saglamamaktadir. Zararli baglantilarin 6niine gegmede kullanilan en kolay yolu 'glivenlik

duvarlari (firewall)' ad1 verilen uygulamalardir (Peterson ve Devie, 2012: 681).

Giivenlik duvarlari; donanim ve yazilim birlesiminden meydana gelen, bilgisayarlarin ve
baglant1 topluluklarinin izole edilmesi islemidir. Bilgisayar veya ag topluluklarina,
internet dahil disaridan baglanti kurulmasi islemini denetleyerek, ag veya bilgisayarda
mevcut bulunan verilerden hangilerinin ulasilabilir olacagina giivenlik duvari yoneticisi

karar verir (Kourse ve Ross, 2013: 731-732).

Giivenlik duvarlar1 TCP/IP protokolii ile ortak ¢alisir. A§ veya bilgisayarlar disaridan
gelen tiim bilgileri veya baglant1 taleplerini filtreleme imkani1 sunmakta ve bunun yaninda
dis diinyaya gerceklestirilecek baglantt veya veri gonderim islemlerini de
denetlemektedir. Ancak giivenlik duvarlar1 da tipki diger sifreleme islemlerinde oldugu
gibi tam bir glivence sunmamaktadir. Ag topluluklarinda kullanilan giivenlik duvarlar
erisim kisitlamast gibi kullanicilarin canmi sikan yonlerin yaninda, topluluktaki
bilgisayarlardan herhangi birinde mevcut olan giivenlik agigindan etkilenmekte ve

toplulugu savunmasiz hale getirmektedir ( Peterson ve Devie, 2012: 683-685).

Ote yandan giivenlik duvarlar, standart olarak tiim bilgisayarlarda bulunmakla birlikte,
sagladig1 giivenlik seviyesine gore farkl: tiirlere ve farkli fiyatlara sahip paketler halinde
de satilmaktadir (Kourse ve Ross, 2013: 731-732). Giivenlik duvarlarinin genel gecer bir
standardinin olmamasi, tiiketicileri internet ortaminda, sahip olunan giivenlik duvarini

asabilecek art niyetli baglantilar ve yazilimlarla kars1 savunmasiz birakmaktadir.
2.1.2. Altyap: ve Ucretlendirme Sorunlari
E-ticaret, yiiksek iletisim altyapis1 ve bilgi teknolojilerine ihtiyag duymaktadir. E-ticaret

hacmin artmas1 ve kiiresellesme, iletisim altyapilarina olan ihtiyacin artmasma ve

birtakim sorunlarin ortaya ¢imasina neden olmustur. Telekomiinikasyon altyapisinin

47



tyilestirilmesi, yliksek islem hacminin saglanmasi, teknik standartlarin belirlenmesi ve
elektronik islemlerde kullanicilarin giivenliginin tesisi gibi konular alt yap1 sorunlarinin

one ¢ikan bagliklaridir (Canpolat, 2001: 25,26).

Ote yandan, internet maliyetlerinin artmasi kullanici sayisinin diismesine ve buna bagl
olarak e-ticaret gelisiminin yavaglamasina neden olur. Bilgi toplumunun gelistirilmesi
yolunda birgok iilke internet kullanimi tesvik etmekte ve stratejik bir hedef olarak
gormektedir. Internet saglayicilar arasindaki rekabetin artmasi ve yeni teknolojik
yontemler internet maliyetlerini diisiirmektedir. Ulkeler hizli gelisimi tesvik adina 6zel-
kamu is birligi igerisinde stratejiler olusturmaktadir. Bilgi toplumunun ve e-ticaret
gelisimi agisindan, kamu mali sayilabilecek internetin, hakkaniyetli, adil ve ucuz olmasi,
internet erisimi i¢in gerekli altyapinin yayginlastirilmas: gerekmektedir (Avsar ve

Ongoren, 2010: 19).

Ote yandan, internet baglanabilmek igin gerekli olan altyapini olmadig1 veya internet
baglanti iicretlerinin yiiksek oldugu bolgelerdeki tiiketiciler e-ticaretten uzak kalmakta ve

tireticiler i¢in atil durumdaki pazari olusturmaktadir.

2.1.3. Tiiketicilerin Korunmasi Sorunu

Alisverisin taraflarindan olan iireticilerin, tiiketiciler karsisinda ekonomik agindan daha
giiclii hale gelmeleri, daha g¢abuk organize olmalar, tiiketicilerin pazar ortaminda
tireticilere karsi korunmasi gerekliligini ortaya g¢ikarmis ve tiliketicilerin korunmasi

kavrami glindeme gelmistir (Nart, 2008: 3).

Artan {riin ¢esitliligi ve pazar kosullarinin degisimi, tiiketicilerin zihin karmasasi
yagsamasina sebep olmaktadir. Bunun yaninda, kredi kart1 ile aligveris, e-ticaret ortaminda
ticaret, mesafeli aligveris islemleri tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamasini daha da
karmasik hale getirmektedir. Tiiketicilerin yasamakta oldugu karmasaya bilgi kirliligi de
eklenmektedir. Tiim bu olumsuz kosullarin yaninda, tiiketiciler ¢cogu kez karsilastiklari
haksizliklara kars1 nasil miicadele edeceginin bilmemekte, magduriyetlerinin giderilmesi

i¢cin cabalamamaktadirlar (Kirkbir ve Cangelik, 2010: 256).
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Tiiketicinin korunmasi, e-ticaret ortaminin pazar ortamina kattig1 yenilikler nedeni ile
geleneksel pazarin sahip oldugu problemlerin yaninda farkli problemleri de
kapsamaktadir. Bu kapsamda, saticiy1 tespit edememek, saticinin farkli lilkede olmasi
durumunda, telefon goriismesi ve dava agma maliyetleri, ilgili iilke hukukuna olan
yabancilik gibi hususlar tiiketicinin hak aramasinin Oniindeki engeller olarak yer

almaktadir (Korkmaz, 2002: 69).

Tiketicilerin  aligveris  islemlerinde yasadiklari sorunlar1  ve magduriyetleri
giderebilmeleri, dncelikle sahip olduklar1 haklar1 bilmelerine baghdir. Tiiketicilerin ticari
islemlerde haklarinin belirlenmesi ve giivence altina alinmasi ise devlet tarafindan

yapilacak yasal diizenlemelere baglidir (Nart, 2008: 3).

Ulkemizde tiiketicilerin korunmasina yénelik ilk adim 1982 Anayasasi’nin “Devlet,
tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tiliketicilerin kendilerini koruyucu
girisimini tesvik eder” hiikmiinii iceren 172. maddesi ile atilmistir. AB standartlarinda ilk
diizenleme ise 1995 yilinda yiiriirliige konulan 4077 sayili Tiiketicilerin Korunmasi
Hakkinda Kanun’dur (Kirkbir ve Cangelik, 2010: 256). 4077 sayili Kanun, yillar
itibariyle birtakim degisiklikler ge¢irmis ve bugiinde yiiriikliikte olan 2013 tarih ve 6502
sayili Tiiketicinin Korumasi1 Hakkinda Kanun (TKHK)’a doniligmiistiir.

E-ticaret kullanan tiiketicilerin korunmasi amaci ile geleneksel pazara yonelik hiikiimler
iceren TKHK’a e-ticaret yonelik hiikiimler eklenmistir. TKHK’un 4. maddesinin

(13

dordiincti bendi: . uzaktan iletisim araciyla kurulan sozlesmelerde bu bilgiler
kullanilan uzaktan iletisim aracina uygun sekilde verilir. Bu bilgilerin verildiginin ispati
sozlesmeyi diizenleyene aittir” seklinde hiikiim kurarak tiiketiciyi korumayi

amaglamistir. TKHK un 48’inci maddesi;

1- “Mesafeli sdzlesme, satic1 veya saglayici ile tiiketicinin es zamanh fiziksel varlig
olmaksizin, mal veya hizmetin uzaktan pazarlanmasina yonelik olarak olusturulmus bir
sistem ¢ercevesinde, taraflar arasinda s6zlesmenin kuruldugu ana kadar ve kuruldugu an
dahil olmak iizere uzaktan iletisim araclarinin kullanilmasi suretiyle kurulan

sozlesmelerdir.”
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2- “Tiiketici, mesafeli sozlesmeyi ya da buna karsilik gelen herhangi bir teklifi kabul
etmeden Once ayrmtilar1 yonetmelikte belirlenen hususlarda ve siparisi onayladigi
takdirde 6deme yiikiimliigii altina girecegi konusunda agik ve anlasilir sekilde satici veya
saglayici tarafindan bilgilendirilir. Tiiketicinin bilgilendirildigine iliskin ispat yiikii satici

veya saglayiciya aittir.”

3- “Satic1 veya saglayici, tiiketicinin siparisinin kendisine ulastigi andan itibaren
taahhiit edilen siire i¢inde edimini yerine getirir. Mal satislarinda bu siire her haliikarda
otuz giinii gecemez. Satict veya saglayicinin bu siire igerisinde edimini yerine

getirmemesi durumunda tiiketici sozlesmeyi feshedebilir.”

4- “Ttiketici, on dort giin iginde herhangi bir gerekge gostermeksizin ve cezai sart
O0demeksizin sozlesmeden cayma hakkina sahiptir. Cayma hakkinin kullanildigina dair
bildirimin bu siire i¢inde satic1 veya saglayiciya yoneltilmis olmasi yeterlidir. Satict ve
saglayici, cayma hakki konusunda tiiketicinin bilgilendirildigini ispat etmekle
yiikiimliidiir. Tiiketici, cayma hakki konusunda gerektigi sekilde bilgilendirilmezse,
cayma hakkini kullanmak i¢in on dort giinlii siireye bagli degildir. Her haliikarda bu siire
cayma siiresinin bittigi tarihten bir y1l sonra sona erer. Tiiketici, cayma hakki siiresi icinde
malin mutat kullanim1 sebebiyle meydana gelen degisiklik ve bozulmalardan sorumlu

degildir” (Resmi Gazete, 28 /11/2013, Say1: 28835).

48. madde hiikiimlerinde de goriilecegi {lizere kanun, e-ticaretin en biiyiik
enstriimanlarindan biri olan mesafeli satig s6zlesmelerine yonelik hiikiimler icermekte ve
tilkketici haklarimi belirlemektedir.

2.1.4. Odeme Sorunlari

E-ticaretin gelisiminin Oniindeki engellerden biri de 6deme sorunudur. Giivenlik, kimlik

belirleme, gizlilik, kotii amaglarla kullanma olasiligl, 6deme sistemlerinin ortadan

kaldiritlamamig aksakliklaridir (Anbar, 2001: 23).
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E-ticaretin taraflari arasindaki fon transferinin bankalar aracilig1 ile gergeklestirilmesi e-
ticarette 0deme kavramini tanimlamaktadir. Burada fon transferi olarak nitelenen islem
ise klasik anlamda kredi kart1 kullanimidir. Bunun yaninda; dijital para, elektronik para,
elektronik ciizdan, akilli kart ve smart kart gibi yeni teknolojiler e-ticarette 6deme araci

olarak kullanilmaya baslamistir (Erdag ve Batuman, 2006: 115).

Kredi kartt 6demelerinde, yapilan islemin giivenligi icin SSL ve SET gibi sifreleme
yontemleri kullanilmaktadir. SSL yonteminde tiiketici kredi kart1 bilgisini web sayfasina
girmektedir. Diger bir yontem olan SET yonteminde ise tiliketici kredi kart1 bilgisini
O0deme sathasinda web sitesinin yonlendirdigi banka sistemine girmektedir. Her iki
yontemde de bilgilerin tgiincii kisiler tarafindan calinmast miimkiindiir. Kredi karti
kullaniminin ortaya ¢ikardigi giivenlik problemlerini azaltmak amaci ile sanal kart olarak
adlandirilan yeni teknolojiler gelistirilmistir. Basit anlatimi ile sanal kart, tliketicinin
aligveris  swrasinda  limitini  belirleyebildigi, sadece  aligveris  isleminin
gergeklestirilebilmesine yetecek kadar bilgiyi igeren kredi karti tiirtidiir. Sanal kart ile
O0demelerde, elde edilen veri satic1 firma tarafindan banka ile paylagilmakta ve bankalarin

tiikketici ile satic1 arasindaki yeri degismektedir (Cesmecioglu, 2002: 14-16).

E-ticarette yeni bir 6deme araci e-paradir. Bazi finans ve teoloji sirketleri tarafindan
belirli sifreleme islemleri ile iiretilen elektronik veri biitiinii olarak adlandirilabilir. Ancak
e-para da kendine 6zgii birtakim problemler barindirmaktadir. Bunlarin basinda, e-para
sisteminde kayit disiligin fazla olmasi ve e-paranin takibinin zor olmasi sebebi ile vergi
kagirilmasi ihtimali gelmektedir. E-paranin yarattig1 diger bir sorun ise; e-paranin farkli
tiirleri ve herkesce kabul edilen bir degerinin olmamasidir. E-para, temsil ettigi 6deme
giicii itibari ile firmalara ve iilkelere gore degisiklik gdstermekte, e-parayr iireten

kurulusun e-para i¢in ayirdigi karsilik bilinmemektedir (Korkmaz, 2002: 59,60).

Giliniimiizde en ¢ok bilenen e-para ise ‘Bitcoin’dir. Gegerliligi ve resmiyeti tartisma
konusu olan Bitcoin i¢in kurulan borsalar bulunmakta, aligveris islemlerinde
kullanilmaktadir. Ote yandan Bitcoin, yukarida da bahsettigimiz birtakim e-para
problemlerinden dolay1 bazi iilke ve isletmeler agisindan gegerli bir 6deme araci degildir

(Ozbas, 2019: 88, 96).
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Bitcoin, isleyisi ve mevcut yapi nedeni ile lilkemizde elektronik para olarak
degerlendirilmemekte ve kanuni gozetim ve denetimi  bulunmamaktadir
(http://www.bddk.org.tr/Sss-Kategori/Odeme-Sistemleri-ve-elektronik -Para-Kuruluslari
/3,2019).

Yapilan aragtirmalarda, Tirkiye’de kredi kartlar1 ve banka Kkartlarinin internet
aligveriglerinin genel-gecer tek aracgtir ve bu yontemle 6demenin getirdigi giivenlik
kaygilar1 tiiketicinin satin alma davramiglarimi olumsuz yonde etkilemektedir (Agag,

Sevinir ve Yilmaz, 2018: 66).

Gerek ticari amagla gerekse e-ticarette 6deme giivenliginin saglanmasi amaci ile yeni
teknolojilerle yeni 6deme araglar1 olusturulmaktadir. Ancak giliniimiizde yaygin olarak
kullanilan kredi karti, sanal para, sanal ¢cek vb. ddeme sistemleri her yerde gegerli ve

tamamen giivenli bir aligveris imkan1 sunamamaktadir.

2.1.5. Kargo, Teslimat ve Giimriik Sorunlari

Yurt ici e-ticaret aligverislerinde, lojistik altyapisinin barindirdigi eksiklikler, kargo
firmalarinin rekabet nedeni ile maliyet diisiirme ¢abasi ve buna bagli olarak hizmet
kalitesinin diismesi gerek girisimci gerekse tliketici agisinda sorunlar ortaya
cikarmaktadir. Ote yandan kargo iade bedellerini maliyeti arttirmasi ve uzak bolgelere

yonelik lojistik altyapr yetersizlikleri girisimcileri zorlamaktadir (Bafra, 2019: 3).

Kargo ficretleri, kargo bekleme siireleri ve ulagim giicliikleri nedeni ile yasanan
gecikmeler ve tiiketicinin ortaya ¢ikan sorunlarin ¢dziimi i¢in lireticiye ulagma siiresinin
uzamasi, e-ticaretin gelisimi Onilindeki engeller arasinda yer almaktadir (Giiltag ve

Yildirim, 2016: 36).
Uluslararas1 pazarlardan yapilan aligverislerde, uzayan mesafelerden kaynaklanan

gecikmeler yaninda, satin alinan {iriiniin iilke mevzuati agisinda uygun olmamasi, satici

tarafindan gerekli prosediirlerin tamamlanmamasi, vergilendirme, kargonun kontrol
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amagcli agilmasi, giimriikte yagsanan tahribatin tazmin edilmesindeki giigliikler, e-ticaretin

giimriik sorunlarinin baginda gelmektedir (Erdag ve Batuman, 2006: 115).

Diger taraftan, glimriiklerde uzman personel eksikligi, ardiye ve depo iicretleri, miikerrer
olarak O0denen resmi harclar, maliyetlerin artmasina ve e-ticaretin taraflarinin zarara

ugramasina neden olmaktadir (Bafra, 2019: 3).

Internet alisverislerinin tiiketici i¢in avantajlarindan sayilan ucuzluk, kargo iicretlerinin
tilkketiciye yansitilmasi sebebi ile tercih sebebi olmaktan ¢ikmaktadir. Bircok aligveris
sitesinin belli limitin {izerindeki aligverislere bedava kargo hizmeti sunmasi ise tiiketiciler

tarafindan yeterli bulunmamaktadir (Agag, Sevinir ve Yilmaz, 2018: 66).

2.1.6. Hukuki Sorunlar

E-ticaret kavraminin dogusundan itibaren, gerek e-ticaret islemlerinde gerekse teorik
uygulamalarda, hukuki alt yapi olusturulmasi yoniinde gereklilik ortaya konmus ve
hukuki alt yapmin e-ticaretin gelisimi i¢in gerekli oldugu savunulmustur (Organ ve

Karadag, 2011: 102).

E-ticaret, gerek Ozel gerek genel gerekse uluslararasi tiim hukuk dallari ile ilintilidir.
Ortaya ¢ikan uyusmazliklarin saglam bir temelde incelenmesi gerekmektedir (Karabas,
2018: 87). Hukuksal norm farklar1 e-ticaretin baska bir sorunudur. Kendi iilkesinden
farkl tlkelerin internet sitelerini ziyaret eden bir tiliketici i¢in baglayici olan hukuksal

kurallarin hangi lilke hukukuna ait oldugu tartisma konusudur (Ekin, 1998: 19).

Internetin belirli bir mekana sahip olmamasi, internetin diizenlenmesinin dniindeki en
biiyiik engellerdendir. Internet ortaminda islenen suglarda mekan olarak servis saglayici
ve bilgisayar mekan olarak kabul edilse de, bilgisayar sahibinin veya servis saglayanin
islenen sugla ilgisinin bulunmadigr durumlar da mevcuttur. Fikir ve sanat eserleri
korsanligi, tiiketicilerin aldatilmasi ve yaniltilmasi internet ortaminda artik siklikla

karsilastigimiz fiillerdendir (Avsar ve Ongodren, 2010: 28).
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E-ticaretin taraflar1 kendini i¢ hukuk yollar1 ile bir nebze korumaya alabiliyor olsa da;
ozellikle sanal iiriinlerde, fikri ve siai haklarda, uluslararas: ihlaller karsisinda yerel
hukuk yeterli olamamaktadir. Taraflarin uluslararasi ortamda hakkini aramasi durumunda
davanin yonlendirilecegi isletme veya bireyin yerlesik oldugu iilke kanunlarinin
bilinmemesi, yer tespitinin zorlugu ve yiiksek tutarli yargi harcamalari, taraflar i¢in biiyiik

sorun olusturmaktadir (ITO, 2007b: 42, 43).

Bazi analistlere gore, uluslararasi e-ticaret hacmindeki artig islemlerin karmasikligini
arttirmakta ve birden cok tilkenin islemlere dahil olmasi da yargisal anlamda karmagaya
yol agmaktadir (Ward, Sipior and Volonino, 2016: 2). E-ticaret islemlerinde yaptirim
giictiniin hangi iilkede olmasi gerektigi tartisma konusudur. Satici tarafin buldugu iilkenin
kanunlar1 uygulanmali diyenler oldugu gibi tiiketicinin oldugu iilke yetkilidir diyenler de
vardir. E-ticaretin gerilisimi, iilkelerin ortaklasa olusturacaklar1 ve taniyacaklari yeni
hukuksal diizenlemelere baglidir (Erdag ve Batuman, 2006: 122). Ancak mevcut durumda
yargisal diizenlemelerin internet temelli islemler i¢in kararsiz goriiniimii ve genel geger
bir hukuki alt yapinin olmayisi, interneti bir riske doniistiirmektedir (Ward, Sipior and

Volonino, 2016: 4).

E-ticaretin geldigi nokta itibariyle hukuki alt yapinin olusturulmasi, mevcut hukuk
kurallarinin yaninda yenilerinin de olusturulmasi e-ticaretin gelisimi i¢in kacinilmazdir

(Organ ve Karadag, 2011: 102).

2.2. Tiiketicilerin Internet Ahsverislerinde Karsilastiklar1 Sorunlar

Ihtiyaclarm karsilama ¢abasi icerinde olan tiiketiciler, ihtiyaglarini temin igin neden ve
nasil aligveris yapacaklar1 konusunda karar vermek zorundadirlar. Ancak tiiketicilerin
vermis olduklar1 kararlarin sonuglarmmin 6nceden tahmin edilemeyen yanlari, yani
belirsizlikler, tiiketiciler tarafindan risk olarak addedilmektedir. Literatiirde tiiketiciler
tarafindan ‘algilanan risk’ kavrami ile ifade edilen ve tiiketicilerin satin alma kararlar1
sonrast karsilasma ihtimallerinin oldugu birtakim sorunlar, tiiketicilerin kararlarinin
ongoriilemez ve belirsiz sonuglar ile ilintilidir (Temeloglu, 2015: 160). Diger bir

anlatimla algilanan risk; ihtiyaclarim1 giderme amaci tasiyan tiiketicilerin, aligveris
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yapmadan once ve aligveris yaptiktan sonra hissettikleri belirsizliktir (Deniz ve Ercis,

2008: 320).

Geleneksel pazar ile e-ticaret platformlar1 arasindaki aligveris tercihlerinde, se¢imini
geleneksel pazardan yana kullanan tiiketiciler incelendiginde, e-ticaret ortaminin tercih
edilmemesi nedeni olarak, tiiketicilerin e-ticaret ortamini riskli, diger bir anlatimla

giivensiz olarak gormesi gelmektedir (Karabulut, 2013: 5517).

Tiiketiciler lizerine yapilan bir ¢alismada, e-ticaret yolu ile aligverisin yapilmama
sebepleri arasindan giivenlik kaygilarinin 6nemli yer tuttugu, bu kaygilarin web
sitelerinin gilivenirliligine ve vaat edilen {riin ile kendilerine teslim edilecek iiriinlerin
ayni olmayacagina yonelik oldugu ortaya konusmustur. Yanhs iiriin, hasarli {iriin,
giivenlik kaygisi ile kimlik ve kredi kart1 bilgilerini vermek istememe, e-ticaretin tercihi
oniindeki engellerdendir. E-ticaret ortaminda aligveris yapan tiiketicilerin de benzer

kaygilar ile bilindik sitelere yoneldigi goriilmektedir (Uzel ve Aydogdu, 2010: 22, 23).

Tiiketicilerin e-ticaret ortamindan aligveris yapma konusunda sahip olduklar1 risk algisi
lizerine yapilan diger bir arastirmada ise; tiiketicilerin internet ortaminda teshir edilen
iiriin ile satin alinan irlin arasinda renk, boy ve kalite gibi fiziksel ozelliklerden
kaynaklanan problemler, teslimat sliresinin uzamasi veya teslimatin gerceklesmemesi
gibi lojistik problemler ve aligveris sonrasi hizmetlerde yasanabilecek sorunlar nedeni ile
internet lizerinden alisverisi riskli gordiikleri ortaya konmustur (Hayran, Giil ve Duru,

2017: 56).

T.C. Bagbakanlik Devlet Planlama Tegskilati Miistesarligi (DPT) nin yayimlamis oldugu
Bilgi Toplumu Istatistiklerinde, internet iizerinde aligveris yaparken sorun yasayanlarin
orani 2007 yilinda yiizde 6,3, 2008 yilinda yilizde 9,5, 2009 yilinda yiizde 5,6 ve 2010
yilinda ylizde 5,7 olarak goriinmektedir. 2010 yilinda en 6ne ¢ikan problem teslimat

stiresinin belirtilenden uzun olmasidir (DPT, 2011: 30).
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Tablo 7

Tiirkiye'de Internet Ahsverislerinde Sorun Yasayanlar (2011-2017)

Yillar

2011|2012|2015| 2016|2017
Sorun Yasayanlar 74| 94| 232| 249|215
Sorun Tiirleri
Siparis veya Odeme Asamasinda Web Sitesinde Karsilagilan
Teknik Ariza 94| 16,7| 20,3| 24,2| 20,1
Garanti Kosullar1 ve Diger Kanuni Haklara iliskin Bilgi
Bulmanin Zor Olmasi 3,71 3,5] 12,6 12,9| 13,6
Teslimatin Belirtilenden Daha Yavag Olmast 3101 399| 47.0| 449| 465
Uriin veya Hizmet Fiyatimin Belirtilenden Daha Yiiksek
Olmasi (6rn: beklenmeyen islem masraflar1 veya yiiksek
teslimat ticreti) 58| 52| 114 74| 9,8
Yanlis veya Hasarli Uriin veya Hizmetin Teslim Edilmesi 427! 477! 45.4| 42.1| 491
Dolandiricilik (6rn: {iriin veya hizmetin teslim edilmemesi,
kredi karti bilgilerinin kotiiye kullanmasi vb.) 154 5,5| 10,8] 10,6| 15,0
Sikayet ve Tazmindeki Zorluklar veya Sikayet Sonrasi
Tatmin Edici Cevaplar Alinamamasi 42| 4,6| 18,1] 19,7| 19,5
Yurt Dist Menseli Web Sitelerinden Ulkeye Mal ve Hizmet
Satilmamast - -1 9,7 53| 73
Diger 73] 31| 16| 27| 18

* Y1l dongitileri Mart ayidir.

*# Arastirma sorularindan birden fazla cevap verilmis olmasi nedeni ile toplamlar %100

olmayabilir.

Kaynak: TUIK, (2017).Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi,
http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt id=1028 (17 Mart 2019).

Tablo 7°de sonuglarma yer verilen TUIK arastirmasima gdre 2017 yilinda internetten

aligveris yapan tiiketiciler arasinda sorun yasama orani yiizde 21,5 olmustur. Ulagilabilen

ilk veri yil1 olan 2007 yilinda internet aligverislerinde sorun yasama orani yiizde 6,5’tir.

Teknolojik gelisme, niifus artis1 ve e-ticaret hacminin artmasi yaninda, internetten

aligveriglerinde sorun yasan tiiketicilerin oranin artmasi giincel bir problem olarak

stiregelmektedir.
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2.2.1. Kisisel Bilgilerin Calinmasi

Aragtirmacilarin ¢ogu giivenlik ve mahremiyet kaygilarinin internet aligverisleri
oniindeki en biiyiik engel oldugunu belirtmektedir (Ranjbarian, Fathi ve Rezaei, 2012:
1498).

Tiketicilerin e-ticarette kaygilarinin basinda kisisel bilgilerinin ¢alinmasi problemi
gelmektedir. Internet kullanicilarina ait kisisel bilgilerin ¢alinmasi i¢in dolandiricilar
tarafindan sinirsiz sayida ve isimde yontem kullanilmaktadir. Genel olarak viriis olarak
adlandirilan yazilimlarla internet kullanicilarinin kisisel bilgileri ¢alinmakta, kullanicilar

maddi ve manevi zarara ugratilmaktadir (Sonmez, 2017: 51, 54).

Adimi truva atindan alan truva (trojen), tus ve ekran kaydediciler (keylogger ve
screenlogger), olta saldirilar1 (phishing), sahte alan adi (fake domain), sahte e-postalar,
bannerlar, reklamlar, pop-up ekranlar ve sahte siteler gibi bircok yontemle, tiiketicilerin
bilgisayarlarinda var olan veya internet kullanimi sirasinda kullanmakta olduklar1 kimlik
bilgileri, kredi kart1 bilgileri, adres bilgileri gibi elde edilmesi halinde kisilerin aleyhine
kullanilabilecek, menfaat saglanabilecek bilgiler dolandiricilar tarafindan ele

gecirilmektedir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2015: 14-26).

2.2.2. Kredi Kart1 Dolandiricihigi

Dolandiricilar tarafindan kredi kart1 veya belgesinin kopyalanmasi seklinde yapilan bu
dolandiricilik yontemi; magdurun hesap bilgilerine ulagarak internet tizerinden magdurun
hesaplarinin bosaltilmasi, magdur adina kredi kart1 ¢ikartilmasi, telefon hatti alinmasi

veya hesap actirilmasi seklinde magduriyetlere neden olmaktadir (Yilmaz, 2015: 16).
E-ticaret ortaminda karsilasilan yaygin dolandiricilik tiirlerinden olan kredi karti

dolandiriciliginin, teknolojinin gelisen yapist ve dolandiricilarin yeni yollar gelistirmesi

nedeni ile dnlemesi oldukea giigtiir (Porwal ve Mukund, 2018: 1).
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Kredi karti dolandiricilifinin bir¢ok tiirli ve yontemi bulunmakla birlikte genellikle
‘oltalama’ veya ‘yemleme’ olarak tabir edilen yontemle yapilmaktadir. Bu yontemde,
yerel veya uluslararasi, popiiler ve riistlinii ispat etmis firmalarin veya kisilerin internet
sitelerinin sahtesini yaparak bu firma veya kisilerin kiligina giren dolandiricilar,
kendilerini giivenilir bir ortamda zanneden kullanicilarin bilgilerini anlik mesajlasma, e-
posta gibi araclarla ele gegirmektedir. Ote yandan, bilgileri ¢alinan kredi kartlarmin
dolandiricilar tarafindan kullanilmasi kart sahibi magdur etmenin yaninda, ¢calinan kredi
kartinin kullanilmasi suretiyle yapilan aligverislerde girisimcileri de magdur etmektedir

(Sénmez, 2017: 51, 52).

2.2.3. Ayiph Uriin - Yanhs Uriin

Internet iizerinden alisverislerde sorun yasayan tiiketicilerin en ¢ok karsilastig1 problem
yanlig {iriin veya hasarli iiriin teslimidir (Cilan ve Kuzu 2013: 30-31). Satin alinan iirliniin
orijinalligi ve ayipsiz olmasi tiiketicilerin internet aligverislerindeki giivenlik kaygilarmi
etkilemektedir (Ranjbarian, Fathi ve Rezaei, 2012: 1503).Ayipli mal/iiriin kavrami,
TKHK’un 8. maddesinde: “ayipli mal, tiiketiciye teslimi aninda, taraflarca
kararlastirilmis olan 6rnek ya da modele uygun olmamasi ya da objektif olarak sahip
olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle sézlesmeye aykiri olan maldir” seklinde

tanimlanmaktadir (Resmi Gazete, 28 /11/2013, Say1: 28835).

Tiiketicilerin internet ortaminda satin aldiklar1 tiriine dokunma firsatina sahip olmamalari,
gelecek iirliniin kalitesinden endise duymalarina neden olmaktadir. Tiiketiciler saticinin
vaat ettigi kalitede iiriiniin kendilerine ulagsmasini beklemektedirler. Ancak bircok tiiketici
magazadaki iirlin ile eline gegen liriiniin ayn1 oldugundan emin degildir. Tiketicilerin
tirtinleri ayipli saymasi nedenleri arasinda saticini sundugu eksik veya yanlis bilgi yer

almaktadir (Vasic, Kilibarda ve Kaurin, 2018: 72-73, 81).

OECD tarafindan, oOzellikle kredi kart1 aligverislerinde ayipl triinler baglaminda,
saticinin kredi kartindan tahsil ettigi bedeli geri 6demesi konusunda ortak bir platform

olusturulmasi amaclanmaktadir (Korkmaz, 2002: 70).
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2.2.4. Muhatap Bulamama (Dolandiricilik)

Tiketici e-ticaret aligverislerinde gilivenlik kaygist yasamamalidir. Giivenlik kaygisi
sadece kisisel bilgilerin ¢alinmasi veya 6deme problemleri ile ilgili olmayip {iriin teslimi,

garanti ve satig sonrasi hizmetleri de kapsamaktadir (Karabas, 2018: 102).

Tiiketicilerin internet ortaminda aligveris yapmasinin oniindeki en biiyiik engellerden biri,
satts sonrasi ortaya c¢ikan sorular i¢in muhatap bulunamamasi olarak karsimiza

cikmaktadir (Yayar ve Sadakoglu, 2012: 156).

Uriin iicretinin teslim alinmadan édenmesi, iiriiniiniin fiziksel olarak incelenememesi ve
tiim saticilarin diirlist olmayis1 sebepleri internet alisverislerini giivensiz kilmaktadir
(Ward, Sipior ve Volonino, 2016: 5). Yapilan arastirmalarda, tliketicilerin igletmeye olan
giiveninin, miisteri hizmetlerinin basaris1 ile iliskili oldugu ortaya konulmustur.
Tiketicilerin mal ve hizmet aliminda bulundugu isletmenin calisanlarina ulasabilmesi

giiven unsurun 6nemli bir belirleyicisidir (KPMG International, 2017: 35).

Diger bir arastirmada ise; tiiketicilerin, internet aligverislerinde yasayacaklari sorunlar
icin muhatap bulamama durumunu internet aligverisleri i¢in riskli olarak gordiikleri

ortaya konmustur (Karabas, 2018: 94).

Tiiketiciler e-ticaret ortaminda ihtiyaglarin1 giderirken kalite ile glivenligi birlikte talep
ederler. E-ticaret ortaminin denetimsiz yapis1 ve kisa stireli ortakliklara izin vermesi hileli
ve aldatict davranmiglarin sergilenmesine ortam saglamaktadir (Noorian, Marsh ve
Fleming, 2016: 127). Saticilarin ulasilabilir ve giivenilir satic1 olmasi, yani tiiketicilerin
satig problemleri i¢cin muhatap bulma ihtimali, tiiketicilerin internet alisveriglerinde

tercihlerini belirleyici kriter durumundadir (Ranjbarian, Fathi ve Rezaei, 2012: 1500).

E-ticaretin ilk yillarinda tiiketicilerin sikayet orani diisiiktii ancak sanal ortamda hileli
davraniglarin artmasi tiiketicilerin kendilerine hi¢ gonderilmeyen iirlinlere para
O0demesine ve araci firmalarin tliketiciler tarafindan acilan davalar nedeni ile tazminatlar

O0demesine neden oldu. eBay gibi kiiresel sirketler, biiyiik giivenlik yatirimlari,
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geribildirim ve satict profili gibi sistemleri ile kendi platformlar: iizerinde gerceklesen

dolandiricilik islemlerini azaltmay1 basardilar (Bazdan, 2011: 47).

2.3. Internet Dolandiricilig ve E-Ticarete Etkileri

Internet dolandiricilign kavrami, genel anlamda bilisim sugu veya siber suc diye
nitelendirilen, teknolojik terimler ve hukuksal terimlerin kendi alanlarinda
detaylandirdigi, birgok kavrami ve fiili igeren bir biitiiniin igerisinde dolandiriciligin

internet yolu ile islenen kismini nitelemektedir (Sonmez, 2017: 49-51).

Bilgi giivenligine yonelik en temel tehdit, internet aglarina izin verilmeyen erisimlerin
gergeklestirilmesidir. Bilisim sistemlerine yonelik tehditleri ‘siber tehdit’ ve siber tehdit
kapsaminda gergeklestirilen fiillerin yapilis sekline, yapilis amacina ve hedefine gore,
‘Siber Sug’, ‘Siber Korsanlik’, ‘Siber Casusluk’, ‘Siber Teror’, ‘Siber Sabota;j’ ve ‘Siber
Savas’ kavramlari ile nitelemek miimkiindiir (Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Bilisim ve
Internet Arastrma Komisyonu ‘BIAK’ Raporu. 2012. Ankara. S: 753.
https://www.tbmm.gov.tr/sirasayi/donem24/yil01/ss381.pdf, 2019).
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Tablo 8
Siber Diinya’da Gerceklesebilecek Saldirilar

Séldm. Motivasyon Hedef Kitle Metot
Tiirleri
Kullanic1 Bilgelerini
Calma, Sahtekarlik,
Siber Suglar | Ekonomik Fayda Klslsel Kullanicilar/ SanEaJ, Saldir1, Gilivenlik
Firmalar Ac¢1g1 Kullanima,
Lisanssiz Yazilim
Kullanim1 Vb.
Siber PohtlkwAr'na'g:lar Siber Ortamdaki Saldir1
Ve Degisiklikler, | Kurumlar, Devletler " .
Korsanlik .. . Yontemlerinin Kullanimi
Kisisel Tatmin
. Ekonomik Fayda .. SIPCI‘ Ortarpdah Saldn
Siber Ve Kritik Bilei Kisisel Kullanicilar, | Yontemlerinin
Casusluk © & Firmalar, Devletler | Kullanimi. Giivenlik
Kazanimi -
Aci1g1 Kullanimi
. . Politik Bilgisayar Tabanli Siddet
Siber Teror Degisiklikler Devletler Ve Yikim
. . | Ekonomik Fayda, Gilivenlik Acig
Siber Sabotaj Kisisel Tatmin EprumlagRevicticy Kullanim, Insan Faktorii
y Kritik Bilgi Sistemi | Si0¢r Ortamdaki Saldir
Siber Savas PP= Veya Altyapilar1, Askeri Yorggglerinin
Askeri Fayda AT Kullanimi. Giivenlik
Bilgi Sistemleri -
Ac¢1g1 Kullanimi

Kaynak: Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Bilisim ve Internet Arastirma Komisyonu
(BIAK) Raporu, 2012. Ankara. S: 754. https://www.tbmm.gov.tr/sirasayi/
donem?24/yil01/ss381.pdf, (01 Nisan 2019).

Bilisim sucu kavrami Avrupa Konseyi tarafindan siber su¢ olarak tanimlanmaktadir.
Bilgisayar sugu, bilgisayar su¢lulugu, bilgisayarla islenen suclar, internet suglari, bilisim
ihlali, bilisim suglari, siber uzay suclari, ileri teknoloji sugu, ¢ok yargisal suglar gibi
bir¢cok kavram bilgisayarlarla islenen suglar1 tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Soyut,
somut bir ag veya ag baglantilan iizerinde gerceklesen ve bu baglantilart kullanan,
bilgisayar, cep telefonu, elektrikli ev aleti gibi elektronik, manyetik, mekanik araclarla

islenen suglar bilisim sucu olarak tanimlanabilir (Avsar ve Ongoren, 2010: 46, 47).
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Tablo 9

2016-2017 istanbul’da Bilisim Su¢lar1 Emniyet Kayitlari

2016 2017

Sucun Nevi

Olay Olay

Yakalama| Tutuklama Yakalama | Tutuklama
Sayisi Sayist

Bilisim ve Banka Sistemleri
Aracilig Ile Nitelikli 558 121 38 1485 259 158
Dolandiricilik (TCK:158)
Banka ve Kredi Kartlarinin

1063 176 59 712 178 81
Kotiiye Kullanilmasi (TCK/245)
Banka ve Banka Sistemleri

268 98 21 421 180 48
Araciligiyla Hirsizlik (TCK:142)
Bilisim Sistemine Yo6nelik

552 187 39 742 258 57
Suglar (TCK:243-244)
Bilisim Sistemlerini Kullanarak
Ozel Hayata ve Hayatin Gizli

. 968 107 16 481 81 22

Alanina Kars1 Islenen Suclar
(TCK:132-136)
Kumar Oynanmas Igin Yer ve
. 15 15 10 91 90 44
Imkan Saglanmasi (TCK:228)
Cocuk Pornografisi (TCK:226) 180 50 25 212 75 38
Toplam: 3604 754 208 4144 1131 448

Kaynak: istanbul Emniyet Miidiirliigii Siber Suglarla Miicadele Sube Miidiirliigii.
Aktaran: Bahar, A. (2018). Bilisim Suglari, fletisim ve Sosyal Medya.
Istanbul Aydin Universitesi Dergisi. Cilt:10, Say1:3, Ss:1-36. S:27.

Tablo 9°dan goriilecegi iizere bilisim suclar1 kapsaminda Istanbul ilinde 2016 yilinda

3604 ve 2017 yilinda 4144 olay Istanbul Emniyet Miidiirliigii kayitlaria girmis ve yasal

isleme tabi olmustur.

Dolandiricilik kavrami, klasik anlamda kasith olarak gerceklestirilen aldatma, yaniltma

ve hileli davranista bulunmaktir. Hukuki anlamda, 5237 sayili Tiirk Ceza Kanunu (TCK)

157. maddesi dolandiricilik sugunu “Hileli davranislarla bir kimseyi aldatip, onun veya

baskasinin zararina olarak, kendisine veya bagkasina bir yarar saglayan kisiye bir yildan
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bes yila kadar hapis ve bes bin giine kadar adli para cezast verilir” hiikmii ile

tanimlamakta ve cezasin1 ongormektedir (Sonmez, 2017: 48).

TCK 157. maddesi hiikmii genel dolandiricilik fiillerini kapsamakta olup yasa koyucu;
TCK 158. maddesi 1. Boliim f bendi; “Bilisim sistemlerinin, banka ve kredi kurumlarinin
araci olarak kullanilmas1” demek sureti ile internet dolandiriciligini nitelikli dolandiricilik
kapsamina almakta ve TCK 157. maddede 6ngoriilen cezadan daha agir olan {i¢ yildan
on yila kadar hapis ve bes bin giine kadar para cezasin1 dngdrmektedir. Ote yandan 158.
madde geregi verilecek para cezalarinin, suctan elde edilen para miktarinin iki katindan

az olmayacagi hiikiim altina alinmistir (Resmi Gazete, 12/10/2004, Say1: 25611).

Gerek genel gerekse 0zel kanunlarimizda dolandiricilik olarak tanimlayabilecegimiz
bilisim suglar ile ilgili birgok atif bulunmakta ve bir¢ok su¢ hukuki terimler 1s181inda
bilisim suclar1 ile iliskilendirilebilmektedir. Ozellikle TCK’nmin Haberlesme
Ozgiirliigiine, Ozel Hayatin Gizliligine, Kisisel Verilere Iliskin Suclar baslhkl
boliimlerinin yaninda “Bilisim Alaninda Suglar” baglikli Onuncu Béliimii; “Bilgi
sistemine girme”, “Sistemi engelleme, bozma, verileri yok etme veya degistirme”,
“Banka veya kredi kartlariin kotiiye kullanilmasi”, “Yasak cihaz ve programlar”, Tiizel
kisiler hakkinda giivenlik tedbirleri uygulanmasi1” baslikli maddeleri ile bilisim suglarina
yonelik tanimlamalar yapmakta ve cezalar ongormektedir. Gelisen teknoloji ve artan
cesitlilik nedeni ile bilisim suglarinda yeni yontemler gelismekte, teknolojiye ve piyasa
kosullarina gore cep telefonu, internet ve kredi kart1 gibi e-ticaret araglarina yonelik yeni

dolandiriciliklar ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz, 2015: 3).

Bu calisma, internet dolandiriciligini, farkli tanim ve dallar1 bulunan bilisim suglarinin

tiimiini nitelemek amagli kullanmaktadir.
2.3.1. internet Dolandiriciig
E-ticaret, internet dolandiriciliklarindan olumsuz yonde etkilenmektedir (Bafra, 2019: 3).

Eskiden sokakta, evde, is yerinde kisacasi gilinlik hayatimizin belirli zaman ve

mekanlarinda karsilastigimiz  dolandiriciliklar, internetin  ve iletisim araglarinin
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yayginlagsmasi ile zamandan ve mekandan bagimsiz olarak her yerde karsimiza ¢ikmaya

baslamistir (Y1lmaz, 2015: 3).

Dolandiricilik, e-ticaret islemlerinde sik¢a goriilmektedir. Tiiketiciye e-ticaret
firmasindan gelmis gibi gdsterilen e-posta atilmasi ve zarar verilmesi, mal ve hizmet
taahhiidinde  bulunup  yerine  getirilmemesi sikca  goriilen  dolandiricilik

yontemlerindendir (Kog ve Sevim, 2009: 73).

Yilmaz (2015: 13-16) tarafindan 2010-2014 yillar1 arasinda Jandarma Sorumluluk
sahasinda meydana gelen 9.779 dolandiricilik olay1 tek tek incelenmis ve dolandiricilik
olaylar1 kategorilere ayrilmistir. Buna gore, internet kullanilarak gerceklestirilen

dolandiricilik eylemlerine asagida yer verilmistir:

e Kendine Ait Olmayan Yeri Satma ve Kiralama: Internet ilanlar1, cep telefonu
mesajlari, tanitimlar vb. yontemlerle iletisime gegilen tiiketicilere, gercekte var
olmayan otel, villa, pansiyon gibi konaklama yerlerinin kiralanmasi ve satilmasi

seklinde dolandiricilik olaylar1 yaganmaktadir.

e Satis Islemelerinde Dolandiricihk: Satis islemlerinde dolandiricilik
yontemlerinden yaygin olan dolandiricilik tiirlerinden biri, kaparo alinmasi
sekline gerceklesen dolandiricilik tiiriidiir. Internetten otomobil satislarinda
goriilen bu dolandiricilik yonteminde, magdurlar satis islemi anlagsmasi sonrasi
otomobilin devrinden 6nce kaparo vermeye zorlanmakta, kaparoyu alan satici
devir isleminden Once magdurla irtibatin1  kesmekte ve satis islemi

gerceklesmemektedir.

Yine satis islemlerinde dolandiriciliga oOrnek olarak verebilecegimiz
dolandiricilik tiirlerinden biri olan internetten satis yonteminde ise; bilinen ve
giivenli goriilen internet sitelerine veya televizyonlara uygun fiyath cep telefonu
ilan1 veren dolandiricilar, tiiketiciyi sahte aligveris sitelerine yonlendirmekte,
tilkketicinin kredi kartiyla 6deme yapmasina karsin satin alinan iiriinlin yerine

farkli veya alakasiz {iriin gondermekte veyahut hi¢ {iriin gondermemektedir.
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Benzer bir yontem ise bireysel satis imkani veren internet sitelerinden yapilan
satiglarda magdurlara {iriin gonderilmemesi, eksik veya ayipl iiriin génderilmesi

seklindedir.

Tiiketicilerin satig islemlerinde karsilastiklar1 diger bir dolandiricicik tiiri de
konaklama hizmetlerinde gergeklesmektedir. Internet iizerinden yapilan
rezervasyonlar sirasinda konaklama imkani sunulacagi vaat edilen oteller, sahte
resim ve bilgilerle pazarlanmakta, konaklama icin otele giden miisteri vaat

edilen hizmeti bulamamakta ve magdur edilmektedir.

e Kredi Karti Dolandiricih@r: Kredi kart1 veya belgesinin kopyalanmasi seklinde
yapilan dolandiricilik iglemleridir. Magdurun hesap bilgilerine ulasarak internet
tizerinden magdurun hesaplariin bosaltilmasi, magdurun kimlik bilgilerini ele
geciren dolandiricinin magdur adina kredi kart1 ¢ikartmasi, telefon hatti almasi
veya hesap actirmasi seklinde dolandiricilik olaylar gerceklesmektedir (Yilmaz,

2015: 13-16).

Adalet Bakanligr 2017 yihi istatistiklerine gore dolandiricilik suglarimi da kapsayan
TCK’nin 141-169 nolu maddeleri arasinda konu edilen ‘Mal Varligina Karis1 Suglar’
kapsaminda 1.775.344 adet dosya olusturuldugu ve bu rakamin 2017 yili toplam sug
dosyalar1 arasinda yiizde 27,2’lik oranla ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Ote yandan
Adalet Bakanlig1 istatistiginde ‘Bilisim Alaninda Suglar’ kalemi ile belirtilen suglara
iliskin dosya sayis1 ise 99.547 adet ile yiizde 1,5 oranina sahiptir (Adli Istatistikler 2017,
http://www.adlisicil.adalet.gov.tr/yayin.html, 2019). Adalet Bakanlig istatistikleri genel
dolandiricilik ve siber sug istatistiklerinin genelini kapsamakla birlikte bilisim suglar1 ve
internet dolandiriciligi konusunun i¢inde oldugu evrenin biiyiikligli hakkinda fikir

vermektedir.

2.3.2. Tiiketici Ac¢isindan Dolandiriciik

Tiiketiciler internet aligverislerinde giiven sorunu yasamaktadir. Odeme sistemi

giivenligi, devamli bilgilendirme, satig sonrast hizmetler ve tiiketici ile dogrudan iletisim
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konularinda giivensizlik ortaminin giderilmesi isletmeler agisindan Onemli bir yer

tutmaktadir (Giiltas ve Yildirim, 2016: 48).

Tiketicilerin e-ticarete olan gilivenleri farkli {ilkelerde ve kiiltiirlerde farkli oranlar
gosterse de giiven duygusunu etkileyen en Onemli faktér deneyimlerden
kaynaklanmaktadir (Sun, 2011: 334). Tiiketicilerin gliven duygusu hassastir ve olumsuz
izlenimler internetten aligveris yapma niyetlerini engeller. Sanal pazardan satin alinan
iirlin veya hizmetin belirtilen zamanda ve belirtilen yolla tiiketiciye ulastirilmamasi,
tilkketicinin giiven duygusunun sarsilmasina ve hatta bazen bu durumu dolandiricilik

olarak goérmesine neden olur (Gou, Dao, Stuart ve Le-Nyguyen, 2017: 362).

Uluslararas1 Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenler Dernegi (UTIKAD) tarafindan
yayinlanan 2019 tarihli raporda; e-ticarette giiven eksikligi oldugu, dolandiricilik
magduriyetlerinin e-ticaretin gelisimi Oniinde engel oldugu ve e-ticaret igin giivenli

O0deme altyapisinin olusturulmasi gerektigi hususlari belirtilmistir (Bafra, 2019: 12).

2.3.4. Girisimci A¢isindan Dolandiricihk

E-ticarete giinden giine artan talebe ragmen tiiketicilerin onilindeki en biiyiikk engelin
giivenlik kaygist oldugu goriilmektedir. Tiiketicinin giivenlik kaygisinin giderilmesi

girisimcilerin dniindeki en biiyiik engeldir (Uzel ve Aydogdu, 2010: 23).

Girisimciler tiiketiciye yonelik kaygilarla birlikte, iiretim siireclerine iligkin kaygilar da
tasimaktadir. Endiistriyel casusluk olarak da adlandirilan dolandiricilik ve hirsizlik
yontemleri, firmalarin ¢esitli konularda zarara ugramasina neden olmaktadir (Kog ve

Sevim, 2009: 24).

Dis ticaret sirketleri iizerinde yapilan bir aragtirmada; internet ortaminin denetimsiz
olmasi, ticarete konu {iriinlerin fiziki olarak goriillememesi ve taraflarin birbirlerinin
kimliginden tam olarak emin olamamasi, ¢ok fazla mal ve hizmet saglayanin bulunmasi
sonucu e-ticaret ortaminin ciddiyetsiz kisilerce ve dolandiricilarla suiistimal edilmesi,

dolandiricilarin  ger¢cek olmayan {iriin ve fiyat bilgisi vererek firmalari yaniltmasi,
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dolandiriciligin zaman kaybina ve maddi zarara neden olmasi gibi bir¢ok sorun firmalarin
e-ticarete kars1 gliven kaygisi yasamalarina neden oldugu ortaya konmustur (Kara ve

Coskun, 2012: 184).

Girisimci acisindan olumsuzluk bazen satis yapilan tliketiciden kaynaklanmaktadir.
Uygulamada tiiketiciler satin almis olduklari tirtinlerden memnun kalmaz ise iade etmekte
ve licretini geri almaktadir. Ancak bazi art niyetli tiiketiciler, satici tarafindan yollanarak
teslim aldiklar1 tiriinii almadiklar1 iddiasinda bulunmakta veya hasar verdigi tirliniin hasali
olarak geldigini iddia ederek iade etmektedir. Bu tiir dolandiricilik yontemleri genellikle
tilkketiciyi koruma amagli yasalarin girisimciler agisindan var olan eksikliklerinden

kaynaklanmaktadir (Gou, Y., Y. Bao, B. J. Stuart ve K. Le-Nguyen, 2017: 361).

2.3.5. Dolandiricihigin Pazar Tercihlerine Etkisi

Yapilan arastirmalarda, mesleki statiisiine bakilmaksizin tiiketicilerin biiyiik bir
boliimiiniin giivenlik kaygisi nedeni ile internetten aligveris yapmadigi ortaya konmustur

(Giiltag ve Yildirim, 2016: 46).

Yapilan bir diger aragtirmada; internet ortaminda aligveris yapmanin giivenli olmadigi
algisin1 hem internetten aligveris yapan hem de yapmayan tiiketicilerin paylastigi ortaya

konmustur (Serhateri, 2015: 246).

Ureticilerin, pazar paylarmi artirmasi ve geleneksel pazar miisterisini e-ticarete
cekebilmesi, mevcut e-ticaret miisterisinin ise daha ¢ok satin alma yapmasini saglamasi,
gizlilik ve giivenlik politikalarini gelistirmesi ve bunlar tiiketicilere yansitmalar ile

miimkiindiir (Uzel ve Aydogdu, 2010: 23).
2.3.5.1 Internet Alisverislerinin Azalmasi
E-ticaret ortaminda tiiketiciler ve saticilar arasinda yiiz yiize gorme ve goz temasinin

olmamasi, psikolojik olarak gilivensizlik hissi vermekte ve internet aligverislerine olan

Onyarginin baslangicin1  olusturmaktadir. Girigimcilerin uzun vadede basariya
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ulasabilmesi i¢in tiiketicilere giiven vermesi ve sadik miisteri portfoyii olusturmasi

gerekmektedir (Bauman, Zheng ve Zhou, 2016: 50-51).

Yapilan arastirmalara gore e-ticaret platformlarinin satis gelirlerinin ylizde 35-40°1 tekrar
ayni platformu kullanan miisterilerden, yani sadik miisterilerden saglanmaktadir (Eid,
2011: 78). Sadik miisteri olusturma ise miisteri memnuniyetine baglidir. Yapilan
arastirmalar miisteri memnuniyetinin, miisterinin markaya, yapilan aligveris islemine ve
satis sonrasi slireglere iliskin gliven duygusu ile ilintili oldugunu gostermektedir.
Girigimcilerin miisteri memnuniyetini saglamasi i¢in ise, ddeme islemleri, online ortamda
kullandig1 gorsellerin gercekligi, satis sonrasi hizmetler, ek maliyet, teslimat siiresi

konularinda tiiketiciye giiven vermeleri gerekmektedir (Girsa ve Lahiza, 2017: 129-130).

Birgok tiiketici internet aligverigleri sirasinda kredi kart1 bilgisini vermeye ¢ekinmektedir.
Daha once yasanilan kotii tecriibeler ve internet aligverislerine yonelik olumsuz
duyumlar, tiiketicilerin internet aligverislerine ¢ekinceli yaklasmalarina sebep olmakta ve

onlar1 geleneksel pazara yonlendirmektedir (Giiltas ve Yildirim, 2016: 36).

UTIKAD ve TUSIAD tarafindan yayimlanan raporlarda, e-ticaretin gelisimi oniindeki
engellerden biri olarak tliketicinin  dolandiricilik  magduriyetlerinin ~ oldugu
vurgulanmaktir (Kantarci ve arkadaslari, 2017: 54, Bafra, 2019: 12). Tiiketicilerin kotii
deneyimler sebebi ile internet aligverislerinden vazgegmesi, hizla gelisen ve yayginlasan

e-ticaretin online perakende icerisindeki payin1 diisiirmese de artigin1 yavaglatmaktadir.
2.3.5.2. Girisimcinin Pazar Kaybi

E-ticaretin ekonomideki paymin giin gegtikce artmasi, kiiresellesen e-ticaret yapilari, e-
ticaretin kiiresel agina baglanma konusunu 6nemli hale getirmistir. Kiiresel e-ticaret agina
adapte olamayan oyuncular pazar paylarim1 kaybetme tehlikesiyle karsi karsiyadir

(Karabasg, 2018: 102).

Elektronik ticarete yonelik olarak bir¢ok iilke hukuki alt yap1 hazirlamamis durumdadir

ve uluslararasi platformlar, elektronik ticaretin olumsuzluklar1 {izerine tartismalara sahne
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olmaktadir. Ulkemizin elektronik ticaretten biiyiik pay almasi; idari, hukuki, fiziki ve
altyap1 problemlerinin ortadan kaldirilmasi ve elektronik ticaret bilincinin kamuoyuna

asilanmasi ile miimkiindiir (Elibol ve Kesici, 2004: 326).

2.4. internet Dolandiricihgma Kars: Coziim Onerileri

Internet dolandiriciligina kars1 miicadelede; teknolojik altyapi, satic1 ve alic1 egitimi ve
hukuksal diizenlemeler iizerinde durulmasi gereken en 6nemli konulardir ve e-ticaretin

taraflarina ayr1 gorevler diismektedir.

E-ticaret platformlar1 iizerinden, 6zellikle internet {izerinden satis ve pazarlama islemi
yapan firmalarin, tiiketici ile kurmus oldugu baglantiya ve bilgi akisina ii¢lincii kisilerin
miidahalesini Onleyici, sifreleme, glivenlik duvari, sayfa korumasi, giivenli 6deme
platformlar1 gibi giincel dijital teknolojileri ve teknik imkanlar1 kullanmas1 gerekmektedir
(Karabulut, 2013: 5533). Ote yandan isletmelerin, isimleri ve markalar1 kullanilarak
yapilan sahte pazarlama ve satis faaliyetlerine karsi siirekli aragtirma ve bilgilendirme

faaliyetinde bulunmalar1 gerekmektedir.

E-ticaret platformlarini kullanan tiiketicilerin ise; giivenli internet baglantilarini tercih
etme, giincel anti virliis yazilimi kullanma, giivenli olmayan e-postalari agmama,
sifreleme metodu kullanan ve aligveris i¢in “http://” diye baslan internet siteler yerine ““s”
ibaresini barindiran “https://” adresli internet sitelerini tercih etme, sayisal adres kullanan
sitelerden uzak durma, farkli hesaplar ve tiyelikler i¢in farkli ve giivenli sifreler kullanma

gibi davranislar sergilemeleri gerekmektedir (Unlii, 2018: 91).

E-ticarette giiven unsurunun iyilestirilmesi, iade ve ddeme siireclerinin gelistirilmesi,
internet kullaniminin ve dijital okuryazarligin arttirtlmasi, kamu kurumlarmin tiiketiciyi
bilinglendirme ve sektorii diizenleme konusunda daha aktif olmasina baghdir (Kantarci
ve arkadaslari, 2017: 7). Tercihlerini klasik ticaretten yana kullanan tiliketicilerin,
elektronik ticarete yonelik ¢cekincelerinin giderilmesi i¢in e-ticaretin giivenli kilinmasinda
ve tiiketicilere bu durumun yansitilmasinda diizenleyici kurumlara ve devlete biiyiik

gorevler diismektedir (Ayden ve Demir, 2011: 160).
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BOLUM 3: ISLETMEDEN TUKETICIYE (B2C) E-TICARETTE
FAYDA, RiSK, GUVENLIK VE DOLANDIRICILIK KONULARINA
ILISKIN TUKETICi ALGILARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Iletisim teknolojilerinin yayginlasmasi ve e-ticaret hacmindeki artisa ragmen iilkemizde
internet lizerinden aligveris yapma oranlar1 beklentilerin altinda kalmaktadir. E-ticaret
hacminin arttirilmasi i¢in tiiketicilerin internet iizerinden aligveris yapmasini etkileyen

faktorlerin incelenmesi gerekmektedir (Kubas ve Arkadaglari, 2016: 13).

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

E-ticaretin gelisimi, ekonomik faaliyetlerin geleneksel pazardan sanal ortama kaymasi,
daha fazla girisimcinin sanal pazarlarda mal ve hizmet sunmasina ve daha ¢ok tiiketicinin

ihtiyaclarini sanal pazarlardan karsilamasi ile miimkiindiir.

Bu calismanin amaglari; online aligveris yapan tiiketicileri, algilanan fayda, risk algisi ve
giivenlik kaygisi yonlerinden incelemek, alisveris yapma sikliginin algilanan fayda, risk
algis1 ve gilivenlik kaygisi lizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmak, online aligveris yapmayan
tiiketicileri online aligveris yapmama nedenleri, online aligveris yapma ihtimalini
artiracak durumlar ve gilivenlik kaygilar1 bakimdan inceleyerek, tiiketicinin geleneksel ile

sanal pazar arasindaki tercihine etki eden faktdrleri tespit etmektir.

Universitelerde yapilan bilimsel calismalarla bilgi iiretilmekte, iiretilen bilgiler yapilacak
yeni arastirmalara 151k tutmasi agisindan literatiire girmekte ve faydalanilmasi amaci ile
tiim topluma sunulmaktadir. Ancak e-ticaret konusu {izerine iilkemizde yeteri kadar
bilimsel aragtirma bulunmamaktadir (Yaman, Geggil ve Yavuz, 2018: 143). E-ticaretin
gelisimi baglaminda, tiiketicilerin internetten aligveris yapma veya yapmama tercihlerine
neden olan faktorlerin incelemesi, yapilan ¢alismayi literatiire yapacagi katki bakimindan

onemli kilmaktadir.
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3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin hipotezleri sunlardir;

H1: internetten alisveris yapanlar demografik 6zellikleri itibariyle birbirlerinden anlaml

bir bigimde farklilagmaktadir.

H2: Internetten alisveris yapanlarin risk algilari alisveris yapma sikligmma gore

farklilagmaktadir.

H3 Internetten aligveris yapanlarin algilanan fayda diizeyleri alisveris yapma sikligma

gore farklilasmaktadir.

H4: Internetten aligveris yapanlarin giivenlik kaygilari aligveris yapma sikligina gore

farklilasmaktadir.

H5: Internetten alisveris yapmayanlar demografik ozellikleri itibariyle birbirlerinden

anlamli bir bicimde farklilagmaktadir

Hé6: Internetten alisveris yapanlarm algilanan faydalari ile risk algis1 arasinda anlamli bir

iliski vardir.

H7: Internetten aligveris yapanlarin risk algilari ile giivenlik kaygilari arasinda anlaml

bir iliski vardir.

HS: Internetten aligveris yapanlarin algilanan faydalar ile giivenlik kaygisi arasindaki

iligki arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO: internetten alisveris yapmayanlarm alisveris yapma ihtimallerini arttiracak durumlar

ile aligveris yapmama nedenleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
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H10: Internetten aligveris yapmayanlarm alisveris yapmama nedenleri ile giivenlik

kaygilar arasindaki iligki arasinda anlamli bir iligki vardir.

H11: internetten aligveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttiracak

durumlar ile giivenlik kaygis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma yontemi olarak 'tanimlayici arastirma veya betimleyici aragtirma' kavramlari
ile ifade edilen nicel bir yontem tercih edilmistir. Tanimlayict arastirma, “arastirma
probleminin 6zelliklerini ve olus sikligini belirlemek, problem {lizerinde etkili olan
degiskenleri ve bu degiskenlerin 6nem derecelerini ortaya ¢ikarmak, problemin ortaya
c¢ikis bicimini tahmin etmek ve degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in yapilir”

(Saldamli, 2013: 25).

3.3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni, Tiirkiye’deki tiim tiiketicilerden olugmaktadir. Zaman ve maliyet
kisitlar1 sebebi ile kolayda oOrnekleme yontemi secilmistir ve internet iizerinden
ulasilabilen, son bir yil igerisinde en az bir kez internet iizerinden aligveris yapan
tiikketiciler ve internet tizerinden hi¢ aligveris yapmayan tiiketiciler arastirmaya dahil

edilmistir.

3.3.2. Arastirmanin Kisitlari

Tez konusu, sadece tiiketici tarafindan algilanan fayda, algilanan risk ve gilivenlik
kaygilar1 kapsaminda ele alinacak olup, tiiketicinin tercihlerine etki eden diger

faktorlerden olan internet baglantilari, donanimsal problemler, hukuksal doktrin vb

faktorleri yiiksek teknik bilgi isteyen konular oldugundan arastirma dist birakilmistir.
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3.3.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak online anket teknigi secilmistir. Anket iki ana boliimden
olusmaktadir. Yedi sorudan olusan ilk bdliim, katilimcilarin demografik 6zelliklerini ve
internetten alisveris yapip yapmadigini sorgulamaktadir. Ikinci béliim ise online alisveris

yapan ve yapmayanlar olarak iki kisma ayrilmaktir.

Ikinci boliimiin ilk kismi, online alisveris tecriibesi olmayanlar1 kapsamakta; online
aligveris yapmayanlarin online aligverise yapmama nedenlerine, online aligveris yapma
ihtimalini arttiracak durumlara ve online aligveriste gilivenlik kaygilart faktorlerine

yonelik 18 sorudan olugmaktadir.

Ikinci boliimiin ikinci kismui ise, online aligveris tecriibesi olanlar1 kapsamakta; bir yil
icerisinde yapilan online aligveris miktari, online aligverise yonelik risk algilamalari,
online aligveris deneyimi ile ilgili algilanan faydalar ve online aligveriste giivenlik

kaygilar1 faktorlerine yonelik 17 sorudan olusmaktadir.

Ankette yer alan sorular 5'li Likert tipi (1: kesinlikle katilmiyorum, ....., 5: kesinlikle
katiliyorum) sorulardan olugsmaktadir. Ankette kullanilan 6l¢ekler Reha SAYDAN’a
(2008) ait ve Yavuz AKCI ile Sabiha ANNAC GOV’e (2015) ait galismalardan elde

edilmistir.

3.3.4. Anketin Uygulanmasi

Yapilan arastirmada anket uygulama yontemi olarak internet iizerinden online anket
yontemi se¢ilmistir. 'Google Form' adl1 internet uygulamasina aktarilan arastirma anketi,
mail adresleri, sosyal medya uygulamalari ve cep telefonu uygulamalar: ile farkli

sehirlerdeki katilimcilara ulastirilmistir.
Hazirlanan online anket 18/04/2019 ile 27/04/2019 tarihleri arasinda dolasimda kalmis

ve ankete 442 yanit alinmistir. Elde edilen verilerden 406 tanesi degerlendirmeye uygun

gorilmistir.
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3.4. Bulgu ve Yorumlar

Calismanin bu kisminda internetten aligveris yapma davranisinin veya internetten
aligveris yapmama gerekcelerinin istatistiksel sunumu yapilacaktir. Bu kisimdaki her
baslik bir hipoteze tekabiil etmektedir. Uygulanan anket, internetten aligveris yapanlar ve
yapmayanlara yonelik sorulan iki 6l¢ekten meydana gelmektedir. Katilimcilar anketi
cOzerken “internetten alisveris yapiyor musunuz?” sorusuna verdikleri “Evet” ve “Hayir”
cevaplarina gore farkli soru gruplarina yonlendirilmislerdir. Yapilan analizler de bu

durum karsisinda yapilandirilan hipotezler seklinde sunulmustur.

Hipotez sunumlarina gegcmeden once demografik ¢iktilara yer verilmistir. Ardindan ise
istatistiksel analizlere baslanmadan yapilmasi gereken normallik ve giivenilirlik
analizlerine yer verilmistir. Hipotezlerin tek tek sunumunun ardindan ise 6zet sonug
tablosu ve degerlerine yer verilmistir. Yapilan tiim analizler icin SPSS 22.0 programi

tercih edilmistir.

3.4.1. Demografik Bilgiler

Yapilan alan ¢alismalarinin neredeyse tamaminda arastirma sonuglarina gegmeden once
demografik bilgilere yer verilmektedir. Buradaki amag, 6rneklem ile ilgili daha detayl
analizler sunulmadan 6nce mevcut gurubu tanimak ve tanitmak istemeyle ilgilidir. Bu
aragtirmada da daha sonra fark analizlerinde aktif yol oynayan demografik degiskenler
tek tek aciklanmistir. Bu bolimde dikkat edilmesi gereken husus, internetten aligveris

yapanlarin, yapmayanlarin ve her iki grubun toplam bilgilerine ayr1 ayr yer verildigidir.
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Tablo 10
Demografik Sonuclar

internetten Alsveris ?;;ﬁz;?;gllsverls Toplam
Yapanlar (N=362) (N=44)
N % N % N %

Kadin 142 39,2 24 54,5 166 40,9%

Cinsiyet
Erkek 220 60,8 20 45,5 240 59,1%
24 Alti 65 18,0 6 13,6 71 17,5%
25-34 122 33,7 4 9,1 126 31,0%
Yas 35-44 125 34,5 10 22,7 135 33,3%
45-54 36 9,9 13 29,5 49 12,1%
55 Ustii 14 3,9 11 25,0 25 6,2%
0-1200 70 19,3 6 13,6 76 18,7%
1201-2400 30 8,3 10 22,7 40 9,9%
2401-3600 41 11,3 7 15,9 48 11,8%

Gelir

3601-4800 81 22,4 11 25,0 92 22,7%
4801-7000 103 28,5 4 9,1 107 26,4%
7001 ve Ustii 37 10,2 6 13,6 43 10,6%
Medeni Bekar 122 33,7 15 34,1 137 33,7%
Durum Evli 240 66,3 29 65,9 269 66,3%
Ik ve Orta 7 1,9 7 15,9 14 3,4%
Egitim Lise 78 21,5 16 36,4 94 23,2%
Diizeyi | (njversite 226 62,4 21 47,7 247 60,8%
Lisansiistii 51 14,1 0 0 51 12,6%
Caligmiyor 38 10,5 15 34,1 53 13,1%
Ozel Sektor 153 42,3 18 40,9 171 42,1%

Meslek
Memur 111 30,7 4 9,1 115 28,3%
Ogrenci 60 16,6 7 15,9 67 16,5%

Ik bakista verilerin tamamina hakim olabilmek agisindan tiim bilgiler tek tablo haline

getirilmistir. Cinsiyet, Yas, Gelir, Medeni Durum, Egitim Diizeyi ve Meslegi igeren
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demografik bilgiler alt alta siralanmistir. Bu demografik degiskenlerin en 6ne ¢ikan

secenekleri iizerine durdugumuzda su yorumlara ulasilir:

Aragtirmaya katilanlar, cinsiyetleri bakimindan ele alindiklarinda 40,9%’u Kadin,
59,1%’u ise Erkektir (n=406). Internetten aligveris yapanlar baglaminda bakildiginda
katithmeilarin  39,2%’si Kadin, 60,8%’si Erkektir (n=362). Internetten aligveris
yapmayanlarin 54,5%’1 Kadin, 45,5%’1 ise Erkektir (n=44).

Arastirmaya katilanlarin genel yas oranlarina bakildiginda 25-34 yas aras1 (31,0%) ve 35-
44 vyas arast (33.3%) grubun agirligt olusturdugu goriilmektedir. Grup bazinda
baktigimizda internetten aligveris yapanlarda 25-34 yas arasi (33,7%) ve 35-44 yas arasi
(34,5%) grubun agirlikta oldugu goriilmektedir. Internetten alisveris yapmayan en

kalabalik yas gurubu ise 45-54 yas grubu (29,5%)’dur.

Aragtirmaya katilanlarin gelir durumlarina bakildiginda katilimcilarin en fazla 4801-7000
TL aras1 (26,4%) gelire sahip olduklar1 goriilmektedir. Grup bazinda internetten alisveris
yapanlarin yine 4801-7000 aras1 (28,5%) aras1 en yiiksek gelire sahip olan grup olduklari
goriiliir. Internetten alisveris yapmayanlarda ise olan daha diisiik olup en kalabalik grubu

3601-4800 aras1 (25,0%) gelire sahip olanlar olugturmaktadir.

Medeni duruma bakildiginda katilimcilarin 33,7%’si bekar, 66,3%’1 ise evlidir.
Internetten aligveris yapanlarin 33,7%’si bekar, 66,3%’ii ise evlidir. internetten aligveris
yapmayanlarin ise 34,1%’i bekar, 65,9%’u ise evlidir. Tiim gruplarda evlilerin grubun

3’te 2’sini olusturdugu goriilmektedir.

Katilimeilarin egitim durumu konusunda agirlikli olarak iiniversite mezunu olduklari
goriilmektedir (60,8%). Bu durum alt gruplarda da degismemekte olup, internetten
aligveris yapanlarin 62,4%’i ve internetten alisveris yapmayanlarin 47,7’si liniversite

mezunudur.

Katilimeilarin - mesleklerine baktigimizda agirlikli olarak 6zel sektérde istihdam

olunduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin 42,1%’i 6zel sektdr calisamdir. Internetten
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aligveris yapanlarin 42,3%’iiniin ve internetten alisveris yapmayanlarin 40,9%  unun 6zel
sektor calisan1  oldugu goriigmektedir. Ardindan en agirhikli meslek, devlet

memurlugudur.
3.4.2. Temel Betimleyici Analizler
Bu calisma kapsaminda kullanilacak olan verilerin elde edilmesi icin iki sekmeli anket

formu kullanilmistir. internetten aligveris yapanlar ve yapmayanlar ayr1 soru gruplarini

(6lgekleri) cevaplamislardir.

100 89,2
80
60
40
20 10,8
0 I
internetten Alisveris Yapanlar internetten Alisveris
Yapmayanlar

Grafik 7. Internetten Aligveris Yapma

Herhangi bir kotaya tabi olmayan aragtirma grubundan elde edilen veriler incelendiginde
katilimcilarin 89,2%’si internetten aligveris yaptigini, 10,8%’1 ise internetten aligveris
yapmadigim belirtmistir. Internetten aligveris yapmayanlar belli bir kategoriye

ayrilmamis, ancak internetten aligveris yapanlarin aligveris yapma sikliklar1 incelenmistir.
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Grafik 8. internetten Alisveris Yapma Siklig

Son bir yil iginde Internetten aligveris yapanlarin alisveris yapma sikliklari incelendiginde
katilimeilarin 23,2%’si 1-2 defa, 40,9%’u 3-9 defa ve 35,9%’u 10°dan fazla aligveris
yaptiklarini belirtmislerdir (n=362).
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Tablo 11
Internetten Ahsveris Yapanlarin Risk Algisi, Algilanan Fayda Diizeyi ve
Giivenlik Kaygis1 Ortalamalari

Boyut | Kod ifade Ortalama
RAI 1- Online alisveris giivenlidir. 3,55
2-  Online aligveriste  {riinii  kiyaslama
RA2 | dokunabilme imkanimin olmamasi benim i¢in bir 3,78
risktir.

3- Online aligveriste kimlik bilgilerimin istenmesi

RA3 benim igin bir risktir. 3,98
4- Online aligveriste kredi kartt  konusunda
Risk Algist RA4 giivenlik endisem vardir 379
RAS 5-Slpar1§ .ettlglm triin sitede belirtildigi gibi 3.88
olmayabilir.
RA6 6- Online aligveriste iirliniin hi¢ gonderilmeme 3.19

ihtimali vardir

7- Online aligveriste iriiniin belirtilen siireden
RA7 |daha uzun bir zamanda gonderilmesi benim i¢in 3,75
bir risktir.

8- Internet iizerinden aligveris zaman acisindan

AF1 - 4,33
tasarruf saglar.
AF2 9- Inte'rnett_en aligveris yaparken binlerce iiriine 4,63
ulagabilme imkani vardir.
AF3 }0: Internetten satilan iiriinler magazada satilan 4,08
iiriinlerden daha ucuzdur.
Algilanan AF4 11- Internetten aligverig rahathik saglar(kuyruk 457
Fayda Diizeyi bekleme, park sorunlari, trafige ¢ikma vb). ’
12- Internetten alisveriste bazi geleneksel
AF5 |magazalarin sunmadigl taksitli 6deme imkani 4,11
vardir.
AF6 13- Internetten alisveris eglencelidir. 3,84
AF7 14- Online aligveris sitesi liriin hakkinda bir¢ok 3.85

bilgi sunar.
GK1 |15- Online aligveriste dolandirilma riski vardir. 3,87

16- Devlet giivencesi olmasi daha ¢ok online 4.41
aligveris yapmamu saglar. ’

Givenlik
Kaygisi GK2

Internetten alisveris yapanlarin cevapladigi dlgek, ii¢ béliimden olusmaktadir. Bu dlgegin
ilk 7 sorusu Risk Algisini (RA), sonraki 7 soru Algilanan Fayda diizeyini (AF) ve son iki
soru Giivenlik Kaygis1 (GK) ile ilgilidir. Olgek ifadelerinin ortalama (mean) degerlerine
bakildiginda tamami 3’{in iizerinde yani ortalamanin iizerinde seyretmektedir. Algilanan
fayda diizeyinin ortalama degerleri, risk algis1 degerlerinden daha yiiksektir. Giivenlik

kaygist degerleri ise 3,87 ve 4,41 degerini alarak ortalamanin {izerinde bir degere sahiptir.
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Tablo 12
Internetten Alhsveris Yapmayanlarin Internetten Ahsveris Yapmama Nedenleri,
Internetten Alisveris Yapma Ihtimalini Arttiracak Durumlar ve Giivenlik Kaygisi

Ortalamalan
Boyut | Kod Ifade Ortalama
YN1 1- VO.I.llll’le aligveris konusunda yeterince bilgi sahibi 3.29
degilim.
VN2 2'- Magazadan aligveris yapmak daha ¢ok hosuma 423
gidiyor.
YN3 3- Evde veya is yerinde Internet erisim imkanim yok. 2,40
Internet.ten YN4 4- {htiyacim yok. 3,17
Aligveris ’
Yapmama . - - .
Nedenleri YNS5 5- Gonderi ticretleri yiiksektir 3,23
YN6 6- Internet kullanim erisim iicretleri yiiksektir. 3,17
YN7 .7—Sat1.n almak istedigim {riin i¢in beklemek 3.97
1stemiyorum.
YNS 8-Kredi kart1 kullanmiyorum. 3,29
9- Online aligveriste kredi kart1 bilgilerim istenmez
[H1 veya kredi kartim risklere kars1 sigortalanirsa internet 3,63
lizerinden aligveris yapabilirim.
2 10- Klmhk bilgilerim istenmez ise online aligveris 3,74
yapabilirim.
11- Online ahgveris konusunda daha fazla
. bilgilendirilirsem veya Internet Uzerinden aligverisin
IH3 9 AV . . 3,31
. nasil yapilacagmi Ogrenirsem Internet iizerinden
Internetten ! <.
Alisveris aligveris yapabilirim.
v 12- Cevremde online alisveris konusunda olumlu
apma ; N v ; . .
T IH4 ornekler goriirsem Internet {izerinden aligveris 3,17
Ihtimalini biliri
Arttirabilecek Yapabriim. . . —
Durumlar iH5 13- EVde"VGy.a Biiroda 1nt§rnet erisim imkanim olursa 254
Internet iizerinden aligveris yapabilirim. ’
. 14- Online aligveriste siparis ettigim tirtin her kosulda
IH6 elime en ge¢ 1 is giinii icerisinde ulasirsa Internet 3,34
iizerinden aligveris yapabilirim.
H7 15- Gppderl tcreti alinmazsa online aligveris 3.6
yapabilirim.
iH8 16- In‘Fe.rr.let erisim tcretleri ucuzlarsa online alisveris 2.97
yapabilirim.
Giivenlik Gl 17- Online alisveriste dolandirilma riski var. 4,17
Kaygisi 18- Devlet giivencesi olmasi halinde online aligveris
G2 o 3,83
yapabilirim.
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Internetten aligveris yapmayanlarin puanladiklar: ifadeler ii¢ alt boyuta ayrilmaktadir.
Bunlardan ilk 8 soru, katilimcilarin internetten aligveris yapmama nedenlerini (YN),
sonraki 8 soru, internetten alisveris yapma ihtimalini arttirabilecek nedenleri (IH) ve son
iki soru katilimcilarin giivenlik kaygilarmi igermektedir. ifadelere verilen cevaplarm
ortalamas1 genel anlamiyla 3’iin iizerindedir. Ancak YN3, IH5 ve IHS ifadeleri
ortalamanin altinda degerlere sahiptir. Bu durum ifadelerin igerigine yonelik

katilimcilarin yaklagimini gostermektedir.

3.4.3. Giivenilirlik ve Normallik Testleri

Her istatistiksel ¢aligmada, eldeki verilerin giivenilir olmasi gerekmektedir. Giivenilirlik
testi SPSS ortaminda ve Chronbach’s Alpha testi sayesinde yapilmaktadir. Genel
anlamiyla 0,70 ve iizeri degerler giivenilir olarak kabul edilmektedir (Kaplan & Saccuzzo,

1982; Murphy & Davidshoper, 1988 ve Nunnally, 1978).

Tablo 13
Giivenilirlik Analizi

- Giivenilirlik
Olcekler Katsayist Yorum
Internetten Aligveris | Chronbach’s Alpha Gitvenilir
Yapanlar 0,724
Internetten Aligveris | Chronbach’s Alpha Giivenilir

Yapmayanlar 0,720

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda internetten aligveris yapanlara uygulanan 6lgegin
giivenilirlik katsayis1 0,724; Internetten alisveris yapmayanlara uygulanan &lgegin
giivenilirlik katsayisi ise 0,720 bulunmustur. Bu durumda her iki 6l¢egin de gilivenilir

oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Analizlere baslanmadan O6nce yapilmasi gereken bir diger test ise normallik testidir.
Normallik testinin sonucuna gore fark testleri belirlenir. Veriler normal dagiliyorsa t-test
ve ANOVA (parametric testler); veriler normal dagilmiyorsa Kruskal Wallis ve Mann-

Whitney U (nonparametric testler) uygulanir.
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Tablo 14
Normallik Testleri

Olgekler Alt Boyutlar Sig. Durum Kul}z:;liacak Fark
. - Kruskal Wallis ve Mann-
RA (Risk Algist) ,000 | Normal Dagilmiyor Whitney U
Internetten AF (Algilanan Fayda) ,000 | Normal Dagilmiyor KmSka{V\Xiﬂles VS Mann-
Alsveris Kruskal Wallisy ve Mann-
Yapanlar GK (Giivenlik Kaygist) ,000 | Normal Dagilmiyor Whitney U
-~ - Kruskal Wallis ve Mann-
ANA OLCEK ,000 | Normal Dagilmiyor Whitney U
YN (Yapmama x <
Nedenleri) ,200 Normal Dagiliyor t-test - ANOVA
Internetten [H (ihtimal Artimi) ,200" | Normal Dagiliyor t-test - ANOVA
Alisveris -
.. . - Kruskal Wallis ve Mann-
Yapmayanlar | GK (Giivenlik Kaygis1) ,001 | Normal Dagilmiyor Whitney U
ANA OLCEK ,200° | Normal Dagiliyor t-test - ANOVA

Bu calismanin ana 6lgek ve alt boyutlar1 normallik analizine tabi tutulmustur. Yapilan
analizlerde Internetten aligveris yapanlar ve alt boyutlarnin verilerinin normal
dagilmadigi; dolayisiyla parametrik olmayan testlerin uygulanmasi gerektigi sonucuna
ulasilmistir. Internetten alisveris yapmayanlara uygulanan dlcekte ise giivenlik kaygisi alt
boyutu haricinde boyutlarin tiimiinde verilerin normal dagildigi; dolayisiyla parametrik
testlerin uygulanmasi gerektigi kanaatine varilmistir. Giivenlik kaygisi alt boyutuna ise

parametrik olmayan testler uygulanmistir.

3.4.4. Hipotez Testleri

On testler tamamlandiktan ve hangi testlerin uygulanmasi gerektigine karar verildikten

sonra hipotez testleri yapilmistir. Her hipotez ayr1 baglikta ele alinip incelenmistir.

e internetten Ahsveris Yapanlar (H1)

Bu baslik altinda “Internetten aligveris yapanlar demografik &zellikleri itibariyle
birbirlerinden anlamli bir bigimde farklilagmaktadir (H1)” hipotezi test edilmistir.
Aligveris yapanlarin demografik 6zellikleri bakimindan birbirlerinden farklilasip

farklilasmadig1r incelenmistir. Bu analizde yalnizca ana oOlgek degil, ana Olgegin alt
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boyutlar1 olan Risk Algis1 (RA), Algilanan Fayda (AF) ve Giivenlik Kaygisi (GK)’nin da

demografik degiskenlere gore farklilasma durumlari incelenmistir.

Tablo 15
Internetten Ahsveris Yapanlarin Demografik Ozelliklere Gore Farkhlasmalari

" . . . R INTERNETTEN ALISVERIS
DEGISKEN DEGERLERI RISK ALGISI ALGILANAN FAYDA GUVENLIK KAYGISI YAPANLAR (OLGEK)
Sra | Degisken |  Test Gruplar | Ortalama p Yorum | Ortalama P Yorum | Ortalama p Yorum | Ortalama p Yorum
- Mann- Kadin 3,78 Fark Var | 4,18 Fark Yok | 411 Fark Yok | 4,00 Fark Yok
1 Cinsiyet |, . 0,015 0267 0352 079
4 Whivey Test ek 365 (p<0,08) | 421 (>005) | 416 (0,05 | 3,96 (1>0,05)
i - Bek 374 424 420 402
9 Medeni lNann ekar ) 069 Fark Yok y 077 Fark Yok s 0307 Fark Yok : 0178 Fark Yok
Durum | Whitney Test| i 368 (>0,05) | 418 (>0,05) | 411 (P0,08) | 395 (1>0,09)
24 At 360 421 418 397
25-34 376 430 408 404
Kruskal- Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Yok
3 Yas Wals Test 35-44 368 0,546 (005) 408 025 (005) 415 0632 (005) 391 0,383 (005)
4554 375 419 415 399
55 Usti 377 403 436 396
ilk ve Orta 329 421 421 383
- Li 353 420 406 389
5 Egitim Krgska\ i Ise : 0031 Fark Var i 0798 Fark Yok | 0748 Fark Yok : 0.149 Fark Yok
Durumu | Walls Test | (niversite | 3,77 (P>0,05) | 420 (>0,05) | 417 (P0,08) | 401 (1>0,09)
Lisansistii | 3,72 420 412 398
Galigmiyor 367 415 411 393
Kuska | Ozel Sektor | 366 Fark Var | 420 Fark Yok | 420 Fark Yok | 3,96 Fark Yok
6 Meslek ‘ 0,049 0634 07 0,836
Walls Test | Nemur | 384 (P0,05) | 416 (>0,05) | 4,07 (P0,03) | 401 (1>0,05)
Ogrenci 358 431 415 397
0-1200 37 430 421 404
12012400 | 352 409 393 382
7 Gelir | Kruska- | 2401-3600 | 380 0% Fark Yok | 4,18 095 Fark Yok | 4,15 041 Fark Yok | 4,01 0547 Fark Yok
Durumu | Walls Test | 3601-4800 | 3,72 ' (P0,05) | 4,16 ! (P0,05) | 4,04 ' (0,05) | 395 ! (p>0,05)
4801-7000 | 3,70 420 414 397
7001 ve Ustii | 3,68 422 428 399

Yapilan fark testleri sonucunda ulasilan anlamli farklilasmalar sunlardir:

- Internetten alisveris yapanlarin risk algilari, cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir

(p=0,015<0,05). Ortalama degerlerine gore bakildiginda kadinlarin risk algilarinin erkek

katilimcilarinkinden daha ytiksek oldugu bulgusuna ulasilmaktadir.

- Internetten aligveris yapanlarin risk algilari, egitim durumlarma gére farklilasmaktadir

(p=0,031<0,05). Ortalama degerlerine gore bakildiginda tiniversite mezunu katilimcilarin

risk algilariin diger katilimcilarinkinden daha yiiksek oldugu bulgusuna ulasilmaktadir.
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- Internetten aligveris yapanlarmn risk algilari, mesleklerine gore farklilagsmaktadir
(p=0,049<0,05). Ortalama degerlerine gore bakildiginda memurlarin risk algilarinin diger
meslek gruplarindaki katilimcilarin risk algilarindan daha yiiksek oldugu bulgusuna
ulasilmaktadir.

Yapilan analiz sonucunda internetten aligveris yapan katilimcilar, demografik
ozelliklerine gore yalnizca risk algisi boyutu lizerinden farklilagmaktadir. Diger ana boyut

ve alt boyutlarda herhangi bir farklilagsma bulunmamaktadir.

e internetten Ahsveris Yapma Sikhg ve Risk Algilar1 (H2)

Bu kisimda katilimcilarin internetten aligveris yapma sikligina gore risk algilart ele
almmustir. “Internetten aligveris yapanlarin risk algilar aligveris yapma sikligina gore

farklilasmaktadir (H2)” hipotezi test edilmistir.

Tablo 16
Internetten Alisveris Yapma Sikhig1 ve Risk Algilar:
DEGISKEN DEGERI RiSK ALGISI

Degisken Test Gruplar | Ortalama p Yorum
: 1-2 3,82
IIXE r;\lztrin Kruskal- 3.9 371 Fark

Yapma Wallis o 0,01 Var

ve
Siklig1 Test Gizeri 3,61 (p<0,05)

Yapilan test sonucunda internetten aligveris yapma sikligina gore risk algisinin
farklilagtig1 goriilmektedir (p=0,01<0,05). Grup bazinda incelendiginde son bir yilda 1-2
kez aligveris yapanlarin risk algilarinin en yiiksek oldugu, 3-9 kez aligveris yapanlarin
daha az risk algisina sahip olduklari ve en diisiik risk algisina sahip olanlarin 10’dan fazla
kere aligveris yapanlar oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla internetten aligveris yapma

sikl1g1 azaldikea risk algisi artmaktadir.
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e internetten Ahsveris Yapma Sikhg ve Algilanan Fayda Diizeyleri (H3)

Internetten aligveris yapanlarm alisveris yapma sikliklarma gére algilanan fayda
diizeylerinin degisip degismedigi incelenmistir. Bu kapsamda “Internetten aligveris
yapanlarin algilanan fayda diizeyleri aligveris yapma sikligina gore farklilagsmaktadir

(H3)” hipotezi test edilmistir.

Tablo 17
Alsveris Yapma Sikhig1 ve Algilanan Fayda
DEGISKEN DEGERI ALGILANAN FAYDA
Degisken Test Gruplar | Ortalama| p Yorum
' 1-2 4,06

Intemett.en Kruskgl- 3.0 421 Fark Var
Aligveris Wallis 0,01 (p<0,05)

Yapma Siklig1 Test 1_0 ve 4.8 p=T-E

uzeri ;

Yapilan analiz sonucunda algilanan fayda diizeyinin aligveris yapma sikligina gore
farklilastigr goriilmektedir. Dolayisiyla internetten aligveris yapma sikligi arttikca
algilanan faydanin da artti§1 sonucuna ulasilmaktadir (p=0,01<0,05).

e internetten Ahsveris Yapma Sikhg ve Giivenlik Kaygi Diizeyleri (H4)
Internetten aligveris yapanlarm alisveris yapma sikliklarina gore giivenlik kaygilarinim
degisip degismedigi incelenmistir. Bu kapsamda “Internetten alisveris yapanlarm

giivenlik kaygilar1 aligveris yapma sikligina gore farklilagsmaktadir (H3)” hipotezi test

edilmistir.
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Tablo 18
Alsveris Yapma Sikhig1 ve Giivenlik Kaygi Diizeyleri

DEGISKEN DEGERI ALGILANAN FAYDA
Degisken Test Gruplar | Ortalama p Yorum
' 1-2 4,23
Internetten | Kruskal- 3.9 4.15 Fark
Alisveris Wallis - 0,389 Yok
Yapma Sikligi Test 10 ve 4.08 (p>0,05)
iizeri ’

Yapilan analiz sonucunda Internetten alisveris yapanlarm giivenlik kaygilar alisveris
yapma sikligina gore farklilasmadigi sonucuna ulasilmaktadir. Dolayisiyla hipotez

reddedilmistir (p=0,38>0,05).

e Internetten Ahsveris Yapmayanlar (HS)

Internetten ahgveris yapmayanlarin  demografik 6zelliklerine gére farklilasip
farklilasmadig1 incelenmistir. Bu kisimda “Internetten alisveris yapmayanlar demografik
ozellikleri itibariyle birbirlerinden anlamli bir bigimde farklilagmaktadir (H5)” hipotezi
test edilecektir. Aligveris yapmayanlarin “Yapmama Nedeni” (YN), “Yapma [htimali”

(IH) ve Giivenlik Kaygis1 da ayrica analiz kapsamina alinmistir.
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) Tablo 19
Internetten Alisveris Yapmayanlar

. . \ ) - . INTERNETTEN ALISVERIS
DEGISKEN DEGERLERI YAPMAMA NEDENI YAPMA IHTIMALI GUVENLIK KAYGISI YAPMAYANLAR (BLGEK)
Sira Degisken Test Gruplar | Ortalama p Yorum | Ortalama p Yorum | Ortalama p Yorum | Ortalama p Yorum
Kadin 341 Fark Yok | 338 Fark Var | 4,06 Fark Yok | 347 Fark Yok
1 Cinsiyet t-test 0,69 0,032 0,489 0,276
¥ Erkek 334 (>0,05) | 333 (p<0,05) | 425 (p>005) [ 3,44 (p>0,05)
Medeni Bekar 335 Fark Yok 347 Fark Yok 417 Fark Yok 3,49 Fark Yok
2 t-test 0,866 0,632 0,828 0,158
Durum Eui 339 (>0,05) | 330 (p>0,08) | 4,14 (p>005) [ 343 (p>0,05)
24 At 3,21 3,92 433 3,65
Gk 35 Fark Yok — Fark Yok [—o Fark Yok [— Fark Yok
ark Yol rk Yo ark Yol ark Yol
3 Yas ANOVA 35-44 3,29 0,857 (£50,05) 2,94 0,379 (9>0,05) 3,75 0,414 (550,05 3,18 0,334 (£>0,05)
45-54 3,35 3,26 4,19 3,40
55 Ustii 3,52 347 418 3,57
Ik ve Orta 342 2,38 3,86 3,01
Egitim Lise 328 Fark Yok | 3,46 FarkVar [ 419 Fark Yok | 346 Fark Var
5 ANOVA 0,779 0,01 0512 0,042
Durumu Universite | 3,43 (0,05) | 361 (p<0,05) | 421 (p>0,05) | 360 (p<0,05)
Lisansiisti| 3,38 3,36 4,15 345
Caligmiyor 361 3,25 4,03 3,50
Ozel Sektor| 3,20 Fark Yok 3,21 Fark Yok 4,11 Fark Yok 3,31 Fark Yok
6 Meslek ANOVA 0,37 0,422 08 0,428
Memur 347 (>0,05) | 347 (p>0,05) | 438 (p>005) [ 3,57 (p>0,05)
Ogrenci 3,29 391 4,36 3,68
0-1200 3,54 327 433 3,51
1201-2400 3,64 3,56 4,15 3,66
, Gelit | om0 296 0267 | Fork Yok 3,52 oo | Fork Yok 07 nogo | Fark Yok 333 026 | Ferk Yok
Durumu 3601-4800 | 342 d (p>0,05) 3,35 d (>0,05) 4,00 d (9>0,05) 3,45 g (p>0,05)
4801-7000 3,59 3,66 4,25 3,69
00t |50 273 425 3,04
Ustii

Internetten alisveris yapmayanlarin cevapladig1 dlcekte giivenlik kaygisi1 haricinde tiim
boyutlar normal dagilim gosterdiginden t-test ve ANOVA testleri uygulanmistir.

Asagidaki sonuglara ulasilmigtir:

- Internetten alisveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttirabilecek
durumlarin cinsiyete gore farklilagtigi goriilmektedir (p=0,03<0,05). Kadinlarin,
erkeklere gore internetten alisveris yapabilme ihtimallerinin daha yiiksek oldugu ortalama

degerlerden tespit edilmektedir.

- Internetten aligveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttirabilecek
durumlarm egitim durumuna gére farklilastigi goriilmektedir (p=0,01<0,05). Universite
mezunlarinin diger egitim gruplarindan daha fazla aligveris yapmaya egilimli oldugu

sonucuna ulasilmaktadir.

- Internetten aligveris yapmayanlarin egitim durumu agisindan farklilastig1 goriilmektedir

(p=0,04<0,05).
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- Analizler sonucunda alt boyutlarin ve ana boyutun demografik ozellikleri

incelendiginde bagka herhangi bir sonuca ulagilamamustir.

e internetten Alisveris Yapanlarin Algilanan Faydalar ile Risk Algis1 Arasindaki
Tliski (H6)

Internetten aligveris yapanlarin algilanan fayda diizeyleri ile risk algilar1 arasinda iliski

oldugu hipotezi kurulmustur.

Tablo 20
Alisveris Yapanlarin Algilanan Faydalari ile Risk Algis1 Arasindaki iliski
Risk  |Algilanan
Algist Fayda
Pearson Correlation 1 ,027
Risk Algisi Sig. (2-tailed) ,602
N 362 362
Alel Pearson Correlation ,027 1
gilanan . o
Fayda Sig. (2-tailed) ,602
N 362 362

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapanlarin algillanan
faydalari ile risk algisi arasinda herhangi bir anlamli iligki bulunamamuigstir (p=0,60>0,05).

Dolayistyla H6 hipotezi reddedilmistir.

e internetten Ahsveris Yapanlarin Risk Algilari ile Giivenlik Kaygilar1 Arasindaki
Tliski (H7)

Internetten aligveris yapanlarm risk algilari ile giivenlik kaygilari arasinda iliski oldugu

hipotezi kurulmustur (H7).
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Tablo 21
Aligveris Yapanlarin Risk Algsi ile Giivenlik Kaygis1 Arasindaki iliski

Risk Giivenlik
Algist Kaygist
Risk Algis1  Pearson Correlation 1 ,358™
Sig. (2-tailed) ,000
N 362 362
Giivenlik  Pearson Correlation | ,358™ 1
Kaygisi Sig. (2-tailed) 000
N 362 362

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapanlarin risk algilar ile
giivenlik kaygisi arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde 0,358 katsayisi ile anlamli bir iligki
bulunmustur (p=0,00<0,05). Dolayisiyla H7 hipotezi kabul edilmistir.

e internetten Alsveris Yapanlarin Algllanan Faydalan ile Giivenlik Kaygisi

Arasindaki Iliski (H8)

Internetten alisveris yapanlarin algilanan fayda diizeyleri ile giivenlik kaygilar1 arasinda

iliski oldugu hipotezi kurulmustur (HS).

Tablo 22
Aligveris Yapanlarin Algilanan Faydalan ile Giivenlik Kaygis1 Arasindaki Tliski

Giivenlik [Algilanan

Kaygisi Fayda

Giivenlik  Pearson Correlation 1 ,226™
Kaygisi Sig. (2-tailed) 000
N 362 362

Algilanan  Pearson Correlation | ,226" 1
Fayda Sig. (2-tailed) ,000

N 362 362

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapanlarin algilanan fayda
diizeyleri ile gilivenlik kaygisi arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde 0,226 katsayisi ile

anlamli bir iliski bulunmustur (p=0,00<0,05). Dolayisiyla H8 hipotezi kabul edilmistir.
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e internetten Ahsveris Yapmayanlarin Ahsveris Yapma ihtimallerini Arttiracak

Durumlar Ile Alisveris Yapmama Nedenleri Arasindaki iliski (H9)

Internetten aligveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttiracak durumlar ile

aligveris yapmama nedenleri arasinda iliski oldugu hipotezi kurulmustur (H9).

Tablo 23
Algveris Yapma Ihtimali ve Yapmama Nedeni Arasindaki Miski
Yapmama [ Yapma
Nedeni | Ihtimali
Yapmama Pearson Correlation 1 -,096
Nedeni Sig. (2-tailed) ,536
N 44 44
Yapma  Pearson Correlation -,096 1
Ihtimali Sig. (2-tailed) 536
N 44 44

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapma ihtimalini arttiracak
durumlar ile aligveris yapmama nedenleri arasinda herhangi bir anlamli iliski

bulunamamaistir (p=0,536>0,05). Dolayisiyla H9 hipotezi reddedilmistir.

e Internetten Ahsveris Yapmayanlarin Ahsveris Yapmama Nedenleri Ile Giivenlik
Kaygilar1 Arasindaki Iliski (H10)

Internetten aligveris yapmayanlarmn aligveris yapmama nedenleri ile giivenlik kaygisi

arasinda anlaml bir iligki oldugu hipotezi kurulmustur (H10).
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Tablo 24 )
Alsveris Yapmama Nedeni ve Giivenlik Kaygis1 Arasindaki Iliski

Yapmama | Giivenlik
Nedeni Kaygisi
Yapmama Pearson Correlation 1 -,065
Nedeni Sig. (2-tailed) ,675
N 44 44
Giivenlik Pearson Correlation -,065 1
Kaygisi Sig. (2-tailed) ,675
N 44 44

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapma nedenleri ile

giivenlik kaygis1 arasinda herhangi bir anlamli iligki bulunamamaistir (p=0,675>0,05).
Dolayisiyla H10 hipotezi reddedilmistir.

o Internetten alisveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttiracak

durumlar ile giivenlik kaygis1 arasindaki iliski (H11)

Internetten aligveris yapmayanlarin alisveris yapma ihtimallerini arttiracak durumlar ile

giivenlik kaygis1 arasinda iliski oldugu hipotezi kurulmustur (H11).

Tablo 25
Ahsveris Yapma Ihtimali ile Giivenlik Kaygis1 Arasindaki Iliski

[Giivenlik Yapma
Kaygis1  [lhtimali
|Giivenlik Pearson Correlation |1 ,507"
Kaygisi Sig. (2-tailed) ,000
N 44 44
Yapma Pearson Correlation  |,507" 1
[htimali Sig. (2-tailed) 1000
N 44 4

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizleri sonucunda internetten aligveris yapmayanlarin aligveris
yapma ihtimallerini arttiracak durumlar ile gilivenlik kaygisi arasinda 0,01 anlamlilik

diizeyinde 0,507 katsayis1 ile anlamli bir iligki bulunmustur (p=0,00<0,05). Dolayisiyla
HI11 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 26

Ozet Sonuc¢ Tablosu
KOD HIPOTEZ SONUC
Internetten aligveris yapanlar demografik o6zellikleri itibariyle KISMEN
H1 | birbirlerinden anlamli bir bigimde farklilagmaktadir. KABUL
Internetten alisveris yapanlarin risk algilari alisveris yapma
H2 | gikligina gore farklilasmaktadir. KABUL
Internetten alisveris yapanlarin algilanan fayda diizeyleri alisveris
H3 yapma sikligina gore farklilagmaktadir. KABUL
Internetten alisveris yapanlarin giivenlik kayg: diizeyleri alisveris
H4 yapma sikligina gore farklilagmaktadir. RED
Internetten ahigveris yapmayanlar demografik dzellikleri itibariyle KISMEN
HS I birbirlerinden anlamli bir bigimde farklilagmaktadir. KABUL
Internetten aligveris yapanlarin algilanan faydalari ile risk algist
H6 | arasinda anlamli bir iliski vardr. RED
Internetten ahigveris yapanlarin risk algilari ile giivenlik kaygilari
H7 1 arasinda anlamli bir iliski vardir. KABUL
Internetten aligveris yapanlarin algilanan faydalar ile giivenlik
H8 | kaygisi arasinda anlamli bir iligki vardur. KABUL
Internetten alisveris yapmayanlarm alisveris yapma ihtimallerini
Ho |arttiracak durumlar ile aligveris yapmama nedenleri arasinda RED
anlamli bir iligki vardir.
Internetten aligveris yapmayanlarin aligveris yapmama nedenleri
HI0 |jje giivenlik kaygilar arasinda anlaml bir iliski vardir. RED
Internetten aligveris yapmayanlarin aligveris yapma ihtimallerini
HI1 artt(liracak durumlar ile giivenlik kaygis1 arasinda anlaml bir iliski KABUL
vardir.

Genel olarak duruma bakildiginda H1 ve H5 hipotezlerinin tamami degil ancak alt
boyutlarinda anlamli farklilagmalar tespit edildiginden bu hipotezler “Kismen Kabul”
olarak degerlendirilmistir. H2, H3, H7, H8 ve H11 hipotezleri kesin olarak kabul edilen
hipotezlerdir. H4, H6, H9 ve H10 hipotezleri ise reddedilmistir. Dolayisiyla arastirma

sonuglarinda kabul edilen hipotezler oldugu gibi reddedilen veya istatistiksel olarak

anlamli bulunmayan hipotezler de vardir.
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SONUC VE ONERILER

Telgrafin icadi ile yoluna baslayan e-ticaret; telefonun, faksin, radyonun ve televizyonun
toplumsal ve ekonomik hayat kattig1 ivme ve yenilikler ile gelisimini siirdiirmiis, bilgi
teknolojilerindeki geligsmeler ve internetin yayginlagsmasi ile internetle birlikte anilan ve

internetle 6zdeslestirilen giinlimiizdeki konumuna gelmistir.

Internetin hayatin bircok alina olan etkisi ekonomik faaliyetler icinde de etkisini
gostermis, bilgi teknolojisi iirlinii olan internetin yayginlasmasina paralel olarak
ekonomik faaliyetler sanallasmaya baglamistir. Bilgi teknolojilerinin isletme
maliyetlerini diisiirmesi, internetin sinirlar1 kaldirmasi, yeni pazar imkanlar1 sunmasi vb.
sagladig1 birgok avantaj girisimcileri e-ticaret ortamina yonlendirmistir. E-ticaret ortami
sadece girisimcilere firsatlar sunmamus, tiiketiciler de bir¢ok firsat ve avantaja sahip

olmustur.

E-ticaretin; zaman ve mekan kavrami olmadan, sinirsiz {iriin ve alternatif arasindan, daha
ekonomik aligveris ortami sunmasi gibi tiiketicileri kendine ¢eken ve tiiketicilerin fayda
olarak algiladig1 bir¢ok yonii bulunmasina karsin, iiriinii deneyememe, yanlis iiriin
gonderimi, kigisel bilgilerin ¢alinmasi ve dolandiricilik gibi tiiketicilerin e-ticaret
ortamini riskli algilamasina ve giivenlik kaygisi yasamasina sebep olan dezavantajli

yonlerinde bulunmaktadir.

Tiketicinin algilanan faydasi, risk algis1 ve giivenlik kaygisi ile ilgili olarak literatiirde
yer alan aragtirmalarda 6n plan ¢ikan konu basliklarina paralel olusturulan anket ile

tiikketicilerin e-ticarete yonelik tutumlari arastirilmistir.

Internetten alisveris yapan tiiketicilere ydnelik olarak arastirma boyutu olarak algilanan
fayda, risk algis1 ve gilivenlik kaygisi basliklar1 altina ii¢ ana boyut belirlenmistir. Elde
edilen verilerin analizi sonucunda erkeklerin risk algisinin bayanlardan fazla oldugu,
tiniversite mezunlariin risk algisinin diger egitim seviyelerinden olan katilimcilara gore
daha fazla oldugu, memur katilimcilarin risk algisinin diger meslek grubundan olanlardan

daha yiiksek oldugu sonuglarina ulasilmistir.
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Ana ii¢ boyut lizerinde aligveris sikligina gore yapilan degerlendirmede; internetten
aligveris yapma siklig1 arttikca risk algisi farklilagmakta ve azalmaktadir. Literatiirde yer
alan bircok ¢alismada da benzer sonuglar elde edildigi goriilmiistiir. Tiiketicilerin internet
tizerinden yaptiklar1 aligverislerde yasadiklar1 olumlu tecriibeler, tiiketicinin devamlilik
saglamasina ve daha ¢ok online aligveris yapasina etki etmektedir. Ayni1 sekilde tiiketicin

in online aligveris yapma miktari arttik¢a algilanan fayda artmaktadir.

Ancak aligveris yapma siklig1 arttikca giivenlik kaygilar1 farklilasmamaktadir. Bu durum
giivenlik kaygilarinin tiiketici i¢in sabit oldugu ve online aligveriste yasanan tecriibeden

etkilenmedigi seklinde yorumlanabilir.

Ug ana boyutun birbiri ile olan iliskileri ele alindiginda, algilana fayda ile algilan risk
boyutlar1 arasinda iligki olmadigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonug¢ algilanan riskin
tiiketicinin algilana fayda diizeyine etki etmedigi, aligveris yapma orani artarken diisen
risk algisinin fayda diizeyi degisirken bu durumdan etkilenmemesi, tiiketicinin risk
algisin sabit kabul ettigini gostermektedir. Tiiketicinin risk algisin diger ifade ile online
aligverislerde yasanabilecek olumsuzluklar1 kabullendigini ve fayda algisini bu
olumsuzluklara ragmen veya olumsuzluklart goz ardi ederek olusturdugunu

gostermektedir.

Ote yandan algilanan fayda ile giivenlik kaygis1 arasindan anlamli bir iliski vardir. Ayn
sekilde risk algis1 ve glivenlik kaygisi arasinda da anlamli bir iliski mevcuttur. Bu durum,
tiiketicinin risk algisindan bagimsiz olarak sekillendirdigi algilanan fayda diizeyinin
giivenlik kaygisindan etkilendigini, giivenlik kayginsin tiiketici i¢in online aligverisin
dogal sonucu olarak niteledigimiz sorunlardan daha fazla 6nem atfettigi seklinde

yorumlanabilir.
Ayrica risk algist ile giivenlik kaygisi arasinda iligki bulunmasi, giivenlik kaygisinin

tiikketicinin algilana faydaya karst goz ardi ettigi risk algisimi dahi etkileyebilecek

derecede tiiketici icin dnemli oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.
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Internet {izerinden aligveris yapmayan tiiketicilerin demografik analizine bakildiginda
kadin tiiketicilerin ve {iniversite mezunlarinin online aligveris yapma ihtimallerinin daha

yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir.

Yapilan arastirma, internet lizerinden aligveris yapamayan tiiketicilerin, internetten
aligveris yapamama nedenleri, internetten aligveris yapma ihtimalini arttiracak durumlar
ve glivenlik kaygilarina iligkin ii¢ ana boyut olarak ele alindiginda; internetten aligveris
yapamam nedenlerinin, yapama ihtimalini arttiracak durumlar ve giivenlik kaygilar ile
anlamli bir iligskisinin bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir. Ancak internetten aligveris
yapma ihtimalini arttiracak durumlar boyutu ile gilivenlik kaygilar1 boyutu arasinda

anlaml bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Bu durum internetten aligveris yapmayan tiiketicilerin, online aligveris yapamama
nedenlerinin, online aligveris yapma ihtimalini arttiracak durumlardan ve gilivenlik
kaygilarindan bagimsiz oldugunu ortaya kuymaktadir. Ancak internetten aligveris yapma
thtimalini attiracak durumlar ile glivenlik kaygilar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmasi,
giivenlik kaygilarinin, internetten aligveris yapan tiiketiciler i¢in yapilan analizde edilen
sonuclarda da oldugu gibi internetten aligveris yapmayan tiiketiciler iginde onemli bir

faktor oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Yapilan analizlerin biitiiniine bakildiginda, glivenlik kaygisinin hem online aligveris
yapan hem de online aligveris yapmayan tiiketicilerin tercihlerine etki ettigi ortaya
cikmaktadir. Glivenlik kaygilarinin azaltilmasinin online aligveris yapmayan tiiketicilerin
online aligveris yapma ihtimalini arttiracagini, online aligveris yapan tiiketicilerin ise

aligveris yapma miktarin1 arttiracagi sonucuna ulasilabilir.

Arastirmanin giivenlik kaygis1 boyutu, online aligveris yapan ve yapmayan tiiketiciler i¢in
ortak olup online aligveriste dolandiricilik ve devlet giivencesinin gerekliligi kavramlari
tizerine Olceklendirilmistir. Giivenlik kaygisinin tliketiciler agisindan online aligveris
tercihlerine etli eden temel faktorlerden olmasi, e-ticarette dolandiricilik ve devlet

giivencesi kavramlarinin 6nemini ortaya koymaktadir. Elde edilen sonuglar 1s1ginda, e-
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ticaretin gelisimi icin girisimcilerin tiiketicinin gilivenlik kaygilarini azaltict 6nlemler

almasi, kamu kesiminin bu konuya ¢ok mesai harcamasi dnemlidir.

E-ticaret; gerek toplam perakendenden almakta oldugu pay nedeni ile girisiciler
acisindan, gerekse literatiirde edindigi yer bakimdan aragtirmacilar agisindan bakir bir
konu olarak durmaktadir. Bilgi teknolojilerinde yasana hizli gelisme ve artan kiiresel
rekabet, girisimcileri e-ticarette dogru itmekte, bu doniisime ayak uydurmayan veya
gerekli hazirhig1 yapmayan kurumlar yok olmaktadir. Universitelerin bilgiyi iireten ve
isleyen kurumlar olarak hem girisimcisi hem de tiiketicisi olduklar1 e-ticaret alaninda
daha ¢ok var olmasi ve toplama iiretecegi bilgi ile yon vermesi gerekmektedir. Ileride
yapilacak ¢alismalarda tiiketicinin giivenlik kaygilarinin daha kapsamli ve alt boyutlar

ile ele alinmasi literatiire katki bakimindan 6nemlidir.
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EKLER

Anket Formu

NiSANTASI UNIVERSITESI

E-TICARET ARASTIRMA ANKETI

Bu anket Nigantag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi’'ne bagh olarak isletme Yénetimi bilim
dalinda yuksek lisans yapmakta olan Cemil YILMAZ'in yuksek lisans tezi igin yapiimaktadir. Anketin
amaci Intemet Gizerinden aligveris yapan ve yapmayan tuketicilerin, Internet Gzerinden aligverige
yonelik algilanini aragtirmaktir. Aragtirma bilimsel bir nitelik tagidigindan katiimci bilgileni gizli
tutulacaktir.

Sorulanin dogru ya da yanhs cevabi yoktur. Yalnizca goris elde edilmeye caligiimaktadir. Anketin
kullanilabilmesi icin tim sorulann eksiksiz cevaplanmasi gerekmektedir. Litfen sorular tam olarak
okuduktan sonra kendinize en uygun olan cevabi igaretieyiniz. Anket cevaplanniza gére 4 veya 5
bolimden olugsmakta ve yaklagik 10-15 dakika zaman almaktadir. Caligmamiza katkilanniz ve
degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tegekkir ederiz.

* Gerekli

Katilimcilara iligkin Ozellikler

1. 1- Cinsiyetiniz *
Uygun olanlanin tdmana igaretieyin.
[ ] Erkek
[ ] Kadin

2.2-Yaginz "
Uygun olanlann timdnd igaretieyin.
[ ] 18 vag Al
| ] 1624
| | 25-34
[] 35-44
| | 4554

[ ] 55ve Ustd

3. 3- Bireysel Aylik Geliriniz *
Uygun olanlanin tdmand igaretieyin.

[] o-1200

[] 1201-2400
[ ] 2401-3600
[ ] 3601-4800
[ ] 4801-7000
[ ] 7001 ve Ustd

4. 4-Medeni Durumunuz *
Uygun olanlanin tdmand igaretieyin.

D Bekar
[ ] Evii
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5. 5-0grenim Durumunuz *
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

|| ikokul

|| Ortaokul

| | Lise

[ ] Universite

|| Yiksek Lisans ve st

6. 6- Mesleginiz *
Uygun olanlarnin timana igaretleyin.
| | Ogrenci

Isci

Caligmiyor

Ev Hanimi

Ozel Sektor Calisan

Serbest Meslek

Memur

Emekli

Ooooodod

Diger

7. 7-Daha once internet iizerinden aligverig yaptimiz mi? *
Yalnizca bir gikki igaretleyin.
(_j Evet 26. soruya gegin.

\

() Hayir 8 soruya gegin.

Online Aligveris Yapmama Nedenleri

8. 1- Online aligverig konusunda yeterince bilgi sahibi degilim. *
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

D Kesinlikie Katiimryorum

|| Kismen Katilmiyorum

|| Ne Katilyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum

|| Kesinlikie Katiliyorum

9. 2- Magazadan aligverig yapmak daha gok hosuma gidiyor. *
Uygun olanlann tdmand igaretieyin.
|| Kesinlikie Katimiyorum
|| Kismen Katilmiyorum
|| Ne Katiiyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum
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10. 3- Evde veya ig yerinde internet erigim imkanim yok *
Uygun olanlanin tamiini isaretieyin.
[ ] Kesinlikie Katiimryorum
[ ] Kismen Katimiyorum
[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

11. 4- intiyacim yok. *
Uygun olanlanin timadna igaretieyin.
| | Kesinlikie Katiimiyorum
[ ] Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiiyorum Ne Katimiyorum
D Kismen Katiliyorum
[ ] Kesinlikie Katiliyorum

12. 5- Gonderi ucretleri yiiksektir *
Uygun olanlanin tdmdni igaretleyin.

[ ] Kesinlikie Katiimryorum
D Kismen Katilmiyorum
D Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum

[ ] Kismen Katiliyorum
D Kesinlikle Katiliyorum

13. 6- internet kullamim erigim iicretleri yiiksektir. *
Uygun olanlanin tidmdnd igaretleyin.
[ ] Kesinlikie Katimiyorum
D Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katihyorum Ne Katiimryorum
[] Kismen Katiliyorum
[ ] Kesinlikie Katiliyorum

14. 7-Satin almak istedigim diriin igin beklemek istemiyorum. *
Uygun olanlanin tdmdna igaretleyin.
| ] Kesinlikie Katilmryorum
[ ] Kismen Katiimiyorum
[ ] Ne Katiyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum
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15. 8-Kredi kart: kullanmiyorum. *
Uygun olanlarin timadna igaretieyin.
|| Kesinlikie Katimiyorum
|| Kismen Katimiyorum
|| Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

Online Aligveris Yapma ihtimalini Artiracak Durumlar

16. 9- Online ahgverigte kredi kart bilgilerim istenmez veya kredi kartim risklere kargi
sigortalanirsa Internet lzerinden aligverig yapabilirim. *

Uygun olanlann tdmdni igaretieyin.
|| Kesinlikie Katiimryorum

| | Kismen Katilmiyorum

[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimryorum
[ ] Kismen Katiliyorum

|| Kesinlikie Katiliyorum

17. 10- Kimlik bilgilerim istenmez ise online aligverig yapabilirim. *
Uygun olanlarin timand igaretieyin.
|| Kesinlikie Katimiyorum
|| Kismen Katilmiyorum
|| Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

18. 11- Online aligverig konusunda daha fazla bilgilendirilirsem veya internet Uzerinden
ahigverigin nasil yapilacagini 6grenirsem Internet iizerinden aligverig yapabilirim. *

Uygun olanlann tdmana igaretieyin.
|| Kesinlikie Katimryorum

| | Kismen Katiimiyorum

|| Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[:] Kismen Katiliyorum

|| Kesinlikie Katiliyorum

19. 12- Cevremde online aligverig konusunda olumlu érnekler goriirsem internet lizerinden

ahigverig yapabilirim. *
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

| | Kesinlikie Katiimryorum
D Kismen Katilmiyorum
I:] Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

|| Kismen Katiliyorum
D Kesinlikle Katiliyorum
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20. 13- Evde veya Biiroda internet erigim imkamim olursa internet iizerinden aligverig
yapabilirim. *
Uygun olanlanin timand igaretieyin.
[ ] Kesinlikie Katimiyorum
D Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum

| ] Kesinlikie Katiliyorum

21. 14- Online aligverigte siparig ettigim Uriin her kogulda elime en geg 1 i gini igerisinde
ulagirsa Internet lizerinden aligverig yapabilirim. *
Uygun olanlann tdmina igaretieyin.

D Kesinlikle Katiimryorum
[ ] Kismen Katilmiyorum

[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimryorum
[ ] Kismen Katiliyorum

[ ] Kesinlikie Katiliyorum

22. 15- Gonderi ucreti ahnmazsa online aligverig yapabilirim. *
Uygun olanlanin tdmani igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katiimryorum
D Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum

[:I Kismen Katiliyorum
D Kesinlikle Katiliyorum

23. 16- internet erigim ucretleri ucuzlarsa online aligverig yapabilirim. *
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katimryorum

[ ] Kismen Katilmiyorum

[ ] Ne Katiiyorum Ne Katiimiyorum
[:, Kismen Katiliyorum

[ ] Kesinlikie Katiliyorum

Online Aligverigte Glivenlik Kaygilar

24_17- Online ahgverigte dolandiriima riski var. *
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katiimiyorum

[ ] Kismen Katimiyorum
l:| Ne Katilyorum Ne Katilmryorum

[ ] Kismen Katiliyorum
[ | Kesinlikie Katiliyorum
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25. 18- Devlet giivencesi olmasi halinde online aligverig yapabilirim. *
Uygun olanlanin timadna igaretleyin.
[ ] Kesinlikie Katimryorum
[ ] Kismen Katimiyorum
[ ] Ne Katiyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum
[ | Kesinlikie Katiliyorum

Bu formu doldurmayi birakin.

Online Aligveris Yapma Sikhgi

26. Son bir yil igerisinde kag kez online aligverig yaptiniz *
Yalnizca bir gikki igaretieyin.
() 12 27 soruya gegin.
() 39 43 soruya gegin.

() 10vedzer  59. soruya gegin.

Online Aligveris Yonelik Risk Algilamalari

27.1- Online ahgverig giivenlidir. *
Uygun olanlanin timadni igaretleyin.

[ ] Kesinlikie Katiimryorum

[ ] Kismen Katilmiyorum

D Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum

[ ] Kesinlikie Katiliyorum

28. 2- Online ahigverigte lirinii kiyaslama dokunabilme imkanimin olmamasi benim igin bir
risktir. *
Uygun olanlanin tdmdna igaretieyin.
[ ] Kesinlikie Katimiyorum
D Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiiyorum Ne Katiimiyorum
D Kismen Katiliyorum

[ ] Kesinlikie Katiliyorum

29. 3- Online ahgverigte kimlik bilgilerimin istenmesi benim igin bir risktir. *
Uygun olanlanin tdmand igaretleyin.

[ ] Kesinlikie Katiimiyorum

[ ] Kismen Katilmiyorum

[ | Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum

D Kesinlikle Katiliyorum
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30. 4- Online ahgverigte kredi karti konusunda guvenlik endigem vardir
Uygun olanlann tdmand igaretieyin.
[ ] Kesinlikie Katiimryorum
[ | Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiyorum Ne Katiimryorum
[ | Kismen Katiliyorum
[ | Kesinlikie Katiliyorum

31. 5-Siparig ettigim uriin sitede belirtildigi gibi olmayabilir. *
Uygun olanlanin tdmand igaretieyin.
[ ] Kesinlikie Katiimiyorum
[ ] Kismen Katilmiyorum
[ | Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[:l Kismen Katiliyorum
[ ] Kesinlikie Katiliyorum

32. 6- Online ahgverigte uruniin hig gonderilmeme ihtimali vardir *
Uygun olanlann timana igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katiimiyorum

[:' Kismen Katilmiyorum
[:l Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum

[ ] Kismen Katiliyorum
[:' Kesinlikle Katiliyorum

33.7- Online ahigverigte iirtiniin belirtilen sireden daha uzun bir zamanda gonderilmesi benim
igin bir risktir. *
Uygun olanlarin timand igaretieyin.
| | Kesinlikie Katlmryorum
[ ] Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiiyorum Ne Katiimiyorum
[:] Kismen Katiliyorum
[ ] Kesinlikie Katiliyorum

Online Aligveris Deneyimi ile ilgili Algilanan Faydalar

34. 8- internet iizerinden aligveris zaman agisindan tasarruf saglar.
Uygun olanlann timand igaretieyin.

[:] Kesinlikle Katiimryorum

[ ] Kismen Katiimiyorum

[:] Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ | Kismen Katiliyorum

[ ] Kesinlikie Katiliyorum
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35.9- internetten ahgverig yaparken binlerce uriine ulagabilme imkam vardir.
Uygun olanlann tdmand igaretieyin.
[ | Kesinlikie Katiimiyorum
[ ] Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katihyorum Ne Katiimryorum
| | Kismen Katiliyorum
| | Kesinlikie Katiliyorum

36. 10- internetten satilan iiriinler magazada satilan irinlerden daha ucuzdur.
Uygun olanlanin tdmina igaretieyin.
| | Kesinlikie Katlmryorum
[ ] Kismen Katilmiyorum
[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimryorum
D Kismen Katiliyorum
[ ] Kesinlikie Katiliyorum

37. 11- internetten aligverig rahatlik saglar(kuyruk bekleme, park sorunlar, trafige gikma vb).
Uygun olanlanin tdmdna igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katiimiyorum
[:] Kismen Katiimiyorum
D Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

[ ] Kismen Katiliyorum
D Kesinlikle Katiliyorum

38. 12- internetten ahigverigte bazi geleneksel magazalann sunmadigi taksitli odeme imkani
vardir.

Uygun olanlanin timand igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katimiyorum

[ ] Kismen Katilmiyorum

[ ] Ne Katihyorum Ne Katiimryorum
D Kismen Katiliyorum

| | Kesinlikie Katiliyorum

39. 13- internetten ahgverig eglencelidir.
Uygun olanlann tdmana igaretieyin.

[ ] Kesinlikie Katiimryorum

[ ] Kismen Katilmiyorum

[ ] Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
[ ] Kismen Katiliyorum

|| Kesinlikie Katiliyorum
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40. 14- Online ahgverig sitesi liriin hakkinda birgok bilgi sunar.
Uygun olanlanin tdmand igaretieyin.
|| Kesinlikie Katiimryorum
|| Kismen Katilmiyorum
|| Ne Katiyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

Online Aligveriste Glivenlik Kaygilari

41. 15- Online aligverigte dolandiriima riski vardir.
Uygun olanlann tdmdnd igaretieyin.
|| Kesinlikie Katimryorum
[ | Kismen Katilmiyorum
|| Ne Katiliyorum Ne Katiimryorum
D Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

42.16- Devlet giivencesi olmasi daha gok online aligverig yapmami saglar. *
Uygun olanlanin tdmdnd igaretieyin.
|| Kesinlikie Katiimryorum
|| Kismen Katilmiyorum
|| Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum
|| Kismen Katiliyorum
|| Kesinlikie Katiliyorum

Bu formu doldurmay: birakin.
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