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Giinlimiizde e-ticaret uygulamalari kiiresel ¢apta etkileyici bir sekilde biiyiliyerek
nihai tiiketicilerin siklikla tercih ettikleri bir alisveris ortami haline gelmistir. Gelismis ve
gelismekte olan iilkelerin firmadan-miisteriye (B2C) dogru perakende e-ticaret islem
hacimlerinin yiiksek olmasina ragmen, Tirkiye’de ise benzer bir performans ortaya
konulamadig goriilmektedir. Bundan dolay1 bu ¢alismanin amaci Tiirkiye’deki e-ticaret
pazar potansiyelinin beklendigi diizeyde gerceklesmemis olmasinin nedenlerini tespit
ederek ¢6ziim Onerileri gelistirmektir. Bu dogrultuda, éncelikle sektér bazinda yapilmis
arastirmalar incelenmis ve bu c¢alismalardan faydalanilarak bir anket formu
gelistirilmistir. Daha sonra bu anket formu istanbul’da e-ticaret miisterisi olarak
tanimlanan, orta gelir diizeyinde maash c¢alisan 312 kisiden olusan 6rneklem kitlesine
uygulanmistir. Toplanan anketler neticesinde, 6rnek kitlenin e-ticaret uygulamalar i¢in
harcadig1 alisveris biitgesi ile bu islemler i¢in ayirdigi zamanin ¢ok diisiik diizeyde
oldugu gorilmektedir. Buna Kkarsin anket katiimcilarinin e-ticaret firmalarinin
performansini degerlendirilirken 6nem verdikleri unsurlar olarak satis sonrasi hizmet
kalitesi ve teslimat stiresinin makul olmasi belirlenmistir. E-ticaret uygulamalariyla ilgili
genel olarak miisterilerin en biiylik ¢ekincesiyse giivenlik algisi sorunudur. Bu sorunun
listesinden gelinmesi mikro 6lgekte firma bazinda degil ancak makro boyutta devlet ve
sektoriin hep birlikte hareket etmesiyle ele alinmalidir. Bu dogrultuda Tiirkiye yerli milli
siber glivenlik tedbirlerini gelistirmeli ve sektdrde faaliyet gosteren firmalara yonelik
yasal dlizenlemeler olusturmalidir.
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Customers' Approach and Improvement Suggestions for Electronic Commerce
Applications in Turkey

Abstract

Nowadays in globally e-commerce applications have grown dramatically and it
has become the commonly preferred shopping medium by the end customers. Despite
the fact that the high volume of B2C retailing e-commerce rate in developed and
emerging countries, Turkey does not show that performance. Therefore, the aim of this
study is to develop the suggestions and identify the reasons for the unrealized market
potential of Turkish e-commerce sector. In that context, some sector related market
studies have been investigated and then based on these studies’ results a structured
questionnaire form has been generated. Later, this survey has been conducted to
sampling which includes 312 respondents, who are identified as potential e-commerce
customers in Istanbul. The collected data show that people, who included sampling, are
not into spending their shopping budget and their spare time for e-commerce
implementations. According to the results, the operational performance of e-commerce
firms was determined by respondents as "post-sales service quality" and "appropriate
lead-time". The crucial problem for the Turkish customers about e-commerce
applications is the security issue. To overcome this issue the solving efforts should be
handled on the macro level, instead of individual strives of each e-commerce companies
at the micro level. For that purpose, Turkey should develop its own national
cybersecurity protection and also should regulate the Turkish e-commerce sector
structure based on the firm's competencies.

Keywords: Business to Consumer (B2C), E-commerce, E-Tail Quality Scale,
Customers’ Trust Perception, Customers’ Behavior Preferences

Giris

1990’1 yillarin ortasindan itibaren diinya genelinde internet baglantis1 hizla
yayllmaya baslamis ve artik ev halkinin gilindelik yasaminda bireysel amaglh internet
kullanimi hayatin vazgecilmez bir pargasi haline gelmistir. Bu da zamanla beraberinde
insanlarin aligveris islemlerini ¢evrimici baglanti yoluyla sanal ortama kaydirmasina
neden olmus ve e-ticaret kavrami ortaya ¢ikmistir. En genel ifadesiyle e-ticaret; “siparis
alip vermek icin tasarlanmis elektronik ortamlarda, bilgisayar aglar1 iizerinden
ylritiilen mal/hizmet alisverisi” seklinde tanimlanabilir. E-ticaret isleminin taraflarina
bakildigindaysa “ticari isletmeler, hane halki, 6zel ya da kamu kurumlar1” seklinde genis
bir yelpazede her tiirlii bireysel veya kurumsal internet kullanicilarindan olusmakta
oldugu goriilmektedir. Aligveris isleminin miibadele kismiysa (iiriin/hizmet teslimi ile

-54 -



Engin Yilmaz, ibrahim Sarper Karakadilar, “Tiirkiye'deki Elektronik Ticaret Uygulamalarina Miisteri
Géziinden Baks ve Iyilestirme Onerileri”, Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
6 (1), Nisan 2019, ss. 53-75

6deme isleminin yapilmasi) sanal ortamda g¢evrimici veya gercek ortamda fiziksel olarak
yapilmaktadir (TUBISAD, 2014, s.2).

internet kullaniminin yayginhgi acisindan, diinyada e-ticaret ekonomisinin
etkinligiyle ilgili verilere bakildiginda; basta ingiltere olmak iizere Amerika Birlesik
Devletleri, Almanya, Fransa ve Japonya gibi gelismis {ilkelerin e-ticaret is hacimlerinin
tilke niifusuna yayildig: ve islem miktarinin da oldukga fazla oldugu dikkat cekmektedir.
Gelismekte olan iilkeler kategorisinde ise basta Cin Halk Cumhuriyeti olmak iizere,
Polonya, Brezilya ve Rusya’nin benzer sekilde ama biraz daha diisiik oranli olarak
internet kullaniminin yayginlig: ile e-ticaret is hacmi arasinda bir paralellik oldugu
goriilmektedir (TUBISAD, 2014, s.15-16).

Bu anlamda, Tiirkiye'nin durumuysa benzer kategorideki diger gelismekte olan
tilkelerden farkli olarak olumsuz yénde ayrismaktadir. Ozellikle, internet kullaniminin
yayginligr diger gelismekte olan tilkelerle ayni diizeyde olmasina karsin e-ticaret islem
hacminin ise olduk¢a diisiik diizeyde seyretmesi tilkenin ekonomik-ticari verimliligi
acisindan bir engel olarak degerlendirilebilir (TUBISAD, 2014, 5.15-16).

Yukarida deginilen sektodrel is potansiyeliyle ilgili tespitler gostermektedir ki
Tirkiye e-ticaret pazarinin islem hacmi biliyiikligli, benzer {iilkelerle kiyaslandiginda
olmasi gerektiginden daha diisiik seviyelerde seyretmektedir. Bu durum ise Tiirkiye
6zelinde bilimsel anlamda incelenmesi gereken bir arastirma konusunu glindeme
getirmektedir. Ozellikle e-ticaret islem hacmi yogunlugunu etkileyen temel faktérlerden;
Tirkiye’deki internet erisiminin uygunlugu ve e-ticaret pazarinda iiriin/hizmet arzimin
yeterli biiyiikliikte oldugu diisiiniildiigiinde, geriye irdelenmesi gereken temel sorun
olarak Tiirk halkinin e-ticaret islemlerine karsi tutumunun, yani algl sorununun ele
alinmasi gerekmektedir (TUSIAD, 2014, 5.16-18).

Bu nedenle, bu ¢alisma 6zelinde Tiirkiye'deki e-ticaret potansiyelinin durum
tespitini yapmak, miisteri bakis acisindan e-ticaret uygulamalarini degerlendirmek
amaciyla bir arastirma tasarlanarak yiiriitiilmesi planlanmaktadir. Béylelikle de
Tirkiye’deki egitimli, geng kitlenin e-ticaret kullanimiyla ile ilgili davranis sekillerinden
yola ¢ikarak algilarinin yorumlanmasi ve bu dogrultuda makro ¢ercevede sektériin
iyilestirilmesine yonelik ¢6ziim 6nerilerinin gelistirilmesi hedeflenmektedir.

1. ARASTIRMA KONUSUNUN LITERATUR GECMISi

Giinlimiiz is hayatinda internet kullanimi; ticari anlamda miisterilerle iletisime
gecilen, mal ve hizmet alim satiminin sinirsizca yapildigi bir yer olma yolunda
ilerlemektedir (Celik ve Akgemici, 1998, s.175). Artik internet sayesinde ticaret
hayatinda isletmelerin faaliyet alanlarinin cografi sinirlar1 ortadan kalkmistir (Sarithan,
1995, 5.302). Bir firma artik kolaylikla kendi cografi sinirlarinin disindan tedarikei bulup
gereksinim duydugu hammadde ve/veya diger girdi malzemelerini temin
edebilmektedir. Bununla birlikte yine cografi sinirlarinin disindaki dagitim kanallarina
girebilmekte ve hatta direk olarak uzak noktalardaki nihai miisteriye kendisi
ulasabilmektedir. Bunlarin yani sira elektronik ortamda firmanin siirekli hedef miisteri
kitlesinin goziiniin 6nilinde olmasi sayesinde, isletmeler potansiyel miisterilerinin
zihninde marka bilinci olusturabilmektedir. Béylelikle firmalar acisindan internet
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erisiminin miisterilerle temas araci olarak kullanilmasi sayesinde miisteriler; firmanin
sundugu mal/hizmet ile ilgili daha fazla bilgi edinebilmekte, siparis ve rezervasyon
siireclerinde islemleri kolaylastirmakta ve ¢ift yonlii olarak bilgi akisinin etkinligini
arttirmaktadir (Hasiloglu, 1999, 5.48).

Diinya genelinde e-ticaret pazar hacmi her gecen giin tahmin edilenin de
otesinde onemli ol¢iide gelismesine karsin yine de halen e-ticaret hacminin toplam
ticaret hacminin igerisindeki pay1 diinya genelinde yiizde on, Tiirkiye i¢in ise yilizde dort
gibi diisiik oranlarda seyretmeye devam etmektedir (Diinya Gazetesi, 2017). Bununla
birlikte mevcut e-ticaret islem hacminin biiyiik bir kismini ise “isletmeden isletmeye
(B2B)” elektronik ticaret olusturmaktadir. Buna karsin “isletmeden tiiketiciye (B2C)”
elektronik ticaretin islem hacminin “isletmeden isletmeye (B2B)” kiyasla olduk¢a geride
kaldig1 bilinmektedir (Kalayci, 2008, s.143). Isletmeden isletmeye (B2B) elektronik
ticaretin gelismesinde en 6nemli faktor is siireclerinde yer alan gereksiz aracilarin
ortadan kaldirilmasidir. Bu sayede isletmeler tedarikgileriyle direkt temas kurarak
tedarik yonetimini daha diisiik maliyetle gerceklestirebilmekte ve is siireclerini daha
etkili dinamik bir yapiya sokabilmektedir (OECD, 2000, s.193-195).

Bu calismanin ana arastirma konusu; Ttrkiye’'deki “isletmeden tiiketiciye (B2C)”
elektronik ticaret yaklasiminin etkinliginin arttirilmasi oldugundan dolay1 literatiir
taramasinda da bu kapsam iizerine odaklanilarak perakende e-ticaret konusu ele
alinmaktadir.

1.1. isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-ticaretin islevsel Etkinligi

isletmeden tiiketiciye (B2C) e-ticaret; internet ag1 ve bilgisayar teknolojilerinin
gelisimiyle birlikte ortaya ¢ikan ve firma ile miisteri arasindaki alisverisi geleneksel
yonteme gore oldukea kolaylastiran bir yeniliktir. internet iizerinden yapilan elektronik
ticaret yeni bir pazarlama yontemi olmasina karsin ekonomik faaliyetler ve sosyal ¢evre
bakimindan radikal degisikliklere yol acabilecek bir etkiye sahiptir. Elektronik ticaret;
finans, iletisim ve perakende sektorlerini etkilemekte ve toplumlarin giindelik hayatinda
o6nemli bir yer edinmektedir (McLoughlin, 2002, s.2).

isletmeden tiiketiciye (B2C) e-ticaret sayesinde, yeni pazar sahalarina yatirim
yapmak icin kaynaklar: yetersiz olan firmalar, hedefledikleri pazar noktalarina diisiik
yatirim maliyetiyle girebilmektedirler. E-ticaret, firmanin operasyonel faaliyetlerine hiz
kazandirdigindan ve insan unsurunu da minimuma indirdiginden maliyetleri azaltir ve
firmanin faaliyetlerinde verimliligi arttirir. Saticilar ile miisteri arasinda ¢ok daha
saglikl bir iletisim imkani sagladigindan hizmet ve iiriin kalitesindeki artisa da yardimci
olur. Sektordeki paydaslar arasindaki bilgi paylasiminin etkinligini arttirdigi igin is
siireclerinin ve dolayisiyla genel olarak ekonomideki verimliliginin artmasina da katki
vermis olur. Firmalarin e-ticaret faaliyetlerinde bulunurlarken olusturduklar1 veri-
bankasi ile miisteri takip sistemi sayesinde, makul maliyet diizeyinde miisteri merkezli
pazarlama anlayist etkili bir sekilde uygulanabilmektedir (Erbaslar ve Dokur, 2012).
Miisteriye sunulan iriin/hizmetin elektronik ortamda pazarlanmasiyla da firmalar
Uriiniin siparisinden teslimatina kadar gecen siirede en az hata ile hizli ve tam
zamaninda iiriin teslimi gerceklestirilebilmektedir (Kotler, 2000). Boylelikle de miisteri
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memnuniyetinin Ust diizeye ¢ikmasi saglanmaktadir. Ayrica e-ticaret uygulamalarinin
isletmenin stok tutma politikasini etkinlestirmesi sayesinde envanter tutma
maliyetlerini diislirebilmesine de imkan vermektedir (Kula ve Tatoglu, 2002). Neticede,
e-ticaret sayesinde firmanin ulasilabilecegi miisteri sayisinin 6nceden 6ngoriilebilmesi
olanaksiz olmakla birlikte, geleneksel ticari yaklasima gore firmalarin pazar payini ve
operasyonel siireclerinin verimliligini artacag sliphe gétlirmez bir gergektir.

Miisteri bakis acisindan e-ticaret uygulamalarinin etkileri degerlendirildigi
zaman yine pek c¢ok dikkat cekici unsur ortaya konulmaktadir. Ozellikle elektronik
pazarlama sayesinde miisteriler, profesyonel satis elemanlar1 ile yiiz yiize
gelmediklerinden gercekten satin alma ihtiyaci olmadig bir iiriin/hizmeti ikna edilerek
satin almak durumunda kalmazlar. Ayni1 zamanda alisveris islemi i¢in klasik uygulamaya
gore ¢cok daha az zaman ve emek harcayarak (6rnegin; sira bekleme gibi olumsuzluklarla
karsilasmaksizin) kolaylikla aligveris islemini gerceklestirebilirler (Kotler, 2000). Yani,
insanlarin bir e-ticaret islemini tamamlamak i¢in evden ¢ikmasina magaza dolagsmasina
gerek yoktur ve siparisi evine teslim edilmektedir. Diger bir ifadeyle e-ticaret
uygulamalar sayesinde tiiketiciler; satin almay diisiindiikleri bir {iriin/hizmet hakkinda
diledikleri zaman detayl bilgiye erisip, derhal siparis verebilme imkanina sahip olup,
¢ok daha uygun fiyatlardan {iriin/hizmeti satin alabilme olanagina sahiptirler. Boylelikle
gliniimiizde e-ticaret uygulamalarinin ve internetin sunmus oldugu sinirsiz {liriin ve
marka secenegi sayesinde, miisterilerin gercek anlamda pazari1 yonlendiren tek gii¢
konumuna geldigi s6ylenebilir. Artik miisteriler kendilerine sunulanla yetinmek yerine
kendisi icin en iyi alternatifi kendi basina bir baskasinin yénlendirmesine gerek
kalmaksizin arayip bulabilmektedir (Oztiirk, 2014, s.56).

Elektronik pazarlama yaparak nihai miisterilere ulagsmak isteyen bir e-ticaret
firmasinin dikkat etmesi gereken hususlarin basinda ise tasarlayacagl web-sitesinin
miisterilere giliven veren, kullanimi kolay, siber saldirilara karsi teknolojik giivenlik
donanimiyla kendisini koruyabilir olmasi gelmektedir. Bununla birlikte e-ticaret
firmasinin web-sayfasi miisterilerin dikkatini ¢ekebilmeli ve firmanin miisterilerine
sundugu e-ticaret is modelinin hedef miisterileri icin gercekten fayda-deger yaratabilir
olmasi da gereklidir (Korkmaz, 2004, s.15).

1.2. Tiirkiye’de isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-ticaret Sektériiniin
Ozellikleri

Tiirkiye’de e-ticaret sektorii akademik anlamda 2000’li yillarin basindan itibaren
yogun bir sekilde calisilan arastirma konularindan biri olmustur (Sarisakal ve Aydin,
2003). Bu tip akademik amagh ¢alismalarin disinda, sektériin kendi potansiyelini
degerlendirmek icin gergeklestirdigi arastirmalar da onemli ikincil veri kaynaklari
olarak dikkat cekmektedir. Bu dogrultuda 2014 yilinda Tiirkiye’'de e-ticaret sektoriiniin
yapisi TUSIAD tarafindan yiiriitillen bir arastirmayla detayh bir sekilde ortaya
konulmustur. Bu raporda; Tiirkiye’deki internet kullanicisinin sayisinin yiiksek olmasi,
internet tabanli 6deme altyapisinin ve lojistik-dagitimi gibi tamamlayici (destek)
sektorlerin etkili ¢alismasi sayesinde Tiirk e-ticaret sektdriiniin biiylik bir pazar
potansiyeline sahip olduguna deginilmektedir (TUSIAD, 2017, 5.3;41). Ancak s6z konusu
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ongoriiye ragmen 2017 senesinde tekrardan yapilmis olan ¢alismamn bulgular
gostermektedir ki 2013-2016 yillar1 arasinda Tiirkiye’de perakende e-ticaret hacmi
beklenilen patlamay1 yapamamis ve bu 4 yillik periyotta sadece %34 biiyiiyerek 7.3
Milyar TL'den 17.5 Milyar TL seviyesine ¢ikabilmistir (TUSIAD, 2017, s.44). Ozellikle
tilkelerin ekonomilerinde e-ticaretin toplam perakende ticaret icindeki pay1 bakimindan
degerlendirildiginde ise Tiirkiye’nin “Gin Halk Cumhuriyeti, Ingiltere, Amerika Birlesik
Devletleri” gibi e-ticaret pazar hacmi yiiksek olan ekonomilerin seviyesine gelebilmesi
icin kat etmesi gereken daha ¢ok mesafe oldugu anlagilmaktadir (TUSIAD, 2017, 5.44).

Tirk ekonomisinde e-ticaret pazarinin gelisimine bakildigindaysa 2008 yilinin
o6nemli bir milat oldugu gériilmektedir. Bu yildan itibaren 6zellikle moda-tekstil (giyim),
elektronik esya, mobilya-dekorasyon (ev esyasi), gida gibi sektorlere yonelik alisveris
sitelerinin faaliyete gecerek perakende e-ticaret sektoriinde 6nemli islem hacmi
olusmaya baslamistir (TUSIAD, 2017, 5.45-46). Ancak yine de toplumun ¢ok biiyiik bir
kesimi halen klasik alisveris yontemini tercih etmektedir. Ozellikle 2015 y1linda mobilya
sektoriine yonelik olarak yapilmis olan bir arastirmanin bulgulart bu durumu agik¢a
ortaya koymaktadir. Tiirkiye’de Mobilya Sanayicileri Dernegi (MOSDER) tarafindan
ylriitiilen s6z konusu bu ¢alismanin sonuglarina goére; arastirmaya katilan 6rnek kitlede
temsil edilen 976 denekten sadece 195 yanitlayicinin alisveris islemini ¢evrimici
aligveris sitelerinden yapmay1 tercih ettigi goriilmektedir (MOSDER, 2015). Tiirk
halkinin ¢evrimicgi aligverise karsi bakis agisini géstermesi agisindan tipik unsurlar
tasiyan bu arastirmanin sonuglar1 bazi 6nemli tespitler de ortaya koymaktadir. Buna
gore: Tirk halkinin ¢evrimici alisverisi, klasik alisverise nazaran tercih etmesindeki en
temel unsur satin almay: arzuladig tiriin/hizmeti daha ucuz fiyatlardan bulabilmesidir.
Fiyat faktoriiniin ardindan Tirk e-ticaret miisterilerinin g¢evrimici alisverisi tercih
etmesinde 6n plana ¢ikan ikinci kritik faktorse iiriin segeneginin ve marka alternatifinin
fazla olmasidir.

Ote yandan arastirma érnekleminde genis kitleyi olusturan ve cevrimigi alisveris
yerine klasik alisverisi tercih eden Kkitlenin e-ticaret uygulamalarini tercih etmeme
gerekeeleriyse su sekilde siralanmaktadir (MOSDER, 2015):

e Cevrimici aligveriste iiriine dokunarak inceleme imkaninin olmamasi ve daha
onceden internet {izerinden alisveris deneyiminin olmamasi nedeniyle e-ticaret
uygulamalarina aliskanlik kazanilmamis olmasy;

e Odemeyle ilgili olarak, miisterinin kredi kart1 ve diger kisisel bilgilerini sanal
ortamda paylasmak istememesi;

e Miisterilerin hasarli, yanlis bir {riin teslim edilmesi riskini {istlenmek
istememesi;

e Satin alinacak lirtin/hizmetin fiyatinin pazarliksiz son fiyat olmasi;
gibi kaygilar nedeniyle Tiirkiye’de insanlar genellikle e-ticaret islemi yapmaktan
¢ekindiklerini belirtmektedirler.

Bununla birlikte Tiirkiye’de nihai miisteriye yonelik e-ticaret pazarinin

gelismesinin o6niinde engel teskil eden temel yapisal sorunlar da su sekilde ifade
edilebilir (Erbaslar ve Dokur, s.111-120):
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o E-ticaret is modelinin teknolojik altyapisinin gelistirilmesi ve siber saldirilara
kars1 korunmasiyla ilgili yasanan zafiyetler;

e Sirketin ve miisterilerinin kisisel verilerinin korunmasiyla ilgili yasanmasi
muhtemel giivenlik sorunlari;

e Miisteri giiven algisina olumsuz tesir eden, kamuoyu hafizasinda yer etmis
e-ticaret sektoriiyle ilgili yasanmis kétii dolandiricilik deneyimleri;

e Yasal, biirokratik diizenlemelerle ilgili yetersizlikler;

o Miisteri teslimat noktalarina ulasmada yasanan lojistik sorunlar;

o Elektronik 6deme sistemlerinin etkin kullanilamamasi.

Calismanmin sonraki béliimiinde, Tiirkiye’deki hali hazirda e-ticaret alisverisi
yapan nihai tiiketici Kkitlesinin, ekonomik olarak beklenilen e-ticaret islem hacmi
potansiyelini gerceklestirememesiyle ilgili olarak yapilan arastirmanin nasil
yuritildigi agiklanmaktadir. Bu dogrultuda, konuyu ele alan bu arastirmanmin hangi
hedeflere ulasmak icin hangi imkanlar dogrultusunda tasarlanip uygulandig: detayl bir
sekilde ele alinmaktadir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
2.1. Arastirmanin Tasarlanmasi

Bu arastirma bir “tarama modeli” olarak tasarlanmistir. Tarama modelleri,
gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekilde betimlemeyi amaglayan
arastirma yaklasimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar
icinde ve oldugu gibi tanimlanmaya calisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde degistirme,
etkileme cabasi gosterilmez (Karasar, 2009, s.77). Bu ¢alismanin temel hedefi Tiirkiye'de
e-ticaret uygulamalarinin islem hacminin arttirilmasina yodnelik ¢6ziim Onerilerinin
gelistirilmesi oldugundan, bu ¢alismada tarama modelinin tercih edilmesi uygun
olmaktadir. Boylece, e-ticaret deneyimi yagamis miisterilerin davranis 6zellikleri ortaya
konularak, Tiirkiye'de e-ticaret islem hacminin artmasinin éniinde engel teskil eden
nedenlerin tespit edilmesi ve bu dogrultuda ¢6ziim 6nerilerinin ortaya konulabilmesi
arzulanmaktadir.

Bu dogrultuda Tiirkiye’de internet iizerinden e-ticaret isleminde bulunan
insanlarin davranislarina etki eden unsurlarin tespit edilmesi i¢in bir anket formu
gelistirilmistir. Anket formunda deneklere sorulan sorular, oncelikli olarak bu
calismanin temel amacit dogrultusunda MOSDER arastirmasinda (MOSDER, 2015)
uygulanmis siniflamali ve siralamali 6l¢iim maddelerinin, bu ¢alismaya uyarlanmistir.
Bunun disinda “Elektronik Perakendecilikte Kalite (ETailQ)” dl¢eginden de veri toplama
stirecinde faydalanilmaktadir (Bulut, 2009, s.257).

Veri toplama araci olarak bicimlendirilmis anket formu kullanmak i¢in éncelikle,
arastirma ylritiiliirken temin edilecek verileri igeren sorularin arastirmanin hedefine
uygun oldugundan emin olunmasi gerekmektedir. Bu maksatla sorularin igerik
gecerliligini dogrulamak maksadiyla anket uygulamasina gecilmeden once konuya
hakim deneyimli kisilere anket formu inceletilmistir. Bu 6n incelemenin ardindan
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sorularin ifadesiyle ilgili tespit edilen aksakliklar giderildikten sonra arastirmanin
uygulanmasi asamasina geg¢ilmistir.

2.2. Aragtirmanin Evreni ve Orneklem Tespiti

Arastirmanin yapilandirilmasi siirecinde 6rneklem kitlesi belirlenirken homojen
(orta gelir diizeyinde, egitim seviyesi yiiksek, genglerden olusan bir kitle) bir yapi
olusturmak kaygisi giidiilmiis ancak bir yandan da kolay ve etkili veri toplanabilmesi
hedeflenmistir. Bu nedenden otiirli arastirma, erisim kolayligi bakimindan belirli bir
cografi bolgede yasayan memur ve is¢i kesimine uygulanmistir. Bu Kkitlenin tercih
edilmesinin temel sebepleri arasinda iicretli ¢alistiklar1 i¢in diizenli bir gelire sahip
olmalar1 ve egitim diizeyi yliksek oldugu icin e-ticaret uygulamalar1 konusunda
farkindaliklarinin yiiksek olmasi gibi kriterler 6n planda tutulmustur.

Calismanmin drneklem c¢ercevesi belirlenirken ana kiitle olarak Tiirkiye
cografyasinda yasayan tiim e-ticaret miisterileri dikkate alinmistir. Ancak bu kitlenin
tam sayiminin miimkiin olmamasi nedeniyle bazi varsayimlarda bulunarak Tiirkiye’deki
e-ticaret miisterisi olan kitlenin biiytikliigliniin hesaplanmasi yoluna gidilmistir. Bu
nedenle éncelikle TUIK verileri incelenerek 2016 yih verilerine gére tilke niifusunun
yaklasik %61,2 oranindaki kisminin internet kullanmakta oldugu tespit edilmis ve
dolayisiyla internet kullanma imkamni oldugu igin bu kitlenin hali hazirda e-ticaret
uygulamasini tecriibe etmis olabilecegi yargisina varnilmistir (TUIK, 2016a). Buna gére,
Tiirkiye niifusu 2016 yih verilerine gére 79 milyon 814 bin kisi olarak tespit
edildiginden, yaklasik 48 milyon 847 bin kisinin Tiirkiye’de potansiyel e-ticaret
miisterisi oldugu varsayimina ulasilmaktadir. Ancak bu hesaplama yine de tam olarak
arastirmanin hedef kitlesini ifade edememektedir. Bu arastirmanin hedefinin ¢alisan
licretli e-ticaret miisterileri olmasi nedeniyle, TUIK (2016b) verilerine bakilarak
Tirkiye’de tcretle calisan niifusun yaklasik 30 milyon 914 bin kisi oldugu tespit
edilmistir. Bu veriler 15181 altinda arastirmanin hedef kitlesini olusturan ana kiitlenin
biiyiikligi belirlendikten sonra, %5 6nem diizeyinde ve %5 hata pay ile ana kiitleyi
temsil edecek 6rneklem hacminin biiyiikliigiiniin 384 kisiden olusan denek grubu olmasi
gerektigine karar verilmistir (Kurtulus, 2008, s.88-95).

Bu nedenle arastirmanin yiriitiilmesi asamasinda 400 adet anket formu
bastirilip dagitilmistir. Geri doéniis olan 330 adet anket formu 6nce taranmis ve 18
anketin yanitlayicilarinin hayatlarinda hi¢ e-ticaret deneyimi yasamamis olmasi
nedeniyle bu anketlerin veri-seti disinda tutulmustur. Boylelikle neticede arastirmada
kullanilacak 312 adet net veriye ulagilmistir.

2.3. Orneklem Grubu ve Orneklemin Arastirmanin Hedefi i¢in Uygunlugu

Arastirma verisinin toplandig1 312 kisiden olusan érneklem, istanbul’'un Anadolu
yakasinda ozellikle de Maltepe-Pendik ilgelerinde yasayan bir kitleden olusmaktadir.
Verinin toplandig1 6rneklemin cografi kapsamindan ziyade 6rneklemin “yasi, egitim
durumu ve medeni durumu” gibi demografik faktorlerinin uygunlugu arastirmanin
hedefi dogrultusunda daha kritik unsurlar olarak belirlenmistir. Nitekim Tablo 1'de
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gorildiigli ilizere arastirmaya katilan denek grubu internet kullanimi aliskanhgi
bakimindan arastirmanin amacina uygun bir profil ortaya koymaktadir.

Kisi Yiizde

30 yas ve alti 115 36.9
Yas 31-40 yas aras1 144 46.1
41 yas ve lizeri 53 17.0
Medeni Evli 213 68.3
Durum Bekar 99 31.7
Lise ve diger orta 6gretim 13 4.2

Egitim Universite
Di:umu (On lisans ve Lisans) 238 827
Yiiksek Lisans / Doktora 41 13.1

n=312

Tablo 1: Arastirmanin Katilimei Profili

Ozellikle hane halkinin  gelirini harcama aliskanhg  bakimindan
degerlendirildiginde oOrneklemin %70’e yakin boliimiiniin evli yanitlayicilardan
olusmasi dnemli olmaktadir. Bununla birlikte 6rneklemin, yas skalasi olarak geng ve orta
yaslarda, egitim seviyesi olarak tiniversite diizeyinde olmasi da 6nemlidir. Her ne kadar
ilk bakista 6rnek kitle dahilinde temsil edilen yiiksek6grenim mezunu yanitlayicilarin
oraninin %95’den fazla olmasi 6rneklem yapisinin ana kiitlenin heterojenligini temsilini
bozuyor gibi algilansa da aslinda tam tersine bu ¢alismanin hedef kitlesini tam olarak
yansitan 6nemli bir detay olarak ele alinmalidir. Ciinkii bu ¢calisma temelde Tiirkiye'de e-
ticaret uygulamalarinin beklenen potansiyelini ortaya koyamamasinda en énemli etken
olarak kamuoyuna rol model olan egitimli kitlenin algl sorununa odaklanmaktadir. Bu
sorun kapsaminda etkili yanit alinacak kitlenin egitim durumu bakimindan yiiksek
egitimli Kkisiler arasindan secilmesi olduk¢a isabetli olmaktadir. Eger egitimli Kkitle
diizenli olarak e-ticaret uygulamalarinda yer alip onciiliikk ederse zaten toplumun
yagsayarak 6grenmesi neticesinde o toplumda yasayan diger kitlenin de onlar takip
ederek e-ticaret islemlerinde bilinglenerek katilimlarinin artacag asikardir. Bu nedenle
arastirmanin amact kapsaminda durum tespiti yapilirken, Tirkiye halkinin genel
profilini yansitmaktan ziyade bu calismada oldugu gibi gen¢ ve egitimli kitleye
odaklanilmasi daha isabetli olmaktadir.

3. ANALIZ ve BULGULAR
3.1. Orneklem Grubunun E-ticaret Deneyimlerinin Degerlendirilmesi

Orneklem grubunun e-ticaret deneyimleriyle ilgili arastirma kapsaminda

toplanan sonuglar Tablo 2 ve 3’de gosterildigi gibidir. Buna goére arastirma
katilimcilarinin ayhk gelir diizeyine bakildiginda genel olarak 2.000 TL civarinda gelir
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diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Deneklerin e-ticaret islemleri icin aylik
biitcelerinden ayirdiklari miktar ise 500 TL'den daha diisiik bir meblag oldugu
gozlenmektedir. Yani Orneklem biitliniinde temsil edilen e-ticaret miisterilerinin
verdikleri yanitlardan anlasildify tizere Tiirkiye’de bireyler aylik gelirlerinin dértte
birinden (1/4) daha diisiik bir orani e-ticaret alisverislerine tahsis etmektedirler.
Arastirmanin érneklem grubu, internet kullanimina yatkin yiiksek egitimli ve genc-orta
yas kusagindan olusmasina karsin yine de arastirma sonuglar1 daha énceden yapilmis
sektorel arastirmalara benzer sekilde Tirkiye’de e-ticaret islem yogunlugunun yiiksek
olmadiginm bir kez daha ortaya koymaktadir.

Diger bir dikkat cekici sonu¢ ise o6rnek kitledeki yanitlayicilarin bir hafta
icerisinde elektronik ticaretle ilgili internet ortaminda gecirdikleri siirenin toplamda 30
dakikadan az olmasidir. Bireylerin e-ticaret sitelerini ziyaret etmelerindeki temel
amacinin ne oldugu soruldugundaysa “satin almay: diislindiigii iriinlerle ilgili bilgi
edinmek ve diger alternatif iiriin ve markalarla kiyaslamasini yapabilmek” oldugu ifade
edilmistir.

Ayhik n % E-ticaret n % E-ticaret n %
Gelirleri Aligveris islemleri icin

Biitcesi harcanan siire
1000 TL'nin 84 269 250 TL'nin 178 57,1 0 - 30 dakika 140 44,9
alti alti

1000 - 1999 118 37,8 250 - 499 96 30,8 31 - 59 dakika 57 18,3
TL TL

2000 - 2999 66 21,2 500 TL ve 38 12,2 60 - 120 dakika 71 22,8
TL uzeri

3000 TL ve 44 14,1 120 dakikadan 44 14,1
uzeri fazla

E-ticaret Sitelerini Ziyaret Etmenin n % E-ticaret 0deme n %
Temel Amac * Yéntemi *

Satin almak istedigi tiriinle ilgili bilgi 241 77,2 Kredi Kart1 189 60,6
edinmek ve kiyaslama yapmak

[slem yaparak bir gereksinimi gidermek icin | 89 28,5 BKM Exp - Sanal Kart - 35 11,2
alisveris yapmak Mobil Czdn

Eglenmek veya sosyallesmek 25 7,9 Kapida nakit 6deme - 104 33,3

Banka havalesi

e n=312.
¢ * Birden fazla se¢enek isaretlenebilecek soru

Tablo 2: Orneklemin E-ticaret islemleriyle ilgili Davramglari
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Odeme y6ntemi olarak en c¢ok tercih edilen uygulamaysa kredi kartiyla 6deme
olmustur. Deneklerin yarisindan ¢ogu (n=189) kredi kartiyla internet lizerinden édeme
yaptiklarini belirtmistir. Buna karsin e-ticaret islemleri i¢in;

¢ Bankalar Birliginin gelistirdigi “BKM Express”,

e Bankalarin miisterilerine vermis olduklar1 kredi kartlarina bagh olarak
sunduklar giivenli internet alisverisine olanak taniyan “Sanal Kart” ve

e Cep telefonu operatorlerinin e-ticaret islemleri icin gelistirdikleri “Mobil-
Clizdan” uygulamalar: gibi diger 6deme sistemlerinin tercih edilme siklifiysa sadece
%11 (n=35) diizeyinde kalmistir.

Bununla birlikte insanlar kredi karti bilgilerini internet ortaminda paylasma
konusunda oldukg¢a siipheci yaklasmakta olduklari da anlasilmaktadir. Buna gore
genellikle (n=149) internet iizerinden yapilan kredi kart1 harcamalarinda “cep telefonu
lizerinden sifre onayli 6deme” alan yani 3D giivenlikli e-ticaret web sitelerinin tercih
edilmekte oldugu gozlemlenmektedir.

Arastirmaya katilan hedef kitleye, bir e-ticaret sitesinden {iriin aligverisi faaliyeti
(operasyonu) sonunda hangi faktérlere énem vererek yeniden o siteyi tercih etmeyi
diisiindiikleri soruldugunda ise “satis sonrasi hizmet kalitesi” bakimindan miisterilerin
e-ticaret sirketini éncelikli olarak degerlendirdikleri dikkat cekmektedir. Ikinci siradaki
o6nemli performans kriteri “teslimat siiresinin” makul olmasidir. Bir diger 6nemli kriter
de “6deme segeneklerinin” uygunlugudur.

Bir e-ticaret web-sitesini diizenli olarak tercih etmenizi etkileyen 6nemli
unsurlart siralayin diye soruldugunda ise tartismasiz bir sekilde ankete katilanlarin
yarisindan ¢ogu (n=173) “giivenilir olmasim” birinci siraya yerlestirmistir. ikinci
siradaysa e-ticaret sitesinin satisa koydugu iiriinlerle ilgili yayinladig: bilgilerin “gercegi
yansitmasi orijinal gercgek iiriinler sunuyor” olmasi gelmektedir. Miisteriye teslim edilen
triinlerde bir sorun ¢ikmasi halinde e-ticaret sitesinin uyguladig1 “iiriin iade politikas1”
ise bu kapsamda {igiincii oncelikli unsur olarak yer almaktadir. Bunlarin disinda
“misteriyi hayal kirikligina ugratmamak” ve “miisteriye sundugu {riin/hizmet
kalitesinden taviz vermemek” diger dikkat ¢ekici unsurlar olmustur.

Aligveris yaptiginiz e-ticaret sitesine giiven duymanizda en etkili olan unsur ne
diye soruldugunda: anket katilmcilarinin yarisindan ¢ogu (n=183) e-ticaret firmasinin
“kamuoyu tarafindan bilinen, markalasmis, arkasinda ciddi kurumsal firmalarin oldugu”
web-sitelerine giiven duyduklarim belirtmislerdir. ikinci énemli faktoérse %25 oramnda
yanitlayicilar “kendi sahsi arastirmalari neticesinde” tercih etikleri e-ticaret sitesine
gliven duygusunun olustugunu belirtmislerdir.

E-ticaret sitelerinin potansiyel miisterileri, internet iizerinde gezinirken
incelemekte olduklar1 web-sayfasinda ansizin beliren herhangi bir e-ticaret firmasinin
reklam amagh “pop-up” uygulamalarina tepkilerinin ne oldugu soruldugunda: bu
uygulamanin firmalarin hedefledikleri amacina ulagsmadigi goriilmektedir. Deneklerin
neredeyse yariya yakini (n=141) bu uygulamanin “kesinlikle sinirlerini bozdugunu ve o
firmadan alisveris yapmay1 hi¢ diistinmediklerini” belirtmislerdir. Buna karsin bu
beliren reklam sayfasim tiklayip agarak “inceleyip eger ihtiyaci olan bir {iriin varsa
alirim” diyen kesimse deneklerin sadece %11’ini (n=35) icermektedir.
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internet iizerinden miisterilerin islem yaptiklar1 sektérlerin éncelik sirasina
bakildiginda “bankacilik islemleri” agik ara 6ne ¢ikmaktadir. Bankacilik islemlerinin
hemen ardindan tekstil-moda sitelerinden “kiyafet aligverisi” ikinci sirada yer
almaktadir. Bu iki sektdriin ardindan daha orta diizeyde islem siklif1 olan “ev esyasi
aligverisi” ile sehir disi ulasim i¢in “bilet satin alinmasi” ve turistik amagh “seyahat-

konaklama rezervasyonu yapilmasi” islemleri gelmektedir.

internet iizerinden n « % E-ticaret web- n . %
miisterilerin islem sitesini diizenli
yaptiklari sektorlerin olarak tercih
oncelik siras: * etmenizi
etkileyen
unsurlar *
Bankacilik islemleri 140 e 449 Guvenilir Olmasi 173 e 554
Tekstil Moda 101 o 324 Satisa Koydugu 61 e 196
Sitelerinden Kiyafet Uriinlerin Orijinal
Alsverisi Olmasi
Ev Esyasi Aligverisi 15 o 48 Uriinlerin ladesinin 40 e 128
Kabuliiniin
Kolaylig1
Sehir Dis1 Ulasim i¢in 7 o 22 Tiiketiciyi Hayal 13 o 42
“otobiis/ugak bileti satin Kirikligina
alinmast” Ugratmamasi
Turistik Konaklama 9 e 29 Miisteriye Sundugu 14 e 45
Rezervasyonu yapilmasi Uriin/Hizmet
Kalitesi
E-ticaret sitesinde islem yapmak icin giiven duymaya etkili olan unsurlar n %
Kamuoyu tarafindan bilinen, markalasmis, arkasinda ciddi kurumsal firmalarin 183 58,7
oldugu web-siteleri
Kendi yaptig1 sahsi arastirmalar neticesinde 77 24,6
Yakin ¢evremdeki ve sosyal medyadaki insanlarin yorumlarindan otiirii 44 14,1
Reklamlar 8 2,6

Tablo 3: Orneklemin E-ticaret Siteleriyle Ilgili Deneyimleri

3.2. Elektronik Perakendecilikte Kalite (ETailQ) Olcegi ile Ilgili Analizler

Arastirmanin bu béliimiinde Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen
ve daha onceki yillarda da Tiirkiye’de Bulut (2009, s. 256-259) tarafindan ¢alisilmis olan
“Elektronik Perakendecilikte Kalite (ETailQ)” 6lcegiyle toplanan veriler analiz edilerek
incelenmektedir. Oncelikle anket formunun 6n-testi asamasinda élcegin daha énce Bulut
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(2009) tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilmis orijinal 14 maddenin hepsi kullanilmistir. Ancak
on-test asamasinda bu arastirmaya katilan yanitlayicillar tarafindan tam olarak
anlagilamadigl diistiniilen 3 soru maddesinin arastirmada kullanilacak nihai anket
formundan ¢ikarilmasina karar verilmistir. Orijinal 6lgekte bulunup bu ¢alismaya dahil
edilmeyen anket sorulari sunlardir:

e internet iizerinden ahgveris yapacagim web sitesinin seciminde, sitede olmasi
gerektigi kadar (ne az ne de ¢ok) kisiye 6zgii uygulamalarin bulunmasi 6nemlidir;

e internet iizerinden alisveris yapacagim web sitesinin seciminde, sitede kendimi
glivende hissetmem 6nemlidir;

e internet lizerinden alisveris yapacafim web sitesinin seciminde, sitenin
glivenlik donanimu etkilidir.

Bu ¢ikarilan sorular yerine arastirmacilar tarafindan yazilan:

e internet lizerinden aligveris yapacagim web sitesinin seciminde, aradigim iiriin
veya hizmetin uygun kosullarda sitede bulunmasi 6nemlidir;

e internet ilizerinden alisveris yapacagim web-sitesinin oradan alisveris
yapmami 6zendirici kampanyalar (promosyon) yapiyor olmasi énemlidir;
sorular1  eklenmistir.  Elektronik perakendecilikte kalite (ETailQ) 6lgeginin
degerlendirilmesi icin veri-setinde miisterilerin 6ncelikle islem yaptiklarini belirttikleri
e-ticaret perakendeciligiyle direk ilgili olan “glyim, ev esyasi, turizm seyahat ve
konaklama” sektérlerinde islem yapan yanitlayicilarin anketleri dikkate alinmistir. S6z
konusu bu veri saflastirma islemiyle bankacilik islemlerine verilen yanitlarin 6lgegin
yapisinl bozmamasi ve arastirmanin temel amacindan uzaklasilmamasi saglanmaktadir.
Neticede ETailQ 6lceginin analiz edilecegi toplam 132 gézlemden olusan veri setine
ulasiimistir.

3.2.1.  ETailQ Olcek Maddelerinin Ortalama Degerleri

Veri setinin tanimlayici analiz sonuglar incelendiginde en dikkat ¢ekici sonug
e-ticaret miisterileri i¢in en kritik 6l¢iim maddelerinin:

e internet iizerinden aligveris yapacagim web sitenin seciminde, Kkisisel
bilgilerimin site tarafindan tam olarak korunmasi 6nemlidir.

e internet iizerinden aligveris yapacagim web sitesinin se¢iminde, siteden ne
siparis edersem o iiriiniin teslim edilecegi giivencesi etkilidir.

Her iki sorunun ortalama degeri 4,83 ¢ikmistir. Geriye kalan diger 11 maddenin
ise ortalama degerlerinin en diisiigli 4,43 en yiiksegi ise 4,73 olarak bulunmustur. Bu
sonuctan anlasilacagl ilizere anket yanitlayicilar igin e-ticaret ile ilgili 6ncelikli unsur
kisisel bilgilerinin ilgisiz ti¢lincli sahislarin eline ge¢mesi korkusudur. Bu kayginin
giderilebilmesiyse ancak toplumun e-ticaret teknolojik altyapisinin giivenligine iliskin
tereddiitsiiz inanabilecegi bir glivencenin verilebilmesine baghdir. Yine benzer sekilde
arastirma ornekleminin verdigi yanitlardan anlasilacag: lizere miisteriler iirtin/hizmet
siparis ettigi e-ticaret firmasi tarafindan dolandirilip-kandirilmayacagindan emin olmak
istemektedir. Bu amacla da Tiirk e-ticaret pazarinda bir sektdrel sertifikasyon giivence
sisteminin olusturulmasi sarttir.
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3.2.2.  ETailQ Olceginin Faktér Analiz Sonuclar

Bu asamada oncelikle veri-setinin faktor analizine uygunlugunu gérmek
amaciyla “Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)” katsayist hesaplanmis ve “Barlett testi”
gerceklestirilmistir. Hesaplamalar sonucunda KMO degerinin 0,89 oldugu goriilmiustiir.
Ayrica Barlett testi de p<0,01 diizeyinde anlamli ¢ikmistir. Dolayisiyla arastirma
kapsaminda temin edilen veri setinin faktér analizi i¢in uygun oldugu anlasilarak, faktor
analizi gerceklestirilebilmistir. Faktor analizi yapilirken ¢ikarim ydntemi olarak “Temel
Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis)” yontemi kullanilmistir. Faktor sayisi
belirlerken 6zdegeri 1'den yliksek olan bilesenler ayr1 birer faktér olarak kabul
edilmistir. Bu kritere dayal olarak yapilan analiz sonucunda, analize dahil edilen 13
6lciim sorusu 2 farkl faktére yiiklenmistir ve sorular ve faktor yiikleri Tablo 4’de
gosterilmistir.

Kesifsel faktor analizi uygulamasi sonucunda 13 6l¢lim maddesinin 12 tanesi iki
farkli gruba giiglii faktor yiikleriyle yiiklenmistir. Olgege daha sonradan bu g¢alisma
kapsaminda ilave edilmis olan “e-ticaret sitesinden alisveris yapmak i¢in 6zendirici
kampanyalar diizenliyor olmasi énemlidir” soru maddesi kabul edilebilir esik deger olan
0,5 kriterinin ¢ok altinda yiiklendigi icin 6l¢ege dahil edilebilmesi miimkiin olmamistir.
Yine bu ¢alisma kapsaminda 6l¢iim maddesi olarak yeni ilave edilen “e-ticaret sitesinde
uygun Uriin/hizmet bulunabilir olmasi énemlidir” maddesiyse yiiklenilmesi beklenilen
ilgili faktor grubuna giiclii bir sekilde ytliklenmistir.

Yapilan faktor analizi neticesinde ortaya c¢ikan “e-ticaret web-sitesinin cazibesi”
ve “e-ticaret web-sitesine duyulan giiven” degiskenlerinin giivenirligini test etmek
amaciyla, her bir bileseni olusturan 6l¢lim maddelerini iceren Cronbach’s Alfa giivenirlik
katsayilar1 hesaplanmistir. Tablo 4’de gosterildigi gibi yapilan hesaplama sonucunda her
iki faktor grubunun da esik deger olan 0,7 kriterinin lizerinde sonuglar vererek yeterli
glivenirlige sahip oldugu gorilmiistiir.

Olgiim Maddeleri E-ticaret E-ticaret
Web Web Sitesine
Sitesinin Duyulan
Cazibesi Giiven

Cronbach’ | Cronbach’s

Internet iizerinden alisveris yapacadim web-sitesinin seciminde, ........... sAlpha Alpha
,85 ,86

o sitenin kapsaml bilgi sunmas: etkilidir. ,626

sitede islem yapmanin kolay olmasi gibi gérsel unsurlar etkilidir. ,723

aradigim iiriin veya hizmetin uygun kosullarda sitede bulunmasi 728

o6nemlidir. ’

sunulan triinlerin web-sitesi tarafindan etkili (dogru) bir sekilde 787

tanitilmasi 6nemlidir. !

sitede islem yaparken zaman kaybina yol agmamasi etkilidir. ,686

sitenin sundugu iiriin cesitliligi 6nemlidir. ,587
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oradan alisveris yapmami 6zendirici kampanyalar diizenliyor olmasi L ey
.. ‘1. s $yap pany y Diisiik Faktor Yiikii
onemlidir.®

siteden ne siparis edersem o iiriiniin teslim edilecegi giivencesi etkilidir. ,544
siteden aldigim triiniin s6z verilen zamanda teslim edilmesi 6nemlidir. ,689
kisisel bilgilerimin site tarafindan tam olarak korunmasi dnemlidir. ,667
sitenin miisteri odakl olup insanlarin beklentilerini karsilamaya hazir ve 714
istekli olmasi 6nemlidir. §

bir sorunum oldugunda web-sitesinin o sorunu ¢ézmek i¢in ¢caba 778
gostermesi onemlidir. !
sikayetlerin site tarafindan tam zamaninda cevaplanmasi énemlidir. ,800

n=132.

®Faktor yuki ve ifadesi koyu renkle yazilan 6l¢iim maddesi diistik faktor yukuyle yiiklendigi igin
analizden ¢ikarilmigtir.

Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, Dondiirme Yontemi: Kayser Normalizasyonu ile Varimax
KMO: 0,888 Barlett testi ( Ki-Kare: 810,175, Serbestlik Derecesi:66, Anlamhlik: 0,000).

Aciklanan Varyans %59,56 olarak gerceklesmistir.

Tablo 4: Elektronik Perakendecilikte Kalite (EtailQ) Olgegi Faktér Yapisi

3.2.3. Uriin/hizmet satin alan miisteriler icin ETailQ élciim
maddelerinin iliskilerinin incelenmesi

Calismanmin 6nceki asamalarinda orneklemin e-ticaret islemleriyle ilgili
deneyimleri incelenirken, arastirma katilimcilarimin islem yaptiklar1 sektorler baz
alindiginda bankacilik islemlerini uygulayanlar bir grup, iiriin/hizmet satin almayi
oncelikli olarak tercih edenler ise bir diger grup olarak siniflandirilmistir (Bknz Tablo 3).
Bu c¢alismanin temel amaci e-ticaret ile perakende alisveris yapan kitlenin Tiirkiye'de
aligveris hacminin artmasi i¢in énem verdikleri unsurlarin belirlenmesi oldugu igin
ETailQ o6lgeginin 6l¢lim maddelerinin arasindaki korelasyon iliskisi sadece bu boyut
dikkate alinarak incelenmektedir.

Olgiim Maddesi 1 2 3 4 5 6
1-sitenin kapsaml bilgi sunmasi 1
2-sitede isl kolay ol
sitede islem yapmanin kolay olmasi 178 1
3-aranilan tiriin/hizmetin uygun
kosullarda bulunmasi ,628** ,598** 1
4-tirtinlerin etkili (dogru) bir sekilde
tanitilmasi ,502%* ,404** ,562%* 1
5-sitede islem yaparken zaman
kaybetmemek ,407** ,549** ,605%* ,537** 1
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Olgiim Maddesi 1 2 3 4 5 6

6-sitenin sundugu iiriin ¢esitliligi
,318** | ,337% | ,344* | ,450** | ,392** | 1

Tablo 5: E-Ticaret Web-Sitesinin Cazibesiyle Ilgili Ol¢ciim Maddeleri Arasindaki
Korelasyon liskileri

Tablo 5’de sunuldugu {izere e-ticaret islemlerinde {iriin/hizmet siparisine dncelik veren
132 denek oldugu goériilmektedir. Elektronik Perakendecilikte Kalite (ETailQ) Olgeginin
e-ticaret web-sitesinin cazibesi boyutuyla ilgili korelasyon iligkisine bakildiginda, 6l¢iim
maddelerinin hepsinin aralarinda (p<0,01) diizeyinde istatistiksel olarak anlamh bir
iliski icinde oldugu goriilmektedir. Analiz sonuglarina bakildiginda “internet sitesinde
aranilan triin/hizmetin uygun kosullarda bulunmasinin” kritik bir unsur oldugu dikkat
cekmektedir. Bu baglamda 6zellikle “internet sitesinin kapsaml bilgi sunmasi” (r=,628)
ve “internet sitesinde islem yaparken gereksiz zaman kaybetmemenin” (r=,605) bu
kritik unsur ile yiiksek korelasyon iligkisinin tespit edilmesi, bu tiir siteler tasarlanirken
esas dikkat edilecek unsurlarin neler oldugunu gostermesi agisindan énemli bir bulgu
olmaktadir.

Olgiim Maddesi 1 2 3 4 5 6

1- siteden ne siparis edersem o iriiniin

teslim edilecegi giivencesi 1

2- siteden aldigim iriiniin s6z verilen

zamanda teslim edilmesi ,444** 1

3- kisisel bilgilerimin site tarafindan

tam olarak korunmasi ,A459*% | ,643** 1

4- sitenin miisteri odakli olup

beklentilerini karsilamaya hazir ve

k% k% k%
istekli olmasi 516 473 505 1
5- bir sorunum oldugunda web-sitesinin
o sorunu ¢dzmek icin caba géstermesi ,400%% | ,307** | ,417* | ,619** 1
6- sikdyetlerin site tarafindan tam
zamaninda cevaplanmasi ,562%% | ,637** | ,654*F | ,594** | ,529%* 1

Tablo 6: E-Ticaret Web-Sitesine Duyulan Giivenle Ilgili Olgiim Maddeleri Arasindaki
Korelasyon ligkileri

Tablo 6’da gériildiigii izere Elektronik Perakendecilikte Kalite (ETailQ) Olgeginin
e-ticaret sitelerine duyulan giiven boyutuyla ilgili korelasyon iliskisine bakildiginda,
Olciim maddelerinin hepsinin aralarinda (p<0,01) diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Uriin/Hizmet Siparisinde e-ticaret sitelerine duyulan Giiven Boyutu kapsaminda
i¢ unsurun aralarinda gii¢lii bir iliski oldugu dikkat cekmektedir. Bunlar:
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e internet iizerinden aligveris yapacagim web sitesinin se¢iminde, siteden
aldigim iriiniin séz verilen zamanda teslim edilmesi 6nemlidir.

e internet iizerinden aligveris yapacagim web sitesinin seciminde, kisisel
bilgilerimin site tarafindan tam olarak korunmasi 6nemlidir (yukaridaki unsur ile
korelasyon katsayisi; r=,643).

e internet iizerinden alisveris yapacagim web sitesinin seciminde, miisteri
sikayetlerinin site tarafindan tam zamaninda cevaplanmasi 6nemlidir (yukaridaki diger
iki unsur ile korelasyon katsayilari sirasiyla; r=,637 ve r=,654).

Nihai miisterilere {riin/hizmet pazarlamasi yapan perakende e-ticaret
sirketlerinin aligveris gilivenligi acgisindan hedef kitlelerinin yukarida vurgulanan
algilarina hitap edecek uygulamalar pesinde olmasi gerekmektedir. Bu nedenle
operasyonel anlamda e-ticaret firmalarinin {riin teslimati konusunda stratejik is
ortaklarini dogru se¢meleri onlarla yliksek miisteri hizmet diizeyi yaratacak bir is
modeli tasarlamalar gerekmektedir. Bununla birlikte e-ticaret web sitelerinin adaletli-
hakkaniyetli bir sekilde miisteri sikayetlerini ele alma politikalarini belirleyerek, nitelikli
personel ile miisteri sikayetlerine etkili ¢6zlimler bulma yoluna gitmeleri faydal
olacaktir. Bir diger kritik faktor olan miisterilerin kisisel bilgilerinin etkin bir sekilde
kusursuzca korunmasiysa ilgili e-ticaret sirketinin almis oldugu teknolojik tedbirleri
hedef miisteri kitlesine ac¢iklayarak bilgilendirmek icin g¢esitli pazarlama iletisimi
uygulamalarina 6nem vermelerini zorunlu kilmaktadir.

4, SONUC ve ONERILER

Tirkiye'de e-ticaret uygulamasini tecriibe etmis, kendi gelirini kazanan maash
calisan kitleyi hedefleyerek yapilan bu arastirmanin bulgularinin ortaya koydugu {izere,
arastirma katilmcilarinin genel olarak e-ticaret islemlerine bakis agisinin siipheci
oldugu goriilmektedir. Bu nedenden olsa gerek arastirmaya katilan kitlenin e-ticaret i¢cin
glinliik yasamlarindan ayirdiklar1 vakit ve alisveris biitcelerinden ayirdiklari payin
oldukea diisiik oldugu gozlemlenmektedir. Arastirmaya katilan denek kitlesinin verdigi
yanitlardan, e-ticaret web sitelerinin ziyaret edilmesindeki temel unsurun aligveris
yapmak yerine, iiriin/hizmet ile ilgili bilgi almak oldugu anlasilmaktadir. Biitiin bunlar
degerlendirildiginde arastirma katilimcilar1 igin halen gegerli olan aligveris yonteminin
fiziksel olarak magazaya gitmek ve orada kendi kontrolii altinda o anda alisveris islemini
gerceklestirmek oldugu anlagilmaktadir.

Goriildiigli tizere Tirkiye’de e-ticaret aligveris hacmini arttirmak, e-ticaret
uygulamalarinin saglamis oldugu operasyonel verimlilik ile etkin miisteri memnuniyeti
saglanarak toplumsal refahin ve hayat kalitesinin artmasi i¢cin daha kat edilmesi gereken
¢ok mesafe vardir. Konu bu kapsamda ele alindiginda Tiirkiye'deki e-ticaret
potansiyelini gercege doniistiirmek icin sektér temsilcisi kurumlara 6nemli gorevler
diismektedir. Ciinkii su an i¢in e-ticaret islemlerinin pasif-cekingen tarafi olan miisteri
kitlesinin, harekete gecerek e-ticaret islemlerinde daha fazla aktif taraf olmaya
baslamalari igin e-ticaret firmalarinin ayri ayri bireysel ¢caba gostermeleri yerine sektor
olarak hep birlikte hareket etmeleri gerekmektedir. Her ne kadar, Tiirkiye’de faaliyet
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gosteren kurumsal yonetilen ve pazar payr bakimindan sektdriin éncii firmalarini
biinyesinde barindiran “Elektronik Ticaret Isletmecileri Dernegi- ETID” on yildan uzun
siiredir bu dogrultuda ¢alismaktaysa da bu dernegin sektériin potansiyel miisterilerinin
gliven algisini arttirmaya yonelik ¢abalar1 heniiz yeterli diizeye ulasabilmis degildir.
Dernegin web sayfasinda deklare edilen kurumsal amaglar1 ve hali hazirda yiirtittiikleri
faaliyetlere bakildiginda dernegin potansiyel miisterilerin kaygilarini ¢dziime
kavusturup onlar1 bilgilendirmek yerine daha ¢ok sektdor odaklh faaliyetlerde
bulunduklar1 gériilmektedir (ETID, 2018). Tabi ki dernegin sektér odakh cahsmasi
dogaldir, ancak sektdriin stirdiiriilebilirligini ve biiylimesini saglamak adina dernek
tarafindan yiiriitilen “Kisisel Verilerin Saklanmasi” ve “Hukuki Altyapinin
Olusturulmas1” gibi konularda yapmis olduklar1 ciddi ¢alismalarin bir an o6nce
sonlandirilarak kamuoyunun etkili bigimde bilgilendirilmesi gerekmektedir. Ozellikle,
“dernegin is etigine uygun hareket etmeyen iiyelerine idari yaptirimlar uygulamasi”
ve/veya “sektérde art niyetli faaliyet gostererek ticari ahlak sinirlar1 disinda g¢alisan
firmalar iceren kara-listenin olusturulup stirekli glincellenerek yayinlanmasi” gibi kisa
vadede hizla uygulanabilecek etkili tedbirlerle potansiyel miisterilerin sektoére olan
gliven algisinin artmasi saglanmaldir.

Bu dogrultuda diizenleyici olarak Tiirkiye Cumhuriyeti Glimriik ve Ticaret
Bakanligina da ¢ok kritik gérev diismektedir. Bu amacla bakanlik tarafindan gelistirilen
“Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi (ETBIS)” 2018 yih bagi itibariyle hizmete girmistir.
Ancak bu sistem direk olarak sektérii diizenlemekten ziyade sektorel verilerin tek elden
dogru ve sistemli olarak kayit altina alinmasimi amaglamaktadir. Miisteri agisindan bu
sistemin getirdigi yenilik ise sadece ticari sicil anlaminda kayith kurumsal e-ticaret
sirketlerini sorgulayabilecekleri (eticaret.gov.tr) internet sitesini kullanabilmeleridir
(GTB, 2018). Bu nedenle ETBIS uygulamasi ancak dolayl yoldan vatandaslarin e-ticaret
sektoriine duyduklar1 giiven algisina kisith bir sekilde destek olabilecektir. Halbuki
bakanlik:

e e-ticaret is siirecinde yer alan kargo ve lojistik sirketlerinin etkinliginin takip
edilmesi,

e e-ticarete konu olan irilin/hizmetin iiretim yeri, deposu gibi tesislerinin
denetlenmesi,

e iiriin/hizmetin saglik, kalite glivence onaylarinin verilmesi ve

e ddeme siirecinin uygunlugunun onaylanmasi
seklinde direk olarak sektoriin isleyisinde diizenleyici bir rol almasi gerekir. Boylelikle
sektoriin daha dogru islemesi ve etkinliginin artmasi saglanacaktir.

Arastirma bulgularina gore miisterilerin aligveris yaptiklari web-sitesinin
operasyonel performansini degerlendirirken dne ¢ikardiklar: kriterlerin “satis sonrasi
hizmet kalitesi” ve “makul teslimat siiresi” oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar da mikro
diizeyde her bir firmanin kendi basina ¢aba gostermesindense yukarida deginildigi gibi
sektorel bazda makro diizeyde alinmasi gereken onlemlerin 6nemini bir kez daha ortaya
koymaktadir.

Ozellikle iist diizey miisteri hizmeti sunabilmek icin e-ticaret sirketinin;
kurumsal bir yapida, yeterli kaynaklar1 olan ve stratejik is ortaklariyla birlikte gerekli
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organizasyonlar1 yerine getirebilme becerisinin olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda e-
ticaret sirketlerinin kurumsallasma seviyesini yukariya ¢ikarmak i¢in hukuksal olarak
bir yetkilendirme sisteminin olusturulmasi gerekebilir. Ornegin; resmi olarak bir
sirketin e-ticaret yapabilmesi icin yetki belgesi almasi ve bu belgeye sahip olabilmek i¢in
ise “bir giivence bedeli veya teminat mektubunu, yetki belgesini dagitan ilgili resmi
kuruma yatirmasi seklinde isleyen” bir sistem olusturulabilir. Boylelikle miisteri
sikdyetlerinde hukuki yollardan bir geri 6deme veya tazminat karari ¢iktiginda bu
glivence bedeli iizerinden miisterinin hakki olan tazminat bedelinin kolaylikla tahsil
edilebilecegi bir sistem gelistirilebilir. Bu sayede hem miisterilerin kisisel e-ticaret
deneyimlerine yonelik garanti-giivence sistemi olusturulmus olur, hem de e-ticaret
firmalarinin sundugu miisteri memnuniyeti performansi donemsel olarak kolaylikla
seffaf bir sekilde izlenebilir.

Bununla beraber, makul teslimat siiresi performansi igin de sektér dernegi ETID
ile sektoriin biiyiikk o6lgekli oncii firmalarinin, dagitim konusunda sektoriin
gereksinimlerine ve iilkenin ekonomik-ticari gerceklerine uygun yeni bir yapilanma
icine gitmeleri faydali olabilir. Bu amagla sektdriin kendi kontroliiniin altinda, kendi
lojistik merkezini agmasi sayesinde dagitim ve teslimat islemlerinde e-ticaret
firmalarinin  verimliliginin ve miisterilerin de arzu ettigi dilizeyde teslimat
performansinin artmasi saglanabilir. Ama tabi ki boyle bir olusum oOncesi sektér
temsilcilerinin sinerjik bir is birlikteligi icerisinde olmasi ve profesyonel bir yaklasimla
bu stireci organize edip yonetmesi sarttir.

Arastirmaya katilan Kkitlenin internet iizerinden islem yaptiklar1 sektdrlerin
oncelik sirasina bakildiginda ise bankacilik islemlerinin agik ara 6ne ¢iktig1 dikkat
cekmektedir. Her ne kadar e-ticaret denildiginde ilk akla gelen unsur iiriin/hizmet
siparis etmek olsa da, arastirmanin denekleri tarafindan internet {izerinden yapmis
olduklar: islemlerde bankacilik ve finans islemlerinin ¢ok daha yogun bir sekilde
kullanildig1 gériilmektedir. Internet iizerinden yapilan islemlerde giivenligin énemliligi
agisindan ise bankacilik islemlerinin daha fazla risk unsuru tasiyan bir siire¢ oldugu
tartisilmaz bir gergektir. Bu nedenle Tiirkiye’de e-ticaret islemlerinin teknolojik
altyapisiyla ilgili yerli siber gilivenlik tedbirlerinin alinmasi sarttir. Makro agidan
bakildiginda, bu dogrultuda iki kritik unsurun gelistirilerek siber giivenligin saglanmasi
zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan ilki “Google, Microsoft, Apple-Safari, Yandex
ve Mozilla” gibi diinyanin dev internet gruplarina ait olan tarayicilara alternatif olarak
milli bir tarayicinin gelistirilmesinin gerekliligidir. Bu amagla 2017 senesinde testine
baslanilan ve 2018 y1li sonlarina kadar tam olarak faaliyete ge¢mesi beklenen “Geliyoo”
internet tarayicisinin, Tiirkiye’de milli siber giivenligin saglanabilmesi i¢cin énemli bir rol
oynamasi beklenmektedir (NTV, 2017). ikinci kritik unsur ise “Giivenli Giris Katmam
(SSL)” sertifika saglayicillarinin kiiresel anlamda bir tekel seklinde c¢alismasindan
kaynaklanan giivenlik sorunlaridir. Teknik anlamda bakildiginda bu kiiresel tekelin
Tiirkiye’deki e-ticaret islemlerine ait tiim bilgilere sahip olmasinin yaninda, operasyonel
etkinlik bakimindan ise sertifika temin etme silirecinde zaman kaybi yasanmasina ve
Tirk e-ticaret firmalarinin maliyetlerinin artmasina neden olmaktadir. Buna karsin
ortaya c¢ikabilecek herhangi bir giivenlik sorunundaysa, bu kiiresel sertifika
saglayicilarinin  Tiirkiye'ye karsi sorumluluklarini diizenleyen bir hukuki yaptirim
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bulunmamaktadir. Bu nedenle internete giivenli giris sertifikasi i¢in “TUBITAK” ile “Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK)” tarafindan gelistirilen iki ayr1 sistemin yakin
gelecekte basariyla uygulamaya gegebilmesi Tiirkiye'nin siber gilivenliginin
saglanabilmesi bakimindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Keser-Berber, 2017).

Siber giivenlikle ilgili bu iki gelismenin kamuoyuna etkin bir sekilde duyurulmasi
sayesinde Tiirk halkinin internet ortaminda ki basta bankacilik olmak {izere tiim e-
ticaret islemlerini daha goniil rahathifiyla kullanmaya baslamasi miimkiin olacaktir. Bu
sayede hem yeni kullanicilarin uygulamaya ge¢mesi hem de mevcut kullanicilarin ¢ok
daha yogun bir sekilde e-ticaret islemlerini kullanmaya baslamasiyla birlikte sirketlerin
islem hacimleri ve dolayisiyla is siireglerinin verimliligi artacaktir.

4.1. Calismanin Kisitlari ve Gelecek Arastirmalar i¢in Oneriler

Son olarak bu ¢alisma esnasinda elde edilen deneyimlere gére gelecekte bu
konuyu c¢alisacak arastirmacilar i¢in bir takim 6nerilerin ortaya konulmasinda da fayda
vardir. Bu ¢alisma arastirma konusunu kesifsel bir yaklasimla ele almakta ve sektorel
bazda yapilmis pazar arastirmalarina benzer bir yapida tasarlanmistir. Ancak buna
karsin arastirmanin tasariminda baz kritik kisitlar séz konusu olmustur. Ozellikle saha
arastirmasinin yuritiilmesi icin gerekli temel kaynaklar olan zaman ve arastirma
biitcesinin yetersizligi nedeniyle c¢alismada goérece olarak yetersiz bir o6rneklem
biiyiikligii ve bilimsel metodolojiden uzak bir sekilde basit-kolayda 6rnekleme ydntemi
tercih edilerek uygulanmistir. ileride yapilmasi muhtemel calismalarda, ana kiitleyi
temsil eden bir 6rneklem cercevesi olusturularak, s6z konusu listeden tesadiifi olarak
secilen ve iilke geneline yayilan bir 6rneklem {izerinden yiiriitiilecek bir arastirmanin
bulgularinin sektdrel anlamda daha etkili ¢ikarimlar yapilmasina imkan verecegi
kesindir.

fleride yapilacak olan arastirmalarda ana kiitleyi temsil edecek ideal drneklem
biiyiikligiiniin %1 hata payina gore 16.666 kisiden olusmasi gerektigi ve boylelikle daha
gercekei sonuglarin ortaya konulabilecegi unutulmamalidir (Kurtulus, 2008, s.88-95).
Ayrica bu saha arastirmasinin baslangicinda olmasi gereken 384 gozlemin lizerinde 400
civar1 anket toplama hedefinin altinda kalinmis olmasi da ¢alismanin 6énemli bir kisiti
olarak dikkate alinmahdir.

Yukarida belirtilen tiim bu kisitlarin yaninda, bu arastirmanin éncelikli hedefinin
Tiirkiye’deki e-ticaret miisterilerinin davranigsal tepkilerinin durum tespitini yapmaktir.
Bu nedenle bu calismada bir yapisal arastirma modeli gelistirilip, bu modelle ilgili
arastirma hipotezleri 6ne siiriilmemistir.

E-ticaret aligveris uygulamalarina Tirk miisterilerin verdikleri tepkileri
gelecekte calismay1 diisiinen arastirmacilara hazirlayacaklar1 arastirma tasariminda
daha farkli yéntemler kullanarak konuyu ele almalar énerilebilir. Ornegin; Tiirkiye’deki
farkh sektorlere yonelik (tekstil-moda; ev dekorasyon, mobilya; turizm rezervasyon
gibi) e-ticaret uygulamalari i¢in senaryolar gelistirilerek, daha kesin ayrimlar igeren bir
yapida daha bilimsel bir yaklasimla arastirma sorulari ele alinarak incelenmesi tavsiye
edilebilir.
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Summary

The research motivation of this study to search for an answer that whether the
e-commerce volume in Turkey why is not as intense as the developed and the other
emerging countries’ level. The essential of the research idea was supported by secondary
sources provided by some of the industry association’s reports of Turkish e-commerce
business (such as TUBISAD; ETID; MOSDER; TUSIAD). These industry reports have
presented some issues related to Turkish e-commerce market such as: although the Turkish
e-commerce environment is quite suitable and Turkish e-commerce firms as active as for
supplying the products/services in comparison with other emerging countries, still e-
commerce market volume in Turkey is lower than the others. According to these industry
reports, this result arises of the Turkish people refrain the potential risks of e-commerce
implications in Turkey. In that context, the main aim of this study is to identify the Turkish
e-commerce customers, who are the young and middle-aged and also well-educated
people, shopping behavior experiences. We think this is very important because when these
individuals increase their shopping intense on e-commerce applications, other parts of the
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community would start using the e-commerce applications as well. Hence, firstly the
Turkish e-commerce market firms should start to work for responding to the fears of this
high-profile existing customers. Therefore this study was conducted for that purpose.
Because of the main aim of this study, it only focuses on the B2C concept of the
e-commerce. So the scope of the study is only the consumers market of e-commerce
retailing. For this reason, the unit of analysis of this study was determined as the Turkish e-
commerce customers who have already done shopping on Turkish e-retailing websites. And
the sampling pattern was drawn from Istanbul, where the biggest is and the most
cosmopolite city of Turkey.

The research content was established with two dimensions: the first one occurred
as marketing research point of view, and the second one has benefited the academic
research perspective as using the famous E-tail-Qual scale. The remarkable findings of the
research could be summarized like these: The survey participants allocate less than a
quartet of their average monthly incomes for their e-commerce expenditures. And also
these participants mostly do not prefer to use more secure payments tools (such as sanal-
card, BKM Express, etc.) while doing e-commerce transactions. Even though the survey
participants are well-educated and aware of the internet-based transactions security
precautions, they are still afraid of the hacking attacks on the server of e-commerce firms.
Hereby they suppose that third party persons would get customers’ personal information.
Another significant problem for Turkish e-commerce customers, they cannot trust the all e-
commerce suppliers in the market as some bad fraud experiences have been heard often.

Thus, based on these findings this study gives some improvement suggestions for
the Turkish e-commerce industry. Firstly, to increase the perceived customer service on
e-commerce transactions, Turkish e-commerce firms should generate a strategic alliance
to bear the delivery job itself. Meanwhile, sector associations and public authority should
take action to increase the trust perception of individuals. For instance; to provide that
sector associations could notice the blacklist of e-commerce firms which are not satisfying
to their customers. And public authority could establish a mechanism to assure the rights
of customers with a simple and easy system. Moreover, public authority of e-commerce
applications in Turkey should bear some more roles as a regulator in the market to
increase the trust level of potential customers. Initially, the whole facilities in the business
cycle such as warehouses of the suppliers, website sellers and the logistics service providers
should be inspected by public authority frequently. Also, that office should certificate the
goods/services which are selling on the websites in order to ensure the guarantee to the
customers.

-75-



